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SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS DE PRESELECCION

El operador de acceso es responsable de poner en marcha un sistema de comunicacién y
gestion de incidencias, que permite comunicar al operador de acceso una reclamacion, y
un seguimiento del estado de la misma.

Este sistema estara basado en entorno Web. Cada operador dispondra de su
correspondiente clave de acceso privada, a través de la cual Unicamente podra gestionar
reclamaciones sobre sus preselecciones.

Se entiende por reclamacién un aviso presentado por un operador beneficiario al operador
de acceso sobre un funcionamiento incorrecto de algun aspecto de la preseleccion y que
obliga al operador de acceso a solucionar el funcionamiento incorrecto.

Este procedimiento sera de utilizacion exclusiva por los operadores beneficiarios de la
preseleccion. En ningun caso sera utilizable por los clientes finales de los operadores
beneficiarios o del operador de acceso.

1. Tipologia de las reclamaciones

Las reclamaciones podran ser de dos tipos:

- de provision
- de infraestructuras.

1.1 Reclamaciones de provision del servicio

Se entiende por reclamaciones de provisidon aquellas que se refieren al conjunto de
actividades de la tramitacién y provisidn del servicio, desde el momento en que se
presenta la solicitud por parte del operador solicitante hasta que el operador de acceso la
ejecuta e informa de su ejecucion.

La presentacién de una reclamacion de provisidn de servicio deja en suspenso el tramite
de preseleccién, que continuara una vez resuelta la reclamacion teniendo en cuenta el
resultado de la misma. En el caso de reclamaciones tras la denegacién de la solicitud en
la fase de validacion comercial, la no ejecucion de la preseleccion, el rechazo de copia
firmada por parte del operador de acceso, o cualquier otra circunstancia que de por
finalizada la tramitacién de la solicitud, si como resultado de la reclamacion hubiera que
proceder a la activacion de la preselecciéon solicitada, el operador de acceso llevara a
cabo la ejecucion y la comunicara a través del correspondiente mensaje de numeros
ejecutados.
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1.2 Reclamaciones de Infraestructuras

Se entiende por reclamaciones de infraestructuras todas aquellas relacionadas con el
funcionamiento de la red y de las centrales del operador de acceso en el servicio de
preseleccién. En este apartado se engloban todas aquellas incidencias derivadas de
anomalias en la preseleccion de los abonados cuando ya ha finalizado el proceso de
tramitacion de la solicitud.

2.- Ciclo de vida de las reclamaciones

Las reclamaciones tendran un ciclo de vida que se representa en la siguiente figura.

Presentacion de
reclamaciones

__________ ___1 Incidencia ACTIVA
Resolucion de
reclamaciones
_»
Incidencia ACTIVA |1 l _____________ Incidencia
FRANQUEADA
Aceptacion de
— reclamaciones
_____________ Incidencia
CERRADA

Paso a historico
de
reclamaciones

Cuando el operador beneficiario presente la reclamacion, ésta se registrara y pasara al
estado de “ACTIVA”.
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Cuando el operador de acceso resuelva la reclamacion, ésta pasara al estado de
‘FRANQUEADA”

El operador beneficiario podra seleccionar las reclamaciones franqueadas y aceptar o
rechazar el franqueo.

Si el operador beneficiario rechaza el franqueo de una resolucion, esta volvera al estado
de “ACTIVA” y sera elevada a un segundo nivel de atencién, a través de la persona de
contacto indicada a tal efecto por el operador de acceso.

Si el operador beneficiario acepta un franqueo, la reclamacion pasara al estado de
“CERRADA”".

Transcurrido un periodo de 5 dias habiles sin que se haya producido la aceptacion o
rechazo del franqueo por parte del operador que ha cursado la reclamacion, ésta pasara
automaticamente al estado de “CERRADA”.

Las solicitudes que hayan alcanzado el estado de “CERRADA” permaneceran en el
mismo durante un periodo de 24 horas, momento en el que pasaran a una base de datos
diferente de la de reclamaciones cerradas o “HISTORICO” que podra ser consultado
también por el operador beneficiario.

3.- Parametros de entrada

Cada reclamacion se referird unicamente a una solicitud de preseleccion (reclamaciones
de provision) o a un numero de teléfono (reclamaciones de infraestructura).

