RESOLUCION 134-05-CONATEL-2007

CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL

CONSIDERANDO:

Que conforme lo establece el articulo 10, innumerado primero, de la Ley Reformatoria
a la Ley Especial de Telecomunicaciones, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones
es el ente que, a nombre y representacion del Estado, ejerce las funciones de
administracién y regulacion de los servicios de telecomunicaciones en el pais.

Que en la Clausula 21.2. del Contrato de Concesion de Telefonia Fija, suscrito por la
empresa LINKOTEL S.A., el 30 de diciembre de 2002, se estipula: “El concesionario
debera disefiar, poner en practica y mantener un sistema eficiente de recepcion y
tramite de quejas y reparacion de fallas. A estos efectos un plan de accion preliminar
sera sometido a aprobaciéon del CONATEL a través de la Secretaria, dentro de
sesenta (60) dias calendario previo a la fecha de puesta en operacién del servicio de
telefonia local. Este plan debera ser aprobado por el CONATEL dentro de los treinta
(30) dias calendarios de su presentacion. El concesionario debera implementar el plan
preliminar dentro de los treinta (30) dias calendarios de su aprobacion y dispondra de
doce (12) meses contados a partir de la fecha de suscripcion del Contrato para
implementar un sistema definitivo de recepcion y tramite de quejas y reparacion de
fallas...”

Que mediante Oficio LINKO-PE-30-03, ingresado el 16 de mayo de 2003, la empresa
LINKOTEL S.A. puso a conocimiento de la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones el Plan denominado “Sistema de Recepcion y Tramite de Quejas
y Reparacion de Fallas, presentado por LINKOTEL S.A. para la aprobacion del
Consejo Nacional de Telecomunicaciones.”

Que mediante Oficio SNT-2003-1233 de 11 de junio de 2003, la Secretaria Nacional
de Telecomunicaciones notifico a la empresa LINKOTEL S.A. las correspondientes
observaciones al Plan de Recepcién y Tramite de Quejas y Reparacion de Fallas
presentado el 16 de mayo de 2003.

Que mediante Oficio LINKO-233-2005, de fecha 1 de noviembre de 2005, la empresa
LINKOTEL S.A., remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones el Plan de
Recepcion y Tramite de Quejas y Reparaciéon de Fallas definitivo, que incluye las
recomendaciones formuladas mediante Oficio SNT-2003-1233.

Que mediante Oficio SNT-2006-1692 la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
envié para conocimiento del Consejo Nacional de Telecomunicaciones los informes
legal y técnico, elaborados por la Direcciéon General Juridica y la Direccién de Gestion
de los Servicios de las Telecomunicaciones, respectivamente, los cuales recomiendan
que, considerando que la empresa LINKOTEL S.A. acogid las observaciones que le
fueran realizadas por la Secretaria, se apruebe el Plan denominado “Sistema de
Recepcion y Tramite de Quejas y Reparacién de Fallas” presentado por LINKOTEL
S.A.



" En ejercicio de sus atribuciones,

RESUELVE:

ARTICULO UNICO.- Acoger los informes legal y técnico elaborados por la Direccién
General Juridica y la Direccién de Gestion de los Servicios de las Telecomunicaciones
de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y aprobar el Plan denominado
“Sistema de Recepcion y Tramite de Quejas y Reparacion de Fallas” presentado por
LINKOTEL S.A. mediante Oficio LINKO-233-2005, de fecha 1 de noviembre de 2005,
el cual se adjunta como parte integrante de la presente resolucion.

La presente resolucion es de ejecucion inmediata.

Dado en Quito, 22 de febrero de 2007.

ING. J CARLOS AVILES CASTILLO
PRESIDENTE DEL CONATEL

ClouJdalo™

AB. ANA MARIA HIDALGO CONCHA
SECRETARIA CONATEL



LINKOTEL ? S‘ister'ri'é de Recepcion y Tramite de

R

Quejas y Reparacion de Fallas

Reclamos por Facturacién incorrecta (valores en exceso)

1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

E! objetivo de este disgrama S GCar 1as (U35 de acCn en casg de
presentarse un raclamso por vakores cobradas en excess &0 1a facturacon

1.2 Objetivos Especificos

B Indicar qué acciones se deberdn tomar en caso de presentarse un reciamo
por valores cobrados en exceso en [a facturacion.

