RESOLUCION 256-08-CONATEL-2008
CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL
CONSIDERANDO:

Que la Ley Especial de Telecomunicaciones establece que es facultad del Consejo
Nacional de Telecomunicaciones: “Establecer términos, condiciones y plazos para
oforgar las concesiones y autorizaciones del uso de frecuencias asi como la
autorizacion de la explotacion de los servicios finales y portadores de
telecomunicaciones;” 'y “Dictar las politicas del Estado con relacién a las
Telecomunicaciones.

Que de conformidad con el articulo 87 del Reglamento General de la Ley Especial de
Telecomunicaciones Reformada, el CONATEL es el ente publico encargado de
establecer en representacion del Estado, las politicas y normas de regulacién de los
servicios de telecomunicaciones en el Ecuador.

Que el Articulo 88, literales c) y d) del Reglamento General de la Ley Especial de
Telecomunicaciones Reformada, faculta al CONATEL:

“c) Dictar las medidas necesarias para que los servicios de telecomunicaciones
se presten con niveles apropiados de calidad y eficiencia;

d) Dictar normas para la proteccion de los derechos de los prestadores de
servicios de telecomunicaciones y usuarios.”

Que la Ley para la Transformacién Econémica del Ecuador, publicada en el
Suplemento del Registro Oficial No. 34-S del 13 de marzo del 2000, consagré el
régimen de libre competencia para la prestacién de todos los servicios de
telecomunicaciones.

Que mediante Resolucion 271-11-CONATEL-2006 de 25 de abril de 2006, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones aprob6 el “Plan Preliminar de Quejas y Reclamos de
los Usuarios de SETEL S.A.”.

Que mediante Resolucion 134-05-CONATEL-2007 de 22 de febrero de 2007, el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones aprobé el plan denominado “Sistema de
Recepcion y Tramite de Quejas y Reparacion de Fallas”, presentado por LINKOTEL
SA.

Que mediante Disposicion 011-05-CONATEL-2007 el CONATEL dispuso: “Que la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones presente a consideracién del CONATEL,
una propuesta de documento tipo a ser llenado por las empresas, con los resultados
obtenidos en la aplicacién del Sistema de Recepcién y Tramite de Quejas y
Reparacién de Fallas, aprobado por el CONATEL”.

En ejercicio de sus atribuciones,
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RESUELVE:

ARTICULO UNO. Aprobar el Sistema Tipo de Recepciéon y Tramite de Quejas y
Reparacién de Fallas (Anexo 1) y el formato SNT-T-QF-001 (Anexo 2).

ARTICULO DOS. El Sistema Tipo de Recepcién y Tramite de Quejas y Reparacion
de Fallas se aplicara a los concesionarios para la prestacién de servicios finales de
telecomunicaciones de Telefonia Fija, asi como a la prestacién de dichos servicios a
través de terminales de telecomunicaciones de uso publico.

ARTICULO TRES. Los Anexos 1 y 2 de la presente Resolucion seran parte integrante
de los contratos de concesion que suscriba la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones para la prestacién de servicios finales de telecomunicaciones de
Telefonia Fija, asi como se aplicara a la prestacion de dichos servicios a través de
terminales de telecomunicaciones de uso publico.

ARTICULO CUATRO. La Superintendencia de Telecomunicaciones supervisara el
cumplimiento del Sistema Tipo de Recepciéon y Tramite de Quejas y Reparacion de
Fallas, de conformidad a lo establecido en los Anexos 1 y 2; asi como las
modificaciones aprobadas previamente por el CONATEL.

ARTICULO CINCO. El reporte correspondiente al formato SNT-T-QF-001 (Anexo 2)
debera ser remitido semestralmente por las operadoras hasta el 31 de enero (reporte
correspondiente al periodo julio — diciembre del afio inmediato anterior) y hasta el 31
de julio de cada ario (reporte correspondiente al periodo enero — junio), a la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones y a la Superintendencia de Telecomunicaciones.

En caso de que las operadoras no cumplan con los plazos previstos en este articulo se
someteran a los juzgamientos correspondientes por parte de la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

ARTICULO SEIS. El Consejo Nacional de Telecomunicaciones, a solicitud de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y/o Superintendencia de
Telecomunicaciones podra modificar el Sistema Tipo de Recepcién y Tramite de
Quejas y Reparacion de Fallas (Anexo 1) y el formato SNT-T-QF-001 (Anexo 2).

