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RESUMEN

TITULO™ “REDISENO DEL MODELO DE ATENCION EN EL AREA DE
PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS DE LA EMPRESA TELEFONICA-
TELECOM”

AUTORES: RODRIGUEZ SANCHEZ, Zayda Johanna; DIAZ BETANCUR, Carolina™.

PALABRAS CLAVES: Back Nacional de Reclamos, Peticion Queja o Reclamo, Gesdar, Segunda
Instancia, Telefénica.

CONTENIDO:

El estudio realizado en Telefonica Telecom permitird a la administracion de la Compafiia garantizar
la solucién y efectividad en los reclamos presentados por los usurarios del servicio, asi como la
disminucion de la reiteratividad en los reclamos, retiros por mala prestacion servicios, recursos
presentados por los clientes y no reconocimientos de silencios administrativos positivos. Esto se
lograra a través de la propuesta de un modelo de atencion enfocado al soporte probatorio en las
respuestas suministradas a los clientes.

Este documento se dividié en ocho capitulos cada uno de los cuales presenta de una manera clara y
detallada las actividades desarrolladas para el alcance de los objetivos propuestos. El estudio en
mencion se llevo a cabo en el Back Nacional de Reclamos, localizado en la ciudad Bucaramanga,
donde se logra confirmar las multiples falencias de caracter probatorio de las respuestas emitidas a
los clientes y de las cuales, se han desprendido un sinnUmero de multas pecuniarias por
contestaciones que no son de fondo, claras, y satisfactorias para los suscriptores.

Dada la importancia y complejidad del tema de Investigacion se realizaron una serie de
capacitaciones con el propoésito de dar a conocer al personal importancia que tiene para la
administracion la implementacién del modelo propuesto. Finalmente, se presentan las conclusiones
y recomendaciones necesarias para garantizar el éxito del nuevo modelo.

* Monografia
™ Facultad FisicoMecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Director Néstor Raul Ortiz Pimiento
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SUMMARY

TITLE™ REDESIGN OF THE MODEL OF ATTENTION IN THE REQUEST AREA
COMPLAINTS AND RECLAMATIONS OF TELEPHONE COMPANY
TELECOM

AUTHORS: RODRIGUEZ SANCHEZ, Zayda Johanna; DIAZ BETANCUR, Carolina™.

KEYWORDS: National Back of Reclamations, Request Complains or Reclamation,

Gesdar, Second Instance, Telefonica.

CONTENT:

The study realised in Telephone Telecom will allow the administration of the Company to guarantee
the solution and effectiveness in the reclamations presented/displayed by the usurious ones of the
service, as well as the diminution of the reiteratividad in the reclamations, retirements by bad benefit
services, resources presented/displayed by the clients and nonrecognitions of positive administrative
silencios.

This will be obtained through the proposal of a model of attention focused to the probatory support in
the provided answers the clients. This document was divided in eight chapters each one of as it
presents/displays of a clear and detailed way the activities developed for the reach of the proposed
objectives. The study in mention was carried out in the National Back of Reclamations, located in the
Bucaramanga city, where it is managed to confirm the multiple faults of probatory character of the
answers emitted to the clients and of which, have come off an endless number pecuniary fines by
answers that are not basic, clear, and satisfactory for the subscribers.

Given to the importance and complexity of the subject of Investigation a series of qualifications was
realised in order to present the personal importance that has for the administration the implementation
of the proposed model. Finally, the conclusions and recommendations necessary appear to ensure
the success of the new model.

* Monograph
" Facultad FisicoMecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Director Néstor Raul Ortiz Pimiento
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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion es un planteamiento de un modelo de atencion que se
implementa en Colombia Telecomunicaciones, actualmente Telefénica Telecom.
Empresa que cuenta con una departamento especializado para la recepcion y
atencion de reclamos interpuestos por los clientes a nivel nacional, via verbal o
escrita; esta oficina fue denominada como Back Nacional de Reclamos y se

encuentra ubicada en la ciudad de Bucaramanga.

Con el fin de garantizar solucion y efectividad en los reclamos presentados por los
clientes, se evidencio la necesidad de redisefiar el modelo de atencién usado en el
Back Nacional de Reclamos, planteando un nuevo sistema de solucion enfocado al
soporte probatorio en las respuestas suministradas a los clientes. Adicional a ello, el
andlisis de factores existentes en la compaifia (sistemas de informacion- ATIS)

para probar la respuesta a los entes de control (Superintendencias).

Este aporte surge ante la necesidad de la Compafia de mejorar la efectividad en
las respuestas, los cual garantiza clientes mas satisfechos, la disminucién de la
reiteratividad en los reclamos, retiros por mala prestacién servicios, recursos
presentados por los clientes y no reconocimientos de silencios administrativos
positivos. Esto proporciona una disminucién en la cantidad de multas pagadas por

la empresa a los organismos del control (Superintendencias).

En concordancia con lo anterior, mediante este documento se desarrolla la
propuesta a través del planteamiento de los alcances y limitaciones que este
proyecto exhibe en la obtencién de la mayor eficiencia y claridad en las respuestas
proporcionadas a los clientes, siendo esto abordado en el primer capitulo de

monografia.
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En el segundo capitulo de la presente disertacion, se detalla una breve historia de la
empresa sobre la cual se desarrolld el presente trabajo, su organizacion asi como
una referencia en grandes rasgos de su segmentacion y los productos de
telecomunicacion que suministran. Igualmente y lo mas importante, se describe al
area objeto del estudio y las nomas que regularon la creacién del Back Nacional de
Reclamos (BNR).

En el tercer capitulo, se describe el marco tedrico que regula la atencién de las
peticiones, quejas y reclamos que son atendidos en el Back Nacional de Reclamos
(BNR) y del cual se desprende la aplicacion del foco BSI para las respuestas

suministradas a los clientes.

El cuarto capitulo de este escrito, se refiere al Back Nacional de Reclamos (BNR)
donde se plasma en detalle su estructura a través de la descripcion de cada uno de
los roles que intervienen en la resolucion de las peticiones, quejas y reclamos
(PQR) en la actualidad.

En los capitulos cuatro y cinco, se realiza un diagnostico del estado actual de las
soluciones a las peticiones, quejas y reclamo que se atienden en la primera
instancia por parte del BNR; donde se logra confirmar las mdltiples falencias de
caracter probatorio de las respuestas emitidas a los clientes y de las cuales, se han
desprendido un sinnimero de multas pecuniarias por contestaciones que no son de

fondo, claras, y satisfactorias para los suscriptores.

En los capitulos seis y siete, se realiza un analisis comparativo en la investigacion
de las soluciones de las peticiones, quejas y reclamos tanto en la primera como en
la segunda instancia; planteandose alternativas que permiten inferir que las
respuestas emitidas a través de la aplicacion del foco probatorio de la segunda
instancia garantizan la efectividad, claridad y satisfaccion de las soluciones emitidas

por el Back Nacional de Reclamos (BNR).
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Por ultimo en el capitulo octavo, se demuestra a través de diferentes indicadores de
la empresa sobre el nivel de efectividad que la propuesta de foco BSI desde su
implementacion ha proporcionado al Back Nacional de Reclamos (BNR);
confirmando que los beneficios de caracter econdmicos (reduccion de multas por
parte del ente regulador) y de satisfaccion del cliente han evolucionado de manera

muy favorable para los intereses de Telefonica — Telecom.

Del mismo modo, se proporcionan las conclusiones y recomendaciones que la

presente monografia establecié con la aplicacion del proyecto de foco BSI.
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1 GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 ANTECEDENTES

La Oficina de Peticiones Quejas y Reclamos se crea en cumplimiento normativo a
la existencia del contrato de servicio publico entre las empresas prestadoras y los
usuarios del mismo; al derecho que le asiste a los usuarios, conforme a lo regulado
en el Art.23 de la Constitucion Nacional de interponer sus peticiones quejas o
reclamos y a que estas sean resueltas en un tiempo determinado, a través de la
vigencia de la ley 142 de 1994 en sus Art. 152 y 153; se regula la interposicion de
los derechos de peticion, recursos de reposicion y en subsidio apelacion por parte
de los usuarios y a su vez la constitucién de una oficina de peticiones quejas y
recursos por parte de las empresas prestadoras del servicio con la finalidad de darle

solucion efectiva a estas PQR’s interpuestas.

En materia de regulacién normativa es importante resaltar que el la existencia del
contrato y prestacion del servicio conforme a lo regulado en la ley 142 de 1994; es
regulada a través del Contrato de Condiciones Uniformes que se celebra entre la
empresa prestadora del servicio; para el caso Colombia Telecomunicaciones
(Telefonica-Telecom) y el usuario o suscriptor del mismo; en este contrato se

establece la existencia, condiciones, derechos y obligaciones de las partes.

Partiendo de este soporte normativo, la comparia cuenta con centros de recepcion
0 puntos presenciales a nivel nacional y lineas de call center (denominadas FRONT
o cara al usuario) mediante estas se recepcionan; las PQR;s; peticiones, quejas y
recursos de los usuarios o suscriptores del servicio; de la misma manera se
constituyd una oficina de peticiones quejas y reclamos denominada Back Nacional
de Reclamos (Back detras del cliente), ubicada geograficamente en la ciudad de

Bucaramanga. Dicha oficina se encarga de resolver las PQR’s de caracter verbal
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(recepcionadas via call center) o escritas (recepcionadas distrito Bogota o puntos

presenciales) interpuestas por los usuarios del servicio a nivel nacional.

Es importante resaltar que el ente de control y vigilancia para la recepcién y solucion
de PQR’s segun lo regula la norma son las superintendencias; denominadas
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y Superintendencia de
Industria y Comercio, estos entes de control, pueden incluso llegar a resolver una
PQR interpuesta por un cliente (usuario o suscriptor del servicio) en ultima instancia;
también como resultado de la investigacion en 1ra instancia a la solucion
suministrada por la empresa prestadora del servicio; puede llegar a interponer

multas; valores que deben ser cancelados por la empresa prestadora del servicio.

Partiendo de la regulacion normativa en el Back de Reclamos existen dos instancias
encargadas de dar solucion a la PQR's interpuestas por los usuarios del servicio y

la remision de reclamos a los entes de control para su respectiva revision.

Conforme a ello, cuando los usuarios 0 suscriptores del servicio interponen por
primera vez su derecho de peticion invocando el art. 23 de la Constitucion Nacional;
estas peticiones 0 quejas son resueltas por el equipo de primera instancia
establecido en el Back Nacional de Reclamos conforme al segmento al que
pertenezca el usuario llamese residencial, negocios o empresas. Es importante
resaltar que dentro del modelo de solucién de PQR’s establecido en el Back de
Reclamos (BNR) para las peticiones interpuestas en primera instancia o por primera
vez por parte de un usuario o suscriptor del servicio; no se contempla el soporte
probatorio exigido por el ente control cuando una peticibn en segunda instancia

debe ser remitida para su verificacion.

Una vez resuelta esta primera instancia en el BNR; al cliente le asiste el derecho de
volver a reclamar nuevamente; para lo cual interpone en segunda instancia (segun

lo establecido en la ley 142 de 1994) lo que se denomina Recurso de Reposicion y
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en Subsidio Apelacion; este recurso interpuesto; segun el modelo de atencion del
BNR debe ser resuelto por el equipo de segunda instancia; en la solucion del
recurso el equipo de segunda instancia debe soportar probatoriamente toda la
respuesta proporcionada al cliente; pues esta debe ser remitida en expediente para

revision por parte del ente de control.

Cuando se remite el caso en expediente por el equipo de segunda instancia para
estudio en el ente de control, este debe emitir una respuesta; es importante precisar
que esta respuesta puede ser; favorable o no favorable al cliente; lo cual en caso de
falla por parte de la entidad prestadora del servicio (EMPRESA); puede acarrear el

pago de una multa o cumplimiento de sanciones.

1.2 OBJETIVOS
Los objetivos del proyecto se establecen a continuacion.

1.2.1 Objetivo General. Redisefar el modelo de atencion del area de peticiones
quejas y reclamos de la empresa Telefonica-Telecom enfocado a la soluciones
integrales a los clientes con vision y gestion de acuerdo con lo regulado por los

organismos de control y vigilancia (Superintendencia de Industria y Comercio).

1.2.2 Objetivos Especificos. Los objetivos especificos que persigue el proyecto

son:

X Conocer y comprender el funcionamiento del area de peticiones quejas y
reclamos denominada BACK NACIONAL DE RECLAMOS, para plantear un nuevo
modelo de trabajo que permita una mayor efectividad de caracter probatorio en las

soluciones proporcionadas a los clientes.
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X Proponer las alternativas de mejora en el proceso de la solucion de
peticiones guejas y reclamos (PQR’S) para establecer su viabilidad en el desarrollo

del nuevo modelo planteado.

< Determinar la alternativa més efectiva y su estructuracion para el nuevo
modelo de atencion de reclamos.
X Planificar el modelo de atencion con foco de investigacion segunda instancia

y soporte probatorio implantarlo en los diferentes equipos especializados del BNR.

<& Realizar seguimiento y control del nuevo modelo desarrollado en los

diferentes equipos de trabajo para verificar su funcionalidad y resultados.

1.3 ALCANCE

La presente monografia se desarrollé hasta la etapa de seguimiento y control del
nuevo modelo de tal forma que pueda evidenciarse a traves de criterios de calidad
en las respuestas suministradas a los clientes, la funcionalidad y resultados
obtenidos en los diferentes equipos del BNR; contribuyendo a la disminucion en

multas interpuestas por el ente de control.

1.4 LIMITACIONES

No llegar a acuerdos previos con los entes de control que avalen los soportes
probatorios tomados de los sistemas de informacion de la compafia. Asi como las
modificaciones del sistema de informacion que impidan soportar probatoriamente lo
requerido por el ente de control en las respuestas suministradas a los clientes y las
emisiones normativas que establezcan la no existencia de la oficina de PQR’S via

escrita, hacen parte de las limitaciones de este proyecto.
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2 AMBIENTE DE DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Telefonica es una de las principales empresas de telecomunicaciones del mundo.
Con presencia en 23 paises, mas de 203 millones de clientes y 234.000 empleados,
dedica mas de 4.300 millones de euros a la innovacién tecnolégica y 50 millones de

euros en proyectos de accién social.

Esta compafia nace en 1924. Creada como filial local de una multinacional
norteamericana (ITT) en Espafia, en 85 afios de historia, Telefénica ha ido
superando, una tras otra, a las compafias que fueron su referencia historica en el

pasado.

La organizacién pertenece al primer grupo empresarial de Telecomunicaciones del
pais. Tiene presencia en el 91% del territorio nacional (998 municipios). La
consolidacion de Telefénica Telecom se hace posible, en gran medida, gracias a la
inversion de aproximadamente $368 millones de délares (853.577 millones de
pesos colombianos) hecha por Telefonica Internacional S.A. en el mes de abril de
2006, luego de un proceso de subasta por el 50% mas una accion, con el que

adquirio el control y la gestion de la compaifiia.

Colombia Telecomunicaciones se cre6 en 2003, producto de la liquidacion de la
antigua Empresa Nacional de Telecomunicaciones, empresa 100% estatal, que
operé como monopolio durante 50 afios y que se volvié inviable en el corto plazo
debido a su incapacidad para competir y su Onerosa carga laboral. La
transformacion permiti6 construir a Colombia telecomunicaciones como una

empresa agil, orientada al mercado y organizacionalmente Viable.
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Actualmente la compafia presta sus servicios de telefonia fija local, con 2,6
millones de clientes; larga distancia nacional e internacional a través del 09 y el 009,
con una participacion del 60% de las llamadas; y servicios de Internet banda ancha
y transmision de datos soportados en la mas moderna red de telecomunicaciones,
qgue cuenta con una red de fibra 6ptica de mas de 5.800 kilometros de longitud en

todo el territorio nacional.

La compra, ha permitido mejorar sustancialmente la oferta de servicios a través de
la experiencia y capacidad de Telefonica para desarrollar con éxito el negocio de
telefonia fija a nivel regional, tanto por lo que se refiere a la telefonia tradicional
como al negocio de banda ancha. Lo anterior le permite explorar oportunidades
para la presentacion de productos y servicios convergentes a todos los habitantes

de Colombia.

2.1.1 Filosofia Corporativa. A continuacibn se muestra la mision, vision y

estructura organizacional de la empresa.

a. Mision. Telefonica se consolida hoy como el primer grupo empresarial de
telecomunicaciones de Colombia. Integra a través de sus operaciones Telefonica
Telecom, Telefénica Méviles Movistar, Terra y Atento; una amplia gama de servicios
que incluyen telefonia fija, telefonia mévil, Internet, Banda Ancha, transmision de
datos y servicios de valor agregado, asi como soluciones corporativas, acceso y

contenidos de Internet y servicios de “Contact Centers”.

A través de sus negocios, Telefénica se constituye en un gran generador de
empleo al tiempo que fortalece el tejido empresarial del pais. Telefénica Colombia
genera unos 8.500 empleos directos en el territorio nacional, pero la cifra se
incrementa a 75.000 cuando se incluyen los empleos indirectos e inducidos

generados.
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Telefénica Colombia tiene presencia en 998 municipios (90.9% del total) mediante
su operacion fija con Telefénica Telecom, y una cobertura mévil del 87% de la
poblacién colombiana y de 5.800 km de las carreteras nacionales a través del
negocio Telefénica Méviles Movistar.

Como parte de su filosofia corporativa, Telefénica Colombia tiene como vision
mejorar la vida de los colombianos, facilitar el desarrollo de los negocios que
sustentan la economia del pais, y contribuir al progreso de las comunidades donde
opera, proporcionando no sélo servicios innovadores basados en las tecnologias de
la informacién y la comunicacién, sino bienestar y apoyo a los actores sociales con

los que interactua.

“Un nuevo espiritu y una nueva Telefonica”. Asi se proyecta Telefonica Colombia en
el pais. Lo hace liderando el nuevo entorno digital hacia el que converge el sector,
en el que el cliente es hoy el auténtico motor de cambio, demanda soluciones de
comunicacion, informacion y entretenimiento, a las que espera acceder por multitud
de vias y desde multiples situaciones. Telefonica Colombia se viene adaptando
rapidamente a este cambio y hoy cuenta con un perfil Unico de escala y diversidad
en el sector de las telecomunicaciones, que la convierte en una de las compafiias

lideres nacionales.

b. Vision. La Vision se muestra de la siguiente manera: “Mejorar Colombianos la
vida de los Colombianos, facilitar el desarrollo de los negocios que sustentan la
economia del pais, y contribuir al progreso de las comunidades donde opera,
proporcionando no innovadores so6lo servicios basados en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, sino bienestar y apoyo a los actores sociales con los

que interactda.”
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c. Estructura Organizacional. La Empresa se encuentra dividida de acuerdo a los
cargos Yy funciones laborales que desempefian los trabajadores que pertenecen a
ella, por lo cual se hace necesario mostrar su estructura a través de su

correspondiente organigrama.

El organigrama presenta un esquema clasico de jerarquia vertical, tal como se

puede apreciar en la Figura 1.

Figura 1. Organigrama de la Empresa Colombia Telecomunicaciones.

