Queixa Endesa
Acabo de rebre a les 17:00 d’avui 16-05-11 una trucada comercial d’Endesa al telèfon fix 93... per a fer-me una oferta comercial. El telèfon des del qual trucaven era el 91 235 3800.
Després de mantenir un principi de conversa en què la senyora comercial, de nom P.A.S., no entenia les meves preguntes, m’ha demanat que jo canviés de llengua i que li parlés en la seva llengua, en castellà. 

Després de fer-li saber que no és al client a qui toca canviar de llengua, m’ha dit que ella era colombiana i que no tenia perquè saber parlar català. Les explicacions segons les quals quan es fan gestions comercials en un país s’ha de poder parlar la llengua del país no li han fet cap efecte ja que “ella no té cap culpa i fa el que l’empresa li mana”. 

Li he reconegut que ella no té cap culpa sinó que és a l’empresa a qui correspon organitzar els recursos de manera que es pugui complir el marc legal i actuar respectuosament amb la clientela i responsablement amb la societat. Per això li he demanat l’adreça de correu electrònic d’atenció al client per a poder formular una queixa.
En primer terme m’ha dit que no existia. Davant la meva exigència, m’ha indicat que era www.endesa.com. Li he fet notar que es tractava d’un web i no d’un correu però durant molta estona m’ha insistit que es tractava d’un correu. He demanat per parlar amb el supervisor, però m’ha indicat que estava enfeinat, i que es disposava a tallar la comunicació perquè no disposava de més temps. 

Li he remarcat que en aquell moment estava incomplint doblement la llei, tant en disponibilitat lingüística com en satisfer un mitjà de contacte. En aquest moment, m’ha donat una adreça de correu electrònic, solicitudeslopd@endesa.com (tot i que en el cercador posteriorment he vist que no era .com sinó .es!).  Li he agraït però li he remarcat que aquesta adreça era en referència a protecció de dades i no per a presentar una queixa, i que tot plegat formava part d’una voluntat de fer perdre temps dificultant trobar la manera de queixar-se. Finalment –possiblement sentint-se acorralada- ha penjat el telèfon.


A continuació he telefonat al 902 508 850, telèfon que apareix al web, on després d’un contestador automàtic que pregunta en quina llengua es vol ser atès, una noia de nom R. tampoc m’ha donat cap mitjà per enviar la meva queixa, excepte la possibilitat d’anar personalment a un punt d’atenció de la companyia. He optat per acceptar la possibilitat que m’ha donat de formular la meva queixa per telèfon, i molt amablement m’ha llegit el text que ella ha anotat i m’ha donat el número d’incidència: 4003859690-1000001. Finalment, li he indicat que la llei m’assistia i que volia saber el correu electrònic i, tot dient-me que ella ja havia fet tot el que podia fer, ha tallat la comunicació, per sorpresa meva tenint en compte que la conversa s’havia desenvolupat en tota l’estona amb gran correcció.
He tornat a telefonar al mateix 902 i m’ha atès una altra noia a la qual li he llegit el text del Codi de Consum que indica que cal posar a disposició de les persones consumidores

l’adreça postal, el número de telèfon d’atenció i el número de fax o l’adreça de correu electrònic on les persones consumidores ... poden formular les queixes o reclamacions...

Finalment, aquesta m’ha donat el fax, però després de preguntar-me si l’enviaria pel matí o per la tarda ja que són números diferents: 95 409 0011 (matí) o 93 507 7648 (tarda), una complicació afegida més que trobo indigna d’una gran companyia de serveis.

En tots els casos, en parlar del marc legal m’han indicat que a la companyia hi ha unes normes, fet que causa sorpresa perquè expressat com a resposta a la meva afirmació s’ha d’entendre en el sentit que la norma de l’empresa està per sobre de la llei.

Després d’haver-me fet perdre una hora de feina, arribo a la conclusió que Endesa, per mitjà del seu personal, ha mostrat, a més d’un gran desconeixement de la legislació, una desconsideració envers el client. I Endesa, com a empresa responsable de la trucada, ha portat a terme una mala pràctica comercial, amb manca de respecte a la clientela, i amb manca de responsabilitat social envers el territori, a més d’incomplir la legislació vigent, especialment en la primera trucada, origen de la queixa.
En conseqüència,
· Els vull demanar explicacions per l’incident.

· Els prego que m’indiquin quin procés es fa d’assignació de territoris comercials a persones comercials en relació amb les seves habilitats lingüístiques.

· Els pregunto en quin grau de profunditat els seus comercials són sensibilitzats sobre l’existència d’una realitat diversa, amb diferents cultures, llengües i obligacions legals.

· Els demano com és possible que les persones comercials no estiguin en disposició de proporcionar un canal escrit per a formular les queixes.

Complementàriament, vull manifestar la meva protesta pel funcionament del mecanisme de queixes, ja que la inexistència –segons les tres persones amb qui he parlat-  d’una adreça de correu electrònic sols es pot entendre com una mesura intencionada de desincentivació.

Barcelona, 16 de maig de 2011
