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MEDIDAS EN MATERIA DE DEFENSA
DE CONSUMIDORES Y USUARIOS (RDIey 37/2020 de 22 de diciembre)

Publicado en el BOE de 23 de diciembre, el RD Ley recoge medidas sobre distintas materias, entre las que se incluye
la modificacién del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

El texto refundido, queda modificado como sigue:

- Las oficinas y servicios de informacién y atencién al cliente que las empresas pongan a disposicién del
consumidor y usuario deberdn asegurar que éste tenga constancia de sus quejas y reclamaciones,
mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, en papel o en cualquier otro
soporte duradero. Si tales servicios utilizan la atencién telefénica o electrénica para llevar a cabo sus
funciones deberdn garantizar una atencién personal directa, mas alld de la posibilidad de utilizar
complementariamente otros medios técnicos a su alcance. Las oficinas y servicios de informacién y
atencién al cliente serdn disefiados utilizando medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad
universal y, en su caso, medios alternativos para garantizar el acceso a los mismos.

- Sedeberan identificar claramente los servicios de atencidn al cliente en relacién a las otras actividades de
la empresa, prohibiéndose expresamente la utilizacion de este servicio para la utilizacion y difusion de
actividades de comunicacién comercial de todo tipo.

- En caso de que el empresario ponga a disposicién de los consumidores y usuarios una linea telefdnica a
efectos de comunicarse con él en relacion con el contrato celebrado, el uso de tal linea no podra suponer
para el consumidor y usuario un coste superior al coste de una llamada a una linea telefénica fija geografica
o movil estandar.

- Enelsupuesto de utilizarse, de acuerdo con el parrafo anterior, una linea telefénica de tarificacién especial
gue suponga un coste para el consumidor o usuario, el empresario facilitard al consumidor, junto con la
informacion sobre dicha linea telefénica de tarificacion especial y en igualdad de condiciones, informacién
sobre un numero geografico o movil alternativo. No obstante, en los supuestos de servicios de caracter
basico de interés general, las empresas prestadoras de los mismos deberan disponer, en cualquier caso,
de un teléfono de atencion al consumidor gratuito. A estos efectos, tendran la consideracion de servicios
de cardcter basico de interés general los de suministro de agua, gas, electricidad, financieros y de seguros,
postales, transporte aéreo, ferroviario y por carretera, proteccion de la salud, saneamiento y residuos, asi
como aquellos que legalmente se determinen.

- Serd sancionada la introduccion de clausulas abusivas en los contratos, asi como la no remocion de sus
efectos una vez declarado judicialmente su caracter abusivo o sancionado tal hecho en via administrativa
y el incumplimiento de las obligaciones en relacion con los servicios de atencion al cliente incluidas en esta

norma.
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