Colombia Telecomunicaciones
Estructura Organizativa

Presidente
Telefonica Telecom

Francisco Julian Medina

VP Producto TV y VP de Recursos
Marca Humanos
Nibaldo Toledo luan Carlos Alvarez
. " VP Servicios
VP Residencial VP Negocios el Sl My tasHin Comerciales y VP Empresas
P 2 Alexis .-'avfer Servicios de Red Administrati u
Carios Forero Juan Jose Uribe B 2 ministratives | | rauardo Villagran
anco Envique Soladana
Roberto Puche

Fuente: Intranet pagina principal interna de Telefonica Telecom

2.1.2 Portafolio de Productos. Actualmente, Telefénica se consolida hoy como el
primer grupo empresarial de telecomunicaciones de Colombia. Integra a través de
sus operaciones Telefonica Telecom, Telefonica Mdéviles Movistar, Terra y Atento;
una amplia gama de servicios que incluyen telefonia fija, telefonia movil, Internet,
Banda Ancha, transmision de datos y servicios de valor agregado, asi como
soluciones corporativas, acceso y contenidos de Internet y servicios de “Contact
Centers”.
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A continuacion se describen los principales segmentos del mercado y el tipo de

producto ofertado por la compaiiia:

DIVISION DEL NEGOCIO la empresa se encuentra fraccionada en cuatro (4)

segmentos (segmento residencial, segmento Negocios, segmento Empresas y

segmento Mayorista):

v RESIDENCIAL (HOGARES) Soluciones combotizadas Duos y Trios, Internet,
TV digital, Telefonia local, Larga distancia, Telefonia publica, Tarjeta prepago.

v' NEGOCIOS (MASIVOS - TOP) Soluciones de Voz, Internet, Television,
Estaciones de trabajo, servicios de Datacenter, Collocation, Hosting, soluciones
de Datos y Seguridad Gestionada.

v' EMPRESAS Soluciones de Voz, Internet, Television, Estaciones de trabajo,
servicios de Datacenter, Collocation, Hosting, soluciones de Datos, Seguridad
Gestionada y Telecomunicaciones Moviles.

v" MAYORISTA acuerdos de interconexion con otro operadores (ETB, Une,
Telmex, Movistar, Comcel) en la prestacion del servicio de Larga Distancia

Nacional e Internacional.

2.2 BACK DE RECLAMOS

El Back Nacional de Reclamos se crea con la necesidad que tiene Telefénica-
Telecom de centralizar la operacion de solucién y gestion de peticiones, quejas y
reclamos interpuestos por los usuarios del servicio; situacion que se presenta con la
compra de la antigua Telecom por parte de Telefonica, aunada a la unificacion del
servicio y la puesta en marcha de nuevos sistemas de administracion e informacion
telefonicos, la optimizacion de redes, la inversion en tecnologia; el ofrecimiento de
nuevos productos y servicios, la combotizacion de paquetes de servicios voz,

internet y television; lo que incremento las reclamaciones de los clientes.
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Dado el incremento en las reclamaciones, Telefénica evalla la efectividad en la
solucion de reclamos, siendo la oficina de Bucaramanga la opcionada por su
experiencia y conocimiento en la materia, Telefonica toma la decision de estructurar
en la ciudad de Bucaramanga el Back Nacional de Reclamos; para lo cual se crean
equipos especializados en la solucién de PQR’s de primera y segunda instancia, de
acuerdo con el segmento del cliente, actualmente divididos en negocios, residencial,

casos especiales, control fraude.

Considerando lo anteriormente expuesto, segun el articulo 5 del codigo contencioso
administrativo, toda persona podra hacer peticiones respetuosas, verbalmente o

por escrito, a través de cualquier medio.

Las peticiones de caracter escrito deben contener como minimo los siguientes

requisitos:

v' -La designacion de la autoridad a la que se dirigen.

v' -Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, si es el caso, con indicacion del documento de identidad y de la
direccion.

-El objeto de la peticion.

-Las razones en que se apoya.

-La relacién de documentos que se acompafian.

AU NN

-La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

Si quien presenta una peticion verbal afirma no saber o no poder escribir y pide

constancia de haberla presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades pueden exigir, en forma general, que ciertas peticiones se

presenten por escrito. Para algunos de estos casos elaborar formularios para que
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los diligencien los interesados, en todo lo que les sea aplicable, y afiadir las

informaciones o aclaraciones pertinentes.

A la peticion escrita se puede acompafiar una copia, autenticada por el funcionario
respectivo, con anotacion de la fecha de su presentacion y del nimero y clase de
los documentos anexos, estos documentos tienen el mismo valor legal del original y
esta copia se devuelve al interesado. Esta autenticacién no causa derecho alguno a

cargo del peticionario”.

En consecuencia, el Back Nacional de Reclamos debe atender las Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQR’S) de acuerdo a las normas que existen para el manejo
de los derechos de peticion. Por ello, el Suscriptor o Usuario debe suministrar la
informacion necesaria para que Telefonica — Telecom pueda realizar el analisis
correspondiente y tomar la decisidn respectiva para lo cual se dispone de
formularios o formatos para facilitar a los Suscriptores o Usuarios la presentacion de
sus requerimientos ante la empresa o interponer los correspondientes recursos ante
Telefonica-Telecom o ante el ente regulador (Superintendencia de industria y
comercio) de cada servicio prestado, en el caso de apelacion; sin embargo su uso

no es obligatorio.

Las peticiones se resuelven o contestan dentro de los quince (15) dias siguientes a
la fecha de su recibo. Cuando no es posible resolver o contestar la peticion en dicho
plazo, se debe informar asi al interesado, expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez la fecha en que se resuelve o da respuesta. Cuando la peticion
es verbal, la decision puede tomarse y comunicarse en la misma forma al

interesado. En los demas caso es escrita.

Por lo anterior, se notifica personalmente al interesado o a su representante o
apoderado. Si la actuacion se inicié por peticion verbal, la notificacién personal

puede hacerse de la misma manera.
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Si no hay otro medio mas eficaz de informar al interesado, para hacer la notificacion
personal se le envia por correo certificado una citacion a la direccion que aquél haya
anotado al intervenir por primera vez en la actuacion, o en la nueva que figure en
comunicacion hecha especialmente para tal propdsito. La constancia del envio de la
citacion se anexa al expediente. El envio se hace dentro de los cinco (5) dias

siguientes a la expedicién del acto.

Cuando un suscriptor o0 usuario se encuentra inconforme con la respuesta de
primera instancia proporcionada por Telefonica — Telecom; éste tiene la posibilidad
de interponer ante la misma empresa el respectivo recurso de reposicion y
apelaciéon en contra del primer acto administrativo, el cual puede hacerse uso, por
escrito, en la diligencia de notificacién personal, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes a ella, o a la desfijacion del edicto, o a la publicacion, segun el caso. Los
recursos contra los actos presuntos pueden interponerse en cualquier tiempo.
Transcurridos los términos sin que se hayan interpuesto los recursos procedentes,

la decision queda en firme.

Si la respuesta a una PQR no se emite dentro de los 15 dias siguientes a su
recepcion, o el dia para contestar vencido el término probatorio, 0 no se remite
dentro de los 5 dias siguientes; asi como que no se atiende en su totalidad, se

produce el Silencio Administrativo Positivo. Circular No.005 de 2005; por lo cual:

v Se debe reconocer en las 72 horas siguientes al dia en que ha debido
producirse la respuesta.

v' Comunicar la declaratoria al cliente en los 5 dias siguientes.

(\

Debe reconocerse cuando lo solicite el usuario y se verifigue su operancia

v" Cuando una Superintendencia multe por SAP, o cuando la Empresa sufra un
menoscabo patrimonial por el SAP, la Empresa debe repetir contra el funcionario
(art. 81 de la Ley 142 de 1994).
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3 MARCO TEORICO

3.1 ROL DE LA OFICINA DE PQR EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES.

La funcion especifica por la que conforme al Art.153 de la derogada ley 142 de 1994
se crea la oficina de peticiones quejas y reclamos, especificamente Back Nacional
de Reclamos en la ciudad de Bucaramanga; es la de contestar las peticiones quejas
recursos que interponen los usuarios o suscriptores del servicio y en cumplimiento
de esta normatividad garantizar una atencion oportuna, con criterios de eficiencia y

calidad.

Para ello estructuralmente el BNR se encuentra divido por equipos de trabajo
quienes contestan los reclamos interpuestos por los clientes en primera y segunda
instancia; estos equipos presentan un rol primordialmente investigativo; es
importante resaltar que conforme al portafolio de productos y servicios que presta la
comparniia, estos grupos de trabajo se encuentran divididos en subgrupos, segun

sea el segmento (residencial, negocios, empresas) al que pertenezca el cliente.

El Back Nacional de reclamos se consolida en Telefénica-Telecom como un grupo
de trabajo con caracter operativo e investigativo, este se encuentra integrado por
procesos que van desde la radicacion de un reclamo interpuesto por el cliente via
verbal o telefénica; hasta la solucidon, remisién a correspondencia y nuevo proceso
de gestion en caso de que los clientes se presenten nuevamente a reclamar;
adicionalmente integra labores de calidad, capacitacion y soporte; las soluciones se
enfocan a los servicios de telefonia fija, Internet, Banda Ancha, transmisién de
datos, servicios de valor agregado, asi como soluciones corporativas, acceso y

contenidos de Internet.
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Dentro del proceso de atencion y solucion de un reclamo en el BNR, se destaca su
enfoque legal que hace que este se encuentre sectorizado en don grades unidades
de trabajo; Back de primera instancia encargado de resolver derechos de peticion,
quejas relacionadas con el uso y la prestacion de los servicios; Back de segunda
instancia o denominado Back Legal encargado de resolver los recursos de
reposicion, recursos de reposicion y en subsidio apelacién, silencios administrativos,
requerimientos de organismos de control y remision de expedientes a la
superintendencia; asi como presentacion de descargos por aperturas de pliegos de
cargos contra la empresa, investigaciones por silencios administrativos y

cumplimiento a resoluciones emitidas por el ente de control.

Dada la significancia legal del proceso investigativo realizado por el equipo
especializado en segunda instancia, el cual contiene un factor probatorio clave en la
soluciébn de reclamos; con conocimiento de los organismos de control
(superintendencias) se prueba al cliente y al ente la respuesta suministrada por la
empresa, de esta manera la promesa al cliente es efectivamente cumplida; esta
promesa enfoca la realizacion de descuentos, cambios en productos 0 servicios,
retiros, emision de facturas, entrega de facturas, correcto empaquetamiento de los

servicios, cumplimiento de la oferta ofrecida en la venta al cliente etc.
Analizando estructuralmente el Back Nacional de Reclamos, se identifica el

proceso de atencion de un reclamo, partiendo de entradas, clientes, proveedores,

productos y salidas del back.
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Figura 2. Modelo de operacién actual

Modelo de Operacién Actual
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12/13
Fuente: Micrositio pagina de capacitacion y formacion proceso
de atencion FOCO BSI

3.2 ETAPAS DEL MODELO OPERATIVO PARA ATENCION DE UNA
PETICION QUEJA O RECURSO

3.2.1 Entradas del Proceso: Inicia con la presentacion del reclamo por parte del
cliente (Derechos de peticion quejas, recursos, silencios, resoluciones) via punto
presencial o Call center; una vez presentado el reclamo se procede a su
recepcion, digitalizacion si es del caso (cuando el cliente presenta documentos) y

radicacion.

3.2.2 Proceso: Se determina por el camino que sigue el reclamo en el Back
Nacional de Reclamos que va desde la radicacion del mismo, la investigacion
soportada en el cumplimiento de las normas legales y lo visualizado en el sistema

de informacion de Telefénica Telecom.
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3.2.3 Pasos Dentro Del Proceso De Investigaciéon: A continuacion se detallan

los principales pasos a seguir:

v' -Registro de herramienta de reclamos (Ges dar) y asignacion consecutivo Unico
de reclamos.

v' -Especializacion en atenciébn e investigacion de reclamos por monto,
complejidad.

v/ -Seguimiento y gestion de casos

(\

-Emision de respuesta al cliente
v" -Remision organismos de control (SIC-CNTV)

3.2.4 Salidas Del Proceso: Respuesta emitidas al cliente con cumplimiento de lo

regulado por el ente de control.

Figura 3.. Modelo de Operacion De Para La Solucion De Un Reclamo
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Fuente: Micrositio pagina de capacitacién y formacion proceso

de atencion
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3.3 MARCO LEGAL GENERAL

A continuacion se presenta el marco legal general aplicable a la oficina de PQR.

3.3.1 Conceptos Basicos Juridicos Aplicables A La Oficina De PQR. La
funcién de la oficina de peticiones quejas y reclamos del Back de Telefonica-
Telecom se encuentra soportada juridicamente en la Constitucion Nacional, la
derogada Ley 142 de 1994, contrato de condiciones uniformes, contratos de
servicios adicionales (banda ancha, television) contratos comerciales, procedimiento
en la solucion de un reclamo reglado en el codigo contencioso administrativo, leyes
y normas expedidas por el gobierno nacional en materia de Tic's. (Tecnologias de la

informacion y comunicaciones)

Los servicios de Telecomunicaciones se encuentran regulados por la expedicion de
resoluciones y normas; tales como la resolucion 1732, 1764 de 2007, Decreto 1130
de 1999, la Ley 555 de 2000 y el Decreto 2870 de 2000, Ley 182 de 1995 que

regula el servicio de TV.

Otras Normas sobre la materia: Resolucion 575 de 2003 expedida por la CRT
Cap. VI Tit. VIl Resolucion CRT 087 de 1997 Cap. | Tit. Ill Circular Unica de la
SIC. CRT 1040 de 2004 Ley 57 de 1985 Art. 21.

Normas sobre peticiones en interés general o particular: Art. 23 CN, y Parte
Primera del Codigo Contencioso Administrativo. Contrato de Condiciones Uniformes
Ley 142 de 1994, que establece que dichas empresas deben constituir una Oficina
de Peticiones Quejas y Reclamos. Ley 689 de 2001

Dentro lo dispuesto en la clausula novena (9) del Contrato de Condiciones

Uniformes se dispone que el “suscriptor o Usuario tiene derecho a presentar
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peticiones, quejas y recursos relativos al servicio. Las peticiones, quejas y recursos
se recibiran, atenderan, tramitaran 'y responderan por  Colombia

Telecomunicaciones S.A. ESP, en la oficina destinada para tal fin”.

ARTICULO 53- REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccion al usuario,

en lo que se refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la
regulacion que en materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen
general de proteccion al consumidor y sus normas complementarias en lo no

previsto en aquella.

Resolucion 1764 CRT. Este régimen aplica a las relaciones surgidas en virtud del
ofrecimiento y prestacién de los servicios de telecomunicaciones y a las demas
sefialadas en cumplimiento de la regulacion vigente, entre los suscriptores y/o
usuarios y los operadores de las redes y servicios de telecomunicaciones del
Estado, salvo los servicios de television consagrados en la ley 182 de 1995 y sus
modificaciones, y los servicios de radiodifusiébn sonora, Auxiliares de ayuda y

Especiales de que trata el Decreto 1900 de 1990.

Paragrafo. El presente régimen no es aplicable a los casos en que se presten
servicios de telecomunicaciones en los que las caracteristicas del servicio y de la
red y la totalidad de las condiciones técnicas, economicas Yy juridicas han sido
negociadas y pactadas de mutuo de acuerdo entre las partes del contrato y, por lo

tanto, son el resultado del acuerdo particular y directo entre ellas.

LEY DE TIC'S -1341 del 30 de Junio de 2009. En adelante los ciudadanos que

tengan quejas en la prestacion de servicios de telefonia mévil, Internet o telefonia

fija, podran acudir a la Superintendencia de Industria y Comercio, Unica entidad

encargada de resolver sus reclamaciones.
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3.4 MARCO NORMATIVO LEY GENERAL DE TIC

Figura 4. Modelo de Operacion De Para La Solucion De Un Reclamo

1341/09

Ley 1340/09
NORMAS EN MATERIA

DE COMPETENCIA
RESOLUCION 087

DE 1987
DE LA CRT

RESOLUCION 1732 (MODIFICA PARTES
DE LA 087/97)

CIRCULARES 10/01 Y 11 DE LA SIC

A partir del 30 de julio de 2009, se sancioné la Ley 1341 por medio de la cual
Colombia cuenta con una Ley de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC), a través de la cual se definen principios que regulan en una

sola politica el sector de las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones.

Esta ley hace énfasis en la proteccion a los usuarios, criterio que le permite a
cualquier colombiano que tenga un servicio movil, de Internet o telefonia fija, saber
cuales son sus derechos y responsabilidades, y a una sola institucion, la
Superintendencia de Industria y Comercio, atender quejas, reclamos y el
cumplimiento para que se respeten los derechos de los usuarios de

telecomunicaciones.

En materia de regulacion y vigilancia, puede decirse que se organiza el esquema
institucional del sector. Con el Ministerio de TIC como ente rector de politica, la

Comision de Regulacion de Comunicaciones CRC como organismo de regulacion
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dotado de facultades amplias para cumplir sus funciones, y la Superintendencia de
Industria y Comercio SIC como entidad de vigilancia y control tanto de la sana
competencia como de la proteccion de los consumidores. Es de anotar, que dada la
regulacion por servicios preexistente, la Superintendencia de Servicios Publicos
cumplia las tareas ahora encomendadas a la SIC para los servicios de telefonia
local y de larga distancia, mientras la SIC atendia o relativo a servicios moviles y

servicios de valor agregado.

Dentro de los lineamientos en el que esta orientada la Ley TIC, se establece la
proteccion de los derechos de los usuarios; en donde el estado es quien debe velar

por “la_ adecuada proteccién de los derechos de los usuarios de las TIC, asi como

por el cumplimiento de los derechos y deberes derivados del Habeas Data,

asociados a la prestacion del servicio. Para tal efecto, los proveedores y/u

operadores directos deberan prestar sus servicios a precios de mercado v utilidad

razonable, en los niveles de calidad establecidos en los titulos habilitantes o, en su

defecto, dentro de los rangos que certifiquen las entidades competentes e idéneas

en la materia y con informacidn clara, transparente, necesaria, veraz y anterior,

simultdnea v de todas maneras oportuna para que los usuarios tomen Ssus

decisiones”.

3.4.1 Derechos De Los Usuarios TIC'S: Del mismo modo, con la promulgacion
de la nueva ley de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC); el
gobierno nacional quiso dar mayores garantias a los usuarios en la contratacion de
servicios de Telecomunicaciones, para que asi se viesen mucho mejor favorecidos
que las dictadas por la anterior ley 142 de 1994. Por ello, esta nueva disposicion

propuso los siguientes planteamientos:

v’ -Libre eleccién proveedores y planes.
v' -Recibir informacién veraz, clara, suficiente y comprobable.

v -Confirmacién escrita de condiciones verbales (call center).
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-Informacion previa cambio en tarifas y planes.

-Recibo factura adecuada.

-Derecho a presentar PQR’S y a recibir respuesta oportuna y adecuada.
-Conocer indicadores de calidad

-Proteccion datos personales e inviolabilidad comunicaciones.
-Proteccion contra conductas restrictivas o abusivas.

