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ANEXO 5. ESTRUCTURA DE LA EVALUACION DE RESPUESTAS

1. Evaluacién del SAC por Canal

A. Canal de Atencién Telefénica

Al

A2

A3.

Accesibilidad

Disponibilidad de teléfono gratuito y/o de pago
Caracteristicas del teléfono de pago

Redireccionamiento de llamadas

Teléfono disponible para aportacién de autolecturas

Grado de disponibilidad del servicio

Accesibilidad por parte de consumidores que no son clientes

Transparencia

Publicidad del teléfono de atencién al cliente
Idenficacidn de laempresay del agente
Comunicacion de opciones al cliente

Calidad

Sistema de recepcién de las Ilamadas

Comunicacién de promociones u ofertas comerciales

Solicitud al consumidor de informacién redundante o innecesaria
Grabacién de Ilamadas recibidas en el canal de atencién telefénico
Formacion del personal e incentivos econdmicos

Posibilidad de efectuar reclamaciones sobre la atencion recibida
Control de la calidad del servicio

Tiempos de gestidn y llamadas cortadas

B. Canal de Atencién Presencial

B.1.

B.2.

B.3.

Accesibilidad
Disponibilidad de canal de atencién presencial
Grado de disponibilidad del servicio

Transparencia
Identificacion de la empresa
Identificacion del personal

Calidad
Tiempos de gestion
Desvios de consultas y/o reclamaciones a otros canales

C. Canal de Atencidn por Escrito

D. Canal de Atencién Online

E. Canal de Atencion a través de Redes Sociales

2. Evaluacidn del SAC por Tipo de Gestion

A. Gestion de Reclamaciones y Consultas

A.l
A.2.
A3.

A4
A.5.
A.6.

Accesibilidad

Transparencia

Calidad

Resolucion extrajudicial de conflictos

Trazabilidad y seguimiento de reclamaciones
Compensaciones econdémicas

Tiempos medios de gestidn de consultas y reclamaciones
Evaluacidn de la satisfaccion del consumidor

Canales de recepcién de consultas y/o reclamaciones
Diferencias regionales en la gestion
Gestion de consultas y reclamaciones relacionadas con la actividad de distribucion

B. Gestion de la Contratacién

B.1.
B.2.
B.3.

Accesibilidad

Transparencia

Calidad

Comprobacidn de requisitos de clientes vulnerables

Gestidn de cambios de comercializador sin consentimiento y fraudes en contratacién o métodos de venta abusiva

Control de la calidad del servicio de contratacion
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