ANEXO 3

r C N M C COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

REQUERIMIENTO DE INFORMACION A LAS EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE GAS Y DE ELECTRICIDAD QUE OPERAN
EN LOS MERCADOS MINORISTAS DE GAS Y/O ELECTRICIDAD (OFICIO REFERENCIA N° 1/2013)

Empresa
comercializadora:

1. Informe de si tiene a disposicién de los consumidores finales un servicio de atencién de reclamaciones, solicitudes de informacién o
comunicaciones de cualquier incidencia en relacion al servicio contratado u ofertado, poniendo a su disposicion una direccion postal,
un servicio de atencion telefonica y un numero de teléfono, ambos gratuitos, un numero de fax y una direccidn de correo electronico al
qgue los mismos puedan dirigirse directamente segun corresponda.

En particular, informe de que tanto el nimero de teléfono como el procedimiento para reclamar, son gratuitos para el consumidor final
(si la respuesta a las preguntas siguientes difiere en funcion del suministro de gas o electricidad, facilite ambas respuestas, cada una
en un fichero excel).

1. ¢ Dispone de servicio de atencion telefénica gratuito?

Si NO

2. Completar con el nimero de teléfono gratuito.

3. Completar con la direccion postal.

4. Completar con el namero de fax.

5. Completar con la direccion de correo electrénico

2. En caso de respuesta afirmativa a la pregunta 1, identifique qué servicios se prestan a través del teléfono gratuito (si la respuesta a
las preguntas siguientes difiere en funcion del suministro de gas o electricidad, facilite ambas respuestas, cada una en un fichero
excel):

6. Reclamaciones en relacion al servicio contratado u ofertado.

Si NO

7. Solicitudes de informacién en relacién al servicio contratado u ofertado.

Si NO

8. Comunicaciones de cualquier incidencia en relacién al servicio contratado u ofertado.
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Si NO

3. Teléfono de atencidn al cliente con tarificacion especial o no gratuito (si la respuesta a las preguntas siguientes difieren en funcion
del suministro de gas o electricidad, facilite ambas respuestas, cada una en un fichero excel):

9. ¢Dispone de un teléfono de atencidn al cliente con tarificacién especial o no gratuito (901,902, etc.)? En caso afirmativo
indique los numeros y responda a las preguntas siguientes.

Sl NO

NUmero/s de
teléfono:

10. ¢Informa al cliente del coste que debe pagar por establecimiento de llamada y minuto en estos niumeros con tarificacién
especial? En caso afirmativo indique que informacion facilita.

Si NO

Informacion
facilitada:

11. ;Obtiene ingresos por alguno de los teléfonos de tarificacion especial para atencion al cliente?

Si NO

12. Desglose, en caso de obtener ingresos el comercializador por alguno de los teléfonos de tarificacion especial, los
ingresos obtenidos por establecimiento de llamada y por minuto.

Numero/s de €/establecimiento de

teléfono: llamada: €/minuto:

13. Si un consumidor llama a este nUmero para poner una reclamacion, ¢se realiza la tramitacion de la reclamacion en dicho
nimero o se le indica que debe llamar al teléfono de atencidon gratuito para realizarla?

Se tramita Se deriva a teléfono
reclamacion: gratuito:

14. Indique (y en caso afirmativo liste) si hay algun tipo de informacién, comunicacién o gestién que s6lo pueda atenderse a
través de este numero de tarificacion especial y no a través del teléfono gratuito

Si NO

En caso afirmativo,
liste informacion:




15. Si hay numeros de teléfono diferentes para realizar distintas gestiones ¢facilita la transferencia de llamada del
consumidor a otro departamento en caso de que lo solicite el consumidor, o tiene que llamar el consumidor al otro namero?

Tiene que llamar el

Facilita transferencia .
consumidor

[

Concrete en que
casos facilita
transferencia:

Concrete en qué
casos tiene que
llamar el consumidor:

16. Si un consumidor que llama a este numero de tarificacion especial (901/902) solicita un nimero con prefijo provincial (y,
por tanto, incluido dentro de la tarifa plana de llamadas a teléfonos fijos): ¢se le facilita este nimero? En caso afirmativo

indique cual.

Si NO

Ndmero/s de
teléfono:

17. ¢ Se facilita en laweb un namero con prefijo provincial para atencién al cliente?. En caso afirmativo completar con el
numero y con el enlace de la web dénde se establezca.

Si NO

Namero de teléfono: Enlace a la web:

18. ¢ A qué teléfono se indica a los consumidores que deben llamar para facilitar la lectura de los contadores? ¢Se graban
dichas llamadas?

Ndamero de teléfono:

Si se graban No se graban
llamadas. llamadas.

4. En relacién al teléfono de atencién gratuito y no gratuito (responder en funcién de si se dispone de uno de ellos o de ambos):

19. ¢Lallamada del consumidor es atendida, en primer lugar, por una locucién telefénica con opciones de mend o por un
operador? En caso de locucién telefénica indique que mensaje de bienvenida se facilita.

