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RESUMEN

La Constitucion de la Republica del Ecuador, establece que las politicas y la prestacion
de los bienes y servicios publicos se orientaran al cumplimiento de los derechos de los
ciudadanos garantizando el buen vivir, Sumak Kawsay. (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008, p.39).

La CNT EP se dedica a la prestacion de servicios de telecomunicaciones como son:
telefonia fija y movil, internet fijo y movil y television satelital, solucionando los problemas
de comunicacidon, que gracias a estas disponemos de innumerables dispositivos de
comunicacion como lo son: teléfonos moéviles, redes sociales, chats, correos electronicos,
comunicacion en linea y en tiempo real o videoconferencia; por lo que se hace necesario que
las empresas de telecomunicaciones presten sus servicios con calidad, rapidez y buenos
precios, orientados a las politicas del buen vivir siendo parte fundamental la atencion
brindada a los clientes que se acercan a los modulos de atencion, en donde se receptaran
varios tipos de quejas y se dard la oportunidad de que los clientes conozcan su empresa, se
identifiquen con ella, convirtiéndose en clientes frecuentes y leales, por lo tanto la empresa
debera gestionar el proceso de atencidon de quejas procurando siempre la mejora continua;
en esta investigacion se presentara esta propuesta partiendo de la percepcion de los clientes
y considerando la ruta de la calidad, y a sabiendas que la CNT es una de las pocas empresas

publicas que se ha calificado con las Normas internacionales ISO 10002:2004.

Palabras clave: bienes, servicios, comunicacion, telecomunicaciones, quejas.
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ABSTRACT

The Constitution of the Republic of Ecuador establishes that the policies and the
provision of public goods and services will be oriented towards the fulfillment of the rights
of citizens guaranteeing good living, Sumak Kawsay. (Constitution of the Republic of
Ecuador, 2008, p.39).

The CNT EP is dedicated to the provision of telecommunications services such as: fixed
and mobile telephony, fixed and mobile internet and satellite television, solving
communication problems, thanks to these we have countless communication devices such
as: mobile phones , social networks, chats, emails, online and real-time communication or
videoconferencing; so it is necessary that telecommunications companies provide their
services with quality, speed and good prices, oriented to good living policies being a
fundamental part of the attention given to customers who come to the service modules,
where will receive several types of complaints and will give the opportunity to customers
know your company, identify with it, becoming frequent and loyal customers, therefore the
company should manage the process of attention to complaints always seeking continuous
improvement; In this research, this proposal will be presented based on the perception of the
clients and considering the quality route, and knowing that the CNT is one of the few public
companies that has been qualified with the International Standards ISO 10002: 2004.

Keywords: goods, services, communication, telecommunications, complaints.
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INTRODUCCION

Es importante establecer un sistema de gestion para la calidad, que esté claramente
orientado a los procesos y a la mejora continua. Pues, las organizaciones lograran el
liderazgo en la medida que tengan la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos
y se comprometan con el constante desarrollo de sus objetivos, siempre orientados a la
satisfaccion de sus clientes. (Garcia , Quishpe, & Raez, 2003)

Luego de lo investigado podemos decir que en el Ecuador tenemos a tres grandes
empresas; dos privadas y una ptblica de prestacion de servicios de telecomunicaciones, las
mismas que durante mucho tiempo han sido conocidas por su presencia y trayectoria como
lo son Claro, Movistar y CNT, en lo que a telefonia mévil respecta, cabe indicar que la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT — EP implementa la telefonia movil
celular al fusionarse con la empresa TELECSA S.A., cuyo nombre comercial fue ALEGRO
PCS desde el mes de marzo del 2010, por lo que al iniciar con la comercializacion de estos
nuevos productos, se requiere de conocimiento, capacitacion y retroalimentacion en lo que
a atencion al cliente se refiere, dando asi un giro total a la empresa nacional publica de
telecomunicaciones, identificando sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,
para la determinacion de objetivos estratégicos; declarando una vision y mision bien
definidas, y una atencion de calidad que es lo que realmente el cliente desea recibir.

Dentro de lo que es servicio al cliente podemos mencionar una definicion de Couso, R.
P. (2005) “todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes, constituyen el
servicio al cliente”. Entre estas actividades podemos mencionar las siguientes:

e Las actividades necesarias para asegurar que el producto/servicio se entrega
al cliente en tiempo, unidades y presentacion adecuada.

e Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.

e Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento posventa.

e El servicio de atencion, informacion y reclamacion de clientes.

e Larecepcion de pedidos de la empresa. (Couso, 2005)

En conclusion, podemos mencionar que los clientes esperan que un “Asesor de servicio
al cliente” les provea de una atencion personalizada, ya que el deseo mas importante del
cliente es que cuando necesite soluciones sepa a donde y con quién acudir, puesto que los

xiil
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clientes son la razon de ser de todas las organizaciones, lo mas importante sera brindar un
servicio de calidad, ddndole una ventaja competitiva.

Una queja es una forma de indicarle a la empresa lo que puede cambiar, mejorar,
reestructurar etc. ya que, al existir hoy en dia una competencia muy definida en el sector de
las telecomunicaciones, especialmente en los servicios de telefonia celular, internet,
television por cable o satelital, un cliente buscara a otros proveedores de la competencia, si
la empresa no se enfoca en la atencion inmediata de las quejas receptadas por los servicios
prestados.

A continuacidn, se presentan varias concepciones de lo que es el cliente, afirmaciones
que deberian llegar a todas las empresas u organizaciones de todos los tamafios ya sea
pequefia, mediana o grande, y tener presente al momento de prestar el servicio al cliente.
(Couso, 2005, pag. 7).

.Qué es un cliente?
— El cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
—  Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de €l.
— Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es nuestro objetivo.
— Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndole.
— Un cliente es una parte esencial del negocio; no es ningun extrafo.
— Un cliente no solo es dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y

merece un trato respetuoso.

“Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo
negocio. El paga su salario. Sin el tendriamos que haber cerrado las puertas”.
iNunca lo olvide!!

Autor desconocido. (Couso, 2005, pag. 7)

Xiv
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
1. NORMATIVA QUE REGULA LA ATENCION DE QUEJAS AL CLIENTE
1.1.NORMAS ISO

La Organizacion Internacional de Normalizaciéon ISO y la Comision Electrotécnica
Internacional IEC, son las entidades que conforman el sistema especializado para la
normalizacién mundial de la GESTION DE LA CALIDAD, especificamente en lo
relacionado a la “SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS ORGANIZACIONES, se presenta la
norma ISO 10002-2004. Estas normas seran aplicadas en todas las instituciones o entidades

que brinden servicio al cliente, buscando siempre la calidad del mismo. (ISO, 1999).

La norma ISO 10002-2004, fue traducida por el grupo de trabajo “Spanish Translation
Task Group” del comité ISO / TC 176, Gestidon y aseguramiento de la calidad, en donde
participaron representantes del sector empresarial de los paises: Argentina, Brasil, Chile,
Colombia; Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espana, Estados Unidos de América. México, Peru,
Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela, inclusive participaron representantes de
COPANT (Comision Panamericana de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto
Latinoamericano de Aseguramiento de Calidad), desarrollando revisiones desde su creacion
en 1999 hasta lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola para el tratamiento

de la gestion de la calidad. (ISO, 1999).

El marco regulatorio en el Ecuador de cumplimiento obligatorio respecto a la entrega de
servicios de telecomunicaciones, atencion de quejas y reclamos, determinacion de tiempos
de demoras, e inclusive el establecimiento de sanciones es la Ley Orgéanica de
Telecomunicaciones, las normas ISO son de aplicacion voluntaria de la alta direccion cuya
vision es la excelencia, para lo que la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones a partir
del 2 de diciembre del 2014 obtuvo la certificacion de la calidad ISO, para los procesos de

atencion al cliente.
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1.2.GENERALIDADES

La norma ISO sirve de guia para el disefio e implementacion del proceso de tratamiento
de las quejas, el cual serd eficaz y eficiente para todo tipo de actividades de empresas
comerciales o de servicios. Dicha norma internacional debera beneficiar a las empresas y a

sus clientes, abonados reclamantes y otras partes interesadas. (ISO, 1999, pag. 1)

Cuando en una organizacion, el tratamiento de las quejas y/o reclamos es eficaz y
eficiente, reflejara todas las necesidades de las empresas proveedoras de los productos o
servicios y los clientes o abonados que serdn beneficiarios de estos. El adecuado tratamiento
de quejas y reclamos incrementard la satisfaccion del cliente, incrementard su lealtad,
obtendra la aprobacion del cliente y mejorara la competitividad local e internacional de las
entidades prestadoras. (ISO, 1999, pag. 1)

Con la implementacion del proceso de tratamiento de quejas descrito en la norma ISO
10002-2004, se obtendrian los siguientes beneficios:

e Con un proceso adecuado por parte de las empresas en el tratamiento de quejas y
reclamos el abonado reclamante tendra un proceso de tratamiento adecuado, abierto
y sencillo;

e La empresa prestadora de productos o servicios, se concentrard en elevar la
capacidad de respuesta de las quejas, la misma que serd de forma coherente,
ordenada y responsable para la satisfaccion del cliente reclamante y por su puesto la
organizacion receptora de la queja;

e Aumentara la habilidad que tiene la organizacion, para identificar las
inconformidades presentadas por los abonados, es decir las quejas, y mejorar las
acciones tomadas frente a ellas para el tratamiento de las quejas dentro de la
organizacion;

e La organizacion se enfocard en obtener un acercamiento al cliente, para mejorar el
tratamiento de quejas y reclamos, asi como también incentivard al personal de la
misma para mejorar el trato y habilidades en el trabajo diario con los clientes;

e La organizacion proveera los instructivos y manuales para la revision y analisis del
proceso interno del tratamiento de quejas y reclamos, tomara las acciones pertinentes

para la dar solucioén a los procesos. (ISO, 1999, pags. 1,2)
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1.3.0BJETO Y CAMPO DE APLICACION

Las normas ISO y sus revisiones fueron creadas con el objetivo de orientar a las entidades

proveedoras de productos y servicios, a un correcto procedimiento del tratamiento de quejas

y reclamos en los productos y servicios comercializados, usados en un adecuado proceso de

la gestion de la calidad. (ISO, 1999, pag. 3)

Para obtener mejora continua de la gestion de quejas en la empresa, sus directivos deberan

estar comprometidos a la adopcion de procedimientos que le enfoquen hacia la calidad del

servicio, como:

a)

b)

f)

Debera buscar el incremento de satisfaccion percibida por el cliente, mediante la
mejora del portafolio de los productos y servicios que poseen las organizaciones.
Los altos directivos deberan estar comprometidos con la organizacion,
provisionando y disponiendo los recursos necesarios para la formacion de su
personal o recurso humano. Reconoce y se ocupa de las necesidades y expectativas
de los reclamantes;

Esta norma proporciona a las personas o clientes reclamantes un adecuado proceso
de quejas, es decir fécil de utilizar por los clientes y también sera eficaz.

Ademas, analizara las quejas emitidas por los clientes y realizardn también una
evaluacion de las mismas con la finalidad de mejorar el producto o servicio y por su
puesto la calidad de atencion al cliente.

Se realizara también una auditoria del proceso del tratamiento de quejas y reclamos
que llevaran las entidades prestadoras de productos y servicio.

Por tltimo, controlard que el proceso de atencion de quejas y reclamos se manejen

de una forma eficiente y eficaz, para satisfaccion del cliente. (ISO, 1999, pag. 3)

1.4 TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones que se mencionan en la norma internacional, ISO 10002-

2004; base de la implementacion del proceso de calidad en la atencion de quejas de los

clientes, en la que se fundamentara el proyecto de mejora continua, son los siguientes:

1.4.1. RECLAMANTE

Toda persona natural o juridica que expresa una inconformidad o queja con el producto

o servicio adquirido por ellos. (ISO, 1999, pag. 4)
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1.42. QUEJA

Manifestacion de un cliente en contra de la organizacion al encontrar una inconformidad
0 no complacencia con respecto a sus productos o servicios adquiridos, o al no tener
respuesta oportuna y/o acertada a favor del cliente incluso en el tratamiento de quejas

presentada por el o los clientes. (ISO, 1999, pag. 4)

1.4.3. CLIENTE
Persona natural o juridica que adquiere un producto o servicio de una entidad prestadora

de los mismos. (ISO, 1999, pag. 4)

1.4.4. SATISFACCION DEL CLIENTE
Apreciacion de las personas que adquirieron productos o servicios a una entidad, sobre
el nivel de satisfaccion percibidos en cuanto al cumplimiento de sus requerimientos. (ISO,

1999, pag. 4)

1.45. SERVICIO AL CLIENTE
Es un servicio o atencidon que una persona colaboradora de una empresa brinda a un
cliente durante un proceso de venta, entrega del producto o servicio o cuando se atiende

consultas, pedidos, quejas o reclamos. (ISO, 1999, pag. 4)

1.4.6. RETROALIMENTACION
Iniciativas, acotaciones e interés por parte de los clientes de los productos y servicios
prestados por una entidad u organizacion, derivados al trdmite del tratamiento de las quejas

y reclamaciones (ISO, 1999, pag. 5)

1.4.7. PARTE INTERESADA
Grupo o individuo, también llamados publico de interés, preocupados por el desempefio

correcto de su organizacion buscando siempre el éxito. (ISO, 1999, pag. 5)

1.4.8. OBJETIVO
Es el fin que se busca o apremia con el propdsito de mantener un correcto tratamiento del

proceso de quejas o reclamos. (ISO, 1999, pag. 5)
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1.4.9. POLITICA
Propositos planteados por una organizacion, con respecto al tratamiento de quejas y
reclamos, asi expresados por los directivos de una empresa buscando su cumplimiento

obligatorio. (ISO, 1999, pag. 5)

1.4.10. PROCESO
Operaciones a las que se someteran los integrantes de una organizacion, que interactian
entre si, con el objeto de transformar estas fases sucesivas de entrada en resultados

propuestos, que seran evaluados por los directivos. (ISO, 1999, pag. 5)

1.5.PRINCIPIOS DE ORIENTACION
1.5.1. GENERALIDADES

Los clientes que requieran realizar cualquier tipo de queja o reclamacion a una entidad
proveedora de productos o servicios, deberan tener pleno conocimiento de a donde acudiran
para expresar su reclamo, la forma en que se deberd presentar el mismo, los cuales seran
faciles de acceder a la informacion, también deberé ser comprensible para todas las personas
que visitardn a las empresas, incluyendo las personas con capacidades especiales sin

discriminacion alguna. (ISO, 1999, pag. 5)

1.5.2. VISIBILIDAD

Esta clausula hace referencia a que la informacidén que debera prestar la entidad a cerca
de las quejas y reclamos debe ser conocida por los clientes, el personal y otras partes
interesadas de la empresa. (ISO, 1999, pag. 5), aspecto que contribuira a que el cliente sepa
a donde acudir; y, a que el personal de la empres pueda en forma eficiente direccionar al

cliente hacia la solucidon de sus reclamos.

1.5.3. ACCESIBILIDAD

Dicho proceso debera ser facil y accesible para todos los clientes, asi como también
faciles de entender y usar, ademas la informacién tiene que estar en un lenguaje sencillo de
modo que todos los usuarios de productos y servicios puedan comprenderlo; las indicaciones
de como ingresar o manifestar la queja o reclamo sera el adecuado, inclusive estara impresa

en todos los idiomas que los productos se han ofrecido o demandado; y por ultimo se
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presentaran en diferentes formatos para personas con capacidades especiales como son
cintas de audio para personas sordas, sistema braille para los no videntes, de forma que,
ninguna persona o cliente reclamante se sienta perjudicado. (ISO, 1999, pag. 5). Con la
aplicaicon de esta clausula se grantizara la accesibilidad a los servicios y a los reclamos, que
en la Constitucion de la Republica del Ecuador se determina como un derecho de las y los
ecuatorianos.

