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Agilizar la contratación de tu servicio 
 

  Verificar los datos de un contrato y obtener 
el consentimiento del cliente mediante una 
llamada telefónica  sirve como soporte legal en 
los procesos de venta de sectores como 
electricidad, gas, telefonía,… 
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El consentimiento debe estar verificado 
por un tercero… 

  Para evitar el temido slamming* , este consentimiento deberá estar 
verificado por un tercero, es decir, por una empresa de servicios independiente de 
la compañía beneficiaria. 

 

  
 

 

 

 

 

 
 *Según wikipedia, el Slamming es un término anglosajón que se emplea para describir el 

cambio de compañía de telecomunicaciones, y más actualmente de servicios (gas, 
electricidad y agua) sin la autorización del cliente, utilizando técnicas fraudulentas.  

 

Beneficiario 

Verificador 

Cliente 
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El consentimiento verbal se aplica en 
los siguientes casos 

 → Solicitudes de cambio de compañía. 

 

 → Alta nuevas contrataciones. 
 

 

 

 Para que la empresa 
beneficiaria pueda iniciar la 
tramitación de una solicitud con 
consentimiento verbal del abonado, 
una entidad independiente 
verificadora debe acreditar la 
existencia de dicho consentimiento. 
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¿En qué consiste la verificación por 
tercero? 

1. La llamada de verificación debe iniciarse:  

– bien por el abonado, llamando directamente al verificador, 

– o bien por el agente de ventas de la compañía, quien desviará la llamada al verificador, 
sin intervenir en ningún momento mientras se realice el proceso. 

 

 

2. La verificación debe realizarse telefónicamente, de manera directa, por el verificador (agente 
de verificación por tercero), no pudiéndose emplear sistemas automáticos basados en 
grabaciones o en mecanismos de síntesis de voz. 

 

 

3. Durante la llamada, el verificador no podrá realizar ninguna promoción del servicio, ni ningún 
otro tipo de actividad comercial o de marketing. 

 

 

4. La llamada de verificación deberá ser codificada en formato MP3 o WAVE. 
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¿En qué consiste la verificación por 
tercero? 

• Una vez finalizada la llamada de verificación, si el verificador ha determinado que es positiva, 
se lo comunicará a la empresa beneficiaria. A continuación la empresa beneficiaria remitirá al 
abonado la confirmación documental del contrato telefónico acordado y de la verificación del 
mismo. 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

• A estos efectos, la empresa beneficiaria, a quien corresponde la carga de la prueba, deberá 
remitir la confirmación documental.  

 

• Comunicación de 
llamada positiva 

Verificador 

• Remitirá al abonado 
confirmación 
documental del 
contrato telefónico 

Beneficiario 
• Cambio de 

compañía realizado 

Abonado 
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Criterios de verificación 

  La empresa beneficiaria de los servicios no tramitará la actuación si 
la verificación del consentimiento verbal del abonado resultase negativa.  

  

  Se considerará que la verificación es negativa si se diera cualquiera 
de las siguientes circunstancias: 

 
 a) La llamada de verificación no ha sido grabada. 

 
b) La grabación no resulta audible o entendible. 

 
c) La grabación no incluye la transacción completa. 

 
d) La llamada de verificación es iniciada por el verificador. 
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Criterios de verificación 

 e) El agente de ventas permanece conectado durante la llamada establecida entre 
el abonado y el verificador.   

 

 f) La verificación no se realiza por un agente de verificación por tercero en vivo. 

 

 
g) El cliente responde negativamente al cambio de compañía. 

 

 
h) El cliente realiza preguntas o afirmaciones que denotan claramente que no 
entiende el proceso. 
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Criterios de verificación 
 

 i) El verificador responde a preguntas del cliente sobre servicios que no tienen 
relación con los puntos del cuestionario de verificación.  

  

 k) El verificador induce de forma activa a la contestación del abonado en 
determinado sentido durante el proceso de verificación. 

 
l) El verificador da su opinión sobre el servicio o sobre la compañía beneficiaria. 

 
m) El verificador realiza una actividad que puede ser considerada como de 
promoción comercial del servicio de una compañía. 
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¿Cómo realizamos nosotros el proceso 
de verificación por tercero? 

  En Tu-Voz hemos desarrollado una aplicación específica que permite realizar 
todo el proceso de verificación.  

  Este sistema permite conocer en tiempo real el resultado de la verificación. 
Las características principales del aplicativo son: 

 

– Acceso mediante entorno web 

– Permite introducir promociones puntuales 

– Permite conocer en tiempo real el resultado de la verificación: positiva o 
negativa. 

– Descarga inmediata de la grabación en formato mp3 o wav 

– Envío inmediato de la documentación al cliente, contrato, ficha de 
producto, etc. 

– Exportación en formato .txt de las verificaciones realizadas entre fechas. 
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Ventajas del servicio 
 

• Calidad: se garantiza la venta correcta del servicio (no forzada). 

 

• Inmediatez: agiliza la venta “en caliente” y evita las gestiones de envío, recepción de 
documentación,…. En cuanto se graba la llamada, la empresa puede activar  el 
servicio. 

 

• Logística: evita inconvenientes como la custodia de papel, desplazamientos, 
contratos mal cumplimentados,… lo que repercute en un menor índice de 
incidencias y ahorro de costes y optimización de recursos. 

 

Calidad Inmediatez Logística 
Cliente  

satisfecho 
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El proceso de la Verificación 
 1    El comercial da de alta la venta en la plantilla “Agentes Comerciales” 

donde se introducen los datos del cliente y del producto. 
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El proceso de la Verificación 

2. Introducidos los datos, en la siguiente pantalla se puede confirmar que 
los datos son correctos. 
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El proceso de la Verificación 

3. Se llama al Centro de Verificación y se comunica el número de 
solicitud 
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El proceso de la Verificación 

4. La Operadora confirma el cliente y producto contratado. El comercial 
transfiere la llamada a la operadora para la confirmación. 
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El proceso de la Verificación 

5. Se realiza la verificación según el Script del producto. Existen scripts diferentes en 
función del producto contratado. Realizada la verificación la información está  
disponible en la pestaña de informes. 
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El proceso de la Verificación 

  Informes 
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El proceso de la Verificación 

6. Realizada la verificación por parte de la operadora se procede al envío de la 
documentación correspondiente al cliente. 
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Tu-Voz Contact Center 
 

C/ Andarella, 1. Edificio B, 1º-Pta. 1ª 
46950 Xirivella (Valencia) 

960 452 050 
 

info@tu-voz.com 
 