19.1 Teléfono gratuito:

Locucién telefénica Operador




Mensaje de
bienvenida:

19.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Locucion telefonica Operador

Mensaje de
bienvenida:

20. Si la llamada del consumidor es con una locucion telefonica ¢.cual es la media de opciones del mend para hablar con un
operador?

20.1 Teléfono gratuito:

Media opciones de
menu.

20.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Media opciones de
mendu.

21. Cuando un consumidor llama a dicho nimero: ¢En alguna ocasion se aprovecha dicha llamada para ofrecerle
promociones u ofertas comerciales (por ejemplo, oferta combinada gas/electricidad, servicios de mantenimiento, etc.) sin que
el consumidor lo haya pedido expresamente?

21.1 Teléfono gratuito:

Si NO

"EN caso afrmatvo,
promociones u
ofertas que se

proponen:

21.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

EN caso afrmativo,
promociones u
ofertas que se

proponen:

22. ;Qué datos facilita el agente u operador al consumidor a través de la llamada telefénica: nombre, apellidos, departamento,
numero de identificacién del agente, etc.)?

22.1 Teléfono gratuito:

Datos facilitados:

22.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Datos facilitados:

23. ¢ Qué informacién se solicita al consumidor para identificarse?¢Dicha informacion se solicita a través de un sistema
automatizado o por una persona?



23.1 Teléfono gratuito:

Informacién solicitada
al consumidor:

Sistema

i rador.
automatizado. Operado

23.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Informacién solicitadal
al consumidor:

Sistema

i rador.
automatizado. Operado

24. ¢ En estos nimeros puede realizar consultas/reclamaciones un consumidor que todavia no es cliente? ¢Cémo pasa, en
caso de existir, el sistema automatizado si las bases de datos no tiene el DNI o contrato de este consumidor?

24.1 Teléfono gratuito:

Si NO

.
¢, Como pasa el
sistema
automatizado?

24.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

-
¢, Como pasa el
sistema
automatizado?

25. Si al llamar al SAC una locucién telefénica pide al consumidor que marque en su teléfono su DNI, nimero de contrato o
cualquier otro dato, ¢se le vuelve a pedir que repita dicha informacion al atender la Ilamada?

25.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
s"Por qué?

25.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
QPor qué?

26. Si dicha llamada es trasferida a otra persona dentro del SAC: ¢debe el consumidor volver a facilitar algun dato ya
facilitado con anterioridad (por ejemplo, el DNI, nimero de contrato, etc.)?

26.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
s"Por qué?




26.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
QPor qué?

27. Si dicha llamada es trasferida a otra persona dentro del SAC, ¢ debe el consumidor volver a contar el motivo de su
reclamacion o consulta?

27.1 Teléfono gratuito:

Si NO

27.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

28. Cuando un consumidor llama a dicho nimero, ¢se le pide que facilite o confirme otros datos de contacto (por ejemplo,
gue aporte o confirme una direccion de correo electrénico) que no son imprescindibles para el motivo de la llamada?

28.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
g‘qué datos?

En caso afirmativo,
éporqué?

28.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
équé datos?

En caso afirmativo,
éporqué?

29. ¢(Cuél es el horario del teléfono de atencidn al cliente de lunes a domingo? A partir de esta informacién complete las dos
cuestiones siguientes.

29.1 Teléfono gratuito:

Horario de atencién:

29.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Horario de atencién:

30. ¢ Cuantos dias de la semana atienden en el teléfono de atencion al consumidor (por ejemplo, 6 si un dia de la semana no
atienden)?

30.1 Teléfono gratuito:

Dias de la semana:




30.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Dias de la semana:

31. ¢ Cuantas horas a la semana atienden en el teléfono de atencién al cliente (maximo 168)?

31.1 Teléfono gratuito:

Horas a la semana:

31.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Horas a la semana:

32. ;Cuéantas personas trabajan en el teléfono de atencidn al cliente? Y ¢qué porcentaje representan respecto a su numero de
clientes (expresarlo en 1 persona por cada XX clientes)?

32.1 Teléfono gratuito:

N° personas: Porcentaje:

32.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

N° personas: Porcentaje:

33. Escriba el mensaje automatico que se da al consumidor en este teléfono cuando se llama fuera del horario de atencién.

33.1 Teléfono gratuito:

Mensaje automatico:

33.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Mensaje automatico:

34. Este numero de atencién al consumidor: ¢es exclusivo de este comercializador o compartido con otra empresa del grupo
de sociedades al que pertenece?

34.1 Teléfono gratuito:

Exclusivo Compartido

En caso de ser
compartido,
identifique con qué
empresa:

34.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Exclusivo Compartido

En caso de ser
compartido,
identifiqgue con qué
empresa:

35. En caso de compartir el mismo nimero de teléfono con otra empresa del grupo: ¢qué nombre de empresa se da al
consumidor al llamar a dicho teléfono?




