RESOLUCION 258-14-CONATEL-2007

CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL

CONSIDERANDO:

Que la clausula 20.2 del Contrato de Concesién del Servicio Final de Telefonia Publica,
suscrito entre LINKOTEL S.A. y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones el 12 de julio
de 2005 estipula: “El Concesionario deberd disefiar, poner en préctica y mantener un
sistema de recepcion y trdmite de quejas y reparacion de fallas. A estos efectos un plan de
accion preliminar serd sometido a aprobacion del CONATEL, a través de la Secretaria,
dentro de los sesenta (60) dias calendario, previos a la fecha de puesta en operacién del
servicio de telefonia puiblica. Este plan deberé ser aprobado por el CONATEL dentro de los
treinta (30) dias calendario subsiguientes al de la fecha de su presentacion. El
Concesionario deberd implementar el plan preliminar dentro de los treinta (30) dias
calendario subsiguientes a la fecha de su aprobacién y dispondrd de doce (12) meses
contados a partir de la Fecha de suscripcién del Contrato para implementar un sistema
definitivo de recepcion y trémite de quejas y reparacion de fallas...”

Que mediante oficio LINKO-026-2006, ingresado a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones el 22 de febrero de 2006, LINKOTEL S.A. presenté el Plan de Accién
Preliminar para la recepcion y tréamite de quejas y reparacién de fallas para la prestacién del
Servicio de Telefonia Publica.

Que mediante oficio SNT-2007-274 de 27 de febrero de 2007, la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones, present6 a consideracion del CONATEL, los informes técnico y legal
favorables, para la aprobacién del Plan de Accién Preliminar para la Recepcion y Tramite de
Quejas y Reparacién de Fallas presentado por LINKOTEL S.A. para el servicio de Telefonia

Publica.
En ejercicio de sus facultades,

RESUELVE:
ARTICULO UNICO. Aprobar el “Plan de Accién Preliminar para la Recepcién y Tramite de
Quejas y Reparaciéon de Fallas” para el servicio de Telefonia Publica, presentado por
LINKOTEL S.A,, el cual se encuentra adjunto a la presente resolucién.

La presente resolucién es de ejecucién inmediata.

Dado en Quito, 16 de mayo de 2007.

ING. JUAN CARLOS AVILES CASTILLO
PRESIDENTE DEL CONATEL

AB. ANA MARIA HIDALGO CONCHA
SECRETARIA DEL CONATEL



1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

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

1.2 Objetivos Especificos

M Indicar qué acciones se deberan tomar en caso de recibir reclamos por
fallas parciales o totales en el servicio.

M Indicar qué acciones debers tomar el sistema en caso de que se produzeca
un reclamo por falla parcial o total del servicio.

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

2. ALCANCE

El presente proceso se aplicara cuando se reciba un reclamo por falla parcial o total del
servicio. ;

3. AREAS DE APLICACION

El presente proceso se aplicara en las siguientes 4reas:

B Servicio al Cliente
M Operaciones

M Facturacién

M Técnico-

4. POLI_TICAS

&

[
%]

Este proceso debers ser revisado cada vez que se produzca un cambio en la relacién 0
configuracién de los médulos del sistema 0 cada vez que se adicione un médulo al
sistema,

El cliente debera presentar el reclamo dentro de los 30 dias posteriores al momento en
que se presente la falla en el servicio.

La oficina de atencion al cliente estara ubicada en la ciudadela Kennedy Norte, avenida
José Assaf Bucaram y calle Secundino Saenz, edificio “Linko", planta baja, y atendera
de 09.00 h a 17.00 h. '
Si el cliente desea reclamar por via telefénica, puede llamar a cualquier hora del difa al
numero 132, en el que se le informar4 sobre el tramite para presentar quejas o
reclamos. <

El tramite, en caso de recibir reclamos por fallas parciales o totales en el servicio,
debera ser procesado en un tiempo maximo de 8 horas.
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Cliente

Servicio al Cliente

1
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3. Notifica a Operaciones.
Operaciones 4. Analiza la falla.