Para la introduccién de cualquier tipo de reclamacién por parte del operador beneficiario,
se requerira una informacién comun a cualquier tipologia de reclamacion junto con una
informacion especifica para cada una de ellas, ambas informaciones se estructuran a
través de unos parametros de entada. A continuacion, se indica la informacién comun vy
especifica necesaria para la presentacion de reclamaciones:

3.1 Informacién comun a todas las reclamaciones

e Numero de reclamacién: Sera un codigo Unico que se asignara por el operador de
acceso.

e Tipo de reclamacion: Se referira a uno de los tres tipos de reclamacion identificados.

o Estado: Situacion de la reclamacion, que podra ser activa, franqueada o cerrada.
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e Fecha de presentacion: Este campo debe ser rellenado automaticamente con la fecha
actual del sistema, con el formato DD-MM-AAAA.

e Coordinador del operador: Nombre y apellidos de la persona u organizacion por parte
del operador beneficiario que sirve como intermediario en el proceso de resolucién de
la reclamacién.

e Teléfono del coordinador del operador: Numero de teléfono del Coordinador del
operador beneficiario.

¢ Tipo de sintoma: Tipo de sintoma, percibido por el operador beneficiario, del problema
al que hace referencia la reclamacion.

e Comentarios al sintoma: Breve comentario sobre el tipo de sintoma del problema al
que hace referencia la reclamacion.

e Observaciones (Informacién opcional): Comentarios adicionales sobre la reclamacion
que se presenta.

3.2 Informacién especifica de las reclamaciones de provision

¢ Numero de referencia de la solicitud: Numero de referencia del operador solicitante
incorporado en el mensaje de solicitud.

¢ Ultimo estado de tramitacion: Identificara el ultimo estado de tramitacién conocido por
el operador.

e Causa de denegacion: En el caso de que la solicitud haya sido denegada en la fase de
validacion comercial, se indicara la causa por la cual se denego.

e Fecha de inicio de tramitacidon (opcional): Fecha en que el operador beneficiario
recibié el mensaje de inicio de tramitacion de la solicitud.

e Fecha del informe de progreso (opcional): Fecha en que el operador beneficiario
recibié el mensaje de progreso, con la validaciéon o denegacion de la solicitud

e Tipo de sintoma: Los tipos de sintoma para provision seran los siguientes:
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Causa Causa de uso
Denegacion La causa aducida no esta tipificada o no procede su aplicacion
improcedente en esta solicitud.

El operador solicitante sospecha de la existencia de un error en
DNI/NIF/CIF/NIE erréoneo |el DNI/NIF/CIF/NIE almacenado en la base de datos del
operador de acceso.

Motivo de “no

ejecucion” Desacuerdo sobre el motivo de no ejecucion.
insatisfactorio

Rechazo de original

Desacuerdo sobre el rechazo de original.

indebido
Inhabilitacion La causa aducida no esta tipificada o no procede su aplicacion
improcedente en esta solicitud.

Preseleccion no

solicitada por el Se trata de una solicitud no presentada por el operador o cuyo

contenido no corresponde con lo solicitado.

operador
Solicitudes sin Se trata de solicitudes para las que no ha habido respuesta
respuesta sobre su recepcién o normalizacion.
Solicitud no tramitada |Se trata de solicitudes para las que no ha habido respuesta
completamente sobre su validacién o ejecucion.

Superacion de plazos en
la resolucion de
solicitudes

Solicitudes validadas que no han sido ejecutadas pasados 5 dias
habiles desde su recibo por parte del operador de acceso.

El operador afectado recibe la comunicacion de ejecucion de
Operador afectado no | solicitud iniciada por el operador de acceso o un tercero, sin
informado en validacion | haberle sido enviada previamente la comunicacion tras la fase
de validacién.

Abarca otros eventos que no han sido tipificados y pueden
considerarse incidencias.

Otros motivos

3.3 Informacion especifica de las reclamaciones de infraestructuras

e Numero de teléfono preseleccionado: Numero sobre el que se presenta la
reclamacion.

e Tipo de sintoma: Los tipos de sintoma que pueden suceder para las reclamaciones de
infraestructuras son los siguientes:

Causa Causa de uso
Funcionamiento El abonado preseleccionado detecta funcionamiento incorrecto
incorrecto en servicios | de los servicios suplementarios.
suplementarios
Imposibilidad total de
realizar llamadas

El abonado no puede realizar llamadas.
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Imposibilidad parcial de
realizar llamadas

El abonado no puede realizar algun tipo de llamadas.