-Trato no discriminatorio.

-Toda duda en interpretacion o aplicacion a favor del usuario.

-Informacion impacto en la salud por uso TIC's.

NS N N N N N N NI NN

-Promocion mecanismos de participacion ciudadana en control y regulacion.

3.4.2 Alcance Del Régimen Ley TIC'S. A continuacion se detalla este aspecto:

v' -Elementos esenciales de los contratos de prestacion de servicios de TIC's:

<\

-Derecho de los usuarios a una atencion eficiente y adecuada.

v' -Derecho a presentar PQR’S y a la obtencion de una respuesta oportuna y
adecuada.

v" -Incorpora un catalogo de derechos clasificados como irrenunciables para los

usuarios elevados a rango legal.

3.4.3 Contrato de Condiciones Uniformes: Como su mismo nombre lo dice es un
acuerdo de servicio de tipo concertado entre Telefonica — Telecom y sus Clientes,
con el cual no se hace necesario la firma de ningin documento para estipularse que
existe un convenio entre las partes; donde se establecen derechos y deberes por
parte de la empresa prestadora del servicio y el suscriptor que recibe el producto.
Este documento, es un complemento de las disposiciones que proporciona la ley de
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) mas no la reemplaza
o0 la sustituye, ya que esta Ultima es la norma general de regulacion de los servicios

de Telecomunicaciones.
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Dentro del marco regulatorio del Contrato De Condiciones Uniformes, se establece
la clausula novena (9); la cual tiene que ver con las normas que rigen la atencién de
las peticiones, quejas y reclamo (PQR) que puede tener determinado suscriptor
respecto a la prestacion del servicio ofrecido y sobre la que se debe cumplir con las

siguientes normas para su solucion:

3.4.3.1 Peticiones, Quejas y Recursos. A continuacion se detalla este aspecto

v' -Se atenderan de acuerdo a las normas que existen para el manejo de derechos
de peticion.

v -Es indispensable que se informe a Telecom lo necesario para tomar analizar
cada caso y tomar decisiones.

v' -Telecom podra disponer de formatos para los recursos (No es obligatorio)

<\

-Se indican los términos en los cuales se deben presentar los recursos.

v’ -Se establece como término para presentar reclamos relacionados con
facturacion hasta el dia habil anterior al vencimiento de la factura que contiene el
objeto del reclamo

v" -Incluye el término para dar respuesta a las PQR’s (15 dias habiles desde el dia

en gque se presenta la PQR)

v -Estructuracion del SAP y efectos del mismo

v’ Termino para resolver. En los 15 dias habiles siguientes a fecha de recibo; de

no ser posible, informar las razones de la demora y tiempo en que se respondera.
v De la interposiciéon de Recursos ¢Cuéles son? Reposicion y en

subsidio apelacion. Informales. La empresa suministra formularios (no son

obligatorios).
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v Oportunidad para presentarlos ¢Ante quién? ¢Contra qué decisiones?

Deben interponerse dentro de los 5 dias siguientes a la fecha de
conocimiento de la decision, ante la empresa que emitié o dio solucién en primera
instancia a la queja o reclamo interpuesto. Los actos o decisiones que resuelvan
negativamente reclamos por facturacion, actos de suspension, negativa o

corte del servicio y terminacion del contrato.

Los recursos segun art.54 de la ley Tic's ART. 54. Procederan en los siguientes

casos:

v Negativa del contrato
v Suspension
v' Terminacion

v' Corte y facturacion

El recurso de reposicion debe ser resuelto dentro de los 15 dias habiles siguientes
a la interposicion del mismo. Siempre que el usuario presente ante el proveedor un

recurso de reposicion, este Ultimo debera informarle en forma previa, expresay

verificable el derecho que tiene a interponer el recurso de apelacién en subsidio
del de reposicién, para que en caso que la respuesta al recurso de reposicion sea

desfavorable a sus pretensiones, la autoridad competente decida de fondo.

El recurso de apelacion debe ser resuelto dentro de los 15 dias habiles siguientes a
la interposicion del mismo. Lo resuelve quien ejerza la Inspeccion, vigilancia y

control en materia de usuarios.
4 Silencio Administrativo Positivo. Opera cuando no se emite una

respuesta al cliente dentro de los 15 dias habiles estipulados o cuando no se

emite un pronunciamiento de fondo al cliente.
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4 MODELO OPERATIVO DEL BACK NACIONAL DE RECLAMOS

4.1 OFICINA DE PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS BACK
NACIONAL DE RECLAMOS

Todas las personas prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios constituiran una
“oficina de Peticiones Quejas y Recursos” la cual tendra la obligacion de recibir,
atender, tramitar y responder las peticiones, reclamos y recursos verbales o escritos

gue presenten los usuarios del servicio

4.1.1 Peticiones, quejas y recursos. Dentro del contrato de servicios
publicos el cual entra en vigencia, una vez se solicitan y se instalan los servicios por
parte de la empresa; existen derechos y obligaciones, tanto de la empresa
prestadora como del usuario o suscriptor del servicio; dentro de los derechos del
mismo; existe la potestad de presentar ante la empresa reclamaciones; estas

pueden ser:

Peticiones: Solicitudes, reclamos relacionados con la directa prestacion del servicio
ocasionados por la negativa del contrato; suspension, corte, terminacion,

facturacion; basicamente estos reclamos llevan implicito un caracter monetario.

Quejas: Solicitudes o reclamos relacionados indirectamente con la prestacion del

servicio, atencion al cliente, dafios, retiros de poste, movimientos de cajas etc.
Recursos: Es el derecho que le asiste al usuario o suscriptor del servicio para que

Su peticion sea revisada nuevamente por la empresa ante la cual se presenté por

primera vez y que en caso de ser resuelta en forma desfavorable, sea remitida al
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ente control o superintendencia para que en apelacion esta revise lo actuado por la

empresa y emita un pronunciamiento en segunda instancia.

El parrafo empleado por el Back Nacional de Reclamos en la solucion de reclamos
de primera instancia; le informa al cliente el derecho que tiene de interponer los

recursos de ley; este parrafo es el siguiente:

Parrafo: “Contra esta decision procede el recurso de reposicion ante la empresa y
en subsidio, el de apelacion para que sea resuelto por la Superintendencia de
Industria y Comercio. La presentacion de los recursos debera realizarla, por escrito
y simultaneamente, ante Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP dentro de los

cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de conocimiento de la presente”.

Adicionalmente en la carta de respuesta se informa al cliente lo siguiente en materia

de notificacion para la interposicion de los recursos.

“Si desea notificarse personalmente o aclarar mas inquietudes sobre el presente
documento, puede dirigirse, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al envio
del presente acto, a las oficinas de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP,
ubicadas en o En el Punto Presencial mas cercano de su localidad, en
el horario de Lunes a Viernes de 08:30 AM a 11:30 AM y 02:00 PM a 05:30 PM.

Recuerde presentar: i) Documento de identidad; ii) Autorizacion por escrito si actia

en representacion de un tercero (anexe fotocopia de la cédula del tercero); iii)
Certificado de existencia y representacion legal si actia en nombre de una persona
juridica; iv) Este documento. Si usted decide no presentarse sera fijado un edicto
en un lugar de nuestras oficinas visible al pablico durante diez (10) dias habiles, al
término de los cuales se entiende que usted conoce la decisién contenida en este

documento”.
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El término para resolver una PQR sera en los 15 dias habiles siguientes a fecha de
recibo; de no ser posible, informar las razones de la demora y tiempo en que se

respondera.

4.1.1.1 Contenido minimo de las PQR. Las PQR pueden realizarse de manera

verbal o escrita, en el segundo caso deberan contener la siguiente informacion:

v Fecha de radicacion

(\

Empresa a la que se dirige

(\

Nombres, apellidos, doc. de identidad, direccion del domicilio del solicitante y/o
su apoderado.

Poder para representar a un tercero

Objeto de la peticion

Razones

ASEENEE RN

Relacion de documentos

4.1.2 Los recursos. Deberan contener la siguiente informacion:

v" Fecha de radicacion

\

Empresa a la que se dirige

<\

Nombres, apellidos, doc. de identidad, direccion del domicilio del solicitante y/o
su apoderado.

Poder para representar a un tercero

Interposicion de los recursos de ley

Reclamo anterior sobre el cual se interponen los recursos

Razones

NN NN

Relacion de documentos
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4.2 BACK NACIONAL DE RECLAMOS

TELEFONICA-COLOMBIA, es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
en el area de telecomunicaciones tales como: telefonia fija y moévil, banda ancha y
television. Actualmente, esta compafiia es de caracter privado pero los servicios que
presta son de caracter publico, razén por la cual, le es aplicable lo establecido en la
ley 142 de 1994, en torno a la constitucion de la Oficina de Peticiones Quejas y
Reclamos Back Nacional de Reclamos. Actualmente los servicios de
Telecomunicaciones se encuentran regulados por la expedicion de resoluciones y
normas; tales como la resolucion 1732, 1764 de 2007, Decreto 1130 de 1999, la Ley
555 de 2000 y el Decreto 2870 de 2000, Ley 182 de 1995 que regula el servicio de
TV.

El BACK NACIONAL DE RECLAMOS ubicado en la ciudad de Bucaramanga se
encuentra conformado por 145 analistas dedicados a resolver las PQR'’S
presentadas por los clientes a nivel nacional. Este BACK se encuentra dividido en
cinco equipos especializados (asuntos legales, casos especiales, negocios,
residencial, soporte y otras areas) en la solucién de reclamos por tipologias o
segmentos las cuales son: derechos de peticion en general, recursos de reposicion,
y en subsidio de apelacion, solicitudes de silencios administrativos positivos, tutelas,
pliegos de cargos, control fraude, reclamos por multiproducto (linea basica, banda

ancha y television).

4.2.1 Distribucién operativa del back nacional de reclamos.

Modelo basado en politicas estandarizadas de:

v" Formatos de cartas

v Resarcimientos

v' Politicas de notas crédito segun valor del cliente
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Figura 5. Estructura Organizacional Back Nacional de Reclamos
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Fuente: Telefénica Telecom

4.2.2 Modelo Operativo. El Back Nacional de Reclamos de Telefénica-
Telecom, se encuentra ubicado en la ciudad de Bucaramanga; a esta oficina se
radican todas las peticiones quejas y recursos interpuestos via verbal y escrita por

los usuarios del servicio a nivel nacional.

Desde esta oficina a través de un proceso de correspondencia; se emiten todas las
respuestas a los reclamantes; de la misma manera que se remiten los recursos de
apelacion con el respectivo expediente para que sean resueltos por la

superintendencia.

Para que el BNR funcione adecuadamente cuenta con personal tanto en el area

operativa como de apoyo. En la primera se encuentran las areas de radicalizacion y

a7



digitalizacion, asignacion, pruebas, investigacion, correspondencia, notificacion de
respuestas a los clientes y aseguramiento; mientras en la segunda estan las

actividades relacionadas con: soporte, gestion, seguimiento, calidad y capacitacion

Figura 6. Modelo Operativo Atencion PQR a Nivel Nacional

Back Reclamos — Modelo Operativo

Operacion centralizada en
Bucaramanga O

Qperacion en distritos

Mor — Oriente & @ . .

Centro-5

Occidente 5

v procesode
Investigacion

Operacién v Procesode Calidad

Centralizada v Generacionde
respuestas

v Control y auditoria

v Registro
Operacion v Impresion de cartas
en Distritos ;
v Enviode
correspondencia

Fuente: Micrositio Telefénica —Telecom

4.2.3 Modelo Operativo Del Back Nacional De Reclamos
Estructurado Por Segmentos De Clientes El Back Nacional de Reclamos
dentro de su modelo operativo ha dispuesto la atencion prioritaria de los
requerimientos, quejas y solicitudes en dos grandes segmentos; residencial y
negocios. Los cuales tienen un término interno para contestar peticiones quejas y
reclamos interpuestos por sus clientes; por tanto, conforme a su radicacién en el

Back se debe dar respuesta en un término inferior a los 15 dias legales.
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Figura 7. Modelo Operativo Atencion Reclamos Por Segmentacion

Back de Reclamos

Modelo Operativo Tiempo
Subsegmento respuesta Indicadores
TSF = 90% casos
L Resueltos
Op?raCIO_n Masivo 10 dias antes de 10 dias
Residencial
SAP =20
TSF = 90% casos
Resueltos
Top 5 dias antes de 5 dias
Operacion de SAP 30
i TSF = 90% casos
NegOCIOS Resueltos
Masivo 7 dias antes de 7 dias
SAP =20

Fuente: Micrositio Telefonica - Telecom

4.3 MODELO DE ATENCION DEL BACK

Ademas de las respuestas prioritarias proporcionadas a los clientes, segun los
acuerdos establecidos con los segmentos residencial y negocios, estructuralmente
el Back Nacional de Reclamos se encuentra soportado el roles operativos y de

apoyo.

4.3.1 Roles Operativos. A continuacion se describen las principales funciones

de los roles operativos del BNR.

4.3.1.1 Radicacion y Digitalizacién. Se encarga de ejecutar las siguientes

actividades:
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v' Apoyo permanente a la labor del back en la recepcion, analisis, filtro y
alarma de casos que se pueden resolver en el front.

v" Radicacion de los casos enviados al back.

<\

Asignacion de la prioridad de atencion de casos segun politicas establecidas
v' Aseguramiento de su funcién en temas de calidad y oportunidad con el fin

de contribuir en la disminucion de tiempos de respuesta.

4.3.1.2 Asignacién. Se encarga de ejecutar las siguientes actividades:

v Asignacion de los casos a los analistas segun criterios establecidos (Sistema
de Administracion Telefénico y especialidad por tipologia y equipos de
trabajo)

v Distribuye la carga de los casos en los diferentes analistas.

v' Aseguramiento de su funcién en temas de calidad y oportunidad con el fin de

contribuir en la disminucién de tiempos de respuesta.

4.3.1.3 Pruebas soportadas en los sistemas de informacion telefénicos o en

otras areas de la compaiiia. Se encarga de ejecutar las siguientes actividades:

v' Realiza el contacto con las areas con el fin de solicitar las pruebas
necesarias para la solucion de los casos asignados.

v' Realiza contacto con las diferentes areas a fin de garantizar el proceso y la
oportunidad necesarios para disminuir tiempos medios de respuesta al
cliente.

v' Realiza la distribucion de las pruebas a cada analista.

4.3.1.4 Investigacion. Se encarga de ejecutar las siguientes actividades:

v' Realiza el andlisis general del caso y verifica pruebas disponibles.

v' Realiza proyeccion de la respuesta al cliente.
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v' Asegura que la respuesta al caso incluya la totalidad de los requerimientos
del cliente.

v’ Garantiza su funcién en temas de calidad y oportunidad.

4.3.1.5 Correspondencia notificacion y archivo. Se encarga de ejecutar las
siguientes actividades:

v' Realiza labores de impresion, radicado, ensobrado, elaboracion de guias y
envio de casos a los clientes.

v' Garantiza que las respuestas emitidas se envien a las direcciones de
notificacion informadas por los clientes.

v' Encargado del manejo de devoluciones de correspondencia y sus causales.

<\

Elaboracion de edictos.

v' Aseguramiento de su funcion en términos de calidad y oportunidad.

4.3.1.6 Aseguramiento y Calidad. Se encarga de ejecutar las siguientes

actividades:

v' Aseguramiento del cumplimiento de la promesa al cliente para los casos que
no se pueden ejecutar una vez se emite al respuesta.

v" Realiza seguimiento hasta la puesta en firme de los casos no procedentes
para la aplicacion de ajustes financieros.

v' Genera alarmas sobre casos que no hayan sido gestionados completamente.

4.3.1.7 Analistas Senior. Se encarga de ejecutar las siguientes actividades:

v Encargado del monitoreo continué a la operacién en los grupos asignados.

v' Garantiza el cumplimiento de procesos, tiempos y demas procedimientos
asignados a la labor. Encargado de aportar a los planes de mejoramiento
continuo para optimizacion de la labor del back.
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v' Garantiza su funcién en temas de calidad y oportunidad.

4.3.1.8 Analistas Investigacién. Encargado del proceso de solucion e
investigacion de un reclamo asi como la emision de una respuesta al cliente o

remision de la misma al ente de control.

4.3.2 Roles De Apoyo. A continuacion se describen las principales funciones de

los roles de apoyo del BNR.
4.3.2.1 Soporte. Se encarga de ejecutar las siguientes actividades:

v' Asegurar de la disponibilidad de equipos y accesos a los diferentes
aplicativos.

v' Reportar necesidades a la mesa de servicio y realizar seguimiento hasta
obtener respuesta

v' Asegurar disponibilidad de recursos necesarios para la gestion de los
analistas (Teléfonos, escritorios, redes)

v Investigacion desarrollo y seguimiento

4.3.2.2 Gestidon y Seguimiento. Se encarga de ejecutar las siguientes
actividades:

Generar reportes para gestion y seguimiento a la operacion.

Analisis de reportes para mejorar la productividad.

v

v

v" Reportar indicadores de gestion.

v" Realizar informes para conciliacion con otros operadores.
v

Generar alertas en incumplimientos de tiempos de atencion.
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4.3.2.3 Calidad y Capacitaciéon. Se encarga de ejecutar las siguientes

actividades:

v" Monitorea el proceso general para aseguramiento de la calidad segun
estandares establecidos

v' Ejecuta revisiones aleatorias para asegurar la calidad en la ejecucion del
proceso.

v Identifica necesidades de capacitacion y gestiona su ejecucion.

v" Asegura el proceso de formacion de los analistas.
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5 DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA OPERACIONDEL BACK
NACIONAL DE RECLAMOS

Dentro del analisis efectuado a las respuestas proporcionadas a los clientes en
primera instancia; evaluadas por los analistas de segunda instancia dentro de su
proceso normal de investigacion; encontramos en retroalimentacion las siguientes

falencias:

v' -Las respuestas son superfluas, es decir se indica simplemente la accion
ejecutada.

v" -No existe materializacion de las acciones, y/o procesos efectuados en el
sistema.

v -No existe control probatorio en las respuestas a cada una de los
requerimientos del usuario.

v -El enfoque de la solucién de los reclamos consiste en las pruebas de los

sistemas, desconociendo las normas vigentes y promesa al cliente.

Es indispensable resaltar que cuando no se es efectivo en la respuesta
suministrada al cliente en primera instancia, se incrementan la cantidad de
requerimientos que llegan a segunda instancia para que sean revisados
nuevamente por la compafia o en su defecto remitidos en expediente para

pronunciamiento en apelacion por parte del ente de control.

El equipo de segunda instancia especializado en el Back Nacional de Reclamos en
este momento presenta un incremento del 50% en la cantidad de reclamos
solucionados; los expedientes que se remiten al ente de control para revision estan
alrededor del 30% mensual; lo que quiere decir que no tenemos el suficiente

soporte probatorio para remitir un expediente con posibilidad de favorabilidad para
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la empresa del 100%; esto por cuanto el proceso de investigacion de primera
instancia viene con falencias; lo que implica que el equipo de segunda instancia
deba subsanar lo actuado; para lo cual en la mayoria de casos debe emitir
respuesta favorable al cliente, acarreando grandes descuentos en sumas de dinero
o devoluciones del mismo; afectando en enorme proporcion el patrimonio de la
empresa y los resultados obtenidos en materia presupuestal al final de cada

periodo.