35.1 Teléfono gratuito:

Nombre que se da al
consumidor:

35.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Nombre que se da al
consumidor:

36. ¢ En su web aparece este numero?. En caso afirmativo indique cuantos “clic” son necesarios para llegar, desde la pagina
principal de la empresa, al lugar de su web donde se encuentra el teléfono, y aporte el enlace a la direccion web donde se
encuentra. ¢ Aparece esta informacion también en los contratos de suministro de gas y/o electricidad?

36.1 Teléfono gratuito:

¢Aparece este nimero en su Web?

Si NO

En caso afirmativo,
enlace a la direccién
web:

En caso afirmativo,
"Clic" necesarios:

¢Aparece este niumero en los contratos de suministro de gas y/o electricidad?

Si NO

36.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

¢Aparece este numero en su Web?

Si NO

En caso afirmativo,
enlace a la direccién
web:

En caso afirmativo,
"Clic" necesarios:

¢Aparece este nimero en los contratos de suministro de gas y/o electricidad?

Si NO

37. ¢ Se graban las llamadas en el SAC (la lamada completa, una parte, etc.)? ¢Se graban todas las llamadas o solamente
algunas de ellas?

37.1 Teléfono gratuito:

¢ Se graban las llamadas?

Si NO
En caso afirmativo, En caso afirmativo,
écompleta? juna parte?

¢, Se graban todas las llamadas o s6lamente algunas de ellas?

Todas Algunas

En el caso de
algunas, indique el
criterio para decidir

cuales:




37.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

¢ Se graban las llamadas?

Si NO
En caso afirmativo, En caso afirmativo,
"‘completa? guna parte?

¢ Se graban todas las llamadas o s6lamente algunas de ellas?

Todas Algunas

En el caso de
algunas, indique el
criterio para decidir

cudles:

38. En caso de grabarse las llamadas, si un consumidor solicita que le hagan llegar la grabacién de dicha llamada: ¢se le
facilita?

38.1 Teléfono gratuito:

Si NO

38.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

39. ¢ Se informa al consumidor al inicio de la llamada que ésta va a ser grabada?

39.1 Teléfono gratuito:

Si NO

39.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

40. Al personal que atiende el SAC (sea telefénico o presencial), ¢se le exigié en el proceso de seleccion conocimientos
previos de regulacién minorista de gas y electricidad?

40.1 Teléfono gratuito:

Si NO

40.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

41. ¢La empresa comercializadora imparte formacién especializada al personal sobre atencion al cliente y sobre regulacion
del mercado minorista de gas y electricidad? Indique tiempo dedicado a la formacion (en horas) en su caso.

41.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
tiempo dedicado a la
formacion en horas:




41.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
tiempo dedicado a la
formacion en horas:

42. ¢ Existe un temario/documentacion que se facilita al personal del SAC (telefénico o presencial) de forma previa a atender a
consumidores? En caso afirmativo indiqgue brevemente el contenido del mismo.

42.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
breve contenido del
temario:

42.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
breve contenido del
temario:

43. ;Cémo comprueba la empresa el dominio de la regulacidon gasista y eléctrica a nivel minorista del personal que atiende el
SAC de forma previa a empezar a atender consumidores?

43.1 Teléfono gratuito:

Describa cémo:

43.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Describa cémo:

44. ;Cémo se informa al personal del SAC de los cambios normativos que afectan al consumidor? Aporte algun ejemplo.

44.1 Teléfono gratuito:

Describa cémo:

Aporte ejemplo:

44.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Describa cémo:

Aporte ejemplo:

10




45. Si un consumidor no esta satisfecho con la atencién o informacién que esta recibiendo en lallamada, y pide que le pasen
con un responsable/superior: ¢existe la posibilidad de transferir la llamada a un responsable/superior, y efectivamente se
pasa al consumidor con dicho responsable?

45.1 Teléfono gratuito:

¢ Existe la posibilidad de transferir la llamada a un responsable/superior?

Si NO

¢ Se pasa al consumidor con dicho responsable?

Si NO

45.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

¢Existela posibilidad de transferir la llamada a un responsable/superior?

Si NO

¢ Se pasa al consumidor con dicho responsable?

Si NO

46. En caso de respuesta afirmativa a la pregunta anterior, ¢se hace un control de calidad de la atencién que se ha prestado
en estas llamadas?

46.1 Teléfono gratuito:

Si NO

46.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

47. Si un consumidor quiere reclamar respecto a la atencidn recibida en la llamada: ¢se le indica cémo hacerlo? ¢(Cémo
pueden identificar la llamada realizada?

47.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
donde podria
reclamar:

En caso afirmativo,
como se identifica la
llamada:

47.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
donde podria
reclamar:

En caso afirmativo,
como se identifica la
llamada:
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48. Al finalizar la lamada: ¢ piden una valoracion de la calidad de la atencion recibida (por ejemplo, via locucidn telefonica)?
¢Esta valoracién se pide a todas las llamadas o a algunas?

