Asociacion Espanola de Expertos
en la Relacion con Clientes

Proyecto de ley Servicio Atencion al Cliente
Desarrollo del Sistema de Valoraciéon y Auditoria

Desde la Asociacion Espafiola Expertos en Relacidn con Cliente, AEERC, y la Asociacion CEX,
como continuacion a la presentacion de alegaciones y propuestas a las enmiendas del Proyecto
de Ley de Servicios de Atencidn a la Clientela, con el fin de ir anticipando algunos aspectos
de indole operativa y asi facilitar la adaptacion de las empresas del sector a su futura aplicacion,
hemos solicitado con fecha 22 de noviembre de 2022, informacion por escrito, al ponente del
proyecto de ley, Ministerio de Consumo, concretamente, al Secretario General de Consumo, Sr.
Rafael Escudero respecto al desarrollo reglamentario que se menciona en el citado proyecto de
ley, articulos 18, 21y 22, y que se detallan a continuacion.

Asi mismo, se ha solicitado reunion con la entidad certificadora que se menciona en el citado
proyecto de ley, ENAC, concretamente con su directora general, Beatriz Ribera, con el mismo
objetivo de recabar informacion de relevancias.

A continuacién, detallamos la informacién que se ha solicitado. Una vez consigamos informacion,
organizaremos un nuevo webinar para compartir con asociados.

Informacién Solicitada sobre desarrollo reglamentario:

Las empresas del sector del Contact Center se caracterizan por utilizar sistemas de medicion de
KPIs (Key Performance Indicator) y de SLAs (Service Level Agreement) para contrastar el buen
funcionamiento de los servicios prestados y el nivel de atencién contratado con sus clientes.

En este sentido, el PDL no entra en detalle sobre estos aspectos, por o que pensamos que se
procedera a hacerlo mediante tramite de desarrollo reglamentario.

1. ¢Esta previsto detallar més aspectos como la medicién de la satisfaccion, los sistemas
de evaluacién y la auditoria mediante desarrollo de un Reglamento?

2. En caso afirmativo, ¢existe una prevision de aspectos a detallar, plazos, etc., tras la
aprobacioén de la Ley?

Articulo 18. Implantacion de un sistema de valoracion de la satisfaccion del cliente.

Este articulo recoge la obligacion de implantar y documentar un sistema de valoracion de la
satisfaccion, registrando los resultados.

Continuando lo indicado en el punto anterior (Desarrollo reglamentario), en el PDL no se indican
detalles sobre los indicadores a medir en este sistema de valoraciéon. En este contexto:

3. ¢Sera potestativo de las empresas la formulacion de las variables a medir, las preguntas
a formular a los clientes y la escala de medicién?

Articulo 21. Sistema de evaluacion.

Este articulo recoge la obligacion de implantar y documentar un sistema de evaluacion del nivel
de atencion, incluyendo los pardmetros del Capitulo I1.

4. ¢Cuales son estos parametros de calidad? ¢ Como se deben medir? A saber (confirmar
en cada uno de los casos):
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Detalle de los medios de comunicacion a disposicion de la clientela (art. 7).
La existencia de atencién personalizada (art. 8).
Disponibilidad de medios materiales y humanos, con adecuada formacion (art. 9).
Régimen de atencion telefénica (art. 10):
m Existencia de una linea gratuita (0 geografica-mévil estandar).
m Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 3 minutos.
m Prohibicién de derivacion a lineas con tarificacion especial.
m Existencia de canales alternativos para personas con discapacidad
auditiva.
Entrega de la clave identificativa a los clientes (art. 11).
Justificante de la consulta, queja, reclamacion o incidencia (art. 12).
Resolucion motivada y notificada (art. 13).
Disponibilidad del SAC y horario (art. 14).
Medios o canales complementarios que garanticen la accesibilidad (art. 15).
Identificacion y diferenciacion del SAC del resto de la empresa (art. 16).
Plazos de resolucién motivada (art. 17).
Existencia de un sistema de valoracion de la satisfaccion del cliente (art. 18).
Colaboracién con asociaciones de consumidores y AAPP (art. 19).