Es importante resaltar que cuando por una respuesta mal hecha en primera
instancia, el cliente decide acudir al organismo de control y este requiere a la
empresa para que remita expediente de lo actuado; existe la posibilidad de que por
falencias en el proceso de investigacion se ocasione una apertura de pliego de
cargos, investigacion por silencios administrativos positivos y finalmente la

imposicion de una multa o sancién para la empresa.

Dentro de la evaluacion realizada al proceso actual de reclamos se encuentra

afectacion en indicadores internos dentro del proceso de investigacion; tales como:

v -Efectividad de la respuestas (indice de satisfaccion al cliente)

v' -Reiteratividad (clientes que se presentan nuevamente a reclamar por el
mismo hecho)

v/ -Calidad en las respuestas

v -Incremento de recursos interpuestos

v" -Incremento de los requerimientos por los organismos de control

v' -Mas clientes insatisfechos con la compafiia

v' -Retiros por servicios

v' -Investigaciones por silencios administrativos

v -Aperturas de pliegos de cargos

v' -Multas y sanciones impuestas
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En la evaluacion del proceso actual de investigacion en primera instancia no existe
un proceso probatorio a la respuesta suministrada al cliente; por cuanto no se
asegura el soporte en pruebas de la ejecucién en lo prometido al cliente; se dan
respuestas o soluciones a futuro en las cuales no se hace seguimiento a lo

realizado en los sistemas de informacion.

Dentro del BACK NACIONAL DE RECLAMOS existe un equipo especializado en la
solucion de reclamos interpuestos por los clientes en segunda instancia
denominados recursos de reposicion, y en subsidio de apelacion, solicitudes de
silencios administrativos positivos y expedientes que se remiten a los entes de
control (ElI Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
Superintendencia de Industria y Comercio, Comision Nacional de Television). Dicho
equipo presenta un modelo de atencidén que responde adecuadamente a lo regulado
y requerido por los entes de control, con el fin de garantizar a los clientes la solucién
definitiva y con calidad a sus reclamos. Lo que la constituye como el modelo de

atencion a seguir por los diferentes equipos que conforman el BNR.

A raiz de la constitucion del BNR como gestionador de PQR’S se realizé un estudio
de la cantidad de multas impuestas por los organismos de control y pagadas por
TELEFONICA-TELECOM. Los resultados reflejan un incremento del 13% en las
multas ocasionadas por las respuestas realizadas a los clientes en primera instancia
(derechos de peticion en general control fraude, reclamos por multiproducto (linea
bésica, banda ancha y television). Como consecuencia de estas los clientes hacen
uso de las segundas instancias o0 recursos de reposicion, apelacion, quejas,
solicitudes de silencios administrativos, remisiones de expedientes a los organismos
de control. Cuyas soluciones finalmente terminan en grandes descuentos de sumas
de dinero a los clientes por los servicios prestados, reclamos mal solucionados y por

ualtimo el pago de multas.
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De acuerdo con lo expuesto se hace necesaria la implementacion del Modelo de
Atencion utilizado en segunda instancia con foco de atencién visién organismos de
control, que garantice una solucién probatoria y con calidad segun la regulacion

exigida.
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6 SISTEMA ACTUAL DEL PROCESO DE INVESTIGACION EN EL BNR

Para efectuar este andlisis se hace necesario realizar un comparativo en los
procesos de atencidn establecidos en el Back de primera instancia (ver figura No.2)
Vs el proceso de atencion actualmente implementado en el Back de segunda

instancia, como actores dentro del modelo de investigacion establecido en el BNR.

6.1 PRIMERA INSTANCIA, VS SEGUNDA INSTANCIA.

El factor diferencial en el proceso de investigacion, tal y como se observa en la
figura 7 se encuentra encaminado al analisis probatorio, la materializacion de las
respuestas suministradas a los clientes con solucion oportuna, de fondo; en

cumplimiento de las normas legales vy los criterios de calidad.

En la siguiente figura se presenta el esquema general del modelo de atencion con
foco BSI.
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Figura 8. Modelo de Atencion con foco BSI

MODELO DE ATENCION BSI
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establecidos

Fuente: Micrositio Telefonica - Telecom

dentro de términos

6.2  ANALISIS COMPARATIVO

En el siguiente cuadro se presentan un andlisis comparativo entre las soluciones

dadas en primera y segunda instancia.

Tabla 1. Andlisis Comparativo

SOLUCIONES 1RA INSTANCIA

SOLUCIONES 2DA INSTANCIA

Las respuestas son superfluas, es decir

Respuestas de fondo a las pretensiones

se indica simplemente la accion | del usuario, ejecutando internamente los

ejecutada. procesos para llevar a cabo las acciones
informadas.

No existe materializacion de las | Implementacion de la materializacion de

acciones, y/o procesos efectuados en el
sistema.

lo actuado en el caso, con el fin
demostrar al organismo de control que si
se realizo lo informado al usuario.

las
los

No existe control probatorio en
respuestas a cada una de
requerimientos del usuario.

La solucion del caso implica como
primera medida descartar un posible
sap, verificacion de antecedentes para
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SOLUCIONES 1RA INSTANCIA

SOLUCIONES 2DA INSTANCIA

dar respuesta asertiva al usuario.

El enfoque de la solucion de los
reclamos consiste en las pruebas de los
sistemas, desconociendo las normas
vigentes y promesa al cliente

Se revisa promesa al cliente la cual se
asegura con el fin de mantener y retener
los clientes satisfechos con el servicio
prestado.

Fuente: Las Autoras

Es importante resaltar que el enfoque del proceso o modelo de atencién segunda

instancia (bsi) el cual no es aplicado en la solucion de reclamos gestionados en

primera instancia. A continuacion se describen sus principales caracteristicas:

v El modelo de atencion BSI esta enfocado al soporte probatorio en la

respuestas suministradas a los clientes con vision organismo de control.

v Andlisis de factores probatorios existentes en la compafia enfocados a si

existen los soportes necesarios para probar la respuesta a los entes de

control (SSPD y SIC).

Para que el modelo sea efectivo es importante realizar las siguientes preguntas:

¢, Cuento con los argumentos necesarios, para probar al ente de control la

respuesta que estoy suministrando al cliente?

¢St la respuesta no tiene el suficiente soporte, estoy garantizando que el

cliente no presente los recursos de ley?

¢En caso de que el cliente recurse, la respuesta suministrada es suficiente

para sustentar la actuacion dentro de un expediente que se remita al ente de

control?

¢Estoy garantizando una respuesta de todos los requerimientos, con la

direccién correcta y dentro del término que evite un reconocimiento de SAP?
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6.3

PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS SEGUNDA INSTANCIA (BSI)

A continuacion se detalla el proceso de atencion de reclamos segunda instancia:

v

-Se realiza la verificacion de soporte documental al caso, lo cual implica lectura
de todos los documentos y pretensiones adjuntas por el cliente, independiente si
es una peticion inicial solamente.

-Si en las observaciones se especifica algin documento que el cliente adjunta y
estos no se encuentran en ges dar (sistema de informacion de la empresa), se
deben solicitar a quién lo radico (puntos presenciales, call center), en caso de
gue estos no se alleguen al vencimiento del caso, se aplica el principio de
favorabilidad al cliente, asumimos que contamos con los documentos, para el
desarrollo del proceso de investigacion

-Se realiza la investigacion de la gestion adelantada con anterioridad al cliente.

-Dentro de la verificacion que se realiza de lo solucionado al cliente en las
reclamaciones anteriores, y relacionadas con el asunto, es fundamental
descartar la ocurrencia de un SAP, para lo cual se debera verificar si a lo
reclamado por el cliente se emite una respuesta completa de fondo y dentro del
término legal.

-Se deben adjuntar los pantallazos de soportes pruebas de la investigacion
realizada, que aseguren el cumplimiento, lo indispensable para demostrar la
respuesta (tomado de los pantallazos avalados por la superintendencia).

-Se debe tener en cuenta el pronunciamiento de todos los requerimientos del
cliente, para lo cual el analista debe leer todo el documento y no fundamentar la
respuesta solamente con lo enunciado en las pretensiones o solicitudes del
caso.

-Es fundamental que antes de realizar cada respuesta se describa cual es la
pretension de cada una de ellas, para ello en la carta de respuesta se debe

enumerar los hechos,

61



v’ -Se debe diligenciar total y completamente las planillas, financiacion,
aseguramiento, OA, escalamiento de correos, autorizaciones, correccion de
errores CO, planilla William Uribe, retiros para clientes negocios, planilla para
solicitud de documentos.

v' -Es importante cumplir con el proceso de retencién cuando el caso asi lo
amerite.

v' -Se debe realizar la gestion de mas de una carta de respuesta a los entes de
control y con materializacion de la respuesta. (Caso requerimientos de traslados

por competencia, requerimientos de personerias)

Es importante resaltar que existen varios pasos basicos que se requieren en la
tarea de investigacion con enfoque segunda instancia BSI, que no son
contemplados en el proceso de investigacién lra instancia. A continuacién se

detallan estos aspectos:

Lectura del reclamo del cliente
Verificacion de antecedentes
Descarte de SAP

Andlisis de los soportes probatorios para la respuesta (preguntas claves)

AN NEENEEN

Respuesta con soluciéon completa y de fondo, con los aseguramientos

establecidos (planillas, seguimiento)

<\

Materializacién de la solucién

<\

Verificacion de procedencia

v Envio dentro de términos

De igual forma la verificacion de procedencia del reclamo; no se realiza en 1ra

instancia, lo cual genera los siguientes inconvenientes:

v' Es fundamental a la hora de solucionar un reclamo examinar la procedencia

del mismo.
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No siempre las respuestas no procedentes cuenta con los argumentos
necesarios que soporten la misma.

Para ello es fundamental establecer no solamente lo que se verifica en los
soportes del sistema, los cuales no son 100% efectivos, sino en lo
manifestado por el cliente en su reclamo.

Si no existe la forma de probar al ente de control que el cliente no tiene la
razén y no hemos garantizado un proceso de aplicacion efectivo en el
servicio suministrado al cliente, se debe revaluar el argumento de la
procedencia del reclamo.

El aseguramiento en la gestion es fundamental para evitar la reincidencia o el

recurso.
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7 PROPUESTA PARA MEJORAR EL SISTEMA DE INVESTIGACION
ACTUAL

La propuesta se orienta a redisefiar el modelo de atencion del area de peticiones
quejas y reclamos de la empresa Telefonica-Telecom, enfocada a las soluciones
integrales de los requerimientos de los clientes con el acatamiento de las
regulaciones establecidas por el estado y vigiladas por los organismos de control

(Superintendencia de Industria y Comercio, CNTV).

Para ello, fue fundamental que dentro de la tarea de investigacion de reclamos se
divida en dos partes: (investigacion inicial o primera instancia, derecho de peticion)
Investigacion de segunda instancia, recursos de reposicion y en subsidio apelacion).
Se implementard el factor probatorio requerido por los organismos de control en las

respuestas suministradas a los clientes, asi como en la remision de expedientes.

Lo anterior se lograra gracias a un proceso de seguimiento y capacitacion realizado
por un equipo de analistas de segunda instancia y Senior a cargo, con el fin de
replicar el proceso de investigacion en todo el Back Nacional de Reclamos vy
direccionar el modelo de atencion de reclamos en primera instancia con enfoque
BSI o segunda instancia, implementacion de los factores probatorios existentes en

la compafiia y regulados por los organismos de control.

7.1 DESCRIPCION DEL MODELO BSI

El modelo de atencion BSI esta enfocado al soporte probatorio en las respuestas
suministradas a los clientes ademas analisis de factores existentes en la compafiia

para probar la respuesta a los entes de control.
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7.1.1 Objetivo general. Garantizar la Efectividad de las respuestas, mas cliente
satisfechos, disminucion de reiterados, retiros por servicios, recursos presentados

por los clientes

7.1.2 Identificacion de la Causa Raiz. Disminucién de SAP, por tanto debe
haber pronunciamiento de todos los requerimientos del cliente, para lo cual el
analista debe leer todo el documento y no fundamentar la respuesta solamente con
lo enunciado en las pretensiones o solicitudes del caso, tener una buena respuesta
para el cliente desde la primera instancia con todos los soportes necesarios si es
favorable o no favorable.

7.1.3 Alcance del proceso. Materializacién de la solucién, respuesta con solucion
completa y de fondo con los aseguramientos establecidos (planillas, seguimiento),

cumplimiento de la promesa al cliente.

7.1.4 Riesgos.Disminuir los resultados que se plantean obtener con esta estrategia,
que por la alta rotacion de personal, puedan incrementar en forma deficiente la

atencion de las peticiones iniciales interpuestas por los usuarios.

No contar con los argumentos y/o pruebas suficientes para dar la procedencia al
caso, por negligencia en la remision de soportes probatorios requeridos a las otras

areas de la compafiia. (Facturacion, cartera)

Aumento del tiempo en dar la solucién al cliente, determinado por el implemento en
la materializacion de las respuestas, hasta el incremento en la utilizacion del papel
para impresion de las cartas.

7.1.5 Equipos de trabajo en los cuales se implementd la propuesta

v" -Negocios
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7.2

-Residencial
-Casos especiales, peticiones y control fraude

*Area de soporte y calidad

MODELO DE ATENCION PROPUESTO

Pasos bésicos fundamentales en el modelo de atencion propuesto con foco de

atencion e investigacion BSI (Back de segunda instancia)

v

AN NN

AN

7.2.1

NS N N N N N N R

Lectura del reclamo del cliente

Verificacion de antecedentes

Descarte de SAP

Andlisis de los soportes probatorios para la respuesta (preguntas claves)
Respuesta con soluciéon completa y de fondo, con los aseguramientos
establecidos (planillas, seguimiento)

Materializacion de la soluciéon

Verificacion de procedencia

Envio dentro de términos

Indicadores de medicion y control del proceso

Efectividad de la respuestas

Disminucion de reiterados

Control de respuestas y verificacion del modelo de implementacion
Incremento en el cumplimiento del indicador de calidad
Seguimiento diario a analistas

Disminucién de recursos interpuestos por los clientes.

Disminucién de quejas a los organismos de control

Mas clientes satisfechos con la compafiia

Disminucién de retiros por servicios
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Dentro de la implementacion del proceso de investigacion con foco segunda
instancia es indispensable que los analistas tengan claro los pasos claves para la
emision de respuesta con soporte probatorio; para ello, se establecieron una serie

de tips basicos para la atencidén de asuntos legales (casos segunda instancia).

En el modelo de atencion segunda instancia; fue indispensable definir los soportes
probatorios especificos aplicables a las respuestas suministradas a los clientes;
para ello se comisiond un equipo especializado; quienes basandose en los sistemas
de informacion de la empresa en conjunto con las superintendencia; estructuraron

pruebas claves para soportar lo manifestado al cliente en la respuesta emitidas.

Dichas pruebas corresponden a pantallas que se toman del sistema de informacion
telefénico de la empresa las cuales soportan el material probatorio que se estructurd

con el ente de control.

Para el modelo de investigacion primera instancia con FOCO segunda instancia; se
propone aplicar estos soportes probatorios; los cuales garantizan la materializacion

de lo especificado en cada una de las respuestas proporcionadas al cliente.

Este modelo de atencion avala que los analistas deban realizar especificamente los

siguientes pasos.

-Verificacion de soporte documental al caso, lo cual implica lectura de todos los
documentos y pretensiones adjuntas por el cliente, independiente si es una peticion

inicial solamente.
-Si en las observaciones se especifica algun documento que el cliente adjunta y

estos no se encuentran en ges dar, se deben solicitar a quién lo radico, en caso de

que estos no se alleguen al vencimiento del caso, se aplica el principio de
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favorabilidad al cliente, asumimos que contamos con los documentos, para el

desarrollo del proceso de investigacion.

-Investigacion de la gestion adelantada con anterioridad al cliente.

-Dentro de la verificacion que se realiza de lo solucionado al cliente en las
reclamaciones anteriores, y relacionadas con el asunto, es fundamental descartar la
ocurrencia de un SAP, para lo cual se debera verificar si a lo reclamado por el

cliente se emite una respuesta completa de fondo y dentro del término legal.

-Adjuntar pantallazos de soportes pruebas de la investigacion realizada, que
aseguren el cumplimiento, lo indispensable para demostrar la respuesta (tomado de

los pantallazos avalados por la superintendencia)

-Pronunciamiento de todos los requerimientos del cliente, para lo cual el analista
debe leer todo el documento y no fundamentar la respuesta solamente con lo

enunciado en las pretensiones o solicitudes del caso.

-La carta de respuesta implica enumeracion de hechos, es fundamental que antes

de realizar cada respuesta se describa cual es la pretension de cada una de ellas.
-Diligenciamiento total y completo de planillas, financiacion, aseguramiento, OA,
escalamiento de correos, autorizaciones, correccion de errores CO, planilla William
Uribe, retiros para clientes negocios, planilla para solicitud de documentos.
-Cumplimiento del proceso de retencion cuando el caso asi lo amerite.

-Gestibn de mas de una carta de respuesta a los entes de control y con

materializacion de la respuesta. (Caso requerimientos de traslados por

competencia, requerimientos de personerias)
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Dentro del modelo con soporte probatorio o FOCO BSI a implementar en primera
instancia, se establecen unos TIPS basicos que los equipos de primera instancia
deben tener en cuenta dentro del proceso de investigacion establecido, para
atencion de peticiones de segunda instancia; esto les permite entender a fondo el
modelo a desarrollar.

7.2.2 Pruebas Implementadas En La Materializacion De Respuestas Back

Nacional de Reclamos

Para la estructuracion del modelo de atencidon de reclamos con FOCO BSI o soporte
probatorio, conforme al acuerdo que se realiz6 con los entes de control, se
estructuran las siguientes pruebas correspondientes al sistema de informacion
facturador de Telefonica - Telecom denominado ATIS; mediante las cuales se

evidencia lo manifestado al cliente en las respuestas suministradas por la empresa

7.2.2.1 Retiros De PC. Para probar el retiro de un producto, debe adjuntarse un
pantallazo del sistema en donde se identifique el producto o servicio que se retira, el
cual debe tener fin de vigencia. Ver Figura N.9. Soporte tomado del sistema de

administracion telefénico (Aqui se confirma retiro de (mencionar el servicio).

Figura 9. Retiro Linea del Sistema de Administracion Telefonica AC
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Fuente: Telefonica - Telecom
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7.2.2.2 Retiros De PS. Para probar el retiro de un ps (internet, servicios
complementarios, bloqueos), debe adjuntarse un pantallazo del sistema en donde
se identifique el fin de vigencia. Ver Figura N. 10. Soporte tomado del sistema de
administracion telefonico (Aqui se confirma retiro de (mencionar el servicio — para

este caso Internet).

