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Nombre proceso: 1.2 Atencion Clientes

Nombre procedimiento: 1.2.1 01.2.1 Atencién y gestion de peticiones, quejas y
recursos reportados en la prestacion del servicio

Introduccién: Se describe en el presente documento el Procedimiento y tramite de
Peticiones, Quejas y Recursos para Consulta de nuestros usuarios

Objetivo: Dar a conocer a las operaciones que interactian con los canales de atencion
para radicar Peticiones, Quejas y Recursos

Alcance: Hogares, MiPymes, Mévil, Empresariales, Mayoristas
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e. PROCEDIMIENTO Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS

Peticion: Solicitud de servicios o de informacion en relacion con los servicios prestados
por el operador, o cualquier manifestacion del usuario en relacion con sus derechos.

Queja o Reclamo: Manifestacion de inconformidad por parte del usuario al operador en
relacién con la prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus derechos.

Recuerde:

En caso de presentar un reclamo en relacién con el monto de su factura, puede
presentar la PQR antes de la fecha de pago oportuno, caso en el cual no se debe
pagar las sumas que sean objeto de reclamacion, procediendo el pago de las sumas
que no son objetadas.

Cuando la PQR se presenta después de la fecha de pago oportuno se debe pagar el
valor total de la factura, conforme al Régimen de Proteccién de Usuarios. Sila PQR se
presenta antes de la fecha de pago oportuno, el usuario podra pagar las sumas que NO
sean objeto de reclamacion.

Las PQR relacionadas con facturacion pueden presentarse maximo dentro de los seis
(6) meses siguientes contados a partir del vencimiento del pago oportuno de la
factura. Sin embargo, si paga y la PQR se resuelve a favor y procede un descuento este
se aplicara y en caso de pago se devolvera el dinero cancelado, siguiendo el
procedimiento para devolucién de saldos a favor del cliente vigente.

Recurso: Manifestacion de inconformidad del usuario en relacion con la decision
tomada por el operador de telefonia y/o de internet frente a una queja presentada
[relacionada con actos de negativa del contrato, suspension del servicio, terminacion del
contrato, corte y facturacion], y mediante la cual solicita la revision por parte del operador
[recurso de reposicibn] y en forma subsidiaria la revision y decisibn de la
Superintendencia de Industria y Comercio [recurso en subsidio de apelacién]”.

Si lo elige, puede presentar recurso de reposicion o recurso de reposicion en subsidio
de apelacion, los cuales se definen como:
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Recurso de reposiciéon: Es cualquier manifestacion de inconformidad del usuario
respecto de la decision tomada por el proveedor frente a una peticion o queja, expresada
ante el proveedor para que éste mismo aclare, modifique o revoque dicha decision.

Recurso de reposicion en subsidio de apelacion: Es cualquier manifestacion de
inconformidad del usuario respecto de la decisiébn tomada por el proveedor, para ser
revisada y decidida por la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-. Se presenta
en subsidio y de manera simultanea al recurso de reposicion, es decir, que si el usuario
asi lo quiere, lo presenta en el mismo momento que presenta el recurso de reposicion
y, en caso que el proveedor confirme la negativa frente a las pretensiones del usuario,
dicho proveedor debera entregar el expediente completo a la SIC para que ésta lo revise
y decida de fondo.

Estimado cliente: Usted puede interponer sus peticiones, quejas y recursos a través
de:
Nuestra lineas de atencion:

Call center Hogares Bogota y Cundinamarca: 018000112170 - 601 3777777
Call center Movil: 018000127777 - 601 3777777- *700 (Desde el movil)

Call center Hogares Cucuta: 018000111777- 607 5778822

Call center Hogares Villavicencio:018000112170 — 608 6707070

Pagina Web: www.eth.com

A través de nuestros Centros de Servicio, Cades y Super Cades.
Red social: Facebook, @ETB.Colombia Twiter @ETBSoluciones
Whathsaap: 3057800000

Para ello es necesario que suministre la siguiente informacion, en el formato para
presentar Peticion, Queja/reclamo o Recurso:

Tipo de requerimiento: Peticion, Queja o Recursos

Nombres y apellidos o razén social del cliente

Tipo y numero de documento

No. de cuenta o numero telefénico motivo del requerimiento

Direccion para el envio de larespuesta (fisica o de correo electronico)
Teléfonos de contacto

Descripcién de los hechos en que se fundamenta la peticion, solicitud o recurso
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ETB asignara un CUN, (nimero que identifica el tramite) y le dar& respuesta dentro
de los quince [15] dias habiles siguientes a la fecha de su presentacion. En caso de
ser necesario recopilar pruebas adicionales para atender su requerimiento, el tiempo
de respuesta se ampliara por un periodo igual, lo cual le serd informado previamente.

PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS - FIJA

Apreciado cliente en cumplimiento de lo dispuesto en el régimen de proteccion de los
derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones te informamos que, en
nuestros canales de atencion, podras encontrar informacién sobre este régimen.

En caso de no recibir una respuesta satisfactoria a tu peticién, tienes el derecho a
presentar una queja o recurso. Recuerda que cualquier peticién o queja asociada con
la facturacién puedes presentarla maximo hasta los seis meses siguientes contados a
partir de la fecha de pago oportuno de la factura 'y ETB tiene la obligacion de atender tu
PQR en un plazo de 15 dias, sopena de que opere la figura de silencio administrativo
positivo.

En caso de no estar de acuerdo con la respuesta que te hemos dado, puedes presentar
ante nosotros recurso de reposicion o recurso de reposicion y en subsidio de apelacion
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion de esta decision. Lo
puedes hacer a través de nuestros medios electronicos (en nuestra red social de
Facebook @ETB.Colombia o en nuestra pagina web www.etb.com), nuestra linea
gratuita a nivel nacional 018000112170 o en Bogota al 601 3777777 o mediante
comunicacion escrita.
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PARA INFORMACIOON SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS Y
RECURSOS- MOVIL

Apreciado cliente en cumplimiento de lo dispuesto en el régimen de proteccion de los
derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones te informamos que, en
nuestros canales de atencion, podras encontrar informacion sobre este régimen.

En caso de no recibir una respuesta satisfactoria a tu peticion, tienes el derecho a
presentar una queja o recurso, este ultimo solo para los servicios de telecomunicaciones
(internet o telefonia) recuerda que cualquier peticion o queja asociada con la facturacion
puedes presentarla maximo hasta los seis meses siguientes contados a partir de la
fecha de pago oportuno de la factura y ETB tiene la obligacion de atender tu PQR en un
plazo de 15 dias, so pena de que opere la figura de silencio administrativo.

En caso de no estar de acuerdo con la respuesta que te hemos dado, puedes presentar
ante nosotros recurso de reposicidén o recurso de reposicion y en subsidio de apelacion
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion de esta decision. Lo
puedes hacer a través de nuestros medios electronicos (en nuestra red social de
facebook ETB.Colombia o en nuestra pagina web www.etb.com), nuestra linea gratuita
a nivel nacional 018000112170, *700 o en Bogotad al 601 3777777 o mediante
comunicacion escrita.

Control de Cambios:

Versioén Descripcién del Cambio Fecha del Cambio
1 Creacion - Actualizaciobn documento 13/09/2021
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