1.5.4. RESPUESTA DILIGENTE

Bajo la conviccion de que un cliente bien atendido es un cliente que siempre regresara
por un nuevo servicio, mas aiin cuando al tratamiento de quejas se refiere, la empresa debera
tener una respuesta no solo inmediata, sino diligente y con calidez, determinando esta

clausula lo siguiente:

Al momento de que un cliente se acercase a una organizacidon a realizar una queja o
reclamo, esta debera ser procesada de manera inmediata, las mismas seran tratadas con la
prontitud que amerite de acuerdo a la urgencia que presenten, cabe indicar que al cliente
reclamante la persona que preste el servicio deberd tratarlo con respeto y cortesia, y lo
mantendrd informado acerca del avance de su reclamo o queja hasta que se culmine dicha

atencion. (ISO, 1999, pag. 6)

1.5.5. OBJETIVIDAD

La queja presentada por los clientes serd manejada de forma igualitaria para todos,
objetiva y justa para el tratamiento de las mismas. (ISO, 1999, pag. 6).

Al hablar de objetividad debemos tener presente que al momento de tener una queja
presentada en nuestra empresa, debera ser clara, abierta a los cliente, para que los mismos
puedan estar informados y dar el respectivo seguimiento, ademas sera imparcial, de modo
que no haya sesgos hacia el cliente ni hacia la empresa, tendré el caracter de confidencial
puesto que la identidad del cliente sera protegida por la empresa, y se dard especial atencion

a las necesidades de los clientes de la organizacion. (ISO, 1999, pag. 17)

1.5.6. COSTOS

Durante el proceso de reclamacion, en ningin momento de su ciclo tendra costo alguno

para el cliente que estd generando una queja o reclamo. (ISO, 1999, pag. 6)

6



3 UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLD

1.5.7. CONFIDENCIALIDAD

La respuesta o cualquier tipo de informacion acerca de la queja o reclamo que presento
el cliente en una entidad u organizacion, tendrd que ser de caracter confidencial o personal,
no se dard ningun tipo de informacion o parte de ella a terceras personas sin la autorizacion

del titular. (ISO, 1999, pag. 6)

1.5.8. ENFOQUE AL CLIENTE

Durante el tratamiento de quejas y reclamos, la empresa estara enfocada al cliente
reclamante, demostrar el compromiso que se presenta al momento de dar solucion a los

requerimientos, con acciones propuestas por los directivos. (ISO, 1999, pag. 6)

1.5.9. RESPONSABILIDAD

Con relacion al tratamiento de quejas y reclamos, la organizacion o empresa definira
claramente y comunicard a sus clientes quien es la persona o departamento responsable de

responder e informar el proceso y/o respuestas de las quejas. (ISO, 1999, pag. 6)

1.5.10. MEJORA CONTINUA

Un plan de mejora continua, con respecto al tratamiento de quejas, debera ser un objetivo
primordial de todas las empresas u organizaciones. (ISO, 1999, pag. 6). Se utilizara con el
fin de obtener mejoras notorias e indispensables en los procesos de entidades proveedoras
de productos y servicios direccionadas para los clientes, por lo que como resultado se
obtendra también un medio mas rapido para la produccion de bienes y servicios. (Chang,

1994, pag. 7)

Chang, R menciona en su libro Mejora Continua de Procesos, que para lograr el éxito
deseado de toda organizacion es el plan de mejora, con esta herramienta se tendra como
resultado la calidad en las labores y en la vida misma de las personas. (Chang, 1994, pag.

15)

A continuacion, exponemos un breve resumen del circulo de Deming o PDCA, enfocado

a la mejora continua de procesos.
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El circulo de Deming o PDCA fue considerada como la herramienta bésica y elemental
de la mejora continua de las empresas. Fue creada por Edward Deming y hoy en dia es la
mas utilizada en la mayoria de empresas del mundo, convirtiéndose en el principal simbolo

de la mejora continua. (Deming, 2000).

Edward Deming fue el creador de este ciclo, y llegé a ser considerado como el padre de

la Calidad Total. (Consultoras de Sistemas de Gestion y Normas ISO, 2013).

Las fases del circulo de Deming fueron creadas y representadas de una forma sencilla
mediante un circulo que paso a paso va indicando la evolucion continua del proceso de
calidad total, formando una rueda, la misma que estara en constante movimiento secuencial,
es decir que cada paso alimentard al siguiente avanzando dicho ciclo de forma natural.

(Consultoras de Sistemas de Gestion y Normas ISO, 2013).

Las fases las mencionaremos a continuacion:

Planificar o plan. En este punto, se transcribird en un documento de papel los cambios
que la organizacion desea alcanzar, estableciendo en primera instancia una estrategia, luego
valoraran la misma para verificar su factibilidad, y lo que se requiere utilizar para la

consecucion de estos.

Hacer. Esta es la etapa en la que se lleva a cabo lo propuesto, es decir, siguiendo los pasos
marcados en el punto anterior en orden y proporcién que se encuentran planteados en la

planificacion de la etapa anterior.

Verificar. Luego de realizar los pasos de planificar y hacer, nos toca la verificacion, es
decir en esta etapa controlaremos que lo propuesto anteriormente compagine con lo
planteado, que cause los efectos esperados y que corresponda a lo que en la planeacion se

delined.

Actuar. Luego de la verificacion a partir de los resultados que obtuvimos, nos toca
ponerlo en marcha, una vez que iniciamos el plan de mejora tendremos observaciones que

serviran para que el circulo contintie, regresando a la primera etapa de planificacion, de
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modo que el plan de mejora de la calidad total estara siempre dinamico. (Consultoras de

Sistemas de Gestion y Normas ISO, 2013).

FIGURA 1 CIRCULO DE DEMING DE MEJORA CONTINUA

PLANIFICAR HACER

Establecer una Seguir los pasos
estrategia en indicados, en
papel orden

ACTUAR

Recopilar lo
aprendido y
ponerlo en
marcha

VERIFICAR

Verifivar si se
actuo de acuerdo
a lo planeado

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

Edward Deming, después de su muerte en 1950, llego a convertirse en el padre de la
Calidad Total (TQM), su teoria fue tomado por los japoneses revolucionando su actividad
industrial, y los americanos se dieron cuenta de las ventajas que brindaria este circulo en la
mejora de la produccioén. (Consultoras de Sistemas de Gestion y Normas SO, 2013),

obteniendo las siguientes ventajas:

1. Hacer constante el proposito de mejorar la calidad



© © N o

11.
12.
13.
14.

UNIVERSIDAD

'J CATOLICA DE CUENCA

" COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLD

Adoptar la nueva filosofia

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en base a la
calidad

Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y servicios,
de manera constante y permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.

Expulsar de la organizacion el miedo

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

. Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la

productividad sin proporcionar métodos.

Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo

Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

Crear una estructura en la alta administraciéon que impulse dia a dia los trece puntos

anteriores.

Los Siete Pecados Mortales

N o g s~ w Db Pe

Carencia de constancia en los propdsitos

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos
Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual
Movilidad de la administracion principal

Manejar una compaiia basado solamente en las figuras visibles
Costos médicos excesivos

Costos de garantia excesiva. (Padilla, 2003).

Empresas de todo el mundo han utilizado los principios de Deming, ya que esta

comprobado que siguiendo los mismos las organizaciones aumentan la calidad y disminuyen

los costos de produccion, pudiendo brindar productos o servicios de calidad y a menor costo.

(Padilla, 2003).
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CAPITULO 11
2. SITUACION ACTUAL DE TRATAMIENTO DE QUEJAS EN LA CNT EP

2.1. INSTRUCTIVO DE ATENCION PRESENCIAL

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, conforme al decreto ejecutivo con el
que se emitid la Ley Organica de Telecomunicaciones, y lo dispuesto en su articulo 11,
numeral 8, aprueba y modifica los reglamentos internos que requiere la empresa, resolviendo

crear el instructivo de Atencion Presencial. (Gerencia Cordinadora Nacional, 2015, pag. 3)

Dentro del ambito de este instructivo, se presentan disposiciones obligatorias que deben
ser acatados por todos los servidores, empleados o trabajadores que realizan funciones de
atencion al cliente. Como son los asesores comerciales que realizan actividades de venta y
posventa en los centros integrales de servicios de la CNT EP, y los asesores de atencion del
cliente-recaudacion, quienes cumplen con la actividad de cobros de los servicios prestados.

(Gerencia Cordinadora Nacional, 2015).

A continuacion, se hace referencia a las actividades que debe efectuar el personal
asignado al servicio al cliente y atencion de quejas en la CNT EP, aspectos sobre los que el
investigador evaluard su cumplimiento a través de observaciones directas y con el uso de

encuestas aplicadas a los clientes.

En el capitulo 2 del instructivo se establece disposiciones sobre la “Imagen Personal”, es
decir el cuidado de la imagen que deben tener los asesores y el uso adecuado de los
uniformes provistos por la empresa, segun horario establecido en este instructivo, que se
mencionan en los articulos 4 y 5, en donde indica que de lunes a jueves se usara el uniforme
de gabardina, blusa blanca y calzado negro casual; viernes y fin de semana jean oscuro y
camiseta polo blanca. Ademas, en los articulos 6, 7 y 8 se presentan instrucciones para el
personal femenino respecto de su presentacion (maquillaje), y el uso permanente del carné

de identificacion. (Gerencia Cordinadora Nacional, 2015, pag. 3)

En el capitulo 3, se establece “como llevar la imagen del puesto de trabajo”, donde hace

mencion el orden que debe llevar el asesor, dispone que los documentos del cliente se
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entregaran para digitalizacion, en caso de reclamos, no podré poner recordatorios, adhesivos
en el puesto de trabajo, tickets, basura o publicidad ajena en la empresa, como mandan los

articulos 10, 11, 12 y 13. (Gerencia Cordinadora Nacional, 2015, pag. 4)

En el capitulo 4 “Atencion al Cliente” determina la forma en la que se debe recibir al
cliente, desde la bienvenida por parte del guardia privado quien es la primera persona que
mantiene contacto con el cliente direccionando al asesor, debiendo indicar el tiempo en el
que va a ser atendido, para esto el asesor debera estar 10 minutos antes de la jornada laboral
para que los sistemas se encuentren operativos, debiendo cumplir también con el tiempo
establecido de su horario de almuerzo, se dotard al cliente de una atencion agil y oportuna,
sin tiempos de espera innecesarios, no se podran realizar actividades en su escritorio si se
encuentra fuera del horario de trabajo frente a clientes que estén esperando. Es obligatorio
el uso de scripts y saludos por parte de los asesores con sus clientes, usando protocolos:
bienvenida, cierre y despedida, como parte fundamental, el asesor debera tratar con respeto
y empatia al cliente el asesor llamara al cliente del apellido, no podrd conversar con sus
compafieros al momento de la atencion, escuchando al cliente sin interrumpirlo, indagando
todos sus requerimientos y necesidades llegando a una solucion, siendo pertinente indicar el
tiempo de respuesta de dicho requerimiento, validando todos los campos de informacion del
cliente de los servicios contratados, siendo evaluada dicha informacion ingresada a los

sistemas por el personal como dictaminan los articulos del 14 al 24. (Cliente, 2017, pag. 5)

Seguidamente, en el capitulo 5 del instructivo de servicio al cliente, los articulos del 25
al 30 determinan la forma de atencién al cliente en el ambito de la recaudacion, tratandose
de igual manera que la atencion de servicio al cliente, con la diferencia de que los asesores
de recaudacion se dedicaran inicamente a realizar los cobros de las planillas de los diferentes

servicios contratados que mantengan los abonados. (Cliente, 2017, pags. 5,6).

En lo que implica a prohibiciones de los asistentes de servicio al cliente y recaudador,
contenidos en los articulos del 31 al 38 del capitulo 6, estan prohibidas todas las actividades
no inherentes de la actividad del servicio al cliente como maquillarse o peinarse, no podran
tener comida en sus puestos de trabajo, pegar papeles en las paredes, escritorio, computador,
etc. No podran direccionar a un cliente a otro centro de atencién y ventas, o donde otro

compafiero, ya que todos deberan estar capacitados para solventar los requerimientos del
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cliente; no deteriorar la imagen de los asesores, masticando alimentos, chiles o bebidas en
sus puestos de trabajo. Prohibido solicitar copias de documentos de identificacion como
cédulas y certificados de votacion, ademas esta prohibido el uso de celulares o aparatos

electronicos como reproductores de musica, audifonos etc. (Cliente, 2017, pag. 6)

En el instructivo en referencia ademas se establecen las “responsabilidades de los
supervisores”, entre las cuales también deberd mantener una adecuada imagen personal e
institucional. Verificara los precios de los terminales de las vitrinas, y seran actualizados de
ser el caso, verificard ademas: que la sala esté ordenada y limpia, que cuenten con ventilacion
adecuada, que los sistemas requeridos para la correcta atencion al publico estén operativas
al cien por ciento, y en caso de no ser asi notificar al departamento correspondiente;
garantizando de esta manera el orden y limpieza del centro de atencion, de no ser asi actuar
o escalar al departamento de limpieza correspondiente para sanear la inconsistencia
presentada, velarda para que el flujo de atencion sea el mas adecuado, para brindar la
percepcion de mantener los recursos humanos disponibles para brindar la adecuada atencion.
Revisara que su centro de atencion disponga del material de trabajo suficiente, como son los
stocks de los equipos electronicos que sirven para la atencidon y venta de los diferentes

servicios que comercializa.

Otras de las funciones de importancia es la de verificar que el material publicitario
disponible en los modulos de los asesores este vigente conforme a las promociones
presentadas en guias comerciales. Validar que los asesores cuenten con los sistemas
operativos y transaccionales para el desempefio de sus funciones, asi mismo validara que los
asesores estén capacitados sobre todos los productos, servicios y procesos, que ofrece la
empresa, en caso de detectar vacios acudird al area respectiva para la retroalimentacion. Mes
a mes realizara un cronograma de trabajo con los horarios establecidos, asi mismo controlara
las activaciones y cambios de equipos con su respectiva documentacion habilitante, en el
proceso de postventa realizard el seguimiento respectivo para brindar el apoyo a los clientes
que presenten no conformidades, que se encuentren molestos con el o los servicios, o
requieran soporte especializado, dando también seguimiento a los niveles de servicio,
tiempos de espera y demas indicadores de servicio, con la finalidad de garantizar su
cumplimiento. Realizar diariamente el “CHECK LIST PARA EL CUMPLIMIENTO DEL
MANUAL DE ATENCION PRESENCIAL CNT”. (Anexo 2) y realizar retroalimentacion
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de las acciones observadas con el fin de generar correctivos con el personal. Velar por el
cumplimiento de esta politica a lo largo de la jornada de trabajo. (Cliente, 2017, pags. 6,7)
2.2. NORMATIVA QUE REGULA LA ATENCION DE QUEJAS AL CLIENTE EN

LA CNT EP

Dentro del marco regulatorio para la atencion de quejas efectuadas por los clientes de la
CNT, se presentan:

e Ley Organica de Telecomunicaciones;
e Instructivo de Atencion Presencial de la CNT EP; y,
e Normativa Regulatoria para el cumplimiento del tiempo de atencion de quejas y

reclamos.