Figura 10Retiro Internet Banda Ancha en el Sistema de Administracion Telefonica
AC
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i

Fuente: Telefonica — Telecom

7.2.2.3 Peticiones De Retiro PC — PS. Para probar el ingreso de una peticion de
retiro de un PC o PS (LB, TV, Internet, servicios complementarios, bloqueos),
debe adjuntarse un pantallazo del sistema en donde se identifique el nimero de
pedido y los servicios a retirar. Ver figura N. 11. Soporte tomado del sistema de
administracion telefonico (Aqui se verifica el registro de la peticion de retiro

(mencionar el nimero del pedido y servicios).
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Figura 11.Numero de Pedido del Retiro de los Servicios en el Sistema de

Administracion Telefénica AC
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Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.4 Reconexion. Para probar la reconexion del producto, el pantallazo donde

se visualice el Estado del PC. Ver soporte tomado del sistema de administracion

telefonico (Aqui se confirma que el servicio se encuentra activo.

Figura 12. Reconexion del servicio en el Sistema de Administracion Telefonica AC

T R Pborrbr e ]
. -
- |
Odertas | Crberim Crereercisl | rierba Suceridn | Fefenciormss | Fisciarmos | e, Técrecas 1 Forf
Perfil Cherie Pl PC Lista da PCs PS Corttrad ados Cerdactos 1
Inforrmesciorse s Bdaicas del PO LGEraco e ke Baleouescis
Carocokim o nstalonc i
Tipeo ctee bt - [LMNE A DE TELEF OO Wi PO BOTO02 Tzt
- ) - _I oL e A - —rRa2s - -
Tigo Usox FEsTRATO zBAG Wigencia Do [ BOG2002 hacsta: | DOCO0001 8 BARRANGUL]
Tecr [Ercsson ) CARECCHON DE I
Tipo de PC: Ty
sl nscr. Legacy: | DOOO00000002S1 S
e P RESIDENCLAL o —icEsasnon., Sedogmontox [ 000 God Fecturss P
Estado su o [acTrve Mot Estado;  [SIN MOTIVO l F Frgramefte e o
1 1 il

Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.5 Pedidos. Se sefalan: fecha de cambio de estado, el No. de Pedido y la

operaciéon comercial (Cambios de planes, restablecimiento del servicio por

suspension, reinstalacion).Ver soporte tomado del sistema de administracion

telefonico (Aqui se verifica el registro de la peticibn de (mencionar la operacion

comercial realizada y el nUmero de pedido).
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Figura 13.Numero de los Pedidos en el Sistema de Administracion Telefonica AC

Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.6 Dafio Técnico. Se resalta el Estado, Fecha de apertura, Apertura, Cierre y
la fecha de cierre de las incidencias reportadas. Ver soporte tomado del sistema

de administracion telefonico (Aqui se verifica los/el reporte de dafio (s).

Figura 14. Reporte Incidencia Técnica en el Sistema de Administracion Telefonica
AC

FGE ALEERTO

Perli Chente T | Lista de PCs | PS Contratados | Cratncins
Certns | Otertn Comercisl | OferteSugerids | Referciones | Reclwnos inc. Téonicas

Estaco I[ Fecha Apsriura || Aperhaa [I[ Coarre [ Fncha Chema
CERFADA | 20010 1042 FL /M0 HAY ToNO_. | __[... LI ABO / MECPREN SUELTO BN CAJ. . 20N 2010 16:44

Fuente: Telefonica — Telecom

7.2.2.7 Suspensiones y Reconexiones. Se resalta la descripcion del PS,
Descripcion de la Operacion Comercial y Fecha del Pedido. Ver soporte tomado
del sistema de administracion telefénico (Aqui se verifican las suspensiones y

reconexiones del servicio (mencionar el servicio al que hacemos referencia).
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Figura 15. Relacion de Suspensiones y Reconexiones en el Sistema de

Administracion Telefénica AC

l [T =———

e |
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S eSOl Ft_ara S o A

Fuente: Telefonica — Telecom

7.2.2.8 Soporte De Ajustes. Primero se debe ingresar un cuadro relacionando

los ajustes, de la siguiente manera:

Figura 16. Relacion de Ajustes Proporcionados Al Cliente

_ T o e T T Al
LRl E oo Podoas. o= il oo = EE N W F 0, W IR e

[Ny [ S Y ]

B e el T oS e

o | — 5 A S = ol

L I e - i — .. e e — B £ = = LTl

ey e = o N e i)

[ Y ey e = = W = = W

et e ] B s, Wl R =5

= i e S R = G

Fuente: Telefonica - Telecom
Luego se demuestra con un Print del sistema el ajuste aplicado en cada factura;
cuando el monto a descontar supere los tres periodos, el soporte a utilizar es el de

moneda e indicador exigible o perfil del pc; antes y después de aplicar ajustes:

Figura 17.. Ajustes Aplicados en el Sistema de Administracion Telefénica CO

Fumero de Documerto IESSESEH OOZXSE3ES1 000001 20091 22
Empresa Emisoara: ITEI_EFONIC.&-\. TELE... = |
—Importe del Documerdto
Tipo de Morto Import=
=Aoa ocoes=s ] 1 =71 SIS Cinoc
A ISTES e u)

Fuente: Telefonica - Telecom
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7.2.2.9 Soporte De Ajustes. Soporte tomado del sistema de administracion

telefonico (Aqui se verifica el saldo pendiente antes de aplicar los ajustes.

Figura 18. Saldo de la Obligacion en el Sistema de Administracion Telefénica CO

i e Cresnted Pborker e Primer Apeilico;
|| ZF 7 ADZ 00 [ESCOGAR SO AR TE MAFLE, DEL CAFOMETD [-

Criterios oe Filrado ¥ Agrupscidn

Criterio de Agrupacihin Fecha de Emisién Tipo=s de Docurmen
[Morecs =1 Dhesaoer Icﬂ JOF OO0 I

Hacstac IEI.?.I'EIZ‘.I‘EM (]

Hito [ [ | Monto Pendients ] 1. Exciggibole
87 .S50,0000|

Fuente: Telefonica - Telecom

Soporte tomado del sistema de administracion telefénico (Aqui se verifica el saldo

pendiente después de aplicado los ajustes.

Figura 19. Saldo de la Obligacion un Vez Aplicado el Ajuste en el Sistema de

Administracion Telefénica CO

iy e CLsenitad Faornibare: Prirer ApeBico:

[ 277 102300 [ESCOBAR SOLARTE MARLS DEL CARMEM -
S — R —
[Moneda e Indicador Exiaible =l Desde: [02:02/2009 |

Hastar |020272010

~Lista Documentos

Agrupacion d... Estado Warto Pendiente lExighie
0,0000 1 P
Fuente: Telefonica — Telecom
7.2.2.10 Soporte De Ajustes. Soporte tomado del sistema de administracion

telefonico (Aqui se verifica el saldo pendiente antes de aplicar los ajustes.
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Figura 31. Saldo Obligacion Sistema de Administracion Telefénica AC

Oifertas I Crfertm Croreercinl I Orferta Sucerida I Retenciones I Reclamos I e, TEchicas
Perfi Clherte Parfl PC Listes de PCs | PS Cortratados | Contac]
ez BAsicas del PC Liikzado en is Bisaqueds =
Tipo de ldentit - [UMEA DE TELEFORG vigencia PC:  [09mE2008  hasta: | — = -
I Tipo Lisa R ESTRATC 3 MECKC BA wigencia I:  [090G2008 nasta: | 1 BOGOT|
Tecr i == CARECCHOH
[Tipo de PC: |y
L= nscr. Legscy: | OOO0000O0NSS TR0
- SIDEMCLAL

de PC: IBASICA RE Cod. Cusntac | B50675513 Saldo (montox | 3889050000 Gtd
ada del PC: [SUSPENDIDO Mot. Estado:  [TOTAL POR DELIRS | liatne:

Fuente: Telefonica - Telecom

SOPORTE TOMADO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO (Aqui

se verifica el saldo pendiente después de aplicado los ajustes.

Figura 32. Saldo Pendiente de Pago en el Sistema de Administracion Telefonica
AC

OSORID OSORKD MARLS, MAGDALERMNS

Otertas | COferta Crenereisd | rferta Suaericda I Retenciones 1 Reclamos | Inc. Técnicas:
Perfil Chente Perfil PC Lists e PCs FS Corratados | Corted
Informaciones Basicas del PC LRiDeco en b Bdascueds
Tipo de idertit: [LNEA TE “igencia PC hastac [ : Kicwais
5 TELEFOND . [oomsrzo0e
i CL 26 SR S|
Tipo Uscc [FESTRATO 3 MEDIO BA wigencia :  loao32009 hastec | 011 BOCO
Tecnologins: |I=S CHRECCHON
Tipo e B | T
Inscr. Legacy: |
i RESIDENCLAL :
Sustipo de PC: [Basica Céd. Cuenta: | 650975513 'y Sabdo (montolx | 0,00
Estado del PC:_[SUSPENDIDO Mot Estado.  [TOTAL POR DEUDE = Figuratit e

Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.11 Soporte De Ajustes. Cuando el ajuste aplicado deba ingresarse por

valorados en origen, el soporte que se debe utilizar es el siguiente:

Soporte tomado del sistema de administracion telefonico (Aqui se verifica el ingreso

del ajuste efectuado, el cual vera refleja en una proxima factura).
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Figura 20.. Aplicativo Ajustes Futuros

DI OZ2 /2000 LALO0O0SF a-rw. |

FEIF1IES=13F1 & LIMNMEA TELEFDODMMIC A G4 FE=EZa81
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WALOR A AJLUISTAR Z D00 Sim puntes i comas para meiles
1 Solo punbes para centuwos
SIfd IWwaS
ReDITO =1 LR
- CICLO DE FACTLIRACTO =% -
STy SO A B8 TELECOM; 4426 vl
DESCRIPCICOMN A justes Facburss Futurss - I

Ll e Seleccione SI cuando en
PLARN CONTIMNNGE M C LA I Ay CO o se puedan relizar
o= :’Ie-i; a ajustes

Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.12 Saldo Pendiente.Para demostrar el saldo pendiente, se anexa el

siguiente pantallazo. Soporte tomado del sistema de administracion telefonico

(aqui se verifica el saldo pendiente de pago a la fecha).

Figura 21. Saldo Pendiente de Pago en el Sistema de Administracion Telefonica

CO

Cadigo de Cusrta: Mommbre: Primer A pelliclo: Segundo Spelico:

) S8ra0 448 [GOMNGORS BELTRAMN JUEN CARLOS I I

Lista Documentos

Morto Pendierts I. Exigible

Datos cuenta | Producto comercial | Lista Documenta | scuerdo de wentas | Financiamie: nto | Gestisn Deuda |
Criterios de Filtrado v Agrupacian
Criterio de Agrupscicn Fecha d= Emision Tipos de Documernto: Moneda:
[toneds I— | Desde: [01.01 0001 I I | I I |
Hasta: [oBm1z010 B |

Fecha Emisicn Cocumento... |

Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.13 Pago No Abonado. Para demostrar el pago que el cliente menciona

no ha sido abonado, se anexa el siguiente pantallazo; sefialando la fecha

cancelacion y el Mto. Original Documento.
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SOPORTE TOMADO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO (Aqui

se verifica el pago realizado el (se menciona la fecha de cancelacion)).

Figura 22. Pago No Abonado En El Sistema de Administracion Telefonica CO

Ccl. Cuseriben Momibre Prirmes Sgpeilicko Seguarscho S petic|
I &= o1 200 | = (= T
Datos Cenerales Documeno | Saldos Docusmento | Tran e de o |
Pro. Docusmento Estado Docurmento Fechs Emisicon
DazZooE-D2-Dsoooes soa. [ = [OEs=r=oos
F_2ao. wcio F . woto. Actust Escenario o keoreac
o Foa Aooo o7 o oo ] | FO Ao Ao |
Enticiod Fecaudacion spericis Emp_ Ermiso|
| === IRECAUDS AT OMATICO ITELEF G|
Potinvo che Rechaszo oe DEDhito Susormstico. F . Rechszc
- | I
Detabe Mereses
[ [ Corgo nterés | ol
Fe=o ool omeiares =1 |

Fuente: Telefonica - Telecom
7.2.2.14 Financiaciones.Para demostrar la financiacion realizada, se debe

mostrar el monto total y las cuotas.
SOPORTE TOMADO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO (Aqui
se verifica el acuerdo de financiacion realizado el dia (se menciona la fecha del

acuerdo).

Figura 23. Financiacion en El Sistema de Administracion Telefénica CO

Co. Clhente CHA. Cusents Mombre Primer Apeiicho Secuncio S0
I S80 341 000 I 145 802 000 CRIST.ARMNCHCO WIS TOR = T
Dstos Generales Datos de Deudsa | Dstos Adicionsles |
Moo Acuerdoc I 575 3548 0000 S =
horto Interss: T 25546 Do00 Iredicadar de r&e
. I S r A4 A ST 0000 [ 18,0000
Monto Capitsl: r 545 365 0000
Moo Perdiente: I 00000
[ Cudtas T
M= Cuota Fecha Wenc. Fecha Paogo I onto Cuots I Estado Cuni
0 ZEMOS2008 1 BAOSS2008 |&0_000 0000 Pagada | |
1 261 OF2008 1241 272008 |25 8900000 Pagacs |
2 2601 172008 22001 F2009 |85.892 0000 |Pagada
3 2601 252005 DEA2/2009 ({85891 0000 |Pagada
4 26001 2009 1 DS 2009 {85891 0000 Pagada
5 SE22009 1 B4 2009 |&5_891 000D Pagada | |
=3 2B 32009 1 5552099 |55 8693 D000 FPagada !)

Fuente: Telefonica - Telecom
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7.2.2.15 Plan Minutos Incluidos (PMI). Cuando se trate de un PMI, se debe
utilizar el pantallazo de FX3 en el cual se demuestre al cliente que el plan se
encuentra activo o cancelado.

SOPORTE TOMADO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO (Aqui

se confirma que el plan (nacional o internacional), se encuentra activo o cancelado):

Figura 24. . Activacion Plan Minutos Incluido de Larga Distancia Nacional

Detabie de la bolsa PMI LINEAS TELECOM LD Timitado $39.900
(11660768} m
Plan | Estado | Denominacién | cargo | Ssaldo |
1695 NOR TASAL IPEEAL OLIZ200900:00:00  OUDLZOI000:00:00 3122007 00:00:00 30/12/2009 00:00:00
Min LE Min LDN Min LDI Min SE
m Vigenci ncal ﬂ
Inactivg 0111212009 30/12j2009
eznehLls ) 00:00:00 00:00:00

Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.16 Saldo Pendiente. Si el cliente, efectuados los ajustes y descuentos,

contindia con saldos a cargo. Se expide un recibo de pago (arrastre de saldos).

Figura 25. . Recibo de Pago

Apellido: =
Nombre: ‘ BEDOYA DUQUE ARGENZOLA Eleﬁ'ﬂd’ﬂ
Codigo de Cliente: 907431200 telecom
Codigo de Cuenta: 824486200

.
Numero de Documento:  907431200824486200000120090124 Referencia de Pago: 824486200
Tipo de Documento: FACTURA CICLICA REGULAR
Total a pagar: 46,440.00

Fuente: Telefonica - Telecom
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7.2.2.17 Aseguramiento De Factura. En el evento que la ultima factura
generada por la empresa sea inferior a la del retiro de los servicios, se asegura
gue esta factura no se genere, igualmente para factura certificada, lo cual se

demuestra a través del siguiente pantallazo.
SOPORTE TOMADO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO (Aqui
se confirma el soporte de aseguramiento en su facturacion; con el fin de garantizar

el no cobro (mencionar el aseguramiento realizado) en un proximo periodo.

Figura 26. Herramienta de Aseguramiento de Reclamos

Aseguramiento de Reclamos Back

Ferha Mo Redsmn Municipio del shonada en reclarmn Codign Cliente Pracedimiento a Sequir

17/02/2009  Z00.900.012.992  ARMENIA 907,431,200 Retiro Producko (LB, MO SE DEBEN DE

B, TV, PMI, SWAS) REALIZAR CORROS
POSTERIORES AL
16 DE ENERO DE
2009 DADO QUE
SOLICITO EL
RETIRG

Fuente: Telefonica - Telecom

7.2.2.18 Llamadas No Realizadas. Pantallazo de Gestel donde se ratifique que

las llamadas fueron efectuados a través del abonado reclamado

Figura 27. Relacion de Tréficos de Larga Distancia Internacional (GESTEL)

&
ihonado Origen Inicin Llawada Indicativo Ocigen Duraeion Liguidada dhonzdo Pagador dbonado Destino Fin LlamadaJ
£415205 Z008-12-24 18:28:4L.0 TO7 5.0 076415203 630765412 J008-12-24 15:38:10.0 0.0 Z3PANA HOVI
G415205 2009-01-27 05:56:28.0 TO7 L0 076415205 630765412 2009-01-27 05:56:50.0° 2625.0 ZSPANA HOVI
£415205 2009-03-08 08:34:32.0 TO7 8.0 076415203 630765412 2009-03-08 09:02:19.0° 735000 Z5PANY HOVI
£415205 Z009-03-10 OMSTe5e0 TOT 6.0 76415203 630765412 2009-05-10 08:03:01.0° 157500 Z5RANA HOVT
£415205 Z009-11-13 029050 TV 2.0 076415203 £53989028 2008-11-13 07:30:34.0° 5250.0° ZSPANA HOVI
£415205 Z009-11-15 08s02:0L0 TOT 3.0 076415203 £58540084 2009-11-15 06:05:00.0 7875.0 ZSPANA HOVI

Fuente: Telefonica - Telecom
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7.2.2.19 Consumos. Pantallazo de lecturas donde se demuestre al cliente que
presentd o no consumos. Soporte tomado del sistema de administracion telefénico

(Aqui se verifican consumos realizados).

Figura 28. . Relacion de Consumos de Voz Local

)
Nombre: qUROGE MENDIETA LUIS ANTOMIC Periodo: 16-JUL-2009 15-AG0-2009 feleforiica
Direccion: CL S & KR 83TOR Factura No.: 01000000000062664322 ~ telecom
Barrio: TIMTALS Departamento: CUNDINAMARCA
Localidad: BOGOTA Pag.: 1d=2

' Ultimos Consamos (Minutos) Jeansums sy [ —— J—

Feb mar £br may Ju a P romedks sg0 Eeferencia de Pago:

Canmima oz s =] =3 1,134 Far ] =] Bis Total a Fecha Limite de

e o o o b n o o Pagar: pago:
Analisis 88 Canguma: REWISADOD 25,010.00 25-SEF-2003

U itimo Birado: 189,100.00

Valor Minuto Adicional: i Valor Unidad Internet Diurno: 910 || Fachwss Bendiotes de Paga: O

Estrato: 2 Valor Unidad Internet Nocturno: i3 enleels le',’;"::"s B e
Ciclo: s Valor Minuto Referencia: 8245

i i Teléfono: 15717240

Unidad de Consumo TPBC: Minutos Actividad: RESIDENC AL Cédigo del Cliente: 519552000 - 433183000
5i desea presantar una mclamacién en miacion con el monte facturado, pusde Nit 4 CC: 794058046
E':)uhxltt‘:i;.‘;::ﬂsI?;:pn:;ﬂ;ﬂmolsh':ﬂlnliel“a:nﬁ ian waluula de servicio al dients que se Fecha E.Ipedlcbn: D2-SEP—2DDQ
\ Plan: %OZ COLOMBIA LOCAL

Fuente: Telefonica — Telecom

7.2.2.20 Soportes Adicionales. E-Factura (consumos, estratos, cargos
facturados), contratos, paz y salvos, guias de operador logistico, documentos de
pagos, histéricos de suspensiones. En caso necesario, soportes de legados, para
confirmar que lo informado en la carta de respuesta es lo que se registra en el

sistema.