48.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo:

Todas Algunas

Si ha contestado
"algunas", indique
criterio de seleccion:

48.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo:

Todas Algunas

Si ha contestado
"algunas", indique
criterio de seleccién:

49. En caso de responder afirmativamente a la cuestién anterior: ¢Cuales son las preguntas que formulan al consumidor para
valorar la atencion recibida, cual es el rango de puntuacién que se le da para realizar la valoracion, y puntuacién media en
cada pregunta en 2011y 20127

49.1 Teléfono gratuito:

Preguntas realizadas
para valorar la
atencion:

Rango de
puntuacion:

Puntuacién media de
cada pregunta en
2011:

Puntuacién media de
cada pregunta en
2012:

49.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Preguntas realizadas
para valorar la
atencion:

Rango de
puntuacion:
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Puntuacién media de
cada pregunta en
2011:

Puntuacién media de
cada pregunta en
2012:

50. ¢Realizan encuestas de satisfaccion de clientes que han contactado con el SAC? (Ilamadas personalizadas para conocer
el grado de satisfaccion con el servicio de personas que han recurrido al mismo).

50.1 Teléfono gratuito:

SI NO
En caso afirmativo, En caso afirmativo, %
frecuencia de de personas al que
realizacion de llaman sobre total
encuestas: llamadas del SAC:

50.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

SI NO
En caso afirmativo, En caso afirmativo, %
frecuencia de de personas al que
realizacion de llaman sobre total
encuestas llamadas del SAC

51. En caso de responder afirmativamente a la pregunta anterior: ¢qué informacién preguntan al consumidor para evaluar el
grado de satisfaccion?

51.1 Teléfono gratuito:

51.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

52. ¢ Miden internamente la calidad de la atencion prestada en este teléfono? En caso afirmativo indique cémo la miden,
desde cuando y los resultados obtenidos en las 2 ultimas evaluaciones.

52.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
como miden la
calidad:

En caso afirmativo,
¢desde cuando?
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Resultados de las 2
Ultimas evaluaciones:

52.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
como miden la
calidad:

En caso afirmativo,
¢desde cuando?

Resultados de las 2
Ultimas evaluaciones:

53. ¢Las personas que atienden este teléfono, tienen algin tipo de incentivo econémico en funcién de la calidad con la que
atienden las llamadas? En caso afirmativo indique que porcentaje representa, aproximadamente, dicho incentivo sobre su
retribucion.

53.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo, %
gue supone el
incentivo sobre

retribucién.

53.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

BN caso aﬂrmanvo, %

gue supone el

incentivo sobre
retribucion.

54. ¢Miden la duracién de las llamadas? En caso afirmativo indique el tiempo medio de las llamadas en 2011 y 2012.

54.1 Teléfono gratuito:

Si NO
En caso afirmativo, En caso afirmativo,
tiempo medio de tiempo medio de
duracién en 2011 duracién en 2012
(minutos). (minutos).

54.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO
En caso afirmativo, En caso afirmativo,
tiempo medio de tiempo medio de
duracion en 2011 duracion en 2012
(minutos). (minutos).

14



55. ¢Miden el tiempo en espera? En caso afirmativo proporcione el tiempo medio en espera de las llamadas en 2011 y 2012.

55.1 Teléfono gratuito:

Si

NO

En caso afirmativo,
tiempo medio en
espera en 2011

En caso afirmativo,
tiempo medio en
espera en 2012

(minutos). (minutos).
55.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):
Si NO

En caso afirmativo,
tiempo medio en
espera en 2011

(minutos).

En caso afirmativo,
tiempo medio en
espera en 2012

(minutos).

56. ¢ Cudl es el tiempo medio de espera en la primera llamada: entre que una llamada llega al Centro de atenciéon de llamadas
y el momento en el que el agente coge la llamada, incluyendo la duracion del mensaje de bienvenida?

56.1 Teléfono gratuito:

Tiempo medio de
espera en la primera
llamada (minutos).

56.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Tiempo medio de
espera en la primera
llamada (minutos).

57. ¢, Miden el niumero de llamadas que se cortan o no finalizan? En caso afirmativo proporcione el numero de llamadas que se
cortaron en 2011y 2012 en términos absolutos y en porcentaje sobre el nUmero de [lamadas atendidas.

57.1 Teléfono gratuito:

Si

NO

En caso afirmativo,
nimero de llamadas
cortadas en 2011.

En caso afirmativo,
ndmero de llamadas
cortadas en 2012.

En caso afirmativo, %
del nimero de
llamadas cortadas
sobre el niimero de
atendidas en 2011.

En caso afirmativo, %
del nimero de
llamadas cortadas
sobre el nimero de
atendidas en 2012.

57.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si

NO

En caso afirmativo,
ndmero de llamadas
cortadas en 2011.

En caso afirmativo,
ndmero de llamadas
cortadas en 2012.
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En caso afirmativo, % En caso afirmativo, %
del nimero de del nimero de
llamadas cortadas llamadas cortadas
sobre el niimero de sobre el nimero de
atendidas en 2011. atendidas en 2012.

58. Este numero de teléfono: ¢se recoge en la propia factura, en una hoja que acompafia a la factura, o no se recoge de
ninguna manera?