2.2.1. TIEMPOS DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LA CNT EP

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, para la determinacion de tiempos de
atencion de quejas y reclamos, se fundamenta en la Ley Organica de Telecomunicaciones, a
base de la que, mediante oficio numero: GNRI-GREG-09-0431-2016, se emitio la
disposicion y marco regulatorio para el cumplimiento obligatorio del tiempo de atencion de
quejas y reclamos por parte de todas las gerencias nacionales, provinciales, y las gerencias

regionales de la empresa. (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2016, pag. 1).

La Ley Orgéanica de telecomunicaciones en el articulo 22.- Derechos de los Abonados,
Clientes y Usuarios, numeral 13, establece que la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, deberd brindar la atencidon oportuna en cuanto a la solucion
de quejas y reclamos de los servicios contratados por los abonados. (Asamblea Nacional
Constituyente, 2015)

Igualmente, en el articulo 24 literal 19 en cuanto a las Obligaciones de los prestadores de
servicios de telecomunicaciones menciona que es necesario garantizar la atencion oportuna
conjuntamente con la solucion de reclamos presentados por los clientes en los plazos
establecidos por la ley mandante. (Asamblea Nacional Constituyente, 2015)

Dentro de las consideraciones generales de las obligaciones de los prestadores de
servicios, estipulada en el articulo 59 de la misma ley, se establece que las solicitudes de
quejas y reclamos presentados por los abonados de la Corporaciéon Nacional de

Telecomunicaciones, no deberan superar el tiempo maximo de quince dias, Uinicamente
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podra extenderse el tiempo de atencion en quejas o reclamos que presenten un alto grado de
complejidad. (Asamblea Nacional Constituyente, 2015).

Cuando exista un caso complejo, debera direccionarse a la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, para la solucién de quejas y reclamos en los

tiempos establecidos, los cuales mencionamos a continuacion:

Para telefonia fija 4 dias o 96 horas continuas, mientras que para telefonia movil 120
horas, en quejas o reclamos de servicios de valor agregado, el tiempo méximo de resolucion
de los casos sera de 7 dias. La atencion y reclamos en el articulo 18.3 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones establece que el tiempo maximo para recibir una solucion definitiva, es
decir una vez superado el inconveniente que generd la queja o reclamo, el prestador de
servicios tendrd un tiempo maximo de 15 dias; por lo que esta normativa es clara y le
corresponde a la CNT EP dar un estricto cumplimiento. (Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones, 2016, pag. 2).

CUADRO 1 CUADRO DE TIEMPOS DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

SERVICIO PRESTADO TIEMPO MAXIMO DE ATENCION
TELEFONIA FIJA 4 DIAS O 96 HORAS
SERVICIO MOVIL AVANZADO 5 DIAS O 120 HORAS

SERVICIOS DE VALOR AGREGADO 7 DIAS
AUDIO Y VIDEO POR SUSCRIPCION 7 DIAS

SERVICIO PORTADOR 8 HORAS
Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

Como se expresa en el cuadro precedente y conforme a la resolucion del ARCOTEL No.
ARCOTEL-2016-0144, referente a los indices de calidad, para la telefonia fija el tiempo
promedio para que la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones dé solucion a una queja
o reclamo tiene un plazo de 4 dias o 96 horas, mientras que para el servicio mévil avanzado
sera de 5 dias o 120 horas continuas, servicio de valor agregado, 7 dias, servicios de audio
y video, es decir Television Satelital o DTH, que es el nombre comercial del servicio sera
de 7 dias, mientras que para el servicios portadores, es decir servicios moviles como

celulares e internet, la empresa prestadora del servicio deberd dar solucion en 8 horas.
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Referente al tratamiento de Atencién y Reclamos, dictaminado en el articulo 24 numeral
19, donde se garantizara que la atencion de quejas y reclamos presentadas por los abonados
reclamantes seran solucionados en los tiempos establecidos escritos en la normativa vigente
o titulos habilitantes. (Asamblea Nacional Constituyente, 2015)

Conforme al ordenamiento juridico vigente; los reclamos o quejas que duren mas de 15
dias en dar solucidn o contestacion, estaran escritos en el contrato celebrado por el cliente y
la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones que ademads estardn aprobados por el
CONATEL o la SENATEL. (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2016, pag. 4).

Como se mencion6 en parrafos anteriores, la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones se encuentra sujeta a lo establecido en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, por lo que, en caso de incumplimiento de las quejas y reclamos, es
decir que si la empresa prestadora de servicios de Telecomunicaciones no resuelven las
quejas y reclamos dentro de los plazos establecidos, se sancionara con multas econémicas
de primera clase en adelante, causada por reincidencias, sanciones de segunda clase, tercera
y cuarta clase. La CNT estard expuesta a recibir procedimientos de control por parte de
ARCOTEL, cuando el ente regulador crea conveniente o verifique cualquier tipo de

inconveniente. (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2016, pag. 5).

A continuacion presentamos el cuadro con los tipos de sancidon y montos en dolares de

las sanciones de primera clase a cuarta:

CUADRO 2 TIPOS DE SANCION Y MONTOS EN DOLARES DE LAS SANCIONES DE PRIMERA A

CUARTA CLASE
SANCIONES DE PRIMERA SANCIONES DE SEGUNDA SANCIONES DE TERCERA SANCION DE
CLASE CLASE CLASE CUARTA CLASE
REFERENCIA REFERENCIA REFERENCIA o
REFERENCIA| 0001% |REFERENCIA|  007% |REFERENCIA|  01% REFERENCIA 1%
0,001% 0,031% 0,071%
Multa mas Multa mas alta | Multa mas Multa més alta | Multa méas .
baja de de primera baja de de segunda baja de tercera | Multa mas alta Multa més alta de
- cuarta clase
primeraclase | clase segunda clase | clase clase de tercera clase
FIJA 4229,05 126871,62 131100,67 296033,77 300262,82 | 422905,38 | 4229053,84
MOVIL 675,03 20280,89 20295,92 47252,08 47927,11| 67502,97 | 675029,67
PORTADOR 46,37 1391,01 1437,88 32457 3292,07 | 4636,71 | 46367,14
INTERNET 2676,53 80295,87 829724 187357 190033,56 | 267652,9 | 2676528,97
DTH 51682 15504,61 1602,43 36177,42 36694,24 | 1682,03 | 516820,28

Fuente: (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2016, pag. 5)
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Por otro lado, la ARCOTEL de manera periddica, puede realizar el seguimiento del
tratamiento de quejas y reclamos que maneja la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, buscando inconsistencias en los tiempos de atenciéon de quejas y
reclamos, teniendo delegados en cada una de las provincias, buscando siempre que la entidad
dé atencion oportuna de las quejas y reclamos presentadas por los abonados reclamantes.
(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2016, pag. 6), garantizando de esta manera

la calidad del servicio.

2.3. ANTECEDENTES DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA CNT EP

Mediante Suplemento del Registro Oficial No. 48 del 16 de octubre del 2009, se expidid

la Ley Organica de Empresas Publicas;

Mediante Decreto Ejecutivo No. 218 de 14 de enero del 2010, se cred la empresa publica
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, como persona juridica de derecho
publico, con patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econémica,

administrativa y de gestion, con domicilio principal en Quito, Distrito Metropolitano.

La Ley Orgénica de Empresas Publicas, en su Articulo 11, numero 8, faculta al Gerente
General de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, a aprobar y modificar

los reglamentos internos que requiera la empresa. (Gerencia Cordinadora Nacional d. , 2015,
pag. 1).

La compaifiia Telecomunicaciones Moéviles del Ecuador, TELECSA S.A., cuyo nombre
comercial era ALEGRO, fue creada por Andinatel y Pacifictel como una compafia de
telefonia celular de Ecuador con sede en la ciudad de Quito, con servicios de telefonia movil
celular, internet, servicios portadores y agregados. Recibid una concesion de parte del Estado
ecuatoriano el 3 de abril de 2003 y entr6 en operaciones en diciembre de ese mismo afio.

El 30 de octubre de 2008, la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) S.A,
se fusiond de las empresas Andinatel S.A. y Pacifictel S.A.; para posteriormente, el 14 de
enero de 2010, convertirse en una empresa totalmente publica y denominarse
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES (CNT) EP, empresa lider
en el mercado de las telecomunicaciones del Ecuador. En marzo del 2010 se anuncia que
Alegro sera totalmente absorbida por CNT EP por lo que pasoé a ser propiedad del gobierno

ecuatoriano.
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Posteriormente, el 30 de julio del 2010 se oficializ6 la fusion entre CNT vy la telefonia
moévil ALEGRO, lo que permitié desarrollar la cartera de productos, mejorando los paquetes
de servicios y la convergencia de tecnologias, lo cual le permite a CNT competir con las
actuales empresas de telefonia Claro y Movistar.

La nueva compaiiia inicié operaciones con un capital de $245,9 millones, un patrimonio
de $1000 millones y un presupuesto bianual de inversiones de $900 millones de dolares
americanos. (Recuperado en Linea (miércoles 27 de diciembre del 2017 a las 21:35 horas
(www.cnt.gob.ec)).

Con la fusién entre las empresas antes mencionadas, la CNT dio un giro total en lo que a
atencion al cliente se refiere, recordemos que Andinatel no brindaba la atencidn de servicio
al cliente, mas en sus instalaciones Unicamente habia el servicio de cabinas telefonicas, es
decir llamadas via teléfono convencional con destinos nacionales e internacionales y
recaudacion para que los abonados realicen los pagos por el servicio contratado; al volverse
una empresa convergente, con un amplio portafolio de productos y servicios como son de
telefonia fija y movil, se vio la necesidad de implementar la atencion de servicio al cliente,
con cuatro modulos de atencion al cliente, y dos modulos de atencion al cliente-recaudacion,
adoptando ademads sistemas operativos y transaccionales como lo son el OpenFlexis, para
tramites y consultas de los servicios fijos (telefonia por cobre y CDMA450, internet fijo
residencial y corporativo por cobre y actualmente telefonia e internet residencial por fibra
optica); el sistema OpenSmartflex para consultas y tramites de servicios moviles (celulares

e internet movil con tecnologia GSM, HSPA+ y 4G LTE).

Al tener todos estos productos y servicios, la CNT se ve en la obligacion de capacitar a
su personal para brindar una atencion adecuada e incrementar su volumen de ventas,
proponiéndose estratégicamente un plan de ventas mensuales, con cumplimiento de metas y
objetivos en todos los servicios de prestacion, sabiendo que con estos nuevos servicios y
productos ( teléfonos celulares, chips, tarjetas prepago, modem de internet moévil) los
asesores deberan tener el pleno conocimiento de los equipos tecnoldgicos, precios y demas
para dar una buena atencion al cliente, cabe indicar que al ser proveedores de servicios de
telecomunicaciones, los mismos estan propensos a tener cierto tipos de defectos, como
desconexiones, dafios en las redes, cobertura minima en lugares determinados,
congestionamiento de la red, congestionamiento en horas pico, baja velocidad de conexion

de datos, etc. por lo que se presentaran quejas a diario por parte de los abonados, quienes
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hoy en dia exigen a las empresas de telecomunicaciones la excelencia en los servicios
prestados, ya que tanto los servicios fijos como mdviles se han convertido en una necesidad
para las personas, motivo por el cual disefiaremos un plan de mejora para el tratamiento de

las quejas de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP.

2.4. SITUACION ACTUAL DEL TRATAMIENTO DE QUEJAS DE LA CNT EP,
CONFORME A INSTRUCTIVO

Cuando un abonado o cliente tiene algiin desperfecto o no inconformidad con su servicio
de telefonia fija, internet fijo, television satelital, telefonia e internet mévil contratado ya sea
mediante cobre o fibra optica, acudird a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT EP de la ciudad de Azogues a presentar su queja. A continuacion, mediante un
Flujograma indicaremos el proceso que debera seguir para recibir la atencion por parte del
asesor y que se encuentra establecida en el Instructivo de Atencion Presencial, elaborada por
la Gerencia Coordinadora Nacional de Relacion con el Cliente en marzo del 2015, descrito

en lineas anteriores.
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CUADRO 3 FLUIOGRAMA DE ATENCION DE QUEJAS DE TELEFONIA FIJA Y MOVIL; INTERNET
FIJO Y MOVIL Y TELEVISION SATELITAL

GUARDIA ASESOR DE DPTO.
CLIENTE PRIVADO SERVICIO AL TECNICO
CLIENTE
SALUDO
INICIO DEL —» | ENTREVISTA
PROCESO CON EL RECEPCION
v QUEJA
l RECEPCION
DIRECCIONA / DE LA
TOMA TURNO- . REQUERIMIENTO QUEJA
RECIBE DE >
GUARDIA l v
INDICA Atiende queja
CAUSAS Y

SOLUCIONES
Requiere
atencion +
PERSONAL REGISTRO
QUEJA
QUEJA MEDIANTE @
CANALES

VIRTUALES

l
>

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

Del Flujograma anterior se desprende que: para la atencion de servicio al cliente, el
investigador se ha guiado en el instructivo de atencion presencial que mantiene la
Corporacion Nacional de telecomunicaciones, en donde indica el proceso que deberan seguir

todos los asesores de servicio al cliente durante el proceso de atencion.

2.4.1. ATENCION AL CLIENTE

Segun el articulo 14 del mencionado instructivo, la primera persona que mantiene
contacto directo con el cliente o abonado reclamante es el Guardia de Seguridad, quien
recibird al mismo con absoluta cordialidad aplicando un protocolo de bienvenida.

Primeramente debera abrir la puerta cuando aplica, dar la bienvenida con un atento saludo
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“buenos dias, buenas tardes bienvenido a CNT”, ayudara a que el cliente obtenga su turno,
y direccionara hacia los mddulos de atencion y ventas de la CNT de la ciudad de Azogues
que son un total de cuatro modulos de atencion al cliente y dos mddulos o ventanillas de
atencion al cliente cobros, al terminar la atencion al cliente abonado, es decir al momento
de la salida del cliente, se realizara la despedida con un pequefo saludo atento de “Gracias

por su visita” (Cliente, 2017, pag. 4).

Cuando existan centros de atencion al cliente que mantengan en su sala a un anfitrién o
anfitriona, esta deberd sujetarse a las disposiciones del articulo 15 del instructivo que

DETERMINA:

a) Al igual que el guardia de seguridad, el anfitrién es la primera persona que tiene
contacto con el cliente, entonces de la misma forma dara la bienvenida al abonado o
cliente reclamante con un saludo proactivo de buenos dias, buenas tardes, bienvenido
a CNT, en que le podemos atender.

b) Cuando la no conformidad del servicio, queja o reclamo que el cliente desea
transmitir ¢ informar a la organizacidn, y las mismas pueden ser canalizados por
medios virtuales como pagina web, contact center, etc, el anfitrion debera
proporcionar esta alternativa.

€) Asi mismo el anfitrion debera informar el tiempo que el cliente tendra que esperar
en la sala de espera de las instalaciones de la CNT usando el siguiente script:
“estimado cliente en este momento tenemos un tiempo aproximado de XXX minutos

de espera, gusta esperar?”’

El anfitrion entregard el ticked y direccionard al cliente segiin sea el requerimiento.

(Cliente, 2017, pag. 4)

Una vez que el cliente esper6 el tiempo indicado por el anfitrion o guardia de seguridad,
pasard a uno de los modulos de atencidn al cliente disponibles, en donde el asesor de servicio
al cliente debera atender a los abonados con cordialidad, siguiendo protocolos de atencion
como establece el articulo 19 del instructivo de atencion presencial de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones, en donde para el asesor el saludo y uso de scripts es una
obligacion, asi mismo dara una cordial bienvenida, y despedida. El asesor también podra

mencionar que la gestion de requerimientos, ya sea quejas, reclamos, etc., los podra hacer
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por medios virtuales u otros canales utilizando el script: “Para su comodidad esta transaccion
la puede solicitar: llamando al 100/ nuestra pagina web/ *611”. Luego vendra la despedida

para lo cual se utilizara “fue un gusto atenderle” (Cliente, 2017, pag. 14).

