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ENDESA PRESTARÁ ATENCIÓN ESPECIAL A RECLAMACIONES LLEGADAS A TRAVÉS DE LA OFICINA DEL DEFENSOR DEL PUEBLO ANDALUZ

· Hoy ha sido suscrito un acuerdo para establecer vías de comunicación y gestión entre ambas partes y proponer mejoras ante solicitudes de los ciudadanos en relación al servicio eléctrico.

· Se trata de una nueva vía que se suma a las que ya tiene la compañía a través de sus canales de Atención al Cliente (presencial, telefónico y online) y al Defensor del Cliente de Endesa y que garantizan uno de los más altos índices de satisfacción con la compañía en la Atención al Cliente.

Sevilla, 5 de julio de 2012. José Chamizo, Defensor del Pueblo Andaluz, y Francisco Arteaga, director general de Endesa en Andalucía y Extremadura, han suscrito hoy en la sede del primero en Sevilla un acuerdo de fortalecimiento del compromiso existente entre ambas partes para dar especial atención a reclamaciones llegadas a través de la Oficina del Defensor.

Así, el acuerdo contempla vías de comunicación entre la institución y la empresa para dar solución a quejas o sugerencias que pudieran realizar los clientes en relación con el servicio que presta Endesa.

Durante la firma, tanto el Defensor del Pueblo como el director general han reconocido las buenas relaciones que siempre han existido entre este comisionado del Parlamento Andaluz y la Compañía. Con el fin de afianzar este entendimiento, el convenio establece criterios y define los canales de comunicación entre ambos con el fin de mejorar los procedimientos empleados.

De esta forma, ante la recepción en la Oficina del Defensor de alguna reclamación, sugerencia, propuesta o solicitud de información sobre los servicios de Endesa, éstas serán remitidas a la empresa quien analizará las circunstancias del caso planteado, valorará la posibilidad de atenderlo y lo notificará al Defensor del Pueblo.

Recibida la respuesta de Endesa, éste analizará esa información, estimará si es necesaria otra complementaria y emitirá un pronunciamiento del que dará debida 

cuenta a las partes afectadas. En el supuesto de que a su juicio la actuación de la Compañía resultase susceptible de mejora, formulará una resolución para trasladarla a Endesa. 

Ésta, por su parte, manifestará si acoge o no esos criterios y, de no hacerlo, el Defensor del Pueblo podrá sugerir a quien ha presentado la reclamación que la traslade a las autoridades administrativas competentes.

Todas estas comunicaciones serán atendidas por Endesa con carácter preferente en un plazo que, salvo excepciones, no será superior a 30 días.

Así mismo, en el acuerdo suscrito hoy se establece la creación de un grupo de trabajo con representantes de ambas partes para trabajar, independientemente de las reclamaciones o sugerencias presentadas, en iniciativas de mejora  en defensa de los derechos de los clientes.

Con una vigencia indefinida, el convenio de mejora y atención preferente y sus resultados será mencionado en los informes anuales que el Defensor del Pueblo Andaluz dirige al Parlamento autonómico.

Esta vía de atención al cliente se suma a las que ya tiene la compañía a través de sus canales de Atención al Cliente (presencial, telefónico y online) y al Defensor del Cliente de Endesa, y que garantizan uno de los más altos índices de satisfacción con la compañía en la Atención al Cliente.
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