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La nueva ley de atencion al cliente
eleva la presion sobre las empresas

Los servicios al consumidor entraran en la agenda del ‘compliance’ empresarial con la plena
entrada en vigor de la Ley de Servicios de Atencién a la Clientela con nuevas obligaciones.

Laura Saiz. Madrid

La relacion entre las empre-
sas y sus clientes afronta una
transformacion de calado.
Aunque laLey de Servicios de
Atencion a la Clientela ya esta
formalmente en vigor, las
companfias encaran ahora la
recta final del periodo de
adaptacion previsto, que cul-
mina el 28 de diciembre, aun-
que algunas medidas ya estin
activas desde el pasado 17 de
octubre. Para muchas organi-
zaciones, especialmente en
sectores como telecomunica-
ciones, energia, banca, segu-
ros o transporte, se trata de
una reforma que obliga a revi-
sar procedimientos, tecnolo-
gias ymodelos de atencion.

La norma supone un cam-
bio de enfoque regulatorio.
Como explica Jaime Fernan-
dez Cortés, socio codirector
de Augusta Abogados, “la
atencion al cliente deja de ser
un servicio accesorioy se con-
vierte en un servicio esencial,
sometido a estandares mini-
mos de calidad legalmente
exigibles”.

El principal objetivo es re-
forzar la proteccion de los
consumidores y garantizar
que la atencion al cliente deje
de ser uno de los puntos mas
conflictivos en determinados
sectores para reducir recla-
maciones relacionadas con
dificultades para contactar
con las compaiiias, largos
tiempos de espera, respuestas
automatizadas o procedi-
mientos poco transparentes
para tramitar incidencias.

Uno de los cambios mas vi-
sibles para los consumidores
sera la mejora de la accesibili-
dad. Las empresas deberan
garantizar canales gratuitos y
facilmente accesibles para la
presentacion de consultas, in-
cidencias o reclamaciones.
Asimismo, la ley refuerza el
derecho delos usuarios areci-
bir una atencion eficaz y a ob-
tener informacion clara sobre
el estado de sus solicitudes.

A ello se suma una de las
novedades con mayor impac-
to practico. Se trata de la utili-
zacion a partir del sabado 17
de octubre de numeracion es-
pecifica con prefijo 400 para
determinadas llamadas co-
merciales. La medida busca
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La Ley de Servicios de Atencion a la Clientela obliga a adaptar sistemas tecnoldgicos, procedimientos
internos y estrategias comerciales para cumplir con un marco regulatorio que busca incrementar la

confianza del consumidor.

Multas de hasta un millén de euros

La Ley de Servicios de Atencién ala
Clientela cuenta con un régimen
sancionador destinado a garantizar

el cumplimiento efectivo de las nuevas
obligaciones empresariales que entraran
plenamente en vigor el préximo 28 de
diciembre. Las infracciones se clasifican
en leves, graves y muy graves en funcion
de factores como la reiteracion de la
conducta, el perjuicio causado al
consumidor, la vulneracién de derechos
colectivos, o la deslealtad en la

contratacion o la falta de consentimiento,

entre otros.

Entre las conductas sancionables figuran
el incumplimiento de los plazos de
respuesta, la falta de canales adecuados
de atencion, las deficiencias en la
informacién al consumidor o las trabas
injustificadas para presentar
reclamaciones. Las sanciones leves se
castigaran con multas de hasta 10.000
euros mientras que las mas elevadas
pueden alcanzar el millén de euros.
Ademas, su cuantia podra graduarse
atendiendo a criterios como el beneficio

obtenido, la intencionalidad, la reincidencia

o el volumen de negocio de la compafiia.

que los usuarios puedan iden-
tificar de forma inmediata
cuando una comunicacion
tiene finalidad comercial, au-
mentando asi la transparen-
cia.

Sin embargo, los expertos
subrayan que el alcance de la
reforma va mucho mas alla
del ambito telefénico. “Proba-
blemente el error mas fre-
cuente sea entender esta re-
forma como una regulacion
exclusivamente telefonica. Su
impacto es mucho mas trans-
versal”, apunta el socio de Au-
gusta Abogados. La norma
afecta también a formularios
web, contratacion electroni-

La automatizacion,
lalAy los asistentes
virtuales generan
desafios legales que
deben superarse

La norma introduce
mecanismos de
evaluaciony
auditoria
continuados

ca, sistemas informaticos, ac-
cesibilidad, documentacién
de procesos, formacion del
personal y gestion de recla-
maciones. Por ello, las empre-
sas deberan revisar de forma
integral el recorrido del clien-
te y los sistemas internos que
lo soportan.

La Ley de Servicios de
Atencién a la Clientela ad-
quiere una especial relevan-
cia en un momento en el que
la digitalizacion ha transfor-
mado la relacion entre em-
presas y consumidores. La
automatizacion, la TA y los
asistentes virtuales han per-
mitido mejorar la eficiencia

operativa de muchas organi-
zaciones, pero también han
generado nuevos desafios re-
lacionados no sélo con la cali-
dad del servicio sino también
con las exigencias legales. Asi,
Fernandez Cortés destaca
que “laley no prohibe la auto-
matizacion de procesos de
atencion al cliente, pero siim-
pide que constituyan el inico
sistema de atencion”.

El reto para las compaiiias
no sera abandonar estas he-
rramientas, sino redisefiarlas
para que faciliten el acceso
efectivo a una persona cuan-
do resulte necesario.

Alcance

También preocupa a las em-
presas la cuestion de los hora-
rios. Segtin advierte el exper-
to, “una lectura estrictamente
literal puede plantear exigen-
cias extraordinariamente in-
tensas para empresas que
venden online las 24 horas”,
especialmente en un contexto
en el que la ley vincula la dis-
ponibilidad del servicio de
atencion a los horarios de
contratacion y prestacion de
Servicios.

Otro de los aspectos desta-
cados es su impacto en la fun-
ci6n de cumplimiento norma-
tivo. Los expertos consideran
que la atencion al cliente deja-
ra de ser una cuestion exclusi-
vamente operativa, como
apuntan desde Augusta Abo-
gados: “Las empresas afecta-
das se someten a obligaciones
de respuesta en plazo, trazabi-
lidad, canales de contacto,
atencion humana o accesibili-
dad que dejan de ser tnica-
mente cuestiones de expe-
riencia de cliente para conver-
tirse también en cuestiones de
cumplimiento normativo”.

La exigencia tampoco ter-
mina con la adaptacion ini-
cial. La norma introduce me-
canismos de evaluacion y au-
ditoria continuados. En pala-
bras del experto, “la ley no
exige s6lo cumplir, sino tam-
bién poder acreditarlo”. Las
evaluaciones y auditorias ex-
ternas previstas por la regula-
cion obligaran a las empresas
a documentar procesos, me-
dir resultados y demostrar de
forma permanente la calidad
de sus servicios de atencion.
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