7.3  IMPLANTACION DEL NUEVO MODELO

v Presentacion y evaluacion de la propuesta aprobada por la Jefatura del Back
Nacional de Reclamos. (Noviembre de 2009)

v' Creacion de material soporte probatorio a implementar en las respuestas
suministradas a los clientes. (Pruebas a materializar y lista de chequeo de

pantallas o soportes de sistemas de informacion, avaladas por el organismo de
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control, TIPS bésicos para la investigacion de reclamos segunda instancia)
Aprobado por la Jefatura del Back (Diciembre de 2009)

Presentacion de carta modelo de respuesta. (Diciembre de 2009)

Capacitacion al personal del todo el Back Nacional de Reclamos en los
diferentes equipos de trabajo. (Diciembre de 2009- Enero, Febrero de 2010)
Implementacién del modelo de respuesta. (Febrero 2010 hasta la fecha)
Seleccion de 4 analistas especializadas en la solucién de reclamos de segunda
instancia, quienes se distribuirdan en los diferentes equipos de trabajo, para
garantizar la correcta implementacion del modelo de respuesta probatoria.
(Marzo- Abril de 2010)
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8 EFECTIVIDAD DE LA PROPUESTA REALIZADA Y EJECUTADA

Mediante la implementacion del modelo planteado se hace demostrable el
cumplimiento de promesa al cliente y ante los entes de control (Superintendencia de
Industria y Comercio, Comision Nacional de Television). Logrando la consecucion

de los siguientes indicadores

e Efectividad de la respuestas

e Disminucion de reiterados

e Control de respuestas y verificacion del modelo de implementacion
¢ Incremento en el cumplimiento del indicador de calidad

e Seguimiento diario a analistas

¢ Disminucion de recursos interpuestos por los clientes.

¢ Disminucion de quejas a los organismos de control

e Mas clientes satisfechos con la compaiiia

e Disminucion de retiros por servicios

La presentacion y soportes del modelo son remitidos, presentados y aprobados en
el Back Nacional de Reclamos, la capacitacién sobre el FOCO BSI fue realizada el
dia lunes 07 de Mayo de 2010.

Para el implemento de la propuesta y el cumplimiento de indicadores, fue
desarrollado un plan de capacitacion y evaluacion en calidad de las respuestas
realizadas; con ello fue elaborada una planilla conforme a las necesidades
observadas en cada uno de los equipos de trabajo; mediante esta planilla se

realiza seguimiento y control del foco BSI, de la siguiente manera:
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v' Ejecucion de jornada con acompafamiento durante las tres primeras horas
del dia, para lo cual se efectla la revisiéon y seguimiento uno a uno de los
casos a investigar por los analistas, tal y como se acord6 el dia de la
presentacion oficial, mayo de 2010.

v/ Como segundo punto se realiza la hora de calidad, los casos seran
remitidos por el Senior o Coach del equipo, generados del RGD (aplicativo
de reporte de reclamos) del dia inmediatamente anterior. Los casos a
revision no son los mismos con los cuales se trabajé en acompafiamiento.

v' Como punto tres se realizan las horas estipuladas para investigacion, segun
la cantidad de casos por equipo. Esta asignacion la realizara por el Coach,
controlador o Senior de cada equipo.

v La planilla de seguimiento fue remitida diariamente al finalizar la jornada al
correo de Zayda Rodriguez, con copia al Senior respectivo indicando el
seguimiento o la oportunidad de mejora, segun sea el analista con el cual
se deba reforzar o trabajar.

v' Cada 15 dias se entreg6 un informe del trabajo realizado, la primera fecha

establecida es el 18 de Junio, la segunda 05 de agosto de 2010.

Cuadro propuesto para capacitacion, seguimiento y control de FOCO BSI, a
través del cual se establece el cronograma de capacitacion y acompafiamiento de
FOCO BSI en el Back Nacional de Reclamos, por equipos de trabajo, con este
cuadro se realizo la distribucién de analistas, la cantidad de casos en investigacion

diarios y la evaluacion en calidad.
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Tabla 2. Capacitacion y seguimiento FOCO BSI
EQUIPOS DE NEGOCIOS Y CONTROL FRAUDE

HORAS TRABAJO A CANTIDAD DE HORAS LABORALES CANTIDAD DE
ANALISTA LABORALES REALIZAR CASOS SABADOS CASOS
ELIZABETH
TRIANA 4 IVESTIGACION b 3 4
ELIZABETH
TRIANA & ACOMPANAMIENTO a 1 a
ELIZABETH
TRIANA 1 CALDAD 0 1 0
TOTAL BHORAS FOCO BSI b SHORAS 4
HORAS TRABAJO A CANTIDAD DE HORAS LABORALES
ANALISTA LABORALES REALIZAR CASOS SABADOS
KARINA MARTINEZ 5 INVESTIGACION 7 NIA
KARINA MARTINEZ & ACOMPANAMIENTO a NIA
KARINA MARTINEZ 1 CALIDAD a NiA
TOTAL l FOCO BSI 1 NA

EQUIPOS DE RESIDENCIAL Y CASOS ESPECIALES

HORAS TRABAJO A CANTIDAD DE HORAS LABORALES
ANALISTA LABORALES REALIZAR CASOS SABADOS
JOHAMA JEREZ 5 INVESTIGACION g MAA
JOHAMA JEREZ 3 ACOMPANAMIENTO a MAA
JOHANA JEREZ 1 CALIDAD a MR
TOTAL 9 FOCO BSI 8 N/A
HORAS TRABAJO A CANTIDAD DE HORAS LABORALES
ANALISTA LABORALES REALIZAR CASOS SABADOS
MARLIZ
CESARING 5 INVESTIGACION g MAA
MARLIZ
CESARING 3 ACOMPARAMIENTO a TAA
MARLIZ
CESARING 1 CALIDAD a MR
TOTAL 9 FOCO BSI 8 N/A

Fuente: Telefonica — Telecom
Planillas de seguimiento y control, mediante esta se surte el proceso de evaluacion

en calidad y el control de casos reiterados ocasionados por la no implementacion

del FOCO BSI, con proceso de retroalimentacion.
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Tabla 3.. Cuadro de control y validacion de clientes reiterativos

REITERATIVOS ANALISTA

Analista _ reporto \Cant.SoI Cant.Reit. [Form]% BSI

Fuente: Telefonica - Telecom

Tabla 4. Planilla de evaluacion y control de FOCO BSI

. rs
A ] C &} E F G
1 EQUIPO EVALUDADO
2 POR NOMBRE DEL ANALISTA BSI [NOMBRE DEL AMALISTA INVESTIGADOR [OPORTURIDADES DE MEJORA [PRACTICAS A IMITAR O RESALTAR[FORTALEZAS O DEBILIDADES [FLAN DE TRABAJO CON EL AMALISTA

4

1]
T

4 b M| BFORME REITERADOS | PLANILLA DE VALIDACION BSI < %3 11l

Fuente: Telefonica — Teleco

Como se puede observar en el anexo numero 2, la respuesta emitida al cliente solo
se limita a informarle el valor del plan local de la linea telefonica y el ingreso de su
peticion de linea privada; mas sin embargo, no se le demuestra al cliente de una
manera efectiva la prueba del ingreso de esta novedad aplicada en el sistema.
Mientras que la carta de respuesta emitida en primera instancia con foco BSI. Como
se evidencia en el anexo N. 3, la respuesta emitida al cliente conlleva las pruebas

gue soportan la investigacion realizada, mediante la cual se demuestra que lo
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manifestado realmente fue ejecutado en los sistemas de informacion de la empresa;

con ello se asegura el cumplimiento de la promesa al usuario.

Como resultado a la propuesta se logra el cumplimiento en indicadores propuestos

y aporte a la disminucion en pago de multas realizadas en el afio 2009, respecto al
afio 2010.

Beneficio Econdémico: De $ 5.534 Millones (2009) a $ 2. 701 Millones
(2010p)

Personal: Disminucion plantilla por servicios

Reiteracién: Disminucion en reiterados del 30% a 15%

Tiempo de gestion: De 15 dias habiles a ANS con segmentos, se acordaron
nuevos tiempos de gestion de reclamos con los segmentos, estos benefician
los tiempos de soluciéon del Back Nacional de Reclamos; Residencial en 10
dias corridos y Negocios 7 y 9 dias corridos.

Calidad: Con Adherencia al proceso y asegurando la respuesta.

Multas: $5.662 Millones (2009) a $ 2.256 Millones. (2010p)

Operaciones de apoyo- Establecidas a la atencién y solucion de reclamos en la cual

se observa el soporte FOCO BSI para la atencidon de reclamos en Back.

Figura 29. Cuadro de operacién de la Gerencia de Back Comercial a la cual

pertenece el Back Nacional de Reclamos

Fuente: Telefonica - Telecom
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9. CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las conclusiones referentes a las actividades

realizadas durante el proyecto:

La implementacion del proceso de atencion con foco segunda instancia, garantiza el
cumplimiento de la promesa al cliente estructurada en la solucion del reclamo; por
cuanto la consecucion de los soportes del sistema de informacion obligan al analista
a garantizar que lo alli plasmado se haya ejecutado, de lo contrario no podria tomar

la pantalla del sistema.

El foco de investigacion segunda instancia proporciona mayor claridad y detalle en
las respuestas emitidas a los clientes; lo que hace mas compresible la informacion

que se plasma en los oficios emitidos por Telefénica — Telecom.

Este modelo ha permitido que el nivel de calidad de las respuestas proporcionadas
desde el back nacional de reclamo hayan mejorado ostensiblemente debido a

permitié el incremento en el indice de satisfaccion del cliente.
Desde la ejecucion del modelo de foco segunda instancia en las respuestas

proporcionadas a los clientes, ha logrado que el nivel de multas interpuestas por los

organos de control hayan descendido notoriamente en el Ultimo afio.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta que a la fecha ya se encuentra finalizado el plan de
capacitacion, soporte y evaluacion del FOCO BSI en cada uno de los equipos de
trabajo del Back Nacional de Reclamos y que este se encuentra implementado y
aplicado al 100% se realizan las siguientes recomendaciones, para que no se

incumpla con esta metodologia de investigacion.

-Para no disminuir los resultados que se han obtenido a la fecha con esta
estrategia. Es importante que cada lider en su equipo de trabajo, mediante el
seguimiento y control diario que se efectla de reiterados y autorizaciones, garantice
y retroalimente a sus analistas sobre la correcta implementacion del FOCO BSI,
para ello puede hacer uso del preturno diario (reunién con todo el equipo de trabajo
para tratar temas de actualizacion y retroalimentacion, es como un mini periodo) o
trabajo de soporte y seguimiento en piso con analistas reiterados en la incorrecta

aplicacion de foco BSI.

La forma deficiente como se atiende las peticiones iniciales interpuestas por los
usuarios; dado el alto nivel de rotacion en el Back Nacional de reclamos,
ocasionado por las constantes renuncias, se corre el riesgo de no aplicacion del

plan de capacitacion estratégico inicial.

-No contar con los argumentos y/o pruebas suficientes para dar la procedencia al
caso. Dado el soporte documental obtenido en los sistemas de informacion, puede
ocurrir que por inconsistencia en los registros, modificaciones o reportes, no se
pueda tomar la pantalla de soporte a implantar en FOCO BSI en la respuesta

suministrada al cliente.
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Disminucién del tiempo en dar la respuesta implementando la materializaciéon; con
la implementacion del FOCO BSI puede ocurrir que por las pruebas adicionales en
la carta de respuesta, se afecte en algunas ocasiones la productividad diaria del
analista, lo cual es compensado con la gestion de un caso que no requiera un

considerable namero de factores probatorios.
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ANEXOS



ANEXO NUMERO UNO: TIPS BASICOS PARA RESOLVER ASUNTOS
LEGALES

1. Descripcion de los pasos dentro del proceso de investigacion.

a) El analista debe iniciar validando las observaciones del reclamo en la
pantalla inicial de gesdar (sistema de informacion de Telefénica-Telecom, en
el cual se radican la PQR’s interpuestas por los clientes); asi como los
documentos adjuntos por el cliente.

Figura 30 Reclamo radicado en la herramienta gesdar

/) sistema de Administracion de Procesos - - Microsoft Internet Explorer provided by Telefonica - TELECOM -1B8x|
ey [nes  Jer  [coradasva [dogos  layda | =
;_Ff DAR-200900077553-1
90 1-Investigacién Datos Globales

Datos Generales

TELECOM
Fechalde Radicad I 2009711430

200911430

Temino

Fechad vangimienta | I 2003712114
2009/11/30
2009/12/21
17027085

Bperador ] vo #piica
Zana del Abonado! (] ro #pLica
Distrito dellabonado ] Ho srLic

NO APLICA
NO APLICA

Tipo de Documento del Ciente ~ C2duls
Nimero de Documento del Ciente ~ 2341123
Nombres diente T onier

RAMIREZ ZARATE
RESIDEMCIAL
MASIVO

Zaniadel Eliente! I cenTro-sUR
Distito del Cliente! ] 0GOTA - CUNDINAMARCA
Departamento del Gliente (I curDinatanca

BOGOTAD.C.

CLIENTE INTERPOME RR CONTRA RECLAMO 200900074670, NOTIFICAR A LA
DIRECCION CRA 88 # 18-60 CASA 38, TEL 7027085 BOGOTA

Datos Adicionales por Tipologia

Datos de Recepcidn

-
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3 sistema de Administracion de Procesos - - Micrasoft Internet Explore provided by Telefonica- TELECOM =18 X

Ver Dialogos

g DAR-200800077553-1
] L-Investigacion :
ESPECIFICACION DEL PROCESO
Ry

Datos Generales

T o icctint HURTADO CRUZ
R o icchE HURTADO CRUZ
Degade  [IREEEE
Fecharealdeiniie FUNCIERTEUBRIENEN

Fecha de fin real

Datos Compartidos

Descripcion

Documentos Anexos

inclusidn
tif HA

Recurso_De_Repasician LAURA BRIYITH 2009/12/01
RUIZ ALFONSG 0%:12:00

1 Docurnentols) halladols),

Descripcion de niveles

m Responsable o delegado Jl_.lstlﬁcacmn &
nivel
1.

usuatio atis usuario atis 2

... [Fechadefin |Duracidn Real
Fecha real de inicio
real Tarea

2003/11/30

Tnvestigacion 17:30:00
1- Zayda Johanna Rodriguez 2009/11/30
Investigacion  Sanchez 17:30:00

Imnprirnir viska pravia

Fuente: Herramienta Gestion de Reclamos (GESDAR)

b) Proceder con la lectura de la carta adjunta por el usuario, con el fin de identificar

la interposicion del recurso de reposicion y en subsidio apelacion.
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Figura 31Pantallazo Carta Primera Instancia

Referencia: Derecho de peticion
Reclamo No. 200000074670 teléfone 17027085

Respetados sefiores;

En yg todo de acuerde con lo preceptuado por el articulo 23 de nuestra Constitucion
Nacional ¥ en atencidn a su comunicacion fechada el 18 de los corrientes, mediante la
cual citan que”...lwege de un procesa de andlisis y verificacion deiallads, se confirme
gue las lamadas motive de reclomaciin efectivamente se cursaron desde la
determinada Npea telefinfca.” vy que “.. procedimos a revisar Ios registros en medio
magnética de los procesos de tasacion y facheracion y se pudo comprobar que fas
llamadas objero de veclamo coinciden con estos ... por lo cual la *.. reclamacion es
resuelia de manerg desfvorable...”, muy comedidamente me permito:

l. Ratificar que no se realizo ninguna lamada desde esta linea, maxime que es
costumbre mia revisar y evaluar las promociones y tarifas de los diferenies
operadores, para optar por la mds econdmica, la cual no comespondia a la de
Teleftmica Telecom.

2. Informar que lz llamada se realizd bajo la plataforma del operador Telmex, que
al momento gozaba de la mejor tarifa, tal y como se puede verificar en el
registro de cobro realizado bajo la factura de venta No, 212487702,

3. Aclarar que el dia 27 de septiembre de 2009 silo se realizé una llamada,
correspondiendn a la citada en el numeral precedente,

4. Solicitar prusbas conundentes sobre el debido andlisis y revision, ye que
teniendo en cuenta lo precitado v la claridad que tengo sobre las llamadas al
exterior, no es suficiente garantia para mi o citado de “informacion grabada en
el sistema de multimedicion del que dispone la central telefonica”.

Por todo lo anterior y dentro del debido procese, selicito un pronunciamiento de fondo,
con ba debida investigacion v pruebas demostrables para las paries, entendiéndo que J
acndo al recurso de reposicion y el de apelacién, que mdicaré ante la Superintendencia
de Industria y Comerrio.

Toda notificacitn la recibiré en la carrera 88 No. 18-60 casa 38 o al teleféno 7027085
de la civdad de Bogota.

Cm‘ﬂlﬂmil]jﬂq I 5

Fuente: Telefonica - Telecom

c) Cuando no se encuentre el documento en gesdar, se debe validar el contacto en
ATIS (sistema de informacion de Telefénica-Telecom, para la atencion y solucion de

reclamos) y sus observaciones, para verificar la presentacion del reclamo (via
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telefénica, carta o personal) e informacion adicional que el usuario pueda

suministrar.