5. ¢Periodicidad de evaluacion?
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Anual, para las empresas en general.
¢ Bienal (cada dos afos) en las empresas pequefias (menos de 250 trabajadores,
etc.)?

Articulo 22. Auditoria del sistema de evaluacion.

Este articulo recoge la obligacion de realizar una auditoria periddica sobre los parametros sujetos
al “sistema de evaluacion” (articulo 21) indicados en el punto anterior.

6.

O

Articulo 22. 1. b) ¢COmo se evalla la desviacion del 5% de cada pardmetro? Es
imprescindible definir con la mayor precision los parametros a medir y sus métricas, para
poder evaluar después las posibles desviaciones.

¢ Periodicidad de evaluacion?

Anual, para las empresas en general.

¢ Bienal (cada dos afios) en las empresas pequefias (menos de 250 trabajadores, etc.)?
Empresas auditoras. Ademas del requisito de estar acreditadas en la ENA, ¢hay algun
requisito adicional que deben cumplir?
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ANEXO

Articulos provecto de Ley Servicio Atenciéon Clientela:

Articulo 18. Implantacion de un sistema de valoracion de la satisfaccion del cliente.

1. Las empresas deberdn implantar y documentar un sistema que permita definir el grado de
satisfaccion de su clientela respecto al trato recibido por parte del servicio que le ha atendido. Las
empresas llevaran un registro de la informacién que resulte de la implantacién de este sistema.

2. En ningln caso podran realizarse encuestas de satisfaccion del servicio con anterioridad a la
resolucion de la consulta, queja, reclamacion o incidencia.

Articulo 21. Sistemas de evaluacion.

1. Las empresas deberan implantar y documentar un sistema anual de evaluacion del nivel de calidad
del servicio de atencion a la clientela conseguido, que incluira los parametros a los que se refiere el
capitulo II de esta ley, sin perjuicio de la normativa sectorial vigente que, en su caso, complementara
lo dispuesto en el presente apartado. El ambito geografico de medicién de los pardmetros sera la
totalidad del territorio nacional o, en su caso, la parte de este en la que lleven a cabo su actividad. De
forma justificada en atencion al volumen de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias recibidas
en relacién con el total de servicios prestados, las empresas que ocupan a menos de 250 personas y
cuyo volumen de negocios anual no exceda de 50 millones de euros o cuyo balance general anual no
exceda de 43 millones de euros en el ejercicio econémico anterior podran implementar el sistema de
evaluacion definido en este articulo de forma bianual.

2. El sistema de evaluaciéon del nivel de calidad deberd estar debidamente documentado y
desarrollado de forma suficiente, mediante soportes que garanticen su integridad e idoneidad para
permitir tanto su inspeccion por los servicios pertinentes de la Administraciéon competente, como su
auditoria por una entidad externa. Las empresas deberdn conservar la documentacién
correspondiente durante al menos cinco afios.

3. Las empresas deberan tener a disposicion de la Administraciéon competente, al final del primer
trimestre del ano siguiente al que se haya realizado la evaluacién, una copia actualizada de la
documentacion descriptiva referida en el apartado anterior. El requerimiento para su examen por la
Administracion debera poder ser atendido por via telematica, en formato electréonico sobre
aplicaciones ofimaticas de uso habitual.

4. Las empresas deberan hacer publica la documentacion descriptiva y su correspondiente auditoria
a través de su pagina web.

5. El sistema de evaluacion del nivel de calidad del servicio de atencion a la clientela se debera
actualizar todas las veces que sea necesario, para adecuarlo a las condiciones de prestacion del
servicio y de medicion de los parametros, asi como para subsanar las deficiencias expresamente
notificadas porla Administracion y las sefialadas, en su caso, en el acta de inspeccidn correspondiente
o en el informe de auditoria al que se refiere el articulo 22 de esta ley en relacién con el sistema de
evaluacion.

