. Mesa per la llengua

I’ATENCIO AL CLIENT, EN CATALA

La nova llei que ha de garantir I’atencié comercial en catala marca un aveng en els

drets dels consumidors

MESA PER LA LLENGUA
DEL PLA DE L'ESTANY

ldarrer mes, el Con-

grés dels Diputats

ha aprovat defini-

tivament la llei de

serveis d’atencié a
la clientela, una norma llarga-
ment esperada que estableix,
per primera vegada amb carac-
ter general, el dret dels consu-
midors a ser atesos en catala
en les relacions comercials amb
les grans empreses que operen
a lEstat. La llei també és apli-
cable als territoris amb altres
llengties oficials, com l'éuscar o
el gallec,iposafiaunaanomalia
democratica que durant anys
ha situat els drets lingiiistics en
un segon pla dins I'ambit del
consum.

L’aprovacié culmina una tra-
mitacié feixuga, iniciada el 2011,
que ha patit bloquejos, ajorna-
ments i resisténcies politiques
constants. Enla sevarecta final,
el Congrés ha rebutjatles esme-
nes introduides pel Senat, on
el Partit Popular havia intentat
limitar'abast delanorma, tant
pel que fa a I'as de les llengiies
cooficials com a les obligaci-
ons concretes de resposta de
les empreses. Amb la votacié
definitiva, el text recupera l'es-
perit inicial i fixa un marc per
alatencié comercial a I'Estat.

La reforma aborda també
practiques abusives que shan
normalitzat amb el temps. Les
empreses amb més de 250 tre-
balladorsiuna facturacié anual
superior als 50 milions d’euros
estaran obligades a oferir ser-
veis d’atencié amb resposta hu-
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mana, posant fi a l'excusa dels
sistemes automatitzats eterns.
A més, hauran d’atendre el 95%
de les trucades en un termini
inferior als tres minuts.

Un altre element rellevant és
la prohibicié de les trucades co-
mercials no desitjades. Aquestes
comunicacions, invasives 1 so-
vint reiterades, han estat també
un focus de conflicte lingiiistic.
No han estat pocs els casos en
que els consumidors catalano-
parlants han estat increpats i
pressionats a canviar de llengua,
sotalargument que “tothom sap

castella”. Una mostra de supre-
macisme lingiistic.

UN PROGRES EN ELS DRETS
LINGUISTICS

Una de les novetats més ce-
lebrades és 'obligacié explicita
de garantir els drets lingiifs-
tics dels consumidors. A partir
d’ara, qualsevol persona podra
formular consultes, queixes o
incidéncies en catala i rebre
resposta en la mateixa llengua,
sense derivacions, excuses ni
dilacions injustificades. El dret
d’'tis del catala queda vinculat al

lloc on es troba el client, i no al
lloc de Pempresa. Val a dir que
aquest aspecte no ens el troba-
rem si consumim a empreses i
comercos de la comarca o llocs
propers.

Els grups parlamentaris de
Juntsi ERC han qualificatla llei
de “salt qualitatiu” i han desta-
cat que trenca amb la imposici6
tacita del castella en l'atenci
comercial. Han insistit que no
es tracta d’un privilegi ni d’'un
caprici identitari, sin d’'un dret
fonamental de la ciutadania,
equiparable a qualsevol altre
dret de consum.

EIPP, en canvi, ha mantingut
oposicié al text i ha arribat a
qualificar de “barbaritat” que
les empreses hagin d’oferir
atenci6 en catala o en éuscar
als territoris on aquestes llen-
glies son oficials. Una posicié
que evidencia, un cop més, el
seurebuig alesllengiies que no
siguin el castella.

Amb l'aprovacié definitiva, la
llei estableix un nou estandard
en l'atenci6 comercial i refor¢a
els drets de milions de persones.
Tanmateix, caldra estar ama-
tents a la lletra petita dels re-
glamentsialaplicacié efectiva
de la norma, perqueé les bones
intencions no quedin diluides
en la practica.

I, finalment, hi ha un fac-
tor clau que no depén només
de les institucions. La llei obre
una porta, pero caldra traves-
sar-la. Només si els ciutadans
fem servir el catala de manera
natural i decidida en els serveis
d’atenci6 al public, reclamant
els nostres drets amb normali-
tat i sense complexos, aquesta
conquesta legal esdevindra una
realitat quotidianaiirreversible.
Elfutur del catala en I'ambit co-
mercial no es decidira nomésals
parlaments, sin també a cada
trucada, a cada correuia cada
reclamacié.