Figura 32. Radicaciéon Recurso de Reposicion En Subsidio De Apelacion

ESistema de Administracion de Procesos rosoft Internet Explorer provided by Telefonica - TELECOM - |E‘ ﬂ

= DAR-200900077553-1

_| 1-Investigacian

TELECOM
2009{11/30

200%/11/30

20091221
17027085

GREradGE I o AeLica
EGnadelbonado I 1o AeLick

NO APLICA

NGO APLICA

NGO APLICA

Tipo de Documento del Chiente | C2dula
19411629

OMAR,

RAMIREZ ZARATE

SegmeEnt I Resioencial
ubzegmmanto I vastio

CENTRO-SUR
BOGOTA - CUNDINAMAR CA
CUNDINAMAR CA

Iocaidad del Chenta I £oGoTh D.C,

CLIENTE INTERPOME RR CONTRA RECLAMO 200900074670, NOTIFICAR A LA
DIRECCION CRA 88 # 18-60 CASA 38, TEL 7027085 BOGOTA

Datos Adicionales por Tipologia

Datos de Recepcidn

{ | "
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istema de Administraci

:.! DAR-200900075803-1
2.0 1-Investigacidn
{1 2-Correspondencia
-] 4-Cierre

de Procesos

rosoft Internet Explorer provided by Telefo

Datos Globales

Datos Generales
[Grigen delRecepeiony I TeLecom
Feehae Radieada I 200s/11/22
Fecha de apertura (fecha derecepciénenTelecom) | 2303/11/1%
a1 e
Feehalde vengmients N 2005/12/02

Fechalde Racepcion en el Back 1 20031123
Fechade Vencimiento legal 2003208
abonada / Caental I ses4e437

COLOMBIA TELECOMUMNICACIONES
Otiente

Distrito del abioniada N SANTANDER - ARAUCA
Departamento del Abanada 1 sanTANDER

BUCARAMANGA
Cédula
idmierd de Do tumento del Cliente 1 282957227 m
iembre et aLaov

PEFA DE LOZANO
RESIDENGIAL
tbzegmenta I rsro

B R HOR-ORIENTE
izt Chen e N sANTANDER - ARALCA

SANTAMDER
BUCARAMANGA

Bbservaciones I rR POR RTA N0, 2254142 CONTACTO 208607555

Datos Adicionales por Tipologia

Datos de Recepcidn

Eanallintermo | Area interna
CanallExtemo I drea interna

in

Fuente: Telefonica - Telecom

Soportes atis para la consulta y solucion de reclamos
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Figura 33. Soportes del Sistema de Informacion Telefénicas

T+ N* Documento: [252957227 | JCEDULA CE CIUDADARIE, = T Cac: I
" Tipo: | i | Mormbre: |

Apelida 1: | Apelico 2 [~ IMasiva
" Tipo de Contacta: | | Protocole; | & Limpiar | Buscar |

~Lista de Cliente:

Perfil |
Detalle |

M? |derdificador

|

Ofertas Oferta Comercial | Oferta Suerica | Retenciones Reclamos Inr: Térniras | Posicion del Cliente
Perfil Clisnte =R | Lista de PCs | Fa|Contratanos Contactos Peticiones
—Contactos del Clierte
Tipo Motiv Submativo Sesion Cortacto Cortacto |
RECL A A o 2 Ler| Mueva Corta... |
WISION INTEGRAL ... [DETALLE CLIEMTE ...[124249961 195310899 Cer
WISION INTEGRAL ... |CONSULTA CLEMTA, ... [124249971 195310907 Cer Detalle |
WISION INTEGRAL ... [DETALLE CLEMTA, ... [124249976 195310910 Cer
WISION INTEGRAL ... [DETALLE CLIEMTE ..[124261114 195321734 Cer
WISION INTEGRAL ... [CONSULTA CLEMTA .. [124261129 193521504 Cer
WISION INTEGRAL ... [DETALLE CLENTA .. 1242611354 1935215609 Cer
\.-"ISIION INTEGRAL ... l|::lET.*’-‘«LLE FPRODUCTO Y SE... 124261592 1933522252 Cer T i

Mombre: IMURILLO URLETO OSBALDC

bpelido1: | Apelido 2:

cod.Ce: | 524073453 Tpoote: |F Mum.Doc:  |9289125 [T [ec Estadocts:  [acTivo

Datos de Contacto  Datos de Sesidn | Ohservaciones | Cambios |

~Datos de Sesion

Medio de Ingreso: |Telefono =l Cédign Sesidn. | 134726791

Crigen Sesion; |C0ntacto ertrarte ;I

FechaHora Inicio Sesion: |2DDEI—1 1-13-10.19 .44 5077ET

FechaHora Fin Sesidn: |DDD1 -01-01-00.00 00000000

Usuario Cierre Sesidn: |

~Datos del Solictante

Iomkare: IMURILLO URUETO OSBALDC Relacidn con el Clisrte:

Apelido 1: | |EL PROPICY CLIENTE =l
Apelido 2: | Teléfono de Contacto:

Mum.Doc:  |9289125 ] [rs3s008
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2009-11-13-10.21 2537353994 INTERPOME RECURSO DE REPOESICION EN SUBSIDIC APELACION CONTAR RECLAMOZ241033 ..

Fuente: Telefonica - Telecom

d) Verificar si la carta de usuario del asunto legal se encuentra anexa en la pqr
inicial.
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Figura 34. Sistema Gesdar

asa erne o == x

ver Dialogos

=4 DAR-2205210-1

) 1-Investigacicn
"1 z-Correspondencia ESPECIFICACION DEL PROCESO

RESUMEN

4-Cierre

[Diegade ——— [CARA
T T T ) =015/ 11/1.5 2310600

atos Compartidos
______________________oe-copcin [ ____________~al.____________|

Documentos Anexos

[ woroeemms | = oo [EERE ] coomm o]
T v A T T B o Dt COR A
B PR
Fi s -
R NN e oy Eisae =
e R
e
PESES
R P TS Ve Tz o Fisg 2
F—
i
e sEe

& Decurnante(s) hallada(s),

n de niveles (-

esponsable o delegado [Jusficacion del |Fecha real de Fecha de fin real [Duracién Real Tarea

R investigadsn usuario atis usuario atis 2008711718 2008711723 4 Dials) 15 Horas) 4
= z 23:08:00 14:10:00 Minutals)

S-Proyeccisn de NIDLA JOREHIMA TORRES 2005/11/23 4 Dials) 15 Horals) 4
carta A 14:11i0:00 Minutals)

~ Usuario stz UsuaHs Stz 2009411727 2 Dia(z) 21 Hava(s) @
EreErE s |5 EERFLIT-T:) Minutacs)

5 ol 2008711723 2009/11/27 2 Dia(=) 21 Horag=) 8 [=]

Fuente: Telefonica - Telecom

e) Verificar antecedentes en ATIS como en gesdar.

Figura 35Sistema Gesdar

a de PQRs / DAR - Zayda Johanna Rodriguez Sanchez - Microsoft Internet Explorer provided By Telefon| TS|
7 Fecha d Fecha d Abonado Motivo de
namere POl m
RECLAMG
(%] 21854531 o HeA FRASSER ABELLG ERNESTO 86636749 Administrative RESLAMS EN  1nvestigacién ATTS
FACTURAC
RECLAMG
L 4 2183493-1 a ELTLEXLEYET- ST FRASSER ABELLO ERNESTO 86636743 Administrativa o RESLAMS EN Correspondencia
FACTURAC
RECLAMG
2 21534331 o 2005/09/24 A FRASSER ARELLC ERNESTO 28638745 Administrativn | BE . RECLAMOEN oo s instanca
FACSTURAS []
(%] 200300065554-1 0 Hi A FRASSER ABELLG ERNESTO 88636749 mdministrativa (220107 Investigacisn
Recurso de
2 200900065854-1 0 2009/10/07 2009710729 FRASSER ABELLO ERNESTO 86636749 Administrativo | oooios Gorrespondencia
Recurso de
L 4 200900066854-1 O 2008/10/07  2009/10/29 FRASSER ABELLO ERNESTO 86636749 Administrative |[oooios Ciarra 1ra instancia
apalscian
(%] 2003000718351 0 L FRASSER ABELLO ERNESTO 85636745 mdministrativo {Zaliol  TIfiZsde Investigacion
> 200900071825-1 0 2009/10/30 200911719 FRASSER ABELLO ERNESTO 96636749 mdministrative oomios  omoccian Correspondencia
> 200900071835-1 O 2008/10/%0 2003711713 FRASSER ABELLO ERNESTO  SS583874% mdministrativo Loamie:r torecigee  Clere ira instanca
Recurso de
(=} 2009000752531 0 nes FRASSER ABELLO ERNESTO 95636749 Administrativa [ooros s Tneestiaacicn
apalscian
Recurse d
> 200900075252-1 0 2009/11/19  2009/12/10 FRASSER ABELLO ERMESTO BEE3IET49 adrinistrative ‘:Z;;f:j e e Corespandencia
apalacion
Racursa da
2 2008000752531 0 2008711/1% 2008712710 FRASSER ABELLO ERNESTO 36636745 administrative ASUTEOF  reDOSIGSn ¥ cigpg 3,a instancia
Legales en subsidio
apelscidn
Resultado 1 a 12 de 12 ragi: << ior [1] sigui ==
Se ajecuto =l proceso en 2 segundos,
carrar

Fuente: Telefonica - Telecom
f) Descartar sap por respuesta de fondo o de forma (direccion, fecha, nombre

peticionario, peticiones, etc)
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Figura 36. Respuesta Recurso De Reposicion

01 de diciembre de 2009

Asunto: Recurso de reposicion y en subsidio apelacion  Recurso No. 200900075253
Teléfono(s): 86636749

Apreciado Cliente

Reciba un cordial saludo de Telefénica Telecom, para nosotros es muy grato atender sus inquietudes
porque nos permiten trabajar continuamente en el mejoramiento de nuestro servicio.

Hemos estudiado cuidadosamente su Recurso de Reposicidn y en subsidio Apelacion presentado el dia
13 de noviembre de 2009, contra la carta de respuesta del dia 05 de noviembre de 2009 y que declard
no favorable su reclamacién sobre error aplicacion de tarifas de su paquete TRIO (plan ilimitado
nacional + Internet banda ancha + television digital) toda vez que no se cumplié con el valor ofrecido
en el contrato; al respecto le informamos que:

Una vez realizada la verificacion en nuestros sistemas se pudo evidencia que la linea telefénica
86636749 se encuentra facturando bajo el plan local ilimitado, Internet banda ancha de 1000K y
televisién digital. No obstante, debido a que no hubo una inconsistencia en el aprovisionamiento de
los servicios por cuanto no se realizé el aumento de velocidad y cambio de plan respectivo, se procede

Fuente: Telefonica - Telecom

Verificar guia en interrapidisimo, que la fecha de envio se encuentre dentro los cinco

dias de correspondencia.

Figura 37. Guia de Entrega Respuesta

Numero de guia:

Buscar I Caare s e rrs

Estado del envio INo.

200004815118 i é @

Gestion :

[DEW. DIRECCION NO EXISTE =
Fecha de entrega: it - Gess
[06/11./2009 05:31:00 p.m - -

Quien recibe: [

[Descripeion del envio

Ciudad de origen: BUCARAMANGS / SANTAMNDER
Ciudad de destino BOGOTA/CUND
[Rastreo del envio
Fecha del envio: 05/11/2009 10:47:30 a.m.
5 Fecha de
Ciudad Estado Cha de
Tipo de servicio: ¥ Radicacion
MENSAJERIA MORMAL Y — Devolucién 06/11/2009 05:31:00
Tipo de envio: escancada pan
PQR (DOCUMENTO) BOGOTAMCUND En centro de 0B/11/2009 03:56:48
Piezas: 1 Aeopio o
Peso (Kg): BUCARAMANGA f En centro de 05/11/2009 06:00:06
eso - 1 SANTANDER Acopia pm
Contenido:

Fuente: www.interrapidicimo.com.co
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g) Segun el resultado de la investigacion, se emplea el formato correspondiente
(favorable, desfavorable o parcial). Importante, para respuestas parciales y
desfavorables, se debe remitir expediente al ente de control.

Formato RRSA Favorable

Figura 38. Recurso de Reposicion Favorable

Barrio Villa Maria
Villavicencio, Meta

Asunto: Recurso de reposicion y en subsidio apelacion  Recurso No, 200900075253
Teléfonols): 86636749

Apreciado Cliente

Reciba un cordial saludo de Telefonica Telecom, para nosotros es muy grato atender sus inquietudes
porque nos permiten trabajar continuamente en el mejoramiento de nuestro servicio.

Hemos estudiado cuidadosamente su Recurso de Reposicion y en subsidio Apelacion presentado el dia
13 de noviembre de 2009, contra la carta de respuesta del dia 05 de noviembre de 2009 y que declard
no favarable su reclamacion sobre error aplicacion de tarifas de su paquete TRIO (plan ilimitado
nacional + Internet banda ancha + television digital) toda vez que no se cumplio con el valor ofrecido
en el contrato; al respecto le informamos que:

Una vez realizada la verificacion en nuestros sistemas se pudo evidencia que la linea telefonica
86636749 se encuentra facturando bajo el plan local ilimitado, Internet banda ancha de 1000K y
television digital. No obstante, debido a que no hubo una inconsistencia en el aprovisionamiento de
los servicios por cuanto no se realizd el aumento de velocidad y cambio de plan respectivo, se procede
a efectuar reliquidacion de las facturas de los periodos reclamados, realizando descuento total de

§475.413 VA incluido.
**Valores incluyen IVA™
VALOR FACTURADO TOTAL
VALOR PORLLAMADAS A | DESCUENTO COBRADO
PERIODO /09 EACTURADO |  OPERADORES | RECLAMO | oo -
MOVILES, LINEA | ANTERIOR | . ......
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disculpas por los inconvenientes ocasionados,

Es de aclarar que la inea queda con saldo pendiente de cancelar por valor de $181.279 IVA incluido,
anexo al presente oficio enviamos recibo de pago.

Asi mismo, s¢ confirmamos que no se encuentra reportado en data crédito.
De acuerdo a lo anterior, su recurso de Reposicion y en Subsidio de Apelacion ha sido resuelto en
forma favorable, en consecuencia esta oficina decide REVOCAR la respuesta inicil de fecha 05 de

noviembre de 2009,

Teniendo en cuenta que sus pretensiones fueron acogidas de manera favorable contra esta decision
no proceden recursos. Una vez cumplida la notificacion se procede al cierre del mismo.

Seguimos trabajando para brindarle el mejor servicio, no alvide que estamos dispuestos a resolver
todas sus inquiefudes en nuestras lineas de atencidn gratutas 186 0 018000 930930 de 08:00am. 3
08:00 pm. de lunes a viemnes y sabados de 08:00 am.a 03:00 pm.

Afentamente,

Dt

Fuente: Telefonica - Telecom
Formato RR
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Figura 39Recurso De Reposiciéon

=]

Sefiarla)

JAIRO ANDRES PARDO MENDEZ
Carrera S6B No 163 - 69 Fisa 2
Bogats, Cundinamarca

Asunto: Recurso de Reposicion ReclamoNo, 200900077592
Telgfonols): 16742450

Apreciado Cliente

Reciba un cordial saluda de Telefonica Telecom, para nosotras &s muy grato stender sus inquietudes
pargue nos permiten trabajr cantinuarnente en el me oramiento de nuestrosendcio,

Hernos estudiado cuidadosamente su Recurso de Reposician presentado el dfa 30 o noviembre de
2009, contra la carta de respuesta del dia 11 de noviembre de 2009 y que declerd no favorable su
reclamacian sobre negacian oe llzmadas por no estar de acuerdo con el cobro generado por concepto
de Ilarnadas & lineas fantasy en los periodos de septiembre v octubre de 200, &l respecto e
Informarmas que:

Luego de realizads una nueva revision de su caso se pudo concluir que las [lamadas motiva de
reclamacion efectivamente se cursaron desdz [a determinada linea telefinica, igualmente dichas
arradss fueron confirrmadss y certificadss por parte del operadar Sstelco,

Ksi mismo procedimas a revisar los registras en medio magnético de los procesos de tasacion y
facturacian y se puda comprobar que las lamadas objeto de reclamo coinciden con estas y son [as

nue artan ralarianadae an lae fachirne dal $aléfrna bl 16709060 |0 ane anere darie ana ae
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Tlamanas s Originaron £na mencionaca [Inea teleronica,

Abonado Origen Inieio Llamada Indicative Origen Duracitn Liquidads Ibonady Pagador Abonado Destino Fin Llamads
SASTL I008-13-29 :BE0 0L LD DIETAIAED 1100200 2008=13<09 12:33:17T.0 4500.0 CARCONCY il
8742480 2009-04-07 D:34:ind 1 LD O16T424ED 51096 2009-04-07 09:34:41.0 289.0  ZIPAQUIRL i
503417 2009-09.0 18:15:26,0 0L 4.0 DIET4HED 1106969 2009-00=06 18:18:27,0 11600,0 TANTASY 420000
SHIMAT 1003-05-16 MadLsi30 0L MO0 OLE74R4E0 1106968 2003-08-16 14:37:24.0 20300.0 MINTASY 420000
S2417 1009-03-19 08:52:04.0 01 4.0 DIEMMED 1106363 2003-09-19 08:55:30.0 11600.0 FANTASY 420020
SUIMAT Q0030919 OB:S6el30 TOL .0 DG7ARMED 1106969 3009-00-19 08:57:54.0 S600.0 TANTASY 420000
B52M17 2009-09-19 0B:01:06.0 01 60 OLETRAE 1106565 2009-09-19 09:07:25.0 17400.0 FANTASY 420020
S0341T 2009-09419 12:19443,0 0L 30 DIETAMED 1106969 200909=19 12:22:22,0 B700,0 TANTASY 420000
SM1T 2000-08-19 12:2%:06.0 01 D DIETI4ED 1106969 2009-08-19 12:25:14.0 B700.0 FANTASY 420020
5923417 2009-09-19 12:25:59.0 01 4.0 DLETAHED 1106369 2009-09-19 12:29:44.0 11600.0 TANTAST 420020
ST I000-00-19 11:50:30.0 T0f 300 DIETAZAED 1106969 2000-00-19 13:31:18.0 113100.0 FANTASY 4z00
5413417 2003-09-19 13:4%:100 01 10.0  OLET4E460 1108565 2009-09-19 1hi3i26.0 29000.0 FANTASY 4200E0
ST G009=10-04 161441380 0L .0 DIETAIAED 106969 2009=10-04 16:59:00.0 20300.0 TANTASY 420020
ST 000-10-04 16:51:470 01 D DLET4RAED 1106569 2009-10-04 16:54:10.0 B700.0 FANTASY 420020
592417 2009-10-04 17:13:00.0 TO1 L0 DIET4ED 1106369 2009-10-04 17:13:34.0 2500.0 TINTAST 420020
ST 2000-10-04 AMsddsiA D TOD B0 DIETAIAED 1106969 2000-10-04 17:16:44.0 14500,0 TANTASY 420020

En consecuencia se confirman los valores facturados por concepto de [lamadzs & fineas antasy
facturadas enlos periodus de septierbre y octubre o 20092
Tenienda en cuenta lo anteriar, su recurso ha sido resuslto en forma na favarable, en cansecuencia
esta oficing decide CONFIRMER 3 respuests iniclal de fecha 11 de noviembre d= 2008,

Jiantra esta decisin na pracede recurso alguna, Se pracede al iere del reclama una ve2 curnplda e
proceso de notificacian,

Seguimas trabajando para brindzrlz el mejor sericia, no olvide que estamas dspuestas 2 resolver
todas sus inquietudes en nuestras lineas de atencin gratuitas 185 5 018000930930 de O8:00 3.,
0800 purn d unes a viernes y sabados de 0800 am, 2 0300 pm,

Aentamente,

Fuente: Telefonica - Telecom

Formato SAP Favorable
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Figura 40Respuesta Silencio Administrativo Favorable

Reciba un cardial saludo de Telefonica Telecom, para nosotros s muy grato stender sus inquietudes
porque nas permiten trabajar continuamente en el mejoramienta de nuestro sencio

Realizada la respectiva investigacion, se concluye que efectivamente no se dio una respuesta
oportuna a la peticion radicada el dia 08 d= julio de 2009, por o que se reconocen los efectos del
silencio positivo en su favar, razon por la cual se procede & informar que;

1. Le linea de la referencia se encuentra retirada desde el diz 21 de julio de 2008 y 2 [a fecha
registra saldos pendientes dz $282.136 V& incluido;

15629208 MANCPE LILIAN JMENA

Perl
etate

L

Oteras | OteaComerrid | Tmam | Retenchnes | Reclnos | bo.Tiencas | Posioén delClene
Parf Cierle ParflPC UsdeRs | PCorttodes | Cotacor | Petiones
mm-mmmcmmmm‘
3 Direcciin de histalacicn:
Tipo de ieni: |LNEA DE TELEFONO Vigenca PG OIIR006  haste 200772000 T o
Toolsr  RESTATOINEDOEA  VorcaD FBAIZUE  heste P0TEODS 1B0COTA  CLADNANARCA
Tmmhgus’: DIRECCION DE INSTALACION 1

ToodePC  [nEA i

. Inser Legey: |
Stiposerc BASCARESOBNAL i oty [ oM ot roror || 220800 Pt Pt orets |
Eteda delPC: [BAJA Mot Esta: |4 PETIION DEL CLI [V Fipestie e G

2. Tenienda en cuenta el reconocimiento del presente SAP toda vez que el reclamo anterior fue
enviado & una direccion diferente & [a registrada se procede aplicar descuentos de a
siguierte maners;
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Mar-09 460250 567281 422060
Bbr-0g 400250 L6728 $ 22960
May-09 460250 567281 422060
lun-0g $90250 §67281 § 22960

TOTAL §268.124 §282136

Unia vez aplicados los ajustes antes mencionados [a inea de la referencia queda sin saldos pendientes

alafecha,

Porloanteriormente expuesto, esta oficina decide:

o Reconocer el silencio administrativo positive por |2 reclamacion radicads el 08 de julio de
2008, por | sefiora IMENA MANCIPE LILIAN, con relacidn a |z linea telefinica No 15629228,

Contra esta decisidn no procede recurso alguno. Se procede al cierre del reclamo una vea cumplido el
proceso de notificacian,

Seguirmos trabajando para brindarle el mejor servicio, no olvide que estarmos dispuestos a resalver
todas sus inquistudes en nuestras lineas de atencidn gratuitas 186 0 018000930930 de 0%:00 a.m. 2
08:00 pm, de lunes a viernes y sabados de 08:00 aum. a 0300 prn.