@ Indicar qué acoones deberd tomar €l sistama en Cgso da presentarse un
reclamo por valores cobrados en excesc en (a facturacion.

& |ndicar politcas a seguir para manejar este hpo de reclamos

2. ALCANCE

El presente proceso se aphca a reclamos DrOGUCIGOS DOr vaiores cobracos en 8xceso en a
factutacyan. reponaios por ¢l cliente

3. AREAS DE APLICACION

£l presente proceso se aplicara en las siguientes areas

£ Secvca 3l Chente
8 Facturacon
2 Superascr de Facturacdn

4. POLITICAS

:E?;':

&)

[

Este proceso deberd ser ravisado cada vez que se produrzca un cambio en la relacion o
configuracdn de los modulos de! sistema o cada vez que se adicione un modulo al
sistema

Este prooeso deberd ser revisadc cada vez que se modiique una poiitica de alencitn
al chente.

S ef reclamo fue prasentado por el mismo cliente en 1a Oficina de Atencion al Cliente,
éste debera firmar un comprobante de atencidn que sera generado por el sistema una
vez que el reclamo ha sdo procesado, como constancia d2 que ha sido atendido.

El ramile por recliamo en caso de valores cobrados &n excesc en 1a faciuracion deterd
s&f procesado en un liempo Mmanmo de 48 horas

En caso de exshyr una dferencia a favor del clente, por los valores cobrados &n
sxceso, se otorgara un crédito identco a dicha dderencia a favor del chente, gue se
hara efectivo en la factura inmediata postenor, como lo estipula el Art. 39 de ia Ley
Organica de Defensa del Consumidor

-
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LINKOTEL

Sistema de Recepcién y Tramite de
Quejas y Reparacidn de Fallas

Reclamos por Facturacion incorrecta (valores en exceso)

5. NARRATIVAS

e

1 Accidn

1.

Presenta e reclamo en |13 oficina de Servicio al Chente. |

por escritc, en forma verbal, por teléfono o por e-mail

Servicio al Cliente

2
3

4.

ingresa el reclamo al sistema.
Revisa fos datos del contrato y del plan.
Analiza si el reclamo es valido, si no es producto de |

desconccimiento o mala mterpretaceén de las cfausules

del contrato o de los servicios adicionales
Si &l reclamo no es valido.
a, Digita el motivo por el cuzl no es valido.
b. Genera el ticket de atencidn a! chente con ef|
numero del reclamao.
¢. Entrega el ticket al cliente.
Si el reclamo es valide.

a. Genera el ticket de atencién al cliente con el

numero del reclamo.
b Entrega el ticket al cliente.

' Cliente

Firma el ticket.
Retorna el ticket a Servicio al Chente.

|
1
!

i

' Servicio al Cliente |
|

Ll

10.

Archiva el ticket como constancia de haber atendido al

cliente.
Si el rectamo es valido notifica a Facturacién

' Facturacion

11

12.

14,

Revisa los datos del confrato y del plan.
Revisa los CDR.
Revisa los reportes de facturacion del Sistema.,

Analiza si el reclamo procede, si no es produclo de

desconocimiento de tarifas, cargos por servicios, eic.
Si el reclamo no procede.
a__ Notifica 8 Servicio al cliente,

Servicio al Cliente

. Facturacién

b. Notifica al Cliente que su reclamo nc es vahdo y'

expiica el motivo,

16.

Si ef reclamo prm:eda
Notifica al Supervisor de Facturacién

| Supervisor de Facturacién

a
b Analiza el casa.
c. Aprueba el reclamo.
d Sielreclamo no s aprobado
I Notifica a Facturacion y a Servicio al|
cliente.

Servicio al Cliente

“Supervisor de Facturacion

sido aprobado vy le explica el mgolivo

Of

i Nolifica al cliente que el reclamo no ha

e Sieireclamo es aprobado

I Se registra en el sistema un crédito

idéntico a la diferencia a faver del|
clienle, que constara en la factura|
inmediata postenor, comao lo estipula el | -

1

Art. 38 de la Ley Organica de Defansa’

del Consumidor
. Se notifica a Sarvicio al Cliente que el
_reclama ya ha sido procesado.

