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Futura Regulacion de los Servicios de Atencion a Cliente

Lanorma persigue fijar un plazo méximo de un mes para que las empresas resuel van las reclamaciones de sus clientes, y que la
atencién telefénica sea gratuita, agil y personalizada. Se impedira que el servicio de atencién a cliente proporcione ingresos
adicionales ala empresa a costa del usuario o sea utilizado para ofrecer otros productos al cliente.  El Consejo de Ministros ha
aprobado laremision alas Cortes Generales del Proyecto de L ey de Servicios de Atencion al Cliente. Deinterésparalas
grandes empresasy consumidor es. Se garantizan los derechos basicos de los mismos y unos parametros minimos de calidad que
deberan cumplir los servicios de atencion al cliente de las empresas de | os sectores de servicios de suministros de agua, gasy
electricidad, servicios de transporte de vigjeros, servicios postales, medios audiovisuales de acceso condicional y servicios de
comunicaciones electronicas. jAtencién! En laactualidad, la mayoria de las quejas y reclamaciones que reciben las
Administraciones Plblicas por parte de |os consumidores tiene como elemento comin la deficiente atencién al cliente,
especialmente en las grandes empresas. Excepciones par a las pequefias y medianas empresas. Se establece la posibilidad de que
estas empresas y aquellas compafiias que estén en pérdidas no se vean afectadas por la norma, a no ser las principal es generadoras
de estas reclamaciones. Conocimiento previo por los consumidor es. Los ciudadanos podran conocer, antes de lafirma de un
contrato de servicios, los medios de interlocucion disponibles, mecanismos de reclamacion, tiempos previstos de resolucion,
efcétera. jAtencion! Toda estainformacion deberd formar parte de los contratos y tendra que figurar también en la pagina Web de la
empresa. Puntos basicos de la futuraregulacién Atencion telefonica. La puestaadisposicion delos  clientes de un servicio de
atencion telefénica personaizado y un nlmero  de teléfono, ambos gratuitos, para atender sus quejas'y reclamaciones, asi
como cualquier incidencia contractual. Nimerosdetarifacion adicional. Se prohibe lautilizacibn de  nimeros de tarificacion
adicional como medio de comunicacion conlos  clientes, ya sea via telefonica, mediante mensagjes de texto u otros  anélogos.
En ninglin caso el servicio de atencion al cliente proporcionara  ingresos adicionales ala empresa prestadora del servicio a costa
del  cliente. Tampoco se podré aprovechar laformulacién de reclamaciones para  ofrecer otros productos a cliente. Gestion
unitariaocentralizada delasquejas. Las empresas tendrén un sistema de gestion unitario o centralizado, de modo que se
garantice la constancia de las quejas, reclamacionese  incidencias presentadasy se facilite el seguimiento de su tramitacion.
Plazo pararesolver quejasy  reclamaciones.  Se establecera un plazo maximo de un mes pararesolver quejas,
reclamacionesy otrasincidencias contractuales. Tiempo maximo deesperadela Illamada. El  tiempo maximo de espera
parael usuario desde larecepcion delallamada  en el servicio de atencién al cliente no podra superar un minuto paramas  del
90 por 100 de las llamadas redlizadas a servicio deatenciéna  cliente. Horario de atencién al cliente. Se gjustaraalas
caracteristicas del servicio prestado. Para servicios de caracter basico, como €l servicio telefonico, el suministro eléctrico, de gas
odeagua €l  servicio deberaestar disponible 24 horas a dia, 365 diad afio, parala  formulacion deincidenciasrelativasala
continuidad del servicio. Informacién contractual. Las empresas deberan informar a  los usuarios de las incidencias
contractuales que afecten gravementeala  prestacion del servicio o asu continuidad, una vez tengan conocimiento de  lamisma
y sin necesidad de que el usuario larequieraexpresamente.  Controles externos. Las empresas desarrollaran sistemas que midan
las mejoras de sus servicios de atencion a cliente y tendrén que superar auditorias externas anuales. Per sonal capacitado. Otro de
los aspectos previstos es que en el futuro las empresas cuenten con personal debidamente formado y capacitado para atender las
guejas de sus clientes. Con ello se quiere mejorar la calidad del servicio y evitar situaciones indeseables como que el operador
desconozca lainformacion necesaria para resolver o gestionar la reclamacion.
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