58.1 Teléfono gratuito:

Si NO

En caso afirmativo,
indigue donde:

58.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

En caso afirmativo,
indigue donde:

59. (Se recoge este teléfono en la factura electronica?

59.1 Teléfono gratuito:

Si NO

59.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Si NO

60. En caso de recoger este teléfono en la factura: ¢qué informacion se proporciona respecto al tipo de gestiones para el que
se puede llamar alli? En particular, en el caso del teléfono gratuito: ¢se recoge el contenido integro establecido en el RD-ley
13/2012?*

60.1 Teléfono gratuito:

Informacion que se
proporciona:

¢La factura recoge el contenido integro establecido en el RD-Ley 13/2012?

Si NO

60.2 Teléfono no gratuito (901/902/otro):

Informacién que se
proporciona:

* El Real Decreto-ley 13/2012 establece que, en el caso de los comercializadores de electricidad, la obligacion de disponer de: "Un
servicio de atencién a sus quejas, reclamaciones, solicitudes de informacién o comunicaciones de cualquier incidencia en relacion al
servicio contratado u ofertado, poniendo a su disposicién una direccién postal, un servicio de atencion telefénica y un nimero de
teléfono, ambos gratuitos, y un nimero de fax o una direccién de correo electrénico al que los mismos puedan dirigirse directamente.
Los prestadores comunicaran su direccion legal si ésta no coincide con su direccidn habitual para la correspondencia” . Para los
comercializadores de gas, la obligacion es similar, pero afiadiendo que: "Dicho sistema de comunicacion electronica, debera emitir de
forma automatizada un acuse de recibo con indicacion de la fecha, hora y nimero de solicitud, de manera que exista una seguridad
de que la solicitud del ciudadano ha tenido entrada”.
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61. ¢;Se incluye directamente en la factura el nUmero de teléfono gratuito de contratacion y suministro para clientes
vulnerables? ¢En este numero se atienden todas las cuestiones relativas al bono social (solicitar informacion, incidencias,
etc.)?

¢ Seincluye en la factura el numero de teléfono gratuito de contratacion y suministro para clientes vulnerables?

Si NO

¢ En este nimero se atienden todas las cuestiones relativas al bono social?

Sl NO

En caso negativo,
indique cuales no se
atienden:

5. Servicio de atencién al cliente en aspectos relacionados con la distribucion:
62. Cuando recibe una consulta o reclamacion sobre algun tema especifico exclusivo del distribuidor:

¢ Se tramita directamente la reclamacion a través del comercializador, siendo este quién se pone en contacto con el distribuidor?

Siempre A veces Nunca

Si ha contestado "A
veces" indique en
gué casos siyen

gué casos no.

Si ha contestado
"Nunca" especifique
el motivo.

¢ Se le informa al consumidor que debe dirigirse al distribuidor directamente?

Siempre A veces No

Si ha contestado "A
veces" indique en
qué casos.

¢ Se da un trato diferente en el caso de que la reclamacion esté ligada a un cambio de las condiciones del contrato de acceso?

Sl No

Si ha contestado "Si"
indique por qué.

6. Servicio de Atencion al Cliente a través de canales 2.0:

63. Informe si posee un servicio de atencién de reclamaciones, solicitudes de informacidén o comunicaciones de cualquier
incidencia a través de redes sociales.

Si No

64. En caso afirmativo, indique que canales posee: Facebook, Twitter u otra similar.

Facebook Twitter Otro
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65. Sefale el tiempo medio de respuesta a cada reclamacion, solicitud de informacién o comunicacién que realiza el cliente.

Tiempo medio de
respuesta (dias):

7. Informacion que ofrece a sus clientes sobre sus derechos respecto de las vias de solucién de conflictos de que disponen en caso de
litigio:

66. ¢ Se recoge expresamente en la factura un listado con todas las alternativas para reclamar (tanto el procedimiento interno
de reclamacion como las vias de solucién si no estan de acuerdo con laresolucién por parte de la empresa)?

Si No

67. Aporte la informacién que aparece en la factura en relacion a las vias para reclamar.

68. ¢ Qué informacion esta disponible en la web sobre vias para reclamar (incluir informacion y la direccion web)?

69. En caso de responder afirmativamente a la pregunta anterior, indique cuantos "clic" son necesarios para llegar a esta
informacién desde la pagina web principal de la empresa.

"Clic" necesarios:

70. ¢Proporciona esta informacién a través de otros medios? (citar cuales)

Sl No

En caso afirmativo,
citar cuales.

8. Informe si esta adherido a un sitema de resolucion extrajudicial de conflictos:

71. Informe si esta adherido a un sistema de resolucion extrajudicial de conflictos en todo el territorio nacional donde presta
sus servicios. En particular informe si esta adherido al Sistema Arbitral de Consumo.

¢ Esta adherido a un sistema de resolucién extrajudicial de conflictos en todo el territorio nacional donde presta sus servicios?

Si NO

En caso afirmativo,
citar cual.

En particular, ¢ esta adherido al Sistema Arbitral de Consumo?