Durante el periodo de atencion que percibe el cliente o abonado reclamante por parte del
asesor de servicio al cliente, indagara los motivos por los cuales se presentd la queja o
reclamo, manifestando las posibles causas por las que se generaron, asi como las posibles
soluciones frente a éstas, informando ademas los tiempos de solucion de quejas y reclamos;
a continuaciéon el asesor procedera a registrar la queja o reclamo en los sistemas
transaccionales que mantiene la CNT, OpenFlexis u OpenSmartflex segin el caso, para
generar una orden que por medio del sistema pasaréd al departamento técnico o comercial
para la investigacion y solucion dentro de los plazos establecidos por la Ley Organica de

Telecomunicaciones, como se expresa en el cuadro niumero 1.

A continuacion, el investigador expone el proceso de atencion al cliente desde un inicio
para el ingreso de una queja, para esto acudid al centro de atencion y ventas de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP de la ciudad de Azogues que se
encuentra ubicado en las calles Simon Bolivar y Serrano esquina, para mediante el método

de la Observacion realizar un andlisis del proceso, obteniendo el siguiente resultado:
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CUADRO 4 FLUIOGRAMA DE ATENCION DE QUEJAS DE TELEFONIA FIJA Y MOVIL; INTERNET
FIJO Y MOVIL Y TELEVISION SATELITAL

ASESOR DE
GUARDIA DPTO.
CLIENTE SERVICIO AL ,
PRIVADO CLIENTE TECNICO
PIDE SALUDO
INICIO DEL ESPERE TIEMPO » | CLIENTE
PROCESO NECESARIO ; RECEPCION
¢ QUEJA
l DIRECCIONA
CLIENTE AL MODULO QUE AT.
TOMATURNO | LE TOCO PRESE
l NCIAL
Atiende queja
RECEPCION
Requiere SI DE LA QUEJA
atencion || I
PERSONAL *
REGISTRO -
QUEJA
NO |
QUEJA MEDIANTE
CANALES
VIRTUALES
@

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

1. El cliente se acerca a las oficinas de la CNT EP a presentar su queja.

2. El cliente se dirige a la pantalla del modulo de turnos donde obtiene el turno por si
mismo, en varias ocasiones se verifico que el Guardia se acerca al cliente y le indica
que presione el boton de la pantalla “servicio al cliente”, para que tome el turno

impreso.

El cliente solicita informacion al Guardia sobre el tiempo en que sera atendido, sin
que esta pregunta sea contestada adecuadamente y conforme a los instructivos de

atencion al cliente, al contrario, se le solicita que espere o que desde su domicilio
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con una llamada telefonica call center (nimero 100) o pagina web, exprese o registre

su reclamo.

El cliente procede a esperar en la sala hasta ser atendido, por lo general los tiempos
de espera de atencion son de 10 minutos en adelante, hasta 60 minutos por motivos

de flujo de clientes y demora en la atencion presencial.

3. Cuando llega el turno de ser atendido, el cliente pasa al médulo de atencion al cliente,
dependiendo el nimero de modulo que va desde el numero 1 al namero 4, el asesor
saluda al cliente, pero no menciona el script que manda el instructivo de atencion

presencial, en el articulo 19.

4. El asesor procede a receptar la queja del cliente quien le indica el inconveniente o no
conformidad con el o los servicios contratados. Este proceso le toma al asesor

alrededor de 5 minutos.

5. El asesor registra en los sistemas transaccionales OpenFlexis, considerando si la
queja es de servicio de telefonia fija, u OpenSmartflex para la queja o reclamo de

telefonia movil; que en este proceso le toma al asesor un lapso de diez minutos.

6. EI asesor de servicio al cliente comunica al cliente que el tramite se ingreso,
manifestando que el departamento correspondiente dard una solucién a este
inconveniente, pidiéndole que; “este en su casa para que los técnicos lo visiten”; este
proceso se da en el caso de dafio de linea o internet, o que en los proximos dias los
sistemas empezaran a funcionar correctamente, es decir su plan de datos o plan de

VOZ.

Cabe indicar que dentro de las normas ISO 1002:2004, en la clausula 7 “Operacion del
proceso de tratamiento de las quejas”, nimero 7.7 “respuesta a las quejas” en la cual indica
que la organizacion deberd ofrecer una respuesta, como es corregir la queja o prevenir que
suceda a futuro y tratar de manera eficaz para el alcance de una solucion, ya sea inmediata
o segun la dificultad de resolucion tan pronto como sea posible (ISO, 1999, pag. 11). Aparte
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en el proceso de tratamiento de quejas y
reclamos, no ofrecen respuesta alguna a los abonados, ya que los abonados para recibir la

respuesta de la queja o reclamo, tendrian que acudir nuevamente a las instalaciones de la
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corporacion, (repitiendo nuevamente todo el proceso de atencion al cliente) para poder
averiguar la respuesta de la queja formulada y saber si procede o no su reclamo; o caso

contrario se anulo el reclamo o queja.

2.5. DIAGNOSTICO DEL TRATAMIENTO DE QUEJAS DE LA CNT EP

Del levantamiento del proceso descrito anteriormente se determind que el tratamiento de
la queja y/o reclamo se queda en el drea Comercial, sin que el cliente sea comunicado sobre
cual fue la accidon tomada por la empresa respecto a la solucion de su requerimiento, por lo
que el investigador procede a levantar encuestas para efectuar un diagnostico desde la

percepcion de los clientes.
Los objetivos que se plantearon con la encuesta disenada (véase Anexo 1.) fueron:

Conocer la percepcion del cliente sobre el actual tratamiento al cliente o abonado de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en lo que respecta a tratamiento de quejas y
reclamos.

Conocer los actuales problemas presentados en la atencion al cliente; vy,

Establecer mejoras mediante un plan,

2.5.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para llegar a conocer el tipo de atencion de servicio al cliente que presta la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones, se usard como técnica metodoldgica las encuestas, para

asi poder entrevistar a los abonados con preguntas cerradas.

2.5.2. LA ENCUESTA

Para Tres Palacios, Vazquez y Bello, las encuestas son instrumentos de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las respuestas y
determinar el método empleado para recoger la informacién que se vaya obteniendo.
( Cantin Garcia & Hernandez, 2018). El presente estudio, permiti6 obtener informacion util,

pertinente, veraz y necesaria a través de un cuestionario de seis preguntas claras y concretas
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relacionadas con la prestacion de la atencion de servicio al cliente, especificamente en el

tratamiento de quejas y reclamos.

2.5.3. DEFINICION DEL UNIVERSO

Para determinar en el presente trabajo de titulacion el tamafio de universo, se
consideraron datos proporcionados por el area técnica de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, hasta la actualidad corresponden 4500 abonados en la ciudad de
Azogues que mantienen los servicios de Teléfono e Internet, por cobre y fibra, por lo que se
tomo este dato considerando que el servicio de internet es el que presenta un gran nimero

de quejas y reclamos.

2.5.4. CALCULO DE LA MUESTRA

Para el célculo de la muestra utilizaremos la siguiente formula:

Donde:

N = Tamafio de la poblacion.

O = Nivel de confianza.

NPQ

n

P = Probabilidad de éxito, o proporcion esperada.

Q = Probabilidad de fracaso

"IN+ 1D +PQ

E = Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

Aplicacion de la formula:

CUADRO 5 CALCULO DE LA MUESTRA

FORMULA DE ESTIMACION DE LA MUESTRA IDEAL

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

26

Universo | Muestra Er_ror d_e, vae_l Probabilidad | Probabilidad
estimacion ( | confianza
(N) (n) e) (0) a favor (p) en contra (q)
TOTAL 4500 355 5,00% 1,96 50% 50%
95%




CH UNIVERSIDAD
+" ¥9 CATOLICA DE CUENCA

" COMUNIDAD EDLICATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO
Una vez aplicada la férmula se obtuvo una muestra de 355 encuestas, que corresponden
a los 4500 abonados que poseen los servicios de internet y linea telefonica, ya sea por cobre
o fibra oOptica de la ciudad de Azogues, con un nivel de confianza del 95% y un error de

estimacion del 5%.

2.6. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Una vez aplicadas las encuestas en forma directa a los clientes del servicio que se
acercaban a las ventanillas a solicitar se solucione sus reclamos, se obtuvieron los siguientes

resultados:

1. En su experiencia mas reciente con la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones, ;Como fue la calidad de servicio al cliente que recibié?

Tabla No.1 En su experiencia mas reciente con la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones, {Como fue la calidad de servicio al cliente que recibi6?

Excelente 7% 24
Buena 21% 75
Neutral (ni buena 38% 134
ni mala)

Mala 34% 122
TOTAL 100% 355

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la CNT

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

Grafico No.1 En su experiencia mas reciente con la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones, {Como fue la calidad de servicio al cliente que recibi6?
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Grafico Nro. 1. Calidad de Servicio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la CNT

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

Seglin la investigacion realizada a cerca de la calidad de servicio al cliente que pueden
percibir las personas encuestadas, tenemos como resultado que apenas un 7%, han calificado
como excelente, mientras que el 21%, califican como buena, un 38% dan la calificacion de

neutral y un 34% dicen que la atencidén prestada es mala, es decir 122 de 355 abonados

encuestados.

2. Sus inconvenientes fueron resueltos de una manera:

M Excelente
m Buena
= Neutral

Mala

Tabla No.2 Sus inconvenientes fueron resueltos de manera:

Ineficiente
Mala
Normal
Buena
Excelente
TOTAL

%

0%
40%
37%
19%

4%

100%

FRECUENCIA
0

143

130

69

13

355

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la CNT

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018
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Grafico No.2 Sus inconvenientes fueron resueltos de manera:

Grafico Nro. 2. Sus inconvenientes
fueron resueltos de manera:

M Ineficiente

® Mala

= Normal
Buena

M Excelente

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la CNT

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018

En cuanto a la resolucidon de inconvenientes presentados por los abonados en las
instalaciones de la CNT EP Azogues, un total de 143 personas, es decir un 40%
califican como mala, mientras que el 37% dice normal, un 19% se expresan que la
atencion es buena, apenas un 4% han percibido una excelente atencion, y ningun

abonado ha tenido una atencion ineficiente.

La atencion que Ud. ha recibido en ventanillas ante la solicitud de atencion de

un reclamo ha tenido una respuesta:

Tabla No.3 La atencion que Ud. ha recibido en ventanillas ante la solicitud de atencion

de un reclamo ha tenido una respuesta:

Inmediata 0% 0
Mas o0 menos 40% 143
Tardia

Tardia 37% 130
Fue bien Tardia 23% 82

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la CNT

Elaborado por: El autor, Ecuador 2018
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Gréfico No.3 La atencion que Ud. ha recibido en ventanillas ante la solicitud de

atencion de un reclamo ha tenido una respuesta:

Grafico Nro 3. La atencion recibida
fue de manera:

B Inmediata
B Mas o menos Tardia
W Tardia

Muy Tardia

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la CNT

Elaboracion: Ezequiel Fernando Flores Ortega

Con esta pregunta, se ha podido verificar la respuesta que han tenido los abonados en
cuanto al tratamiento de quejas y reclamos, dando como resultado: que un 0% han tenido
respuesta inmediata, el 40% una respuesta mas o menos tardia, un 37% tardia, y un 23% la

respuesta fue muy tardia.

4. El servicio prestado por el asesor de la CNT fue:

Tabla No. 4 El servicio prestado por el asesor de la CNT fue:

Muy Util 2% 7
Bastante Util 16% 56
Poco Util 69% 245
Nada Util 13% 47
TOTAL 100% 355

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la CNT

Elaboracion: Ezequiel Fernando Flores Ortega
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Grifico No. 4 El servicio prestado por el asesor de la CNT fue:

Grafico Nro 4. El servicio prestado por el
asesor de la CNT fue:

B Muy Util
M Bastante Util
m Poco Util

Nada Util

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa CNT

Elaboracion: El autor, Ecuador 2018

Dentro de la atencion al cliente esta considerado el servicio que presta o brinda el asesor
comercial, por lo que se ha propuesto esta pregunta, arrojando resultados poco convenientes
para la empresa, por lo que se obtuvo que una cantidad minima de encuestados, esto es el
2% lo califica como muy util, el 16% menciona que fue bastante 1til, un 69% poco 1til y un

margen minimo del 13% lo indica que el servicio fue nada util.

5. Las quejas y reclamos que ha presentado en la CNT han sido resueltas en un
tiempo de:
Tabla No.5 Las quejas y reclamos que ha presentado en la CNT han sido resueltas

en un tiempo de:

% FRECUENCIA
1 a5 dias 0% 0
De 6 a 10 dias 9% 32
De 11 a 20 dias 25% 87
Mayor a 21 dias 66% 236
TOTAL 100% 355

Fuente: Encuesta elaborada a los clientes de la CNT

Elaboracion: Ezequiel Fernando Flores Ortega
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Grafico No.5 Las quejas y reclamos que ha presentado en la CNT han sido resueltas en

un tiempo de:

Grafico Nro 5. Las quejas y reclamos
fueron resueltas en:

B 1a5dias
M De 6 a 10 dias

De 11 a 20 dias

Mayor a 21 dias

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa CNT

Elaboracion: El autor, Ecuador 2018

Con esta pregunta, a cerca de los tiempos de resolucion o respuestas de quejas y
reclamos, de 1 a 5 dias no han sido resueltas ninguna, mientras que de 6 a 10 dias un 9%,
de 11 a 20 dias un 25% y mayor a 21 dias un 66%.

6. ¢(Cree Ud. que la persona que le atendi6 en el moédulo de servicio al cliente es
la idonea para esta labor?
Tabla No. 6 ;Cree Ud. que la persona que le atendi6 en el mddulo de servicio al

cliente es la idonea para esta labor?

Sl 75% 265
NO 25% 90
TOTAL 100% 355

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la CNT

Elaboracion: Ezequiel Fernando Flores Ortega

Grafico No. 6 ;Cree Ud. que la persona que le atendid en el modulo de servicio al

cliente es la idonea para esta labor?
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Grafico Nro 6. La persona que le
atendio es idonea para la labor?

m S|
mNO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa CNT

Elaboracion: El autor, Ecuador 2018

En cuanto a esta pregunta los datos tabulados nos indican que un 25% de clientes piensan
que el o los asesores que le prestaron la atencion al momento de acercarse a los médulos, no

son idoneos para la labor desempefiada, mientras que un 75% piensan que si lo son.