—




“LINKOTEL _ Sistema de Recepcién y T ramite de

Quejasy Reparacion de Fallas

" Reclamos por Facturacién incorrecta (valores en exceso) :

Actor

“Servicio al Cliente

] i Notifica al chente que el reclamo ya ha |

sido procesado y que s& le otorgara un |
i crédita déntico 2 ia diferencia 2 su
favor en la factura inmediata postenor |
comg ko estpula el At 39 de ia Ley
Organica de Defersa det Consumidor

6. DIAGRAMA
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I LINKOTEL

. Quejas y Reparacion de Fallas

ﬁéclamqg. por Facturacion incorrecta (valores no cobrados)

1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

El objetivo de este diagrama es indicar las rutas de accion en c3s0 de
presentarse un reclamo por errores en la factusacion por vatores no cobrados
en la misma

1.2 Objetivos Especificos

@ Indicar qué acciones se deberan tomar en caso de presentarse un reciamo
por valores no cobrados en la facturacion.

& Indicar qué accicnes deberd tomar el sistema en caso de presentarse un
reclamo par valores no cobrados en la facturacion, i

@ Indicar politicas a seguir para manejar este tipo de reclamos.

2. ALCANCE

El presente proceso se aplica a reclamos producidos por valores no cobrados en la facturacion,
reportados por el cliente.

3. AREAS DE APLICACION

El presente proceso se aplicara en las siguientes areas:

& Servicic al Chente o
M Facturacion
& Supervisor de Facturacién

4. POLITICAS

&

Este proceso debera ser revisado cada vez que se produzca un cambio en ia refacién ©
configuracion de los madulos dei sistema o cada vez que se adicione un mcdulo &
sistema.

Este proceso debera ser revisado ¢zda vez que se modifique una politica de atencion
al cliente.

Si el reclamo fue presentado por el mismo chiente an la Oficina de Atencidn al Cliente
éste debera firmar un comprobante de atencion que sera generado por &l sistema. una
vez que el reclamo ya ha sida procesado, como constancia de que ha sico atendido

El tramite por reclameo en caso de valores no cobrados en la facturacion debers ser
procesado en el [apsa maximo de 1 dia.

Si el monto no cobrado al ciiente es inferior al establecido por las politicas de atention
3l cliente, se carga directamente a la facturacion: y, si es superior, s& podra generar un
convenio de pago.

- Sistema de Recepcién y Tramite de




~ LINKOTEL “Sistema de Recepcion y Tramite de
h Quejas y Reparacion de Fallas

Reclamos por Facturacion incorrecta (valares no cobrados)

5. NARRATIVAS

| Actor ) [Accién ] B e
clmze - ' ! Presenta el reciamo en la oficina de Servicio al Clente |
; por escrito. en_ﬁ:sgma verbal, por teléfons ¢ por e-mad
ingresa el reclama al sislema
Rewisa los dates el contrato y del plan

Anakza i el reclama es vakdo, s no es oroductc de!
desconocimenio ¢ maila mterpretacion de las clausuias
dei contrate ¢ de los senacios adicionales !

5. Siei reclamo ng es valido,

; . _a. Digita el motivo par el cual no es valkdo
1 } b Genera e Lcket de atencion al cliente con ol |
{ numerg det reclamo
i ¢ Entrega & ticket ai chenta
i 6. Si el reclamo &3 vabdo
| a. Genera & lickel de atencian al chente con el
i namero del reclamo.
| b Entrega el ticket al cliente.

-

e

Saé!r"ai»\:io al Cliente

o dad P2

Cliente f 7. Fuma el ticket o
: B ; 8. Retoma el bicket a Servicio al Chente |
Servicio al Cliente 5 Archna e fckel como consiancia de haber atend<o al
chente
N B 13, S: el reclame es vakdo notfica a Facturacan | ___
Facturacion : 11 Rewsa los datos del contrato y del plan

12. Actualiza jos datos para que el valor no cobrado zea’
i cobrado de aqui en adelznte.
13. Determina el monto no cobrado.
14 Analiza si el monto no cobrado es inferniar 3! establecdo
por las politicas de atenc:dn al clienta
J Si ef monto &5 MEROr $e Cargd 2 @ Sigeente
facturacwn.
! # S el monio es mayor se podrd gensrar un
| Convenio de Pago. i
" o | 15 Notfica a Serwicio al cliente. |
i Serwcm al Cliente ! 16 Nowfica al Clents que su “eclamo ya Na sido procesads @
ngica gue s& na necho con e valar 0 Cobrada esto &8 |
5i s€ W cargaron a la sguiente faciura o i s esiatiecs |
un convenig 34 pago pard el misme

6. DIAGRAMA
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3.- LINKbTEL Sistema de Recepcién y Tramite de-i1
|
|

Quejas y Reparacién de Fallas
Facturacién incorrecta (valores no cobrados, detectados por Linkotel}

1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

Elobietivodeeszediagmesmdmmmsdeamﬁnmcasaaewe
Linkotel detecte vaiores no cobrados en iz fagturacion

1.2 Objetivos Especificos

Indicar qué acciones se deberan tomar en caso de detectarse valores ne
cobrados en ia facturacion

= mmmmwaawmmmm‘wmm
valores no cobrados en ke facturacion.