Para la aplicacién efectiva de la modificacion del Sistema Tipo de Recepcién y Tramite
de Quejas y Reparacion de Fallas (Anexo 1), el CONATEL dispondra un periodo
transitorio de implementacion, el cual no podra ser superior a los noventa (90) dias,
contados a partir de la aprobacién de la modificacién en mencién

Disposicién Transitoria. Los concesionarios para la prestacion de servicios finales de
telecomunicaciones de Telefonia Fija y los concesionarios para la prestacion del
servicio de telefonia publica que tengan aprobados sus correspondientes sistemas de
Recepcion y Tramite de Quejas y Reparacion de Fallas, cuentan con un plazo de 12
meses, contados a partir de la promulgaciéon de esta resolucion en el Registro Oficial,
para adecuar sus sistemas al Sistema de Recepcién y Tramite de Quejas aprobado
mediante esta Resolucién.

Disposicion Final. Los concesionarios para la prestacién de servicios finales de
telecomunicaciones de telefonia fija y los concesionarios para la prestacion del servicio
de telefonia publica que tengan aprobados sus correspondientes sistemas de
Recepcién y Tramite de Quejas y Reparacion de Fallas, deberan aplicar la presente

e
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Resolucion, previa notificacion escrita dirigida a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones, indicando la fecha
a partir de la cual se realizara dicha aplicacion siempre y cuando esa fecha se
encuentre dentro del plazo de doce meses concedido para su implementacion.

La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de su publicacién en el Registro
Oficial.

Dado en Quito, 13 de mayo de 20

ING. JAIME GUERRERO RUIZ
REQBIDENTE DEL CONATEL

N QMC%T“

MARIA HIDALGO CONCHA
SECRETARIA DEL CONATEL
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ANEXO 1

SISTEMA TIPO DE RECEPC{ION Y TRAMITE DE QUEJAS Y
REPARACION DE FALLAS

CONTENIDO

I. MECANISMO INTERNO QUE DEBE IMPLEMENTAR LA OPERADORA
Il. PERSONAS QUE PUEDEN PRESENTAR QUEJAS

lll. PROCEDIMIENTO PARA PRESENTAR UNA QUEJA

IV. TIPOS DE QUEJAS

V. PLAZOS

VI. REPORTES

I. MECANISMO INTERNO QUE DEBE IMPLEMENTAR LA OPERADORA

La Operadora debe establecer el siguiente mecanismo:

Poner a disposicién de los usuarios para la recepcion y atencion de quejas al menos
una Central de atencién telefénica (call center) y un Centro de Atencién al Usuario,
pudiendo el Consejo Nacional de Telecomunicaciones normar la implementacion y
operacion de los mismos.

a. La central de atencién telefénica debera atender ininterrumpidamente las 24
horas del dia y los 7 dias de la semana. La llamada no tendra costo para el
usuario de la operadora.

b. La operadora debera establecer un grupo de nimeros que comunique a los
usuarios con la central de atencion telefénica, preferiblemente con numeracion
abreviada o mediante el uso de nimeros de servicios 1800, de conformidad con
el Plan Técnico Fundamental de Numeracion.

c. La operadora debera hacer conocer al usuario por diferentes medios de
comunicacion el horario de atenciéon del centro de atencién al usuario, su
ubicacién (direccién o ubicacion geografica con direccion, calle y sector donde se
encuentra ubicado). Dicho Centro u oficina se encargard de la recepcién y
respuesta de la correspondencia escrita relacionada con la atenciéon de quejas.
De igual forma hara conocer los nimeros telefénicos de acceso al call center.

d. Tanto en el Centro de Atencién al Usuario como a través del call center, la
Operadora orientara a los usuarios sobre el procedimiento a seguir para
presentar una queja, asi como informara respecto de la respuesta que puede
esperar el usuario ante una queja presentada.

e. La operadora debera llevar un registro, de cada una de las quejas receptadas en
el call center y en el centro de atencion al usuario. Dichos registros estaran a
disposicién de los usuarios como lo dispone la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor.

f. La operadora asignara un nimero o una referencia a cada queja, para que el
usuario pueda realizar un seguimiento de la misma hasta su resolucién.
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g. Una vez tomadas las acciones correctivas o pertinentes por parte de la
operadora de las quejas registradas, se comunicaran los resultados al usuario.
Toda queja debera generar una repuesta por parte de la operadora.

h.  La operadora podra poner a disposiciéon de sus abonados, en su pagina Web
mecanismos de seguimiento a las quejas realizadas.