2.7 DIAGNOSTICO

A continuacion podemos mencionar, en base a los resultados obtenidos con la aplicacion
de las encuestas en la presente investigacion, que los abonados o clientes de los servicios
ofertados por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, estan descontentos o
presentan inconformidades con el servicio presentado por parte de los asesores de la empresa
en lo que respecta al tratamiento de quejas y reclamos, puesto que no se estd dando
cumplimiento a los manuales de atencion al cliente y tiempos de atencion de quejas y
reclamos; determinandose ademés en su mayoria, es decir un 66% de las personas
encuestadas no reciben respuesta alguna de la decision, solucidon o rechazo de las quejas o
reclamos por parte de la empresa, ya que luego de varias semanas en este caso el cliente
tiene que acercarse nuevamente para obtener informacion acerca de que su queja o reclamo

fue procedente o no procedente, siendo una molestia para los clientes.
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Como resultado de la investigacion con fuentes directas, asi como de la percepcion de los
usuarios del servicio se determina que la atencioén de quejas y reclamos por parte de CNT,

presenta no conformidades como se resumen a continuacion y en las siguientes variables:

CUADRO 6 Resultado atencion de quejas y reclamos por parte de CNT

Regular
Calidad del 38% Atencién del Cliente 38%
servicio considerd que la atencion es
regular

66% Solucion de quejas fue mayor
a 21 dias, 66% de clientes
69% Servicio del asesor fue poco
util 69%

Solucion de 40% Tiempos de respuesta en
reclamos y ventanillas méas o menos largo
quejas indica el 40%

40% Atencion de quejas y reclamos
mencionan el 40% que es
Mala

75% Registro de reclamos en
comercializacion el 75% de
encuestados dice que el

personal es idoneo
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa CNT

Elaboracion: El autor, Ecuador 2018
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FIGURA 2 Criterios de calificacion

CRITERIOS DE CALIFICACION

80

70
60
50
4
3
2
1
0

ATENCION AL SOLUCION DE  SVC DEL TIEMPO DE ATENCION DE ~ PARAEL

o O O o

CLIENTE QUEJAS ASESOR FUE  RESPUESTA  QUEJASES REGISTRO DE
REGULAR MAYORA?21 POCO UTIL MAS O MALA QUEJAS EL
DIAS MENOS PERSONAL ES
LARGO IDONEO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa CNT

Elaboracion: El autor, Ecuador 2018

El investigador fundamentado en los hechos expuestos, determina que amerita el disefio de
un plan de mejora continua al area de servicio al cliente de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones de Azogues para el adecuado tratamiento de quejas y reclamos

receptado por los asesores de servicio.
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CAPITULO 111

PROPUESTA DE TRATAMIENTO DE QUEJAS EN LA CNT EP. - PLAN DE
MEJORA CONTINUA

Luego de la investigacion, a base de las Normas ISO 10002-2004, se procedera a
efectuar el proceso de tratamiento de quejas en el que se presentara las acciones mejora a
base de los resultados del levantamiento de procesos y las encuestas de los clientes,
sustentados ademads en la normativa externa e interna que regula este proceso en el area de

las telecomunicaciones en el ecuador.

MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD, SATISFACCION DEL CLIENTE,
DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS
ORGANIZACIONES.

En este estudio, el investigador ha utilizado la técnica del circulo de Deming para buscar
de quejas y reclamos para la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de la ciudad de

Azogues.

3.1. PLANIFICACION Y DISENO
3.1.1. GENERALIDADES

La Corporacion Nacional de telecomunicaciones deberd planificar y disefiar un proceso
eficaz y eficiente para el tratamiento de quejas y reclamos con el objeto de fidelizar y brindar
la satisfaccion que el cliente desea, utilizando diversos recursos de personal, de informacion,
materiales financieros y de infraestructura para dar conformidad al tratamiento de las quejas

y alcanzar los objetivos propuestos. (ISO, 1999, pag. 9)

3.1.2. OBJETIVOS

Los directivos de la Corporacion Nacional de telecomunicaciones, es decir Jefe
Provincial (Gerente) y Jefe Comercial, deberan asegurarse que los objetivos del tratamiento

de quejas, estén establecidos para las funciones y los distintos niveles pertinentes dentro de
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la empresa, y deberdn ser medibles y coherentes con la politica del tratamiento de las quejas.

(ISO, 1999, pag. 9)

3.1.3. ACTIVIDADES

Los directivos de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones deberan asegurarse de
que la planificaciéon del tratamiento de las quejas se lleve a cabo para mantener la
satisfaccion del cliente y la gestion de calidad de la organizacion que viene de la mano.
(ISO, 1999, pag. 9). Accion correctiva (actividades) lo que debe ser tiempos estimados art

24, “garantizar la resolucion de quejas y reclamos dentro de los tiempos establecidos™.

Al respecto el investigador se enfocara en dos procesos sobre los que se efectuan las acciones
correctivas:
e (Calidad del servicio

Con respecto a este punto la Corporacion Nacional de telecomunicaciones debera buscar
la calidad del servicio al cliente, buscando la alternativa correcta para reducir los porcentajes
de clientes que tengan la percepcion negativa de la atencion recibida en el centro de atencion
y ventas de la ciudad de Azogues, y asi la cataloguen como buena o excelente. Asi mismo
reducir el porcentaje en lo que se refiere al tiempo de solucion de quejas y se efectie un
seguimiento para cumplir con los tiempos establecidos en las Normas ISO y normativa
establecida por el ARCOTEL, lo que contribuird a cambiar la percepcion del cliente respecto
a la atencion que recibieron sus quejas por parte del asesor y sobre todo la solucion de las

mismas.

e Solucion de quejas y reclamos

La CNT buscard dar solucion temprana a las quejas y reclamos receptados por los
abonados reclamantes para disminuir notablemente los tiempos de respuestas, y que los
clientes tengan la percepcion de que la atencion prestada por los asesores sea buena o

excelente.

3.1.4. RECURSOS

La alta direccion debera evaluar la necesidad de los recursos: personal, formacion,

procedimientos, documentacioén, apoyo de especialistas, materiales y equipo, hardware,

37



3 UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLD

software informaticos y financieros para asegurar la operacion eficaz y eficiente del proceso
de tratamiento de quejas de los procesos de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

determinados en el punto 3.1.3. (ISO, 1999, pag. 9).

3.2. OPERACION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS
3.2.1. COMUNICACION

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones deberd brindar a los abonados la
informacion respectiva del proceso de tratamiento de quejas, como son folletos, circulares
informativas, los mismos que estaran disponibles para todos los clientes reclamantes, en
todos los formatos posibles para evitar desventajas entre los abonados. Debera estar claro el
lugar en donde se debera realizar la queja, debera llenar un anexo (véase el anexo B) con
informacion solicitada en el mismo, el proceso de tratamiento de las quejas, plazos, opciones
de solucion y la forma en la que el abonado reclamante puede obtener informacién acerca

del estado de su queja. (ISO, 1999, pag. 10).

3.2.2. RECEPCION DE LA QUEJA

Una vez que el abonado comunique al asesor la queja inicial, la misma debera ser
registrada en los sistemas transaccionales, con la informacion de apoyo y con un cédigo o
numero de identificacion. Durante el registro de la queja inicial, el asesor debera identificar
la solucion que busca el abonado reclamante, y cualquier informacion adicional necesaria
para el tratamiento de una queja en donde se incluira: descripcion de la queja y datos de
apoyo pertinentes, la solucion que buscan los clientes, productos o practicas de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones objeto de la queja, fecha limite de atencion y
respuesta de la queja, accion inmediata en caso de haber alguna.(véase Anexos B y C). (ISO,

1999, pag. 10).

3.2.3. SEGUIMIENTO DE LA QUEJA

La queja que el abonado dejo sentada en las oficinas de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, el o los asesores deberan dar el respectivo seguimiento a lo largo de
todo el proceso, es decir desde su etapa de recepcion inicial, hasta que el cliente quede
satisfecho, ademéas debera mantener constante comunicacion sobre el estado de su quejas y

las acciones tomadas por la empresa, asi como también informara la decision final que haya
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sido tomada por la organizacion, en este caso el ejecutivo de posventa. También se debera
dar una actualizacion periddica del estado de la queja de forma que esté disponible para el
abonado reclamante cuando lo requiera, o al menos en el momento en que se cumplio los

plazos establecidos. (ISO, 1999, pag. 10).

3.2.4. ACUSE DE RECIBO DE LA QUEJA

El asesor de servicio al cliente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, al
momento de la recepcion de la queja, deberia notificar inmediatamente al reclamante, ya sea

por correo electronico o via telefonica. (ISO, 1999, pag. 11).

3.2.5. EVALUACION INICIAL DE LA QUEJA

Luego de que el asesor reciba la queja presentada por el abonado, estas deberian evaluarse
inicialmente en términos de criterios tales como su severidad, implicaciones de seguridad,
complejidad en caso de presentarse, impacto, y la posibilidad de realizar una accion

inmediata en caso de haberla. (ISO, 1999, pag. 11).

3.2.6. INVESTIGACION DE LAS QUEJAS

El asesor de servicio al cliente y/o el asesor o ejecutivo de posventa, deberan hacer los
esfuerzos necesarios para investigar todas las circunstancias e informacion clara, segura y
pertinente de la queja, asi como el nivel de informacién que debera ser proporcionado por

el reclamante con seriedad, frecuencia de ocurrencia y severidad de las quejas. (ISO, 1999,

pag. 11).

3.2.7. RESPUESTA DE LAS QUEJAS

Con el seguimiento apropiado del punto anterior, la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones deberia ofrecer una respuesta (véase en el anexo E) como es corregir el
problema y la prevencidn para que no vuelva a ocurrir a futuro. En caso de que la queja no
pueda resolverse de manera inmediata, esta se debera tratar de manera que se alcance una
solucion eficaz tan pronto como sea posible (véase el Anexo F). (ISO, 1999, pag. 11),
ademas debera establecer en la normativa interna de Atencion Presencial los tiempos en los

que se debe dar una respuesta a las quejas clasificadas por las areas de servicios.
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3.2.8. COMUNICACION DE LA DECISION

La decision o accion tomada por el asesor de posventa a cerca de la queja ingresada,
deberd ser comunicada tan pronto se dé¢ una solucion, de forma de que el personal
involucrado y reclamante estén informados de la resolucion de la misma, esto se debera

realizar por los diferentes medios que se acotd en la investigacion de la queja. (ISO, 1999,

pag. 11).

3.2.9. CIERRE DE LA QUEJA

Si el abonado reclamante acepta la decision o accidon propuesta por la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones, se debera realizar y registrar. Si el reclamante no acepta,
la queja debera permanecer abierta, esta decision se debera registrar, y ademas el asesor
informara al reclamante las alternativas disponibles por la empresa. La Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones realizard el seguimiento de progreso de la o las quejas
efectuadas por los abonados, agotaran todas las alternativas disponibles, hasta que el
abonado reclamante quede satisfecho. (ISO, 1999, pag. 11). Ademas, deberan preparar
reportes semanales o mensuales del tratamiento de quejas a la maxima autoridad para toma
de acciones correctivas y de mejoras a futuro.

A continuacioén, mediante un Flujograma mostraremos el proceso a seguir que debera
tomar la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT, para el tratamiento de quejas

y reclamos segiin normas de calidad ISO y normativa interna vigente:
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CUADRO 7 Flujograma de atencion de quejas de telefonia fija y movil; internet fijo y mévil y television
satelital segiin normas de calidad ISO

CLIENTE ASESOR COMERCIAL DEP. TECNICO

| —
e
e

=

Fuente: Normas ISO 1002:2004
Elaboracion: El autor, Ecuador 2018
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El Flujograma representa la mejora continua del proceso del tratamiento de quejas y
reclamos que deberd llevar la CNT segun las normas internacionales de calidad ISO, en
donde podemos observar la interaccion entre el cliente, el asesor comercial, posventa y el
departamento técnico, observando que el cliente da inicio al proceso, el asesor recepta la
queja o reclamo por parte del abonado, para proceder con el seguimiento de la queja desde
el inicio hasta el final del proceso, es decir hasta el cierre de la queja, asi mismo el asesor
notificara al cliente la recepcion de la queja como parte del acuse, realizando también la
evaluacion inicial de la queja, indicando al cliente su nivel de complejidad, para luego
proceder con la investigaciéon de la queja o reclamo que lo hara el departamento que
corresponda conforme a la naturaleza del servicio ya sea el departamento técnico o el
departamento comercial, quienes a su vez buscaran la solucion, dando una respuesta en
cuanto haya sido superado el inconveniente, pasando esta informacion al asesor de servicio
al cliente, para que a su vez sea comunicada la decision o accion que tomard la CNT con
respecto a la queja o reclamo, para proceder con el cierre de la misma, buscando siempre la

satisfaccion del cliente.

CUADRO 8 Tiempo de atencion de quejas de telefonia fija y mévil; internet fijo y mévil y television
satelital segin normas de calidad ISO

PROCESO TIEMPO ESTIMADO
RECEPCION CLIENTE 1 MINUTOS
RECEPCION DE LA QUEJA 2 MINUTOS
SEGUIMIENTO DE LA QUEJA DURANTE TODO EL PROCESO
ACUSE DE LA QUEJA 1 MINUTOS
EVALUACION INICIAL DE LA 2 MINUTOS
QUEJA
INVESTIGACION DE LA QUEJA 2 MINUTOS
TECNICO 24 HORAS
COMERCIAL 24 HORAS
INGRESO DE LA QUEJA 1 MINUTO
SOLUCION SOLUCION 96 HORAS / 4 DIAS
RESPUESTA 2 MINUTOS
COMUNICACION 1 MINUTO
CIERRE 1 MINUTO

Elaboracion: El autor, Ecuador 2018
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Como podemos observar en el cuadro nimero 9, un asesor comercial de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones, durante el proceso de atencion al cliente en lo que respecta
a quejas y reclamos, se tomara un tiempo de 12 minutos en realizar todo el proceso, mientras
que los tiempos de respuesta por parte del departamento comercial o técnico seran de
maximo 96 horas, teniendo ya la solucion a la queja o reclamo, cabe recalcar que estamos
tomando tiempos permitidos de respuesta, es decir conforme a la normativa regulatoria para
el cumplimiento de tiempo de atencion de quejas y reclamos, ya que se podria optimizar los

mismos dando soluciones en 72 horas, con una organizacion de procesos adecuados.

Como resultado de la investigacion se presenta la mejora continua del tratamiento de

quejas de la CNT tomando como referencia las Normas ISO, en el siguiente grafico:
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FIGURA 3 Circulo de Deming del tratamiento de quejas de la CNT
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: Investigacion
Cierre

Elaboracién: El autor, Ecuador 2018

En el proceso de atencion al tratamiento de quejas y reclamos de la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones, aplicando el circulo de Deming, buscando lograr la mejora continua
tenemos las cuatro etapas, en las que:

1.- Planificar: El asesor de servicio al cliente receptara la queja del abonado reclamante,

pedira la informacion pertinente para identificar el posible inconveniente o no conformidad
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del cliente, para posteriormente realizar el ingreso de la queja en los sistemas transaccionales

de la Corporacion.

2.- Hacer: En donde el asesor de servicio al cliente dara el respectivo seguimiento de la
queja durante todo el proceso, es decir desde la recepcion hasta que el abonado reclamante
quede totalmente satisfecho. Y el acuse de la queja, en donde el cliente recibira la
notificacion correspondiente a la recepcion de la queja, dicha notificacion puede ser por
diferentes vias, teléfono, mail, mensajes de texto, etc.

3.- Verificar: El asesor debera evaluar la gravedad de la queja, o el impacto que causara
la misma, debiendo proporcionar una solucion inmediata en caso de haberlo. En el proceso
de investigacion el asesor hara todos los esfuerzos necesarios para indagar las circunstancias
del porqué de la inconformidad.

4.- Actuar: En donde la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones dard una respuesta
favorable, teniendo siempre presente la prevencion de la misma para que no vuelva a ocurrir,
si la queja es compleja, se dard un tratamiento especial con el objetivo de dar una solucion
eficaz. Se comunicard la respuesta de la queja al abonado reclamante, es decir la decision
que tomo la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, esta respuesta debera tener la
pertinencia necesaria. Y el proceso de cierre de la queja la CNT EP realizard y registrara el
cierre de queja siempre y cuando el reclamante acepte la decisién adoptada por la misma.