5

6
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Genera Orden de Trabajo.

Envia Orden de Trabajo al Dpto. Técnico.
Resuelve el fallo.

i. __Notifica a Facturacién.

Facturacién ' ii. _Notifica a Servicio al cliente.

Servicio al cliente 8. Notifica al cliente que el problema esta resuelto.

Departamento Técnico




1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

El objetivo de este diagrama es indicar las rutas de accién en caso de que se
reciba un reclamo por valores cobrados en exceso en la facturacion del
servicio, o para la recuperacién de saldos no consumidos en las tarjetas

prepagadas que hayan expirado.

1.2 Objetivos Especificos

M Indicar qué acciones se deberan tomar en caso de presentarse un reclamo
por valores cobrados en exceso en la facturacién.

& Indicar qué acciones deber tomar el sistema en caso de presentarse un
reclamo por valores cobrados en exceso en la facturacién.

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

2. ALCANCE

El presente proceso se aplica a reclamos producidos por valores cobrados en exceso en la
facturacioén, reportados por el cliente.

3. AREAS DE APLICACION

El presente proceso se aplicara en las siguientes 4reas:

B Servicio al Cliente
B Facturacion
B Supervisor de Facturacién

'} 4. poLrmicas

&

)

Este proceso debera ser revisado cada vez que se produzca un cambio en la relacién o
configuracién de los médulos del sistema o cada vez que se adicione un médulo al
sistema.

El cliente tiene un plazo de 30 dias desde que realizd el consumo del servicio, para
presentar el reclamo. _

En caso de que se refiera al reembolso de saldos no consumidos en tarjetas de
Prepago, el cliente tiene 5 dias, contados desde la fecha de caducidad de la tarjeta,
para presentar su reclamo en la Oficina de Atencion al Cliente de Linkotel.

Si el reclamo fue presentado por el mismo cliente en la Oficina de Atencion al Cliente,
éste debera firmar un comprobante de atencién, una vez que haya recibido la
contestacion respectiva, como constancia de que fue atendido. La oficina de Atencién
al Cliente de LINKOTEL est4 ubicada en la ciudadela Kennedy Norte, calle Secundino
Saenz y José Assaf Bucaram, edificio “Linko”, planta baja, y atiende de 09:00 h a 17:00
h

El cliente puede llamar en cualquier momento al nimero 132 desde cualquier teléfono
de la red de LINKOTEL, para presentar quejas o reclamos, y solicitar informacién sobre
el procedimiento para hacerlo directamente en la Oficina de Atencién al Cliente de

Linkotel.



&2 El trdmite por reclamo en caso de val
reembolso de valores no consumidos
48 horas. .

ores cobrados en exceso en la facturacion, o por
, debera ser procesado en un tiempo maximo de

B En caso de existir una diferencia a favor del cliente por valores cobrados en exceso, se

acreditara en la tarjeta de telefonla publica el valor cobrado en exceso, para que el

Cliente pueda utilizarlo.

& En caso de existir una diferencia a favor del cliente por valores no consumidos en una

0 mas tarjetas de prepago, el cliente
nueva tarjeta por un valor igual al que

podra optar por su reembolso, o por recibir una
no ha sido consumido.




5. NARRATIVAS
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Cliente

Presenta el reclamo en la oficina de Servicio al Cliente,
por escrito, en forma verbal, por teléfono o por e-mail.

Servicio al Cliente

Ingresa el reclamo al sistema.
Revisa los datos de la tarjeta.
Analiza si el reclamo es valido, si no es producto de
desconocimiento o mala interpretacion de las clausulas
del contrato o de los servicios adicionales.
Si el reclamo no es vilido.
a. Digita el motivo por el cual no es vélido.
b. Genera el ticket de atencidn al cliente con el
namero del reclamo.
¢. Entrega el ticket al cliente.
Si el reclamo es valido. ‘
a. Genera el ticket de atencién al cliente con el
namero del reclamo.
b. _Entrega el ticket al cliente.