Si NO
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72. Informe si estd adherido a un sistema de resolucién extrajudicial de conflictos s6lo en determinadas provincias/CCAA
(indique cuéles y el porcentaje que representan los clientes de dichas provincias/CCAA sobre su total).

Si NO

En caso afirmativo,
citar cuales.

% clientes de dichas
provincias/CCAA
sobre el total:

73. En caso de responder afirmativamente a alguna de las dos cuestiones anteriores, ¢la adhesion al sistema arbitral es
restringida (s6lo aplica a determinadas reclamaciones) o es ilimitada?

Restringida llimitada

74. En caso de responder afirmativamente a alguna de las dos primeras preguntas de esta seccion, ¢donde publicita el que
esta adherido a un sistema de resolucién extrajudicial de conflictos: pagina web, factura, otros (citar)?

Pagina Web Factura Otros

Si la opcion es
"Otros", cite dénde.

75. En caso de que la adhesidn al sistema arbitral sea restringida, ¢informa de dichas limitaciones en los medios
identificados en la preguntar anterior?

Si NO

76. En caso de de que la adhesidn al sistema arbitral sea restringida, liste la tipologia de las reclamaciones para cuyo objeto
no esté adherido.

77. Indique el numero de reclamaciones que han dado lugar a una solicitud de arbitraje, en términos absolutos y en
porcentaje sobre el total de reclamaciones en 2011y 2012.

En términos En términos
absolutos en 2011 absolutos en 2012
En % sobre total en En % sobre total en

2011 2012

78. Indique el numero de reclamaciones que han finalizado en un procedimiento judicial: en términos absolutos y en
porcentaje sobre el total de reclamaciones en 2011y 2012 .

En términos En términos
absolutos en 2011 absolutos en 2012
En % sobre total en En % sobre total en

2011 2012
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9. Informe de la existencia de un sistema de acuse de recibo con indicacion de fecha, hora y numero de solicitud, de manera que exista
seguridad de que la solicitud del ciudadano ha tenido entrada:

79. Existencia de un sistema de acuse de recibo con indicaciéon de fecha, hora y nimero de solicitud que incluya una clave
identificativa o referencia que permita al consumidor hacer un seguimiento de esta reclamacion.

Sl NO

80. ¢, Se entrega un justificante de la reclamacién sin necesidad de que el consumidor lo solicite expresamente?

si NO Si, si el co.n.sumldor
lo solicita.

81. En caso afirmativo, describa los medios por los que se entrega el justificante: escrito, otro soporte duradero, y qué datos

se remiten al consumidor en la justificacion (detalle de la reclamacién presentada por el consumidor, n° de referencia o clave
identificativa, personal encargado de tramitar la reclamacién, fecha y hora de la reclamacién, plazo maximo para la resolucién
de lareclamacién, medios para poder contactar en relacion a la reclamacién, etc.)

Medios por el que se
entrega justificante:

Datos que se
remiten:

82. Se informa al consumidor sobre el estado de su reclamacién, o el seguimiento que se esta llevando a cabo. ;Qué medios
utilizan para comunicarselo?

Sl NO

En caso afirmativo,
épor qué medios se
comunica?

83. ¢ Se informa al consumidor de los medios a través de los cuales puede conocer el estado de su reclamaciéon? ¢A través de
que medios puede consultar el consumidor el estado de su reclamaciéon?

Si NO

¢A través de qué
medios puede
consultar la
reclamacion?

84. ¢Lleva la tramitacion de la reclamacion la misma persona o gestor que sigue todo el proceso, y es la persona que se
encarga de contactar con el consumidor?

Sl NO

85. En caso de querer consultar el consumidor el estado de su reclamacion: ¢es necesario que el consumidor describa de
nuevo el motivo de su reclamacién?

Sl NO

10. Consultas y reclamaciones:

86. ¢,Cudl es el criterio seguido por la empresa para distinguir lo que es una consulta de lo que es una reclamacion?
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87. ¢ Cudles son los criterios seguidos para considerar cerrada una reclamacion (por ejemplo, si se cierra tras comunicar al
consumidor el resultado de la tramitacion o cuando el consumidor ha recibido una compensacion, etc.)?

88. En caso de disponer de estadisticas sobre el nUmero de consultas (c) y reclamaciones (r) recibidas, por favor, complete la
siguiente tabla:

N° de consultas y
reclamaciones 2011 2012 2011 2012
recibidas a través de:

Oficinas presenciales

Nuamero de teléfono
gratuito de atencion
al cliente

Nuamero de teléfono
no gratuito de
atencion al cliente

Direccién postal

NUmero de fax

Direccion de correo

electrénico

Otras (especificar
cuales)

Total

Especificar otros
medios a través de
los que reciben
consultas y
reclamaciones:

11. En caso de disponer de estadisticas sobre el nimero total de consultas (c) y reclamaciones (r) recibidas por Comunidad
Auténoma/Ciudad Auténoma (Ceuta y Melilla), por favor, complete la siguiente tabla:

