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Teléfonos 800 y 900
los sin rostro

trabajadores con escasa formacion
en este campo y la empresa no
invierte en proporciondrsela. Los
contratos de trabajo suelen ser
precarios, como manifiestan varios
sindicatos nacionales. El resultado
es-que, en muchos casos, el usuario
se encuentra con un teleoperador/a
al otro lado de la linea que poco
puede hacer ante una reclamacion.

O que, para darse de baja en un
servicio, debe realizar miltiples
operaciones complicadas como
enviar distintos faxes, narrar la
misma operacion a varios
teleoperadores diferentes, remitir a
la empresa fotocopias de DNI por
correo, etcétera.

Por lo general, los usuarios que
llaman a estos callcenters,
desconocen que estdn en contacto
con una empresa diferente a la que
creen llamar, una empresa que nada
tiene que ver con la original.

A esto se afiade el hecho de que todas
las gestiones se realizan por teléfono,
sin atenci6n personal, sin posibilidad
de una alternativa de otro tipo... A
pesar de todo, este tipo de practicas
no es ilegal.

Segun un estudio de Deep Grupo de
Comunicacién, Mitial e IFAES
(empresas de comunicacién) los
empleados de los callcenters son muy
dificiles y costosos de formar. Espafia
es el pais europeo que més ha crecido
en implantacién de callcenters de
Europa en 2003. Pero el sueldo de
teleoperador/a en nuestro pafs es de
los mds bajos del continente.

Cambios en la practica

Esta situacién ha generado malestar
no sélo entre los usuarios, sino
también en las empresas que

contratan los callcenters. Distintas
compaififas comienzan a ofrecer
servicios alternativos a sus usuarios
no s6lo de conexién o compra de
servicios, sino también de atencién
al cliente. Algunas de estas
alternativas son la apertura de
oficinas o establecimientos oficiales
donde poder atender a los clientes
de forma personal, la contratacién
de comerciales y la posibilidad de
comunicarse de otra forma, ademds
de por teléfono: correo ordinario,
correo electrénico, etcétera.

Derechos, opciones, consejos...

La nueva normativa que regula la
tarificacién adicional ha surgido con
la intencién de regular los nimeros
800 y 900, divulgar sus
caracteristicas, e informar sobre qué
hacer en caso de reclamacion.

Sin embargo, esta regulacién ain
no soluciona en la prictica
situaciones como desvios no
consentidos a lineas 800 y 900,
acceso de menores, etcétera.

Por otra parte, el régimen juridico,
en vez de imposibilitar el acceso a
este tipo de servicios, permitiendo

que el usuario que lo desee
expresamente pueda acceder a los
mismos, hace lo contrario: permite
el acceso de modo generalizado,
libre, en el que todo el mundo puede
conectar con estas lineas con tan
s6lo marcar cualquiera de los
ndmeros 800 6 900. Lo 16gico seria
al revés: hacer posible el acceso
unicamente a los usuarios que lo
hicieran constar expresamente por
escrito o contrato.

Aun asf, 1a posibilidad de
desconexidn existe. La normativa
reconoce a los clientes la posibilidad
de restringir y bloquear sin coste
alguno, las llamadas de larga
distancia, las internacionales y las
de tarificacién adicional.

El abonado debe enviar a la empresa
con la que ha contratado su teléfono,
una carta o fax donde se solicite
este servicio de desconexion. El
modelo de documento se puede
solicitar en cualquier oficina del
consumidor.

Una vez enviado, el operador debe
realizar esta desconexion en el plazo
méximo de 10 dias hdbiles, desde
la percepcién del comunicado del
abonado. Si no lo hace asi, serdn de
cuenta del operador los costes
derivados del servicio cuya
desconexidn se solicitd.