Para garantizar el funcionamiento de la mejora continua del tratamiento de quejas, se
continuard con la aplicacion del circulo de Demming, dando el mismo tratamiento a las
quejas que se ingresen, garantizando calidad del servicio y el conservar a los clientes
satisfechos. Todo este proceso lo efectuara observando las disposiciones legales existentes
relacionadas con los procesos, responsables, tiempos, establecidas en la Ley Orgénica de

Telecomunicaciones y normativa interna determinadas para el efecto.
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CAPITULO IV
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. CONCLUSIONES

Durante el desarrollo del trabajo de titulacion, el investigador ha podido constatar que los
clientes o abonados de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones han tenido no
conformidades con los diferentes servicios que presta la empresa, obteniendo como
resultado un gran numero de clientes reclamantes, en especial en el servicio de internet sin

que hayan sido atendidas sus quejas y reclamos con procedimientos de calidad.

Con respecto a la situacion actual de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones,
durante el proceso de encuestas a los abonados que fue realizada fuera de las instalaciones
de la entidad publica podemos concluir que un alto porcentaje de clientes entrevistados es
decir un 38% califican de regular a la atencioén brindada por los asesores, y un 40% indican
que sus inconvenientes fueron resueltos de una manera poco oportuna, por lo que el
investigador cree que es indispensable implementar un plan de mejora continua para
solucionar los inconvenientes presentados con respecto al tratamiento de quejas y reclamos,
en donde se buscard que se cumplan con los tiempos de atencidén de quejas y reclamos, y
que los abonados reclamantes no tengan que acudir a los entes reguladores de las
Telecomunicaciones, en este caso ARCOTEL, para que la empresa publica tome acciones al

respecto.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, posee un instructivo de atencidon
presencial, el mismo que el investigador, mediante la observacion ha podido determinar que
no se esta cumpliendo, ya que los asesores no aplican los protocolos establecidos en dicho

documento.

El plan de mejora continua propuesta en la presente investigacion, permitira que los
clientes o abonados reclamantes conozcan el proceso del tratamiento de quejas y reclamos,
por lo que es indispensable la implementacion del mismo para lograr la satisfaccion del
cliente, la calidad del servicio de atencidn al cliente, por ende, la fidelidad y solvencia

econdmica de la empresa.
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4.2. RECOMENDACIONES

» Utilizar los protocolos de atencion al cliente, que dispone la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones establecidas en el instructivo de atencion
presencial.

» Capacitar al guardia de seguridad de la Corporacion en los temas de relaciones
humanas y servicio al cliente, con el objetivo de brindar un excelente servicio a
los abonados, ya que el guardia es la primera persona que tiene contacto con el
cliente.

» Aplicar de forma obligatoria los tiempos de atencion al cliente, ya que de esta
forma los asesores de servicio al cliente utilizaran el tiempo necesario para
atender y solucionar cualquier reclamo, queja o no conformidad de los abonados,
optimizando el tiempo y teniendo la posibilidad de atender a mas clientes en el
dia.

» Capacitar frecuentemente a los asesores de servicio al cliente en lo que respecta
al tratamiento de quejas y reclamos, por lo que actualmente Unicamente se
encargan del ingreso en los sistemas transaccionales, concluyendo en esta
instancia su labor, es decir solo se cumple con la etapa de recepcion de la queja,
por lo que no se efectua seguimiento, investigacion, evaluacidn, respuesta,
comunicacion de la decision y cierre.

» La empresa publica no cuenta con un supervisor en el centro de atencion y
ventas de la ciudad de Azogues, quien debe realizar entre otras actividades la
verificacion de que los asesores comerciales dispongan de todas las herramientas,
sistemas transaccionales operativos, horarios de entrada, puestos de trabajo,
uniforme y demads, por lo que se recomienda al jefe comercial realizar el control
de sus asesores, 0 a su vez delegar a una persona para que lo haga, ya que en
reiteradas ocasiones no se cumple con lo dispuesto en el instructivo de atencion
presencial, dando una percepcion de desinterés al trato de los abonados.

» La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones adoptara el Plan de Mejora
Continua en el servicio de atencion de quejas, lo que garantizara calidad y lealtad

de sus clientes.
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CAPITULOV
ANEXOS
ANEXO 1
Con el objeto de cumplir con el trabajo de titulacion de la carrera de

Administracion de Empresas de la Universidad Catdlica de Cuenca sede Azogues,
solicito a Ud. Se digne dar respuesta a la siguiente encuesta.

1.- Con respecto a la experiencia mas reciente con la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, ;como fue la calidad de servicio al cliente que recibid?

Excelente ( )
Buena ( )
Neutral ( )
Mala ( )

2.- Sus inconvenientes fueron resueltos de una manera:

Ineficiente

Mala
Normal

Buena

~ o~~~

Excelente

3.- La atencién que Ud. ha recibido en ventanillas ante la solicitud de atencion de un
reclamo ha tenido una respuesta:

Inmediata
Mas o menos tardia

Tardia

e N e N e N
N N N N

Fue bien tardia
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4.- El servicio prestado por el asesor de la CNT fue:
Muy util ( )
Bastante util ( )
Poco util ( )
Nada 1util ( )

5.- Las quejas y reclamos que ha presentado en la CNT han sido resueltas en un tiempo
de:

1 a 5 dias
De 6 a 10 dias
De 11 a 20 dias

~_~ o~~~
~ O~~~

Mayor a 21 dias

6.- Cree usted que la persona que le atendié en el mddulo de servicio al cliente es la
idonea para esta labor?

SI() NO( )
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ANEXO 2

CHECK LIST CUMPLIMIENTO DEL MANUAL DE ATENCION PRESENCIAL CNT

Asesores Comerciale sl [No| si [No| si [NO| sI |NO| sI |[NO| s1 [NO| si [NO| si [NO| si |[NO| siI |[NO| si [NO| sI [NO| sI [NO| sI |[NO| sI |NO
HORA DE INGRESO 1 |INGRESAN 10 MINUTOS ANTES DE LA APERTURA
2 |USAN CREDENCIALES
IMAGEN PERSONAL 3 |UTILIZAN SU UNIFORME ACORDE AL MANUAL
4 |CUMPLEN CON LA IMAGEN PERSONAL DESCRITA EN EL MANUAL
Imagen del Puesto de Trabajo / CIs
5 |DTH
DISPONIBILIDAD PUBLICIDAD | 6 |mMoOvIL
7_[FuA
DOCUMENTACION 8 |CONTRATOS FlIA
9 |CONTRATOS DTH

10 [ESTACIONES DE TRABAJO ORDENADAS

11 |DOCUMENTACION DEL CLIENTE ARCHIVADA

12 |VITRINAS ORDENADAS E INF. ACTUALIZADA

13 |PUBLICIDAD ACTUALIZADA

14 |CENTRO EXPERIENCIA OPERATIVO (si aplica)
15 |CENTRO DE ATENCION LIMPIO Y ORDENADO

IMAGEN PUESTO DE TRABAJO

IMAGEN CENTRO DE ATENCION

Atencion al Cliente

CUMPLEN CON PROTOCOLOS DE BIENVENIDA ATENCION Y DESPEDIDA
16 PERSONAL DE SEGURIDAD
ANFITRIONA

ASESORES COMERCIALES Y RECAUDADORES
LA ACTITUD DE LOS COLABORADORES ES ADECUADA
PERSONAL DE SEGURIDAD

ANFITRIONA
ASESORES COMERCIALES Y RECAUDADORES

SE PROPORCIONA A CLIENTE INFORMACION DE CANALES

18 |AUTOMATICOS DE SERVICIO

LA INFORMACION DE LA SOLICITUD DE SERVICIO SE ENCUENTRA

19 |DEBIDAMENTE COMPLETADO

20 |SE CUMPLE CON EL CRONOGRAMA DE HORARIOS

21 |EL ASESORE SE ENCUENTRA DEBIDAMENTE CAPACITADO

22 |SE CONTROLA LAS ACTIVACIONES Y CAMBIO DE EQUIPOS

ATENCION AL CLIENTE

23 |AFC
24 |RED
DISPONIBILIDAD SISTEMAS 25 |COMPUTADORES
OPERATIVOS 26 |IMPRESORAS

27 |RECAUDACION
28 |UTILIZAN APLICATIVOS WEB PARA CONSULTAS
29 |OPEN FLEXIS
TRANSACCIONALES 20
OPERATIVOS SMARTFLEX
31 |AXIS
INDIQUE LA CANTIDAD DE MATERIAL DE TRABAJO QUE DISPONE

SIM
BODEGA 32 EQUIPOS CELULARES
DECODIFICADORES SD
DECODIFICADORES HD

Nombre del Supervisor Firma del Supervisor
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OBSERVACIONES HALLADAS EN EL CONTROL REALIZADO

FECHA dd/mm/aa # ftem Nombre Asesor Incumplimiento Firma Asesor
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ANEXO 3

INSTRUCTIVO DE ATENCION PRESENCIAL
Tipo de Autor: Version: Fecha: No. P
Documento: Gerencia Coordinadora ) Marzo - e
) Nacional de Relacion con el 1.0 13 de 93
Instructivo . 2015
Cliente
INSTRUCTIVO DE ATENCION PRESENCIAL
Nombre Fecha Firma

Elaborado por:

Aprobado por:

Aprobado por:

Aprobado por:

Aprobado por:
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LA GERENCIA COORDINADORA NACIONAL DE RELACION CON EL
CLIENTE DE LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

Considerando:

QUE, mediante Suplemento del Registro Oficial No. 48 del 16 de octubre del 2009, se

expidio la Ley Orgéanica de Empresas Publicas;

QUE, mediante Decreto Ejecutivo No. 218 de 14 de enero del 2010, se cred la empresa
publica Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, como persona juridica de
derecho publico, con patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera,
econoémica, administrativa y de gestion, con domicilio principal en Quito, Distrito

Metropolitano;

QUE, la Ley Organica de Empresas Publicas, en su Articulo 11, numero 8, faculta al
Gerente General de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, a aprobar y

modificar los reglamentos internos que requiera la empresa.

RESUELVE

EXPEDIR EL SIGUIENTE INSTRUCTIVO DE ATENCION PRESENCIAL

CAPITULO 1
OBJETIVO, AMBITO, DEFINICIONES
Art. 1.- OBJETIVOS. -

1.1 Brindar un servicio y atencion de calidad al cliente, demostrando respeto,

compromiso ¢ identificacion con los requerimientos presentados,
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proporcionando soluciones oportunas y eficaces, que reflejen la imagen y los

valores de la Organizacion.

1.2 Realizar un seguimiento y monitoreo permanente a la gestion realizada por el
area de servicio al cliente para atender eficazmente todos los requerimientos de

nuestros clientes.
Art. 2.- AMBITO. -

El presente instructivo, esta dirigido a todos los colaboradores que desempefien las
funciones de Asesor Comercial, Recaudador; y todos aquellos que mantengan contacto con

el cliente.
Art. 3.- DEFINICIONES. -

Asistente de Servicio al Cliente: Colaborador de la CNT E.P. quien ejecuta sus
funciones en los Centros Integrales de Servicios (CIS), Agencias y Puntos de Atencion, cuya
funcion principal es la atencion al cliente, en cuanto a la gestion de requerimientos de Venta
y Postventa (primer nivel) del segmento masivo en todas las lineas de negocio (fijos y
moviles), brindando una experiencia positiva de servicio a actuales y potenciales clientes de

la CNT EP.

Asistente de Servicio al Cliente (recaudacion): Colaborador de la CNT EP quien
ejecuta las actividades de atencion al cliente y adicionalmente realiza las actividades de

recaudacion, en los Puntos de Atencion donde no exista cobranza INHOUSE.

CAPITULO 11
IMAGEN PERSONAL

Es necesario garantizar la estandarizacion de la imagen de los asesores, asi como la

presentacion y cuidado personal, de los miembros del centro de atencion.

Art. 4.- Para el personal que disponga de uniforme institucional debe acatar las
normativas establecidas en el manual de uso de uniforme provisto por el drea de Desarrollo

Organizacional.
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Art. 5.- Para asesores que no dispongan de uniforme, se establece como estandar el uso

de:
Lunes a Jueves
Hombres: Pantaloén azul obscuro (tela gabardina), camisa blanca y calzado negro casual

Mujeres: Pantalon o falda azul obscuro (tela gabardina), blusa blanca y calzado negro

casual de tacon.
Viernes y Fines de Semana

Hombre y Mujeres: Pantalon jean azul obscuro y camiseta polo blanca (sin logotipos) y

calzado negro casual.
En el caso de necesitar abrigo, se autoriza el uso de saco azul o gris (hombres y mujeres)

Art. 6.- El uso de accesorios y de maquillaje debe ser acorde a la imagen corporativa, no

deben ser llamativos o de colores fuera de la gama institucional.
Art. 7.- Es de gran importancia el cuidado de uias y peinado.

Art. 8.- Los asesores deben portar su identificacion de manera permanente y visible para

el cliente.

CAPITULO 111
IMAGEN DEL PUESTO DE TRABAJO / LOCAL

Art. 9.- El asesor inicamente debe tener en su escritorio los formularios para suscripcion
de pedidos de servicio. Es obligacién del asesor mantener contratos y demads papeles de
clientes en los lugares destinados para el archivo de documentacion y no sobre los
escritorios. Incluso si los documentos no estan a la vista es responsabilidad del asesor el
enviar a archivo los documentos para su digitalizacion y que estos no permanezcan en sus

cajones por cualquier reclamo del cliente.

Art. 10.- Se debe evitar la colocacion de recordatorios, stickers, papeles autoadhesivos,

etc., en las maquinas o paredes aledafias al puesto de trabajo.

57



3 UNIVERSIDAD
L4 CATOLICA DE CUENCA

" COMUNIDAD EDLICATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO
Art. 11.- Todo tipo de comunicacion al cliente debe ser entregada por el departamento de
Promocioén y Publicidad, los asesores no pueden tener informacion en sus escritorios que no

sea la original y actualizada.

Art. 12.- No acumular basura o tickets de turno sobre mostradores, escritorios, pisos o

en cualquier lugar visible para el cliente.

Art. 13.- No colocar publicidad de ningln tipo salvo la que sea autorizada por la
institucion de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Gerencia Nacional de Negocios

y la Gerencia de Comunicacién Social.

CAPITULO IV
ATENCION AL CLIENTE

Art. 14.- El guardia de seguridad debe realizar adecuadamente el protocolo de
bienvenida: debe abrir la puerta (cuando aplica), dar la bienvenida “Buenos dias/ tardes/
Noches Bienvenido a CNT” y direccionar al cliente, al momento de la salida del cliente

debe realizar un saludo de despedida “Gracias por su visita”
Art. 15.- En los centros de atencion con disponibilidad de anfitriona, debe realizar:

a) Script de bienvenida de manera proactiva “Buenos dias/ tardes/ noches

Bienvenido a CNT, en que le podemos atender”.

b) En caso de gestiones que pueden ser atendidas en canales virtuales o contact

center debe brindar estas opciones como primera alternativa para el cliente

c) Informar tiempo estimado de espera: “;Estimado Cliente en este momento

tenemos un tiempo aproximado de xx minutos de espera, gusta esperar?”’
d) Entregar el ticket y direccionar al cliente de acuerdo a su requerimiento.

% Para los Centro de Atencion que no disponen de un anfitrion, el cliente

tomara por su cuenta el ticket de turno para la atencion.

% Para los Centros de Atencion que no disponen del Sistema de Colas, el asesor

atendera los requerimientos de los clientes de acuerdo a su orden de llegada.
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Art. 16.- Los asesores deben ingresar 10 minutos antes de la apertura del centro de
atencion, con el fin de que se encuentren operativos y listos al momento de recibir a los

clientes.