89.1 N°de consultas y reclamaciones 2011 2012 2011 2012

recibidas por CCAA/Ciudad Auténoma:
c c r r

Total Andalucia

Total Aragon

Total Cantabria

Total Catalufia

Total Castilla La Mancha

Total Castillay Ledn

Total Comunidad de Madrid

Total Comunidad Valenciana

Total Extremadura

Total Galicia

Total Islas Baleares
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Total Islas Canarias

Total La Rioja

Total Navarra

Total Pais Vasco

Total Principado de Asturias

Total Region de Murcia

Total Ceuta

Total Melilla

Total Espaia

89.2 Porcentaje de consultas y 2011 2012 2011 2012
reclamaciones en relacion al nimero de
clientes en dicha CCAA/Ciudad C c r r
Altdnoma:
Andalucia
Aragon
Cantabria
Catalufia

Castilla La Mancha

Castillay Ledn

Comunidad de Madrid

Comunidad Valenciana

Extremadura

Galicia

Islas Baleares

Islas Canarias

La Rioja

Navarra

Pais Vasco

Principado de Asturias

Region de Murcia

Ceuta

Melilla

Total Espaia

12. Servicio de atencion al cliente a nivel regional

90. ¢La actuacién del SAC es homogénea en las distintas Comunidades Autbnomas?

Si NO

91. ¢ Supervisan si existen diferencias a nivel regional en la calidad del SAC? En caso afirmativo ¢qué parametros utilizan
para comprobar dichas diferencias y qué resultados han obtenido en su Ultimo anélisis?

Si NO

En caso afirmativo,
parametros
utilizados:

En caso afirmativo,
resultados obtenidos:
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13. Tiempo medio de respuesta/resolucion a las consultas y reclamaciones:

Tiempo medio de respuesta/resolucién (con
independencia del canal de recepcion): 2011 2012

92. Respuesta a las consultas recibidas
(en dias)

93. Resolucion de las reclamaciones
recibidas (en dias)

14. Servicio de atencion al cliente por escrito:

94. ¢ En cuanto tiempo, en media, proporcionan una respuesta a las consultas y reclamaciones por escrito?

Tiempo en media (en
dias):

95. Cuando reciben una reclamacién escrita de un consumidor: ¢,se remite carta estandar de respuesta sin entrar al detalle de
la cuestién objeto de la reclamacidn/consulta, o por el contrario se describe justificadamente si procede o no la reclamacion,
v las acciones gue se van atomar aresultas de la misma?

Carta estandar Carta personalizada

15. Servicio de atencion al cliente presencial:

96. ¢Dispone de servicio de atencién al cliente presencial?

Si NO

97. En caso de responder de forma afirmativa a la pregunta anterior: ¢cuantas horas a la semana atiende el SAC presencial?

Horas semanales de
atencion:

98. ¢ Cuanto personal esta destinado a la atencion presencial? En términos absolutos y ratio por clientes.

En ratio 1 persona
por cada XXX
clientes

En terminos
absolutos:

99. En caso de pertenecer a un grupo integrado ¢atienden en la misma oficina consultas y/o reclamaciones del
comercializador en el mercado libre, del CUR, y/o del distribuidor?

Sl NO

En caso afirmativo,
citar empresas cuyas
consultas 'y
reclamaciones se
atienden en la misma
oficina:

100. El personal que atiende ¢como se identifica al consumidor y qué datos facilita? ¢ El mismo personal atiende consultas y
reclamaciones del CUR, comercializador y/o distribuidor?

¢, Como se identifica al consumidor y qué datos facilita?
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¢ El mismo personal atiende consultas y reclamaciones del CUR, comercializador y/o distribuidor?

Sl

NO

101. ¢ Miden el tiempo medio de la estancia del consumidor en la oficina? En caso afirmativo indiqguen el mismo para 2011 y

2012.

Sl

NO

En caso afirmativo,
tiempo medio en
minutos en 2011

En caso afirmativo,
tiempo medio en
minutos en 2012

102. ¢ Atienden todo tipo de consultas/reclamaciones o desvian algunas al canal telefénico y electrénico? En caso de desviar
algunas al canal telefénico, indicar cuales. En caso de desviar algunas al canal electrénico, indicar cuales.

Si NO

En caso negativo,
cuales desvian al
canal telefénico:

En caso negativo,
cuales desvian al
canal electrénico:

16. Servicio de atencién al cliente online:

103. ¢ En cuanto tiempo, en media, proporcionan una respuesta a las consultas y reclamaciones online?

Tiempo en dias

17. Plazos previstos para resolver reclamaciones y compensaciones

104. Al recibir una reclamacién ¢indican al cliente el tiempo previsto de resolucién de reclamaciones de acuerdo con lo
establecido en la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios?

Sl NO

105. ¢ Es habitual ofrecer algun tipo de compensacion econémica al consumidor cuando en su reclamacion indica que ha
tenido unos gastos derivados de la reclamacion (Ilamadas telefénicas, gastos de correo, fax, etc.) y la empresa ha
comprobado aue el motivo de la reclamacion es responsabilidad suva?