Imposibilidad de
efectuar seleccion
llamada a llamada

El abonado no puede seleccionar llamada a llamada a otro
operador.

El operador de acceso
cursa todas las
llamadas

El operador de acceso cursa todas las llamadas que deberian
estar preseleccionadas.

El operador de acceso
cursa parte de las
llamadas

El operador de acceso cursa parte de las llamadas que deberian
estar preseleccionadas.

Un tercer operador
cursa todas o parte de
las llamadas

Un tercer operador llamadas que deberian estar

preseleccionadas.

cursa

Preseleccion de
llamadas no solicitadas

La preseleccion se encuentra operativa en una modalidad distinta
a la solicitada.

Preseleccion parcial de
la numeracién de un
acceso

La preseleccidn se solicita en bloque y se ejecuta parcialmente.

Preseleccion en bloque

La preseleccion se solicita individual y se ejecuta en bloque.

Facturaciones
duplicadas en operador
de acceso y operador

Tanto el operador de acceso como el operador beneficiario se
encuentran facturando las mismas llamadas al abonado.

beneficiario

Abarca todos los eventos no tipificados y que pueda considerarse

Otros motivos e )
incidencias.

4.- Informacién con
reclamacion

la respuesta del operador de acceso a la

El operador de acceso ofrecera la respuesta a la reclamacién, cambiando el estado de la
reclamacion y ofreciendo informacién sobre el franqueo de la reclamacion. El operador de
acceso enviara un mensaje electronico al operador comunicandole que su reclamacion
esta franqueada.

El operador solicitante debera poder realizar una consulta via Web en la que se ofreceran,
al menos, los siguientes datos:

e Tipo de causa: Causa real tipificada de la reclamacion.

e Comentarios a la causa: Informacion adicional sobre la solucion dada a la

reclamacion.

e Fecha y hora de resolucién: Es la fecha y hora en que la reclamacion ha quedado
solucionada.
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e Fecha de franqueo: Es la fecha en que la reclamacién ha sido solucionada por el
operador de acceso.

e Persona de contacto: Nombre y numero telefénico del coordinador del operador de
acceso con el que podra contactar durante el proceso de resolucion de la reclamacion.

5.- Gestion de reclamaciones

5.1 Reclamaciones en curso
Parametros de entrada

Para acceder a la gestién de las reclamaciones, el operador podra realizar consultas
introduciendo alguno de los siguientes datos:

Numero de reclamacion
Tipo de reclamacion
Provincia

Fecha de presentacién

Informacion ofrecida por el sistema

Se ofrecera una lista de reclamaciones que cumplan los criterios establecidos
presentando al menos los campos:

Numero de reclamacion
Tipo de reclamacion
Fecha de presentacion
Estado

Tipo de sintoma

Se podra seleccionar una reclamacion de la lista para obtener toda la informacion
detallada de la misma, incluyendo la informacion sobre la resolucién de la misma.

Aceptacion o rechazo por el operador solicitante

Si se trata de una reclamacion en el estado de “FRANQUEADA”, el operador beneficiario
podra aceptar o rechazar dicho franqueo.

5.2 Reclamaciones historicas

El operador beneficiario podra realizar consultas por varios criterios sobre las
reclamaciones que han pasado al historico a las 24 horas de ser cerradas. Los
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parametros de entrada y la informacion ofrecida por el sistema seran los mismos que los
definidos para las reclamaciones en curso.

6.- Garantia de Servicio

Se define el parametro de tiempo de resolucion de reclamaciones tomando como origen el
dia de comunicacion de la incidencia por parte del operador beneficiario, y como fin el dia
en que la incidencia pasa al estado de “FRANQUEADA”. Para la resolucion de
reclamaciones rechazadas por el operador de acceso, se tomara como origen el dia de
rechazo, y como fin el dia en que la incidencia pasa de al estado de “FRANQUEADA”.

El operador de acceso debera garantizar que en el 80% de los casos contabilizados cada
semana, el tiempo de resolucion no superara los 5 dias habiles para las reclamaciones de
provisién, y no superara los 3 dias habiles para las reclamaciones de infraestructura. En
todo caso, se debera garantizar la resolucién de cualquier reclamacion en un tiempo no
superior a los 15 dias habiles.
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