Art. 17.- El asesor debe cumplir los horarios establecidos de almuerzo, con un maximo

de 30 minutos por asesor.

Art. 18.- Se debe brindar una atencion agil y oportuna a cada cliente y evitar tiempos de
espera innecesarios. Los asesores no deben estar en sus escritorios sin atender a un cliente,
si en alglin caso los asesores estan fuera de su horario laboral o realizando alguna actividad

extra, no la deben realizar en su escritorio frente a los clientes que estan esperando.

Art. 19.- Es obligatorio el saludo y usos de los scripts por parte de los asesores al

momento de la atencion:

Bienvenida: Buenos dias/ tardes/ noches, bienvenido a CNT, mi nombre es XX, en qué

le puedo atender

Cierre: Algo mads en lo que le puedo ayudar SR XX, le recuerdo que por el mes de XX

la CNT tiene esta promocion (entrega volante)

Si la gestion es un requerimiento que pudo ser realizado a través de otros canales debe
utilizar el siguiente script: Para su comodidad esta transaccion la puede solicitar:

llamando al 100/ nuestra pagina web/ *611
Despedida: Fue un gusto atenderle.

Art. 20.- El asesor debe tratar por el apellido al cliente, luego de conocer su identidad. El
trato hacia el cliente debera ser con respeto y empatia (ponerse en lugar del cliente) usando

términos formales (esta prohibido tutear a los clientes), tratando de realizar contacto visual

continuo con el cliente y manteniendo una sonrisa permanente.

Art. 21.- El asesor debe evitar conversar con sus compaiieros de trabajo en el momento
de la atencion con el cliente y en caso de requerirlo debe informarlo al cliente: Permitame
realizo una consulta con mi supervisor y escalar la consulta al supervisor para no

interrumpir a sus comparieros.
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Art. 22.- El asesor debe escuchar sin interrumpir al cliente, indagar sus necesidades y
brindar asesoria y gestion de acuerdo al requerimiento. En la medida de lo posible debe
solucionar el requerimiento en ese momento y en caso de transacciones que requieran
tiempos de espera, el asesor debe informar tiempo promedio de atencion de la solicitud del
cliente mediante el siguiente script: Estimado cliente el tiempo de atencion promedio de su

solicitud es de xx dias/ horas.

Art. 23.- El asesor debe validar que todos los campos de informacion de solicitudes de
servicio y contratos deben estar debidamente completados. Al final de la atencién debe
entregar una copia de la solicitud o el nimero de caso en el evento de reclamos que fueron

escalados.

Art. 24.- En los Centros de Atencion con sistema de Gestion de Colas, los asesores deben
categorizar correctamente el tipo de servicio que el cliente solicit6. Se realizara un cruce con
la base de datos para evaluar muestral mente la veracidad de esta informacion registrada por

el personal.

CAPITULOV
ATENCION AL CLIENTE — RECAUDACION

Art. 25.- El recaudador debe estar debidamente uniformado. Si pertenece a una
Institucion Financiera debe cumplir con la imagen institucional a la que representa; en el
caso de pertenecer a la CNT y disponer del uniforme institucional debe hacer uso del mismo;

y en el caso de no disponer de uniforme debe cumplir con:
Lunes a Jueves
Hombres: Pantalon azul obscuro (tela gabardina), camisa blanca y calzado negro casual

Mujeres: Pantalon o falda azul obscuro (tela gabardina), blusa blanca y calzado negro

casual de tacén.

Viernes y Fines de Semana
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Hombre y Mujeres: Pantalon jean azul obscuro y camiseta polo blanca (sin logotipos) y

calzado negro casual.
En el caso de necesitar abrigo, se autoriza el uso de saco azul o gris (hombres y mujeres)

Art. 26.- El recaudador no debe estar en su escritorio sin atender a un cliente, si en algin
caso el recaudador esta fuera de su horario laboral o realizando alguna actividad extra, no la

deben realizar en su escritorio frente a los clientes que estan esperando.

Art. 27.- Es obligatorio el saludo y usos de los scripts por parte del recaudador al

momento de la atencion:

Bienvenida: Buenos dias/ tardes/ noches, bienvenido a CNT, mi nombre es XX, en qué

le puedo atender
Cierre: Algo mas en lo que le puedo ayudar SR XX,
Despedida: Fue un gusto atenderle.

Art. 28.- El recaudador debe tratar por el apellido al cliente, luego de conocer su
identidad. El trato hacia el cliente deberd ser con respeto, usando términos formales (estd

prohibido tutear a los clientes), tratando de realizar contacto visual continuo con el cliente y

manteniendo una sonrisa permanente.

Art. 29.- El recaudador tnicamente debe proporcionar al cliente la informacion del valor
pendiente de pago, en el caso de que el cliente requiera mayor explicacion de los cargos, el

recaudador debera direccionar al cliente al front para ser atendido por un asesor.

Art. 30.- El recaudador debe cumplir los horarios establecidos de almuerzo, con un

maximo de 30 minutos.
CAPITULO VI

PROHIBICION DE LOS ASISTENTES DE SERVICIO AL CLIENTE Y
RECAUDADOR

Art. 31.- Esta prohibido maquillarse, peinarse o realizar una actividad no inherente a las
funciones del asesor en el puesto de trabajo; esta disposicion aplica inclusive si por asuntos

de horario u otros la estacion no esta habilitada para atender a un cliente en ese momento.
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Art. 32.- El asesor no debe tener comida visible o en su escritorio para evitar que se

propaguen olores.

Art. 33.- Se prohibe el pegar papeles o cualquier comunicacion directamente en las

paredes, ventanillas o vidrios del centro de atencion.

Art. 34.- Estd prohibido direccionar a los clientes a otro CIS o a otro compafiero del
centro de atencion, ya que todos los asesores deben estar en la capacidad de atender cualquier

tipo de requerimientos.

Art. 35.- Esta prohibido el ingerir alimentos, bebidas, chicles, barras de caramelo u otros
productos similares que deterioran la imagen en la atencidn, inclusive si no se estd
atendiendo a un cliente en ese momento. Si el asesor desea comer debe hacerlo en las horas

y en el espacio determinado para el efecto (cafeteria).

Art. 36.- Esta prohibido solicitar copia de documentos de identificacion al cliente, para
el caso de cédula de identidad se debe remitir a la validacion de la aplicacion del Registro
Civil, y para papeleta de votacion, asi como en casos de cédulas no registradas, se debe

realizar la copia por parte del asesor.

Art. 37.- Esta prohibido el uso del celular, audifonos o cualquier accesorio de
comunicacion en el momento de la atencion, el asesor podra utilizar su equipo en su tiempo

libre y en excepciones personales con la autorizacion del Supervisor del CIS.

Art. 38.- Se prohibe escuchar musica inclusive con volumen bajo.

CAPITULO VII
RESPONSABILIDAD DE LOS SUPERVISORES

Art. 39.- Los supervisores de CIS deben usar el uniforme administrativo y en caso de no
disponer del mismo, se solicita el uso de terno de color azul o negro tanto para personal

masculino como femenino.

Art. 40.- Verificar que los precios y terminales de las vitrinas se encuentren actualizados.
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Art. 41.- Verificar que la sala de espera esté ordenada, limpia y con la ventilacion

adecuada (en caso de disponer de los equipos para este efecto).

Art. 42.- Verificar que los sistemas operativos requeridos para que el Centro de Atencioén
opere se hallen disponibles. En caso de novedades, las mismas deben ser reportadas a la

instancia respectiva.

Art. 43.-Garantizar el orden y limpieza de todo el Centro de Atencion, y en el caso de

identificar alguna falla, actuar o escalar de manera inmediata.

Art. 44.- Garantizar el flujo de la atencion asegurando que las estaciones estén ocupadas
en la mayor cantidad de tiempo, programando recursos en roles de trabajo, de manera que
el centro brinde la percepcion de mantener los recursos disponibles para la atencion del

cliente.

Art. 45.- Apoyar al flujo de atencion mediante la gestion en hall (indagar al cliente sobre

su requerimiento para realizar un proceso de filtro mientras se encuentra en espera).

Art. 46.-Revisar diariamente que se disponga de material de trabajo suficiente como es:
SIM — EQUIPOS CELULARES -DECODIFICADORES (SD-HD) —SOLICITUD DE
SERVICIO (Fijo-Movil) -CONTRATOS —-MATERIAL POP, con el fin de evitar molestias

para el cliente y que esto no interfiera en el desempefio diario de las funciones.

Art. 47.- Garantizar que el material publicitario sea el vigente y cuidar el retiro de aquella

informacion no actualizada.

Art. 48.-Validar con los asesores, que dispongan de los sistemas operativos y
transaccionales necesarios para el desempefio de sus funciones y con los respectivos accesos

a cada uno de ellos.

Art. 49.-Validar que los asesores se encuentren debidamente capacitados en todos los
productos, servicios y procesos y en caso de detectar vacios en los conocimientos escalar

inmediatamente al area correspondiente.

Art. 49.-Realizar mensualmente un cronograma de horarios de trabajo, en donde se

establezca, horas de entrada y de almuerzo para todo el personal del Centro de Atenciéon y
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validar el estricto cumplimiento del mismo (incluye la supervision del personal de seguridad

y recaudadores externos).

Art. 50.-Controlar las activaciones y cambio de equipos realizados por los asesores, asi
como la documentacién habilitante de las ventas, anulaciones, estados pendientes, diferidos
en el transaccional y reporte de TI, aplicando los procedimientos de control descritos para
este efecto. (Anexo 1) Flujograma de Actividad: REALIZAR EL CONTROL DIARIO
DEL CIS, AGENCIA Y/0 PUNTO DE ATENCION

Art. 51.-Garantizar y controlar el envio de la documentacion habilitante de contratos al
archivo conforme el procedimiento establecido (Anexeo 1) Flujograma de Actividad:

REALIZAR EL CONTROL DIARIO DEL CIS, AGENCIA Y/0 PUNTO DE ATENCION

Art. 52-Validar el cumplimiento de los procesos de venta y postventa definidos, y realizar

el seguimiento respectivo para evitar posibles inconsistencias.

Art. 53.-Brindar apoyo en la atencion a clientes no conformes, molestos con el servicio

del asesor comercial, o que requieran soporte especializado.

Art. 54.-Dar seguimiento continuo a los niveles de servicio, tasa de abandono, tiempos

de espera y demads indicadores de servicio, con el fin de garantizar su cumplimiento.

Art. 56.-Realizar diariamente el “CHECK LIST PARA EL CUMPLIMIENTO DEL
MANUAL DE ATENCION PRESENCIAL CNT”. (Anexo 2) y realizar retroalimentacion

de las acciones observadas con el fin de generar correctivos con el personal.

Art. 57.-Velar por el cumplimiento de esta politica a lo largo de la jornada de trabajo.
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Asesores Come!

HORA DE INGRESO

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLD

CHECK LIST CUMPLIMIENTO DEL MANUAL DE ATENCION PRESENCIAL CNT

INGRESAN 10 MINUTOS ANTES DE LA APERTURA

IMAGEN PERSONAL

Imagen del Puesto de Trabajo

DISPONIBILIDAD PUBLICIDAD

USAN CREDENCIALES

UTILIZAN SU UNIFORME ACORDE AL MANUAL

CUMPLEN CON LA IMAGEN PERSONAL DESCRITA EN EL MANUAL

DTH

MoVIL

FIIA

CONTRATOS FIJA

CONTRATOS DTH

ESTACIONES DE TRABAJO ORDENADAS

TRABAIO

DOCUMENTACION DEL CLIENTE ARCHIVADA

IMAGEN CENTRO DE ATENCION

Atencion al Cliente

ATENCION AL CLIENTE

VITRINAS ORDENADAS E INF. ACTUALIZADA

PUBLICIDAD ACTUALIZADA

CENTRO EXPERIENCIA OPERATIVO (si aplica)

16

CENTRO DE ATENCION LIMPIO Y ORDENADO

CUMPLEN CON PROTOCOLOS DE BIENVENIDA ATENCION Y DESPEDIDA

PERSONAL DE SEGURIDAD

ANFITRIONA

ASESORES COMERCIALES Y RECAUDADORES|

17

LA ACTITUD DE LOS COLABORADORES ES ADECUADA

PERSONAL DE SEGURIDAD

ANFITRIONA

ASESORES COMERCIALES Y RECAUDADORES |

5

'SE PROPORCIONA A CLIENTE INFORMACION DE CANALES
AAUTOMATICOS DE SERVICIO

LA INFORMACION DE LA SOLICITUD DE SERVICIO SE ENCUENTRA
DEBIDAMENTE COMPLETADO

SE CUMPLE CON EL CRONOGRAMA DE HORARIOS

EL ASESORE SE ENCUENTRA DEBIDAMENTE CAPACITADO

SE CONTROLA LAS ACTIVACIONES Y CAMBIO DE EQUIPOS

AFC

RED

COMPUTADORES

OPERATIVOS

IMPRESORAS

N
3

RECAUDACION

N
8

UTILIZAN APLICATIVOS WEB PARA CONSULTAS

TRANSACCIONALES

N
3

OPEN FLEXIS

@
g

SMARTFLEX

AXIS

BODEGA

32

INDIQUE LA CANTIDAD DE MATERIAL DE TRABAJO QUE DISPONE

SIM;

EQUIPOS CELULARES

DECODIFICADORES SD

DECODIFICADORES HD

OBSERVACIONES HALLADAS EN EL CONTROL REALIZADO

Firma del Supervisor

FECHA dd/mm/aa

# ftem Nombre Asesor

Incu

Firma Asesor
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‘CHECK LIST CUMPLIMIENTO DEL MANUAL DE ATENCION PRESENCIAL CNT

Asesores Comerci
HORA DE INGRESO 1 [INGRESAN 10 MINUTOS ANTES DE LA APERTURA
USAN CREDENCIALES
UTILIZAN SU UNIFORME ACORDE AL MANUAL
CUMPLEN CON LA IMAGEN PERSONAL DESCRITA EN EL MANUAL

IMAGEN PERSONAL

N

Imagen del Puesto de Trabajo / CIS
5 |oTH
DISPONIBILIDAD PUBLICIDAD | 6 |MOVIL

FlJA

CONTRATOS FLIA

CONTRATOS DTH

ESTACIONES DE TRABAJO ORDENADAS
DOCUMENTACION DEL CLIENTE ARCHIVADA
|VITRINAS ORDENADAS E INF. ACTUALIZADA
PUBLICIDAD ACTUALIZADA

CENTRO EXPERIENCIA OPERATIVO (si aplica)
CENTRO DE ATENCION LIMPIO Y ORDENADO

TRABAJO

\TENCION

=

|Atencion al Cliente

CUMPLEN CON PROTOCOLOS DE BIENVENIDA ATENCION Y DESPEDIDA
16 PERSONAL DE SEGURIDAD

ANFITRIONA

ASESORES COMERCIALES Y RECAUDADORES|

LA ACTITUD DE LOS COLABORADORES ES ADECUADA
PERSONAL DE SEGURIDAD

17

ATENCION AL CLIENTE ANFITRIONA

ASESORES COMERCIALES Y RECAUDADORES|
|~ [SE PROPORCIONA A CLIENTE INFORMACION DE CANALES

8 |AUTOMATICOS DE SERVICIO

LA INFORMACION DE LA SOLICITUD DE SERVICIO SE ENCUENTRA

19 [DEBIDAMENTE COMPLETADO

20 [SE CUMPLE CON EL CRONOGRAMA DE HORARIOS

21 [EL ASESORE SE ENCUENTRA DEBIDAMENTE CAPACITADO

22 [SE CONTROLA LAS ACTIVACIONES Y CAMBIO DE EQUIPOS

23 [aFC
24 [ReD
DISPONIBILIDAD SISTEMAS | 25 |COMPUTADORES
OPERATIVOS 26 |IMPRESORAS

27 [RECAUDACION

28 [UTILIZAN APLICATIVOS WEB PARA CONSULTAS
29 |OPEN FLEXIS

30 [SMARTFLEX

31 [AXIS
INDIQUE LA CANTIDAD DE MATERIAL DE TRABAIO QUE DISPONE
SIM|
BODEGA 32 EQUIPOS CELULARES
DECODIFICADORES SD
DECODIFICADORES HD
Nombi i Firma del Supervisor
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OBSERVACIONES HALLADAS EN EL CONTROL REALIZADO

FECHAdd/mm/aa | #item Nombre Asesor Incumplimiento Firma Asesor
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DISPOSICION GENERAL

PRIMERA: Los colaboradores que no se sujeten al presente instructivo, se ajustan al
Régimen Disciplinario de la CNT EP, y se atendran a las resoluciones expuestas por DEO.