Si NO

106. En caso de respuesta afirmativa a la pregunta anterior, ¢en qué porcentaje de reclamaciones que solicitan una
compensacion por los gastos derivados, éstos son atendidos? (2011 y 2012)

Porcentaje en 2011 Porcentaje en 2012

18. Confirmacidén ex post satisfaccion del consumidor:

107. ¢ Confirma expost si el consumidor ha quedado satisfecho con laresolucidn de la reclamacién/consulta?
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Si NO

108. En caso de respuesta afirmativa a la primera pregunta, indique el porcentaje de reclamaciones en las que el consumidor
gueda satisfecho con laresolucién de la misma (2011, 2012)

Porcentaje en 2011 Porcentaje en 2012

19. Con respecto al proceso de contratacién del suministro:

109. Su servicio de atencion al cliente ¢confirma expost si el consumidor ha quedado satisfecho con el proceso de
contratacion?

Si NO

110. En caso de respuesta afirmativa a la primera pregunta, indigque el porcentaje de cambios comprobados al afio de este
modo.

Porcentaje de
cambios
comprobados sobre
el total de cambios:

111. En caso de respuesta afirmativa a la primera pregunta, indique el porcentaje de casos en los que el consumidor queda
satisfecho con el proceso de contratacion (2011 y 2012)

Porcentaje en 2011 Porcentaje en 2012

112. En caso de que oferte servicios de mantenimiento de instalaciones de calefaccion a través de su servicio de atencion al
cliente ¢informan de las obligaciones establecidas en la regulacion acerca de la frecuencia en la revisién de estas
instalaciones? En caso afirmativo, recoja que informacién se proporciona al consumidor sobre la periodicidad de las
revisiones.

Sl NO

En caso afirmativo,
informacion que
proporciona sobre
periodicidad de
revisiones:

113. ;Dispone de documentos/guias explicativas para asesorar al consumidor sobre la potencia méas adecuada a la que
podria contratar el suministro eléctrico?

Si NO

114. En caso de respuesta afirmativa, explique de que modo se pone en conocimiento del consumidor. En caso de estar
publicada esta informacién en su web, aporte el enlace donde se encuentra.

Modo en que se
informa al
consumidor:

Si est4 publicado en
la web, aporte
enlace:

115. En el caso de los clientes vulnerables: ¢les pide que confirmen documentalmente cada cierto tiempo que cumplen con
alguno de los criterios para ser considerados vulnerables?
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Sl NO

En caso afirmativo,
équé plazo les da
para aportar la
documentacién?

En caso afirmativo,
¢dénde pueden
presentar
documentaciéné

116.¢Ofrecen una atencion especializada para el colectivo de consumidores segun sus caracteristicas especificas (personas
con discapacidad visual, personas mayores, ...)?

Si NO

20. Con respecto a las actuaciones previstas en caso de cambio de suministrador sin
consentimiento, fraudes en contratacion y métodos de venta abusiva:

117. ¢Existe una politica de empresa en relacién con las reclamaciones cuando se producen:
- Cambio de suministrador sin consentimiento.
- Fraudes en contrataciéon/métodos de venta abusiva.?

En el caso de cambio de suministrador sin consentimiento:

Si NO

En el caso de fraudes en contratacién/métodos de venta abusiva:

Si NO

118. ¢ Estas politicas son publicas? De ser la respuesta afirmativa incluir enlaces donde esta publicada, y/o documentos que
se ponen a disposicion de los consumidores.

En el caso de cambio de suministrador sin consentimiento:

Si NO

En caso afirmativo,
aporte el enlace:

En caso afirmativo,
documentacion a
disposicion de los

consumidores:

En el caso de fraudes en contratacion/métodos de venta abusiva:

Sl NO

En caso afirmativo,
aporte el enlace:

En caso afirmativo,
documentacion a
disposicion de los

consumidores:
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119. Con respecto a las compensaciones por un cambio sin consentimiento, indique si:

¢, Se les restituye las facturas cobradas?

Sl NO

¢ Se le da de baja autométicamente de todos los servicios adicionales contratados y no se aplican compromisos de permanencia?

Si NO

¢ Se le ofrece compensacion por los gastos generados por reclamar?

Si NO

¢ Se le repone a su comercializador anterior?

Sl NO

120. Con respecto a las compensaciones por fraudes en contratacion o por métodos de venta abusiva, indique si:

¢ Se les restituye las facturas cobradas?

Si NO

¢, Se le da de baja automaticamente de todos los servicios adicionales contratados y no se aplican compromisos de permanencia?

Si NO

¢ Se le ofrece compensacion por los gastos generados por reclamar?

Si NO

¢ Se le repone a su comercializador anterior?

Sl NO

21. Documentacién a aportar:

121. Acredite, segun proceda, una copia de:

-Su factura de suministro de gas para clientes domésticos.

-Su factura de suministro de electricidad para clientes domésticos.

-Modelo de contrato de suministro de gas para clientes domésticos.
-Modelo de contrato de suministro de electricidad para clientes domésticos.

Nota: en caso de ser distintas la factura en papel y la factura electrénica, aporte ambas.
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