Cliente

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

Servicio al Cliente

wroo ~

10.

Archiva el ticket como constancia de haber atendido al

cliente.
Si el reclamo es valido notifica a Facturacion.

Facturacién

11,
12.
. Revisa los reportes de facturacién del Sistema.

14,
15.

Revisa los datos de la tarjeta.
Revisa los CDR.

Analiza si el reclamo procede, si no es producto de
desconocimiento de tarifas, cargos por servicios, etc.
Si el reclamo no procede.

a. Notifica a Servicio al cliente.

Servicio al Cliente

b. Notifica al Cliente que su reclamo no es valido y
explica el motivo.

Facturacién

16.

Si el reclamo procede.
a. _Notifica al Supervisor de Facturacién.

Supervisor de Facturacién

b. Analiza el caso.
¢. Aprueba el reclamo.
d. Siel reclamo no es aprobado. _
i.  Notifica a Facturacién y a Servicio al
cliente.

Servicio al Cliente

ii.  Notifica al cliente que el reclamo no ha
sido aprobado y le explica el motivo.

Supervisor de Facturacién

L

e. Sielreclamo es aprobado.
i.  Se registra en el sistema un crédito
idéntico
i. Se notifica a Servicio al Cliente que el
reclamo ya ha sido procesado.
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Servicio al Cliente

sido procesado y que a su tarjeta se
han acreditado los valores cobrados en
exceso, para que pueda consumirlos, o
que puede acercarse a percibir el
reembolso de los wvalores no
consumidos.
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1. OBJETIVO

1.1 Objetivo General

El objetivo de este diagrama es indicar las rutas de accién en caso de que
Linkotel detecte valores cobrados en exceso en |a facturacion.

1.2 Objetivos Especificos

& Indicar qué acciones se deberdn tomar en caso de detectarse valores
cobrados en exceso en Ia facturacién. ,

M Indicar qué acciones deberd tomar el sistema en caso de detectarse
valores cobrados en exceso en la facturacién. :

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

2. ALCANCE

El presente proceso se aplicara cuando se detecten valores cobrados en exceso en la
facturacion,

3. AREAS DE APLICACION

El presente proceso se aplicard en las siguientes &reas:

Servicio al Cliente
Facturacién
B Supervisor de Facturacion

4. POLITICAS

& Este proceso deber ser revisado cada vez que se produzca un cambio en la relacién o
configuracién de los modulos del sistema o cada vez que se adicione un médulo al
sistema.

El trémite, en caso de detectarse valores cobrados en exceso en la facturacion, debers
Ser procesado en un lapso maximo de 4 horas. '

@ En caso de existir una diferencia a favor del cliente, por los valores cobrados en
€xceso, se acreditardn dichos valores a la cuenta correspondiente a Ia tarjeta de
prepago a la cual se han cobrado valores en exceso. .



5. NARRATIVAS

Supervisor de Facturacién 0s en exceso en las facturas,
al realizar revisiones peritdicas.
2. Notifica a Facturacién.
Facturacién 3. Revisa los datos del contrato y del plan.
4. Revisa los CDR.
5. Revisa los reportes de facturacién del sistema.
6. Determina el monto cobrado en exceso.
I . 7. Notifica al Supervisor de Facturacion.
Supervisor de Facturacion 8. El Supervisor de Facturacion autorizara que los valores

cobrados en exceso sean acreditados a la tarjeta de
prepago del usuario Notifica a Servicio al Cliente.
Servicio al Cliente ‘ 9. Servicio al Cliente incorporara a sus archivos el reporte
con el Codigo de la Tarjeta y el monto cobrado en exceso
que se acreditd. '
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