DISPOSICION TRANSITORIA

PRIMERA: Los procesos de evaluacion que se realizan a los colaboradores, que se
encuentran ejecutandose a la fecha de expedicion de este documento se sujetaran a las
normas indicadas en este instructivo.

DISPOSICION FINAL

PRIMERA: Deroguese cualquier norma o disposicion que se contraponga al presente
Instructivo.

SEGUNDA: El presente Instructivo entrard en vigencia desde la fecha de su
suscripcion por parte del Gerente General de la CNT EP.

En la ciudad de Quito, Distrito Metropolitano, a los 31 dias del mes de marzo de 2015

GERENTE GENERAL
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP
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ANEXO 4

Y

OficioN° GNRI-2016 W 158
Quito pm, 1 7 MART316

Econ. Renso Amoroso

GERENTE PROVINCIAL DEL AZUAY

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT - EP.
Presente.-

Referencia: Oficio N° GNRI-GREG-06-1842-2014
Oficio N° GNRI-GREG-06-2028-2014
Oficio N° GNRI-GREG-06-1193-2015

Asunto: Cumplimiento de tiempo de solucién de quejas y reclamos
De mi consideracion:

Me dirijo a usted, en relacion al cumplimiento que la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones
CNT EP debe dar a lo establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones y al cumplimiento
sobre la absolucién de reclamos y quejas de los distintos servicios de telecomunicaciones que
brinda la Empresa Publica.

Al respecto, es menester manifestar lo siguiente:

1. Normativa regulatoria para cumplimiento de tiempo de atencién de quejas y reclamos

Con los oficios que se detallan en la referencia y cuya copia se adjunta, la Gerencia Nacional
de Asuntos Internacionales y Regulatorios y la Gerencia de Regulacién, solicitaron a las
Gerencias Nacionales, Provinciales, Regionales, Nacional de Negocios y de Coordinacién
Nacional de Relacion con el Cliente, el cumplimiento de las obligaciones establecidas en la Ley
Orgénica de Telecomunicaciones; entre las mismas encontrandose el cumplimiento de los
tiempos a absolucién de reclamos y quejas presentadas por los clientes/abonados — usuarios
de laCNT EP.

De esta manera, en referencia particular al tiempo de resolucién de reclamos se ha indicado
que:

- La Ley Organica de Telecomunicaciones dispone como derechos de los
abonados/clientes-usuarios la debida atencién y resolucion de reclamos; es asi que dicha
Ley sefala que:
“Articulo 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.”
“13. A la atencién y resolucion oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados con
la prestacion de los servicios contratados de conformidad con las regulaciones
aplicables.”

Y, como deberes de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.

“Articulo  24.- Obligaciones de los prestadores de servicios /de
telecomunicaciones.” " /

/f'
!

Tramite: SIN 2016-02-19 Cumplimiento plazos de reclamos.
L
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“19. Garantizar la atencioén y resolucién oportuna de los reclamos formulados por sus
abonados o usuarios, conforme los plazos que consten en la normativa o titulos
habilitantes.”

El Reglamento General a la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones que tiene por objeto el
desarrollo y la aplicacién de la Ley Organica de Telecomunicaciones, dispone que:

“Art. 59.- Consideraciones generales de las obligaciones de los prestadores de
servicios.- Para el cumplimiento de las obligaciones de los prestadores de servicios,
previstas en la LOT, se considerara lo siguiente:”

1. La atencién y resolucién oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados con
la prestacién de los servicios de telecomunicaciones contratados, incluidos los de
radiodifusién por suscripcién, no deben superar el término méximo de quince (15)
dias, sin embargo, podré resolverse en plazos mayores para casos complejos, de
conformidad con las regulaciones aplicables.”

Los casos complejos deben ser previamente evaluados por la ARCOTEL.
- Asimismo, es importante sefalar la obligatoriedad del cumplimiento de los indices de

calidad establecidos por la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
para la solucién de quejas y reclamos en los tiempos establecidos, los cuales son:

+ Telefonia fija: Resolucién No. ARCOTEL-2016-0144, mediante la cual la
ARCOTEL aprobé los “indices de Calidad” y valores objetivos aplicables al afo
2016. Para la resolucién de reclamos, se establece que:

Tiempo promedio de resolucién de reclamos

generdles < 4 dias (96 horas continuas)

. Servicio Mévil Avanzado: Resoluciéon No. TEL-042-01-CONATEL-2014, mediante
la cual el Ex Consejo Nacional de Telecomunicaciones aprob¢ los “Parametros de
Calidad" para este servicio; para la solucion de reclamos se establece que:

Tr €120 horas continuas
Valor mensual a nivel nacional evaluados por
canales de reclamo

Tiempo promedio de resolucién de
reclamos

« Servicio de Valor agregado: Resolucion 216-09-CONATEL-2009, mediante la
cual se aprueba los Parametros de Calidad y valores objetivos de acuerdo al
siguiente detalle:

Tiempo méaximo de resolucion de
Reclamos Generales

Valor objetivo mensual: maximo 7 dias para el
98% de reclamos

Tramite: SIN 2016-02-19 Cumplimiento plazos de reclamos. N
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ARI Boniila Alicia

De: ARI Bonilla Alicia

Enviado el: jueves, 24 de marzo de 2016 10:48
Para: SGE Arellano Sara

Asunto: ADMINISTRACION PROVINCIAL AZUAY
Estimada Sarita

Buen dia

Su gentil ayuda con el despacho de la siguiente documentacion:

Economista

Renso Amoroso

GERENTE REGIONAL AZUAY

CORORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

Benigno Malo 7-26 y P. Cordova
AZUAY

Ref: Of. GNRI-2016-000158

A la espera de su gentil ayuda

ING. ALICIA BONILLA

ASISTENTE GERENCIA DE REGULACION
Telf.: (593-2) 3731 700 Ext.: 23323

alicia.bonilla@cnt.gob.ec
Av. Amazonas N36-49 y Corea, Edificio Vivaldi, piso 6

www.cnt.com.ec

P
= £
' oral _IWm cndls dE ey

& {:} Cudemos del me dic ambeente. Por favor no mprimas este e-mail si no es nece saro

i
& C‘-'/‘sl.).' L g
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* Audio y Video por suscripcion: Resolucion RTV-816-27-CONATEL-2010,
mediante el cual se aprueba el Reglamento de Audio y Video por Suscripcion,
donde constan los parametro de calidad y valores objetivos aprobados para:

Atencion de reclamos Tiempo de respuesta de operadoras

<24 90%

<48 91% - 95% > 55 91% - 95%
<72 96% - 99%

= Servicio Portador: Requisitos técnicos y especificaciones de calidad para la
prestacion de servicios portadores de telecomunicaciones (norma técnica), en
donde se establece:

“Tiempo medio de reparacién de averias de circuitos locales y circuitos de

larga distancia Tra- Tiempo promedio de reparacién de averias calculado
sobre el total de averias solucionadas dentro del periodo de medicion. Este
tiempo es expresado en horas incluyendo fracciones. Este indicador debe
ser menor o igual a 8horas.”

- Adicionalmente, la normativa regulatoria dispone a través del Reglamento para los
abonados/clientes-usuarios de los servicios de telecomunicaciones y valor agregado. que:

“Art. 18.- Atencién y reclamos.-

18.3 Recibir en el plazo maximo de quince (15) dias, contados a partir de la fecha
de presentacién de la queja o reclamo, la solucién definitiva por parte de los
prestadores, esto es, una vez superado el motivo que originé la queja o reclamo
presentado, conforme el ordenamiento juridico vigente, contrato de prestacion de
servicios (contrato de adhesién) y titulos habilitantes segtin corresponda, aplicables al
servicio contratado; dicho plazo no seréd considerado cuando existan motivos
debidamente comprobados imputables al abonado/cliente. Otros plazos mayores a
quince (15) dias, deberén constar expresamente detallados en los contratos de
prestacion de los servicios aprobados por el CONATEL o la SENATEL, conforme la
correspondencia con el titulo habilitante del prestador del servicio y el ordenamiento
Jjuridico vigente.”

(Lo resaltado y subrayado me pertenece)
Por lo tanto, se concluye que la Ley Orgénica de Telecomunicaciones y normativa regulatoria
es clara al establecer los tiempos de atencién de quejas y reclamos, y por consecuencia,
corresponde a la CNT EP su estricto cumplimiento.

2. Procedimientos administrativos sancionatorios instaurados en contra de la CNT EP y
estadisticas actuales de tiempos de atencién de reclamos.

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT — EP, actuaimente se encuentra en
periodo resolutivo de dos (2) procedimientos administrativos sancionadores instaurados por la'y -
Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones por el incumplimiento a lo /

| Tramite: SIN 2016-02-19 Cumplimiento plazos de reclamos. J /4 ,/
¥
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establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en el
Titulos Habilitante, es decir reclamos que fueron solucionados en un tiempo superior a 15 dias
laborables.

Ante ello, es pertinente sefialar que durante los talleres efectuados con el personal provincial
de la CNT EP se ha dado a conocer el monto de las sanciones en las cuales podria incurrir la
empresa publica, siendo a manera de referencia las siguientes:

SANCIONES DE SEGUNDA SANCION DE

SANCIONES DE PRIV _QLASE SANCIONES DE TERCERA CLASE | CUARTA CLASE

SERVICIO | REFERENCIA | REFERENCA | REFERENCIA | REFERENCIA | REFERENCA | REFERENCIA
0,001% 0031% | i 0719 REFERENCA1%
mudta mas baja de a2 mis alta de
Ira. Clase t::(lh‘o

FUA S 422905 § 126.871,62 $ 131.100,67 $ 296.033,77 5 300.262,82 $ 42290538 § 4.229.053,84
MoviL S 67503 $ 20.250,89 S 2092592 § 47.252,08 § 47.927,11 $ 6750297 $ 675029,67
PORTADOR S 4637 S 139101 § 143738 S 324570 § 329207 S 463671 $ 46.367,14

INTERNET S 267653 § 8029587 S 8297240 § 187.357,03 $ 190.033,56 $ 267.652,90 $ 2.676.528,97

DTH | § 51682 S 15504615 1602143 S 3617742 $ 3669424 S 5168203 S 51682028

De lo expuesto, el incumplir con los tiempos de atencién a quejas y reclamos puede
representar para la Empresa Publica, sanciones econémicas de primera clase y en adelante,
por causa de reincidencias, en sanciones de segunda y hasta cuarta clase. Sanciones
econdémicas que de ocurrir, la Empresa Publica podré ejercer las acciones correspondientes
con el personal que omitié el cumplimiento de la normativa.

Con la preocupante situacion de la falta de solucién de quejas y reclamos en los tiempos
previstos en la normativa regulatoria, esta Gerencia Nacional solicité la estadistica de tiempos
de atencion de quejas y reclamos considerando los aspectos tanto comerciales y técnicos,
obteniéndose como resultado los datos que constan en CD adjunto y a manera de resumen,
son:

- Reclamos de facturacion fijos — Periodo: Enero a Diciembre 2015: atendidos en mas de 15
dias 443; No atendidos: 54, es decir sin fecha aun de cierre.

- Quejas fijas — Periodo: Enero a Diciembre 2015: atendidos en mas de 15 dias 81: No
atendidos: 141, es decir sin fecha aun de cierre.

- Reclamos de facturacion moviles — Periodo: Enero a Diciembre 2015: atendidos en mas de
15 dias 68; No atendidos: 59, es decir sin fecha aun de cierre.

- Quejas méviles — Periodo: Enero a Diciembre 2015: atendidos en mas de 15 dias 2795: No
atendidos: 141, es decir sin fecha aun de cierre.

Por lo que se concluye que la CNT EP no estaria exenta de recibir nuevos procedimientos
sancionatorios en caso de que se verifique por parte de la ARCOTEL este incumplimiento.

En la documentacién adjunta se remite también los datos del personal responsable técnico y
comercial de atencién de quejas y reclamos, asi como la Ley Organica de Telecomunicaciones
y su Reglamento General.

En el caso de la provincia del Azuay, el personal responsable que ha sido indicado por las
areas técnica y comercial son:

Tramite: SIN 2016-02-19 Cumplimiento plazos de reclamos. ‘P-.
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PROVINCIA PERSONAL RESPONSABLE

Marcelo Toral (Jefe Comercial)
Carlos Juca (Posventa)
Rommel Carpio (Jefe Técnico)

3. Solicitudes efectuadas por la ARCOTEL

De manera periédica, la ARCOTEL solicita a la CNT EP efectuar el seguimiento conjunto de
las quejas y reclamos que se observa por parte de este organismo con el riesgo de no ser
atendidos dentro de los periodos de tiempo establecidos en normativa regulatoria. De esta
manera, tomando en consideracién que este seguimiento se realiza en funcion de los
delegados de cada una de las provincias es pertinente insistir en la relevante importancia que
tiene la atencién oportuna de las quejas y reclamos de los abonados/clientes — usuarios.

En base a todo lo descrito, la Gerencia Nacional de Asuntos Internacionales y Regulatorios solicita
a la Gerencia Provincial, lo siguiente:

- Que se brinde cabal cumplimiento a las disposiciones constantes en la Ley Organica de
Telecomunicaciones y su Reglamento General y para este caso particular en lo que
corresponde al cumplimiento de los tiempos fijados para la atencién de quejas y reclamos.

- Que se realice el seguimiento oportuno de las quejas y reclamos reportados por la
ARCOTEL a cada uno de los puntos de contacto que se han establecido a nivel nacional.

- Se comunique a la Gerencia de Regulacion acerca de las acciones tomadas, con la
~ finalidad de dar cumplimiento a los tiempos de atencién de quejas y reclamos.
/
/

‘Sin mas a que hacer referencia y expresandole mis sentimientos de alta consideracion y estima.

tentamente,

Maria Cristina Castro.
GERENTE NACIONAL DE ASUNTOS INTERNACIONALES Y REGULATORIOS
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT E.P.

Se adjunta CD con:
- Ley Organica de Telecomunicaciones
- Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones
- Oficios de la referencia
- Estadisticas de atencion de quejas y reclamos a nivel provincial
- Personal para atencion de quejas y reclamos a nivel provincial

Oficio N° GNRI-GREG-09-0431-2016
Quito DM, 14 de marzo de 2016

Revisado por: Ximena Cord|

y 4
Aprobado: Alvaro Mosquera’ 1\){
o
Realizado por: Angel Alajo/

Tramite: SIN l 2016-02-19 Cumplimiento plazos de reclamos.
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