@ Indicar politicas a seguir para manejar este tipo de problemas.

2. ALCANCE

Bm‘eserﬁsprocesoseapﬁca-amanﬁosedmmenvahresnombmdoswiafmmaaew
Abonado, dentro de los tres meses posteriores 2 su emision.

3. AREAS DE APLICACION

Ei presente proceso se aplicard en las siguientes areas:

B Sesvicio @ Cliente
& Facturacion
& Supervisor de Facturacion

4. POLITICAS

E Este proceso debera ser revisado cada vez que se produzca un cambio en (a refacion o
configuracion de los modulos del sistema o cada vez que se adicione un moduic 2l
sistema, :

Este proceso debera ser revisado cada vez que se modifique una politica de alencidn

al cliente.

El tramite, en caso de detectarse valores no cobrados en la facturacion, debera ser
procesado en un tiempo méximo de 48 hoas.

2 Solo se realizara la gestion de recuperacidn de valores no cobrados al Abonada, dentro
de los res meses posteriores al ervor. Vencido dicho plaze, se imputaran directamente
@ pérdidas.

& Si el monlo no cobrado al cliente se detecta dentro de los tres meses postencies &
error, y dicho monto no cobrado es inferior al establecido por las politicas de atencion
al cliente, se cargara directamente a la facturacion, y, si es superior, se podra generar
un convenio de pago.

[




 LINKOTEL ! i

stema de Recepcnon y Tramite de
Quejas y Reparacion de Fallas

Facturacién E——— {valores no cobrados, detectados por Linkotel)

5. NARRATIVAS

I Actor

Accion

]
H

 Supervisor de Facturacion

|
i

[
?

Detecta o5 valores no cobrados en fas facluras al*.
reglizar revisiones perigdicas

Si @i error tene mas de tres meses de anbgledad se
imputa a pérdada y concluye el proceso. :
Si el error hene mencs de tres meses de antigledsd |
notifica a Facturacion.

Facturacian

Revisa los datos del contrata y del plan 'f

Actualiza dalos para que los valores no cobrados sezn |

cobrados a partr de este momento.

Determana e monto no cobrado ;

Anakza si e monto no cobrado es inferor al %szcm

por las politcas de atencion al clente.

i Si & monto es menor, se cargs 2 1a siguiente |
facturacion.

it. Si el monto es mayor Ss€ podra generar un
Convenio de Pago.

Notifica a Servicio 3l chente.

 Servicio al Cliente

NwﬁcaaimmteqwaehaﬂdemdowaMnc
cobrados en una factura y que le seran cargados @ a3
sgwente factura, 0. que hay |a posibilidad de optar por un '
convenio de pago. cuando esta Ultima alternativa sea
procedente, de acuerdo con las politicas de atencion al |
cliente. !

6. DIAGRAMA
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LINKOTEL _ Sistema de Recepcion y Tramite de
. Quejas y Reparacion de Fallas

“Facturacién incorrecta (valores cobrados en exceso, detectados por |
Linkotel)

P c S )
Eoles  Ja'cees en €xeejo. StTectadel for -

1. OBJETIVO

| ]
P 1 e |

1.1 Objetivo General

El objetivo de este diagrama es indicar 1as rutas de accion en ¢aso de jue
Linkatel detecte valores cobrados e excese en la facturacion

1.2 Objetivos Especificos

& Indicar nqué acciones se deberdn tomar €1 Caso de detectarse vakres
cobrados en exceso en ia facturacon

@ Indicar queé acciones debera tomar €l sistema en Caso de deteclarse
valores cobrados en exceso en la facturacion

& Indicar politicas a sequir para manejar este tipo de problemas

2. ALCANCE

T} presente (MOCESD SE 3piCara cuando se detecten yaiores ocobrados en excese en i
£ "
facturacion.