Articulo 22. Auditoria relativa al sistema de evaluacion.

1. Sin perjuicio de la normativa sectorial vigente, que complementara lo dispuesto en el presente
apartado, las empresas deberan contratar la realizacién de una auditoria anual para comprobar la
fiabilidad y precisién de las mediciones publicadas por la empresa respecto a la calidad de sus
servicios de atencién a la clientela y, en particular, para verificar que:

Asociacion Espafiola de Expertos en la Relacién con Clientes
www.aeerc.com Tel.: 679 37 07 48 - Isaac Peral, 2 Planta 4 - 28015 Madrid
Constituida el 5 de abril de 2000 e inscrita en el Registro Nacional de Asociaciones del Ministerio
del Interior con el N2: 167.189 de la Seccién 12, segtin Resolucién de 22 de noviembre de 2000. NIF: G-82996463 Pagina 3 de 4


http://www.aeerc.com/

Asociacion Espanola de Expertos
en la Relacién con Clientes

a) La empresa auditada dispone y aplica un sistema de evaluacion del nivel de calidad de servicio,
implantado conforme a lo dispuesto en esta ley, debidamente documentado y que coincide con la
version puesta a disposicion de la Administracion competente en aplicacién de lo dispuesto en el
articulo 21 de esta ley.

b) El sistema de evaluacion del nivel de calidad del servicio asegura que el error cometido en la
medicién de cada parametro no es superior al 5 por ciento con respecto a su valor real. De forma
justificada en atencién al volumen de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias recibidas en
relacién con el total de servicios prestados, las empresas que ocupan a menos de 250 personas y cuyo
volumen de negocios anual no exceda de 50 millones de euros o cuyo balance general anual no exceda
de 43 millones de euros en el ejercicio econdmico anterior podran llevar a cabo la auditoria descrita
en este apartado de forma bianual.

2. La auditoria indicada en el apartado 1 de este articulo debera ser realizada por una empresa
auditora debidamente acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion. A tal efecto, se podran
desarrollar normas técnicas que concreten los esquemas de evaluacion acreditada.

3. La empresa auditada proporcionara a la entidad auditora acceso a todas las personas, lugares,
equipos y datos necesarios para la comprobacién de todos los extremos, sin perjuicio de las
limitaciones que se derivan de la normativa vigente en materia de proteccion de datos.

Para mas informacion:
Jose.francisco.rodriguez@aeerc.com

Presidente de la AEERC

Sobre AEERC.

La Asociacion Espafiola de Expertos en Relacion de Clientes (AEERC), asociacion sin &nimo de lucro que
representa a un grupo de profesionales y empresas de la industria de Atencion al Cliente desde hace 21 afios, para
dinamizar, mejorar y promover acciones de influencia para a través del diadlogo, formacién, comunicacion, estudios y
encuentros, se ponga en valor la importancia de esta industria tanto para la economia de mercado espafiola, la
sociedad, el empleo y la importante labor en materia de innovacion, contribuyendo al reconocimiento socio-
econdémico del sector, y que representa a empresas que directamente o mediante subcontratacion realizan actividad
de atencion al cliente telefénico o a través de otros canales a distancia o de back office.

Sobre CEX.

La Asociacion de Compafiias de Experiencia con Clientes (Asociacion CEX), es una entidad sin animo de lucro
fundada en 1989 y que se encuentra integrada a su vez dentro de la Asociacion Espafiola de la economia Digital
(Adigital). Es, ademas, la patronal del sector, negociando el convenio sectorial y actualmente, representa al 85% de
la facturacién de los outsourcers que prestan servicios de Contact Center a terceros y soluciones personalizadas de
Experiencia de Cliente a empresas, generando unos 100.000 empleos.
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