Il. PERSONAS QUE PUEDEN PRESENTAR QUEJAS

Cualquier persona natural o juridica que ha suscrito el contrato de servicios con la
operadora, tienen el derecho para presentar la queja que corresponda con la
aplicacion de dicho contrato o la normativa aplicable; se incluyen ademas las personas
naturales o juridicas que hayan suscrito convenios de reventa con la operadora y
usuarios que utilicen el servicio de telefonia fija y de los terminales de uso publico de
la operadora.

lll. PROCEDIMIENTO PARA PRESENTAR UNA QUEJA

a.  El usuario debidamente identificado podra presentar su queja a través del call
center, en el centro de atencion al usuario o cualquier otro medio de recepcion
que haya implementado la operadora.

b.  La operadora verificara si el usuario es un cliente 0 abonado En caso afirmativo,
le informara acerca de los servicios contratados o solicitados; con el objeto de
comprobar que la queja guarde relacién a dichos servicios.

IV TIPOS DE QUEJAS

Facturacion: Cuando el usuario no esté de acuerdo con los siguientes aspectos
relativos a su factura: emision, entrega, valoracion monetaria, tiempo de consumo,
servicios contratados, recaudacion.

Cobro del servicio o recaudacién: Cuando el abonado no esté de acuerdo con los
montos cobrados por cajeros automaticos, cuentas bancarias, tarjetas de crédito,
recaudacion via Internet, u otro medio de recaudacion, los cuales serian diferentes a
los que debian ser facturados.

Instalacion o activacién: Cuando la operadora no cumpla con la instalacién, activacion
o desactivacion del servicio contratado por el usuario, ya sea en la forma, condiciones,
plazo u otra especificacion relacionada con dicha peticién, estando acorde al contrato
de servicios o al convenio de reventa y la concesién otorgada a la operadora.

Traslado del servicio: Cuando la operadora no cumpla oportunamente con el traslado
del servicio previamente aceptado, ya sea en la forma, condiciones, plazo u otra
especificacion relacionada con dicha peticidn, estando acorde al contrato de servicios
o al convenio de reventa y la concesién otorgada a la operadora.

Suspension o corte del servicio: Cuando la operadora suspenda o corte el servicio, sin
haber observado los procedimientos establecidos en su contrato de concesién o en los
términos del contrato de servicios o del convenio de reventa suscrito con el usuario.



Resolucion 256-08-CONATEL-2008 6/ 6

Calidad en la prestacion del servicio: Cuando la operadora incumpla con la
calidad del servicio conforme lo establecido en su contrato de concesion y la
normativa aplicable.

Otros: Cualquier otro reclamo de los clientes, que no esté contemplado en los
items anteriores.

V. PLAZOS

a.

Plazo que tiene la operadora para atender una Queja y reparacion de Falla:

El plazo para resolver las quejas que sean presentadas a la operadora sera de
hasta quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de recepcion de la
misma, dependiendo de la naturaleza de la queja; como lo establece la Ley
Organica de Defensa del Consumidor, periodo en el cual, debera ser atendida la
queja y/o reparada la falla correspondiente.

En caso de que la atencién a una queja receptada por la operadora motive la
inconformidad de un usuario, este Gltimo podra insistir en su reclamo siguiendo el
mismo procedimiento descrito en el presente documento. Luego de cumplido el
nuevo plazo (15 dias) y de persistir la inconformidad, el usuario podra recurrir a
la Superintendencia de Telecomunicaciones para su respectiva gestion.

Plazos que tiene el cliente para presentar su queja
El cliente tiene como maximo 12 meses para presentar su quejas de conformidad

con lo establecido en el Articulo 39 de la Ley Organica de Defensa del
consumidor (12 meses de emitida la factura).

VI. REPORTES

El reporte correspondiente al formato SNT-T-QF-001, debera incluir todas las quejas
ingresadas en el sistema, independientemente de que hayan sido subsanadas o no.
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FORMATO SNT-T-QF-001 Reporte correspondiente al Sistema de Recepcion

y Tramite de Quejas y Reparacion de Fallas

EMPRESA: '
PERIODO DE MEDICION:
FECHA DEL REPORTE:
ANEXO 2
FECHA DE # QUEJAS FECHg DE
CAUSALDELA | PRESENTACION DE # QUEJAS POR ACEPTADASA | SOLUCION DE
ITEM MES QUEJA LA QUEJA CAUSAL TRAMITE LA QUEJA OBSERVACIONES
1 02/01/2008 50 30 10/01/2008
Facturacion 03/01/2008
2 Enero 05/01/2008
51 Calidad del Servicio 03/01/2008 10 10 15/01/2008
52