3. AREAS DE APLICACION

El presente proceso se aplicard en las siguientes areas

B Servcic 2l Chente
8] Facturacian
B Supsnasor ¢e Facturacon

4. POLITICAS

1 Este proceso deberd ser revisado cada vez que se produzca un cambio en 12 relaciin o
configuracidn de los madutos del sistema o cada vez que se adicione un médulo al

s3lema

& Este proceso debera ser revisagdo 302 veZ que se miodifique una politca de atencidn
al cliente

¥ £ tramde en caso de delectiarse valores cobrados en excesdoenia facturacon, deberd
ser procesado en un 1apso maxeno de 4 horas

B En caso de existir una diferencia a favor dei ciiente. por los vaiores caobrados en

exceso, se olorgard un crédito idéntico a dicha diferencia a favor del cliente, que se
hard efectivo en la factura inmediata posterior, como lo estipula el Art. 39 de la Lay
Organica de Defensa del Cansurmidor




LINKOTEL

S:stema de Recepcién y Tramite de
Quejas y Reparacidn de Fallas

Facturacién incorrecta (valores cobrados en exceso, detectados por

Linkotel)

5. NARRATIVAS

Ac:{m ‘

"Supervisor de Facturacién

Accmn

1 “Detecta los valores cobi rados en excesc en y en las factu'as
af reahzar revisiones perodicas g
Notfica a Factyracion,

Facturacion

Revisa jos da‘os del contrato y del plan
Rewisa los COR

Revisa los reportes de facturacon del sistema
Determina el monto cobrado en exceso,
Notfica al Supervisor de Facturacion.

-y Supervisor de Facturacion

§
{

@~ O Bt

Se registra en € sislema un crédio dentco a Ja i
aferancia 2 favor del clente, que constara en ia facura

nrmadiata postencr, como lo estipuls e Art 38 e i3 Ley

Organica de Defensa del Consumidor

3 MNaothica a Servicio al Cliente.

Servicio al Cliente

10 HMotrica al chente que el reclamo ya ha sido procesado y!
que sa le ctorgara un crédito idéntico a la dferencia a su |
favor en la factura inmediata postericr, comao lo estipala
ef Art 38 ge la Ley Organ ca de Defensa def Consumador

6. DIAGRAMA
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Cliente

Servicio al Cliente
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Determina num de

Revisa COR
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teporias del
sistema

1

 siguiente tacturs
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LINKOTEL | Sistema de Recepcién y Tramite de
| Quejas y Reparacion de Fallas
~ Reclamos por Falla_total o parcial del servicio

1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

El objetivo de este diagrama es indicar las rutas de accion en caso de que se
reciban reclamas por fallas parcizles o totales en el servicio.

1.2 Objetivos Especificos

@ Indicar qué acciones se deberdn tomar en caso de recibir reclamos par
fallas parciales o totales en el servicio.
A B Indicar qué acciones debera tomar ¢l sistema en caso de que se produzca
un reclama por falla parcial o total del servicio.
@ Indicar politicas a seguir para manejar este tipo de problemas.

2. ALCANCE

£l presente proceso se agplicara cuando se reciba un reclamo por falla parcial o tota!l del
Senvicio.

3. AREAS DE APLICACION

El presente proceso se aplicara en [as siguientes areas’

Servicio ai Cliente
Operaciones
Facturacion
Teécnico

Baas

o~ 4. POLITICAS

1 Esie proceso deberd ser revisado cada vez que se produzca un cambio en la relacidn o
configuracion de los modufos del sistema o cada vez que se adicione un maoduio at
sisfema,

Este proceso debera ser revisado cada vez gque se cambie una politica del Area
Tecnica o de Atencidn al Cliente.

El tramite, en caso de recibir reclamos por fallas parciales o totales en el servicio,
debera ser procesado en un tiempo maximo de 48 horas,

Las pérdidas o costos para la solucidn de deficiencizs técnicas que hayan ocasionado
ia falla parcial o total del servicio, y quée sean imputables a la empresa, seran asumidas
por ésta, de conformidad con el inciso tercero del Art. 40 de la Ley Organica de
Defensa del Consumidar.