Atentamente,

Dl

Walores Incluyen VA

Fuente: Telefonica - Telecom

Formato SAP desfavorable
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Figura 41 Respuesta Silencio Administrativo No Favorable

Asunto: Reconacimiento oz silencio adrministrativo positive ReclamoNo. 200300030938
Teléfonals). 827207241- 82685286

hpreciada Cliente,

Reciba un corclal saludo de Telefonica Telecom, para nosatras es muy grato atender sus inquietudes
porque nos perrmiten trabajgr continuamente en el e orariento de nuestra sencia

Una vez verificads nuestra base de detos y archive, se consttd que el iz 29 de enera e 2009 racicg
la5 POR No. 1635734 y 1635790, De acuerdo con la normatiidad vigente s fecha maxima pars

200003436226 e fecha 23 de febrero de 2009 sienco [a fecha maxima para &l envio dz [a
carrespandzncia el oia 25 de ebrero o 2009,

o
B
n&m&& ML‘RIiTlM GONZALO PLAZAS ALVARES

| Transversal 96 B N0, 20A - W‘Cﬁil u

s a ol
R ol ] su]| RATNCTIOOL
rpin (i Imum“ﬁ ol SR L

[T JFcta] Voor Tanupora
RN
Frima do Baguro

s

Fuente: Telefonica - Telecom
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ANEXO NUMERO DOS: CARTA DE PRIMERA INSTANCIA SIN FOCO BSI

Figura 42. Carta De Primera Instancia Sin Foco BSI

TJelefonica

telecom

B3 de octobes de 2009

Sadonal:

ADRIANO DIAZ TORRES
Hacienda Las Viciorias Casa 7
Tragzst - Tolima

Asunte: Admisionivo | Solicimd Cambio De Nameso
Fexlime Mo 2257016 | octies 19 de 2000

Agpreciado Theme

Recdta(n) mo condial misdo de Telefomica Telecom, pam sosotros o5 ooy Zramo aeondsr m inguiemsdss pongoe oos
promiien iatajar contiomamenie eq o] mejoramicnio de oeesino servicio,

Dando respoesia 2 la solicitsd en refesencia nos penmisimes cosmomicasde goe b solicitsd de] cambio de oimeso pasa e
atomads Mo (O9E) TESIENT s reghnd 2o moesino simema

Le informames qoe ese senicio Seoe mo comio d= £ 100494 ooix VAL el czal Je serd factonado en oo prdoriom, coesta de
cobeo; Telefomica Telecom, dard wramiie 2 = solicisd baj Jos pardmetros esablecidos para ez caso v segim b
digpondbilidad sonica de acuardo a ko extablacido en s climmds 3 3 47, da] Comtrato de Condiciones Uniformes

Azl mismo, confinmamos g va foe ingrenads b sowedad de privacidad da] oEmero welefonico de ha Bnea Noo (09F)
623811 com ko cual dajard dr sar rehiciomads an b factona de cobeo del servicio de selafonts poblica commrtada 2l
commo en o] dineciorio neleftmico a pamir de o pronima edicion

Comara la dacizion sobere 2 servicic da sedafonts procaden dos recuorsos de reposicitn v o sobeidio 2 de a-a-ehcidn. dos
cuales debersn ser imerpoemos por sIcrio Y sMmlussameots ame sme minmo operader demwo e dos cinco (F) dus
babdles sigoienies a la fecha de conocimiesno de 12 mizgm Fl recarso de reposicica serd ressehio por el o-_ﬂ-e'-:doe: elde
apshicion por la Soperimendancia ds Induncia v Comarcic,

Jegoimos watajando pama brindarde el mejor seqvicio. Estamos dispueesios a resolver todas sus ioquitiodes ea ouesina lioea
da aswncite prefarancial para megocios 013000 S4O059 da funes a wisrnes asn &) horario de 0300 am 2 0700 pom ¥
sitacds de 0500 am 2 05200 pm. o 2 waves de moemna pagia weh sedefoenica coen cosnepocios en donds conmasa
oo 1w asesor vinsal de faoes a vienoes de 0500 am 2 0500 pm.

Teleferica Telecom, = alado de ma negocio

Adesdasmeags

pERcstcacss, 3

S st nEdars pIuemOn § XASE S SONAS HU T o s £ T e £ SR ) Saskii aparama 2
& OB THAC T D 5. = ? & b AL 3

A ESF, dacucn CALLE 1420 @A I3 77 Cutd & TRAGE - ToOLmla,

7 SASAIOL d- B0 amall Dﬂ.‘hﬂﬂuﬂummd‘ﬂr:ﬂdu)—mﬂrwﬂﬂxu o L TSRS (AR

M-ﬂl_‘].d‘ 2 oickaladel eaem mca‘ﬁmd:ixml nprocrnsdn bl £ aoh o nombeede e pemom. sl i) B e 2 Rl [T TN

el i o crhemes o £ ey e s ot e pon s dier (10 dabellales, o s e e T mrfen g vk gra aemd s 14 e comnrmidy n
PISEva—

Fuente: Telefonica - Telecom
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ANEXO NUMERO TRES: CARTA DE PRIMERA INSTANCIA CON FOCO BSI

Figura 43.. Carta De Primera Instancia Con Foco BSI
“Jelefonica

telecom

Sedor{a):

OTTO RAFAFL DAVILA PERTUZ
Calle T6Na 48-4T Oficim 205
Barranguifla, Adisdico

Asmmte: Certificacionss
Reclame No. 1451674 | abell 13 42 1010

Apreciado Cheme

Fecfia e cordial misdo de Telefomica Telecom, pasa mosoios o5 oy 2raio aiender yos mguistsdes pongoe 00s permnen
ratajar comtimmameste s o] mejoramientn de mmuesto servici

Enaeacidn 2 m :=q:g'ﬁb==m ea b gut oos soliciia vesificas =] mido a debes, eminegar copias de Jos docemedios donde
consha b inchlacidn de lis Hneas colocadas woguies Bimo o] recdbimizaie ezt va gos Ju plnes omados mo

corresponden oi en fecha 0f en valor 3 Jos propuesios por via delefonica, es axl como &1 1 de diciembere Thmo a sedirar el
Sands ancha de lac seis Hosas tslefimicas pans gt B dejaran sodo plan Jimtade Jocal para s e ofrecit plan de mavidad
sin goe 2l fecha 5= havan e;_xuldo dichos ca:rms. por Jo o w esios valones magh.adnsa“aem sedicar las
lmeas gue emr o2 ocang BT — S1409- J3IETI6T — SINBOEHE-

oo siviem de daformacion se evideacia
EOS64 — 3551165 -T33S14M4- S35B0TS6-

Do izmal oaosra =5 de sealas que solicid e sedino de!se-'ncnde baﬂdu m—m acivo ealas

b it 2162 20258 -

Ho obsamie 2 pemac de que Jos camibios 2o Jos siniemas fosron ejecuiados o] 167 17 de dhciembrs de 2009, I tasifa
afrecida por ol deea de Jsalind o0 aglicada para las Yoeas Koo 53581408 - 53580865 - 332805 165 va qoe
penienscen a wa FEX v por esie hecho Jos sarvicios Je iedefonha ands 2ocka factonana i |£= gl adiciomalmenie a3
de precimr qor &l descoemio de dio sobre b Boea No 52 {qoe oo face gark de] FEX) o= s viendo reflefado
2n} Bosa No 403,

Linea de atencion preferencal para nesoaos 01 S000 94 00 00 I piedble e I

Fuente: Telefonica - Telecom
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felefonica

telecom

mrmacimc A LEP
e

S0PORTE TOMADH) DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO, Agu se verifica I3 migracisn def
servicio de banda ancha produecio de la ofera de reeacicn

a1 *
Oterims | Cderin | ciwimSmerds |  Astencenes | eciwmen | r; Téorsas
Poer il s Perfil P | Ly g P PS5 Condy nbisiog ConEscion
S Contrmlmios parn of I Sescarmds
T, T i P & Prs

| SITRIONT BA MEG 2
m14!lPLl.HLDICALPIG
ABTESOBONGG LINEA BASICA MO FTS
B BAGEIIML PL 200 MMUTOS LOC
a1 451 8 e PG BASaEG 000

S0PORTE TOMADO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO, Ags se verifica b mizracisn dal
servicio de bands ancha producio de b ofern de reencida

[ W* L acicr it
el |
cieten | odemacomercel | cdetetumeds | Beeciess | Rk | Técricas |
et Cherts | pemre | Lt s P P Contradmiin r o
S Contralndos para o PC Soleddknds
mmlﬂ.l.l_lLle.Al :FLF.NDEDE {
SYSSOSOONS FL 200 MINLITOS Lo IFLAHTWA IJE.BJ’M Lo e ]
AT MIIIHAOTSLMEA ARICA WO RS PROCUCTOD.C | 06070008 enooooe
ASTIGRATIY A MEG PGS J000 SERaGD  1on0g00e A R

S0PORTE TOMADOQ DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO, Agud se verifica B migracion dal
servicio de bands ancha produecio de b ofaris da resencita

ATRTARIH 9 PL 200 MPAITOS LOE

PLAN TARFA | (HUT TR A LG
# Sl 7 06 LI ELATOC A R RES PROCUCTONC . DRUGT 008 A OIS
EITHTELEAT B, MEG BATatD Sl e ales] v A DA
Linea de atenddnpreferendal parmnegodos 01 S000 94 00 99 | NEGDQDSI

Fuente: Telefonica - Telecom
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Telefonica

telecom

S0PORTE TOMADD DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO., Agsl s vesfics B mipracion dal
servicio de tanda ancha prodecio de b oferia de netencioa

mmm“

[N | I
Odertas | OteaComercid | CieinSuseids | Retercienes | Rectemns | Técnices

PerT Chante | Pt P | Lista @ PCs 8 Cawrirabadns Comniss
P Contralaton para of I Solee cionndo.

|[ et s PS Coniratados | s PG
AR TR O LA, P FRONCAL MR
N 2000 WBCHRLACH

BN 20700 PL LM LOCAL MEG
TN T P ) RARLITOS, L O

BT SO LA FUASIC A N RES
S 2T Fut, PEC B Sato) 2000

S0PORTE TOMADD DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO. Agsl se vesifica b migracion del
servicio de banda ancha produecto de b ofena de retencion.

e

Coertar | Crivein Comarcinl | Cifmdn Serics ]
Feetl Cherin - | Lista de PCE
5 Contratecon pars of PC Seleccionade

il i PS5 Cntr st

JECHIT § 2 TORMT L LA LOsT AL B
BTAD 25T 67 LINEA BATICA MO RES.
SOROS IS B MEC B Sl JO00

A pesar de Jo amierior com o] fin de compli con fa oferia de sedencidn  proceds no descoemio ol de 3 49TTTE IVA
incinido correspondieme al perindo de10] de enero a1 30 de marzo d= 2010,

valoray facnrades por ol dip de bendo anche (TVA achaids)

dte 01 - 3 de enero die deldl - 30 de fib dte del 0 - 30 dr marme
114453 g 77713 2
13 Fedir 7] § 172757
£ 11787 $ 112787
§ 132757 § 132757
t 11732 $ 171757
4§ 265838 $5655T1

Fuente: Telefonica - Telecom
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Telefonica

telecom

valerey WA bchdde gfrecides por el draa dr sesracion

dio 01 - 30 de emere dtie de101 - 30 de febrers chio del 0] - 30 de marze
s ) $T.TR
1 TI.TH 1 TI.TH
) 8 TI.TR
1 TI.TH 1 TI.T2

£ TLTI 3T
3355600 355600
valores factorades por las Hoeas rick fetal
total factwrads pesiodo del 01 anero 2130 de morzs £ L6637
sotal ofrecido por 2] drea de retencita el 01 - 30 de marso g 1163800
descnento qoe procedsn TVA inclmids S48TTTY

Elajone ameriormeme expoesio (3 497.772 IVA inclnido) for aplicado de b sigmiems manera:
- T I65 467 IVA incloido =o Ia factora 42101 -30 4 anero d= 3010

S0PORTE TOMADO DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO. Agsl o vesifica =] fnpreso dal
ajume efecuado

Mumero de Documento O S04 331 STOSARS000201 (207

Empresn Emisora :‘

gt ol Doumerta
Tipo de Marko [ Fperte |

SALDOS 25030 0000
TES [ 65467 0000 |

05 2 ks factara 42101 - I8 de febreso de 2010,

S50PORTE TOMADD DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICO. Agud s= vesifica ol fnpreso del
ajums afacmade

Mumaro da Documeno /0751 5804331 5T0ESIS0040201 D007

Empress Emisorac !

Tmpore del Documento
Tioo 3 Morto | Epcets
SaLDOS 1231250 0000
AAISTES | 232305 D000,
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1

“Jelefonica

Es de recaloar qoe o oferm por valor de 8
s 1010 para 1!; Hnmas 53550400 -
servicks acthvos oo cada moa de das 10 Bnzas a sasifa plesa

SE2165, 2 goe dasds o] 0] de abril factsranan Joo

A comtimzacitn relaciomamos oo cargos fijos de edafords Jocal & Imesnst aciivos en das Hasas objeto de rachmo, Joo
cualkes cominmsas siendo aplicados en b factoracion.

carge fo dr oy plovery sin JUA
fnea tands aocho de 4000k + olan iEmiando Jocal % 115000 - £45.551

hinea o tanda ancia de 000K + plag iimiado Jucal S4E.831 - $57.000
hoea tanda ancha de 000G + olas mrado Jocal oo por B 67.000
Hnea piha banda anche da D000k + olan fmiado docal T45.851 - 257000

Hoea o tanda ancha de J000E + olan miado Jocal
hoea pio tasda ancha de 2000 + plan ibmiado Jocal
L sian Jocald da 200 mmamatce
hinea plhas Jocal d= 200 mimwics
Heea pha slan Jocal de 200 mensios
Yoea plas Jocad de 200 mtomion

-.‘-e resoedar goe

Jo coal o clisms dagiciis e !;bo i

S50PORTE TOMADO DEL SI&'I'EI:L’; DE ADMINISTRACION TELEFONICO. Agat s= verifica las soliciades de

sazing ingraydas 2] 03 de mavo e 1

Diatos dal i;.nnn.gm

ineg da gtemmAnyefaransal narm neencins (11 SN Q4 00 00 I

Fuente: Telefonica - Telecom
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“Jelefonica

telecom

Abora ben, J ootificamos gos despoés de agplicados Jox afosies ames mescionados b coeom Mo, 31570
sa¥do prandiame por vador de $4.02% 102 TWA inchoida

en mesna baze 4 datos con relaciia 2 1 solicind e
1162 - 33380E66- IG3B0BG4 - S33EI16T -SESE144-

Fimimemie oos permitimos adfortar b docomescida goe o
imabacidn de s Hneas Moo S33E079 - B1400- 5
JATE0TEE-TATETITI- FIIEINR.

Comira lafs) decision(es) soboe Jos servicios de elefonta ¥ valor agregado de acceso a Imieroet procedes Jos secarsos de
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ANEXO NUMERO CUATRO: CARTA DE PRIMERA INSTANCIA SIN FOCO BSI
UNE

Figura 44. Modelo de respuesta otra entidad.

Medeallin, 29 de Abel de 2010

1-836721811

Sefiora

Zayda Johanna Rodriguez Sanchez

AV QUEBRADASECA # 33-34 APTO 101
Teléfono 6808121

Bucaramanga

Asunto: Decissdn Reclamo
Servicio de television

Respetada Sefiora Zayda Johanna

En respuesta a la reclamacion el dia 18 de Abril de 2010 y radicada
inernamente con el nimero 1-B36721811, le informamos que ésta ha sido resualta a su
favor, por lo que se realizaron las rebajas comespondientes por valor de $73.715 mas IVA
de los meses de febrero, marzo y abril de 2010

MNuestra Empresa espera haber aclarado esta Situacion, pers en el everdo de estar
inconfarme con la forma como se resolvid su inguietud, pusde difigic su queja escrila
jumio con las prusbas que Usted considers a la Comisian MNacional de Televisidn ubicada
en la Calle 72 No 12 = 77 en la cudad de Bogotd, Entidad encargada de ejercer la
wvigilancia y control sobre |a prestacién del servicio de television.

Cordialmente,

(il {vmjr]l

MARTHA LILIANA HENAD GIRALDO
Soporte Administrative
Subdireccidn Gestidn POR

lunds @ wiemes y sidados ¢ T30 e 1200m Enm*mwmmnwmmmﬁﬁMn
seflalado, so fjad Edicto en las mismas oficnas por of lemino e Gl (10) diss hibies Desfijade & oucio
S0 antenderd surtida (s redpactiva noffcactn

/e

Sedt sorope
w1 Ry 'R Bt W00 ey Ly Bl Mot
Conrngindee (ST4) 125 1508 [ Fax PSTN) 307 &2 8

o
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