& Las pérdidas o costos para la solucidn de deficiencias técnicas que hayan ocasionado
la falla parcial o total del servicio, ¥ que sean imputables al Abonado, de acuerdo con el
informe Técnico elaborado por el encargado de solucionar la falla. deberan ser
pagadas por el Abonado, de conformidad con el mismo inciso lercero del Art. 40 de Ia
Ley Organica de Defensa del Cansumidor,




LINKOTEL | Sistema de Recepcion y Tramite de
) ' Quejas y Reparacion de Fallas
Reclamos por Falla total o parcial del servicio

5. NARRATIVAS

TActor _Accion h ' ]
| Cliente | 1. Presenta reclamo verbal o por escrito . !
Servicio al Cliente : 2 ingresa el reclamo al sistema.
! ) L3 NouficaaOperaciones . }
Operaciones 4  Anabkzalz falla
3 Genera Orden de Trahayo
: & Envia Orden de Trabajo =i Dpto. Técnico B
| Departamento Técnico 7 Resuelve el Hilo :
| 8. Analiza si el falio es imputable al cliente. !
| 3. Si el fallo es imputable al cliente. i

i, Ingresa materiales, actividades y tiempo ytiizados |
en arregiar 2l falle

; ? . Notifica 2 Facturacion. |

Facturacion i, Genera cargo por Servicio tecnico en ia facturation

i | v, Notifica 3 Serwicio al cliente
Departamento Técnico ; 17 Si e fallo no es imputable al cliente, notifica a Senacio al |
i Chente.

11 Notfica al chente que el'probterﬁa €sla resueito. v 5 &l
fallo es por causas imputables al abonado, le notifica los |
valores que le van a ser cobrados en la siguiente factura

Servicio al cliente

6. DIAGRAMA
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LINKOTEL  Sistema de Recepcién y Tramite de
. Quejas y Reparacion de Fallas
Reclamos por el funcionamiento de los Servicios Adicionales i

1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

El objetivo de este diagrama es indicar 1as rutas de accion en caso de que se
feciban reclamos relacionados con el funcionamiento de los senvicios
adicionales.

1.2 Objetivos Especificos

B Indicar qué acciones se deberan tomar en caso de recibir reclamos por et
funcionamiento de los servicios adicionales

@ Indicar qué acciones debera tomar el sistema en caso de que se produzca
un reclamo por el funcicnamiento de los servicios adicionales.

& Indicar politicas a seguir para manejar este tipo de problemas.

2. ALCANCE

El presente proceso se aplicara cuando se reciba un reclamo en relacion al funcionamiento de
los servicios adicionales.

3. AREAS DE APLICACION

El arasente proceso se aplicara en 1as siguientes dreas:

B Servicio al Cliente
E Operaciones

4. POLITICAS

¥ Este proceso debera ser revisado cada vez que se produzca un cambio en la reiacidn o
configuracion de los modulos del sistema o cada vez que se adicione un modulo al
sisiema.

¥ Este proceso deberd ser revisaco cada vez gue se camboie una politica del Area de
Operaciones ¢ de Atencion al Clente

@ El tramite, en caso de recibir reclamos por fallas en los servicios adicionales, debera
ser procesado en un lapso menor a 1 dia.




LINKOTEL | Sistema de Récepcfgh y Tramite de |
‘ Y . Quejas y Reparacién de Fallas
~ Reclamos por el funcionamiento de los Servicios Adicionales

5. NARRATIVAS

Actor . [Accion

1. Presenta reciama verbai o por escrito.

.
| Servicio ai Cliente i 2. Ingresa &l reclamo al sistema.
i 7 Revisa datos del contralo y del plan
Anahza si el reclamo procede
St ng procade
a Notfica al chenle que el reciamo no procede
axphcands &l moivg
i & S procede
| & Rewvisa s: el servicio reportado esta activada
! Si no esta activado,
a) Explica como activar el sarvicio.
b) Naolifica al clente que
problema se debié a que el
senicio no 2staba actrvado
Si asta actvado.
ap wVenfica si & usuano sabe usarnio
Dy S no sabe usario

o w

L2

a. Explica al vsuarioc como

usarle,

b. Actualiza el reclamo con|
ia exphcacon de <omo

se rascivio
c: S sabe usarto
3 MNotifica a Cperacicnes

" Operaciones ' b Rewsa a central
; tejefénica.
. Resysive el probiems =n
1a central.
d. Notifica a Servicios al|
‘ . Clignte. .
"Servicio al Cliente & Notfica al chente que el

probiema esta resusllo.

6. DIAGRAMA
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