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Introduccion

El Sistema “Libro de reclamos” de la Defensoria del Pueblo es una herramienta informatica
que permite a las personas usuarias y consumidoras ejercer su derecho a acceder a un libro de
reclamos (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2000, art. 4) de manera virtual,

estableciendo un canal de comunicacién directa entre la empresa proveedora/prestadora y la

persona usuaria/consumidora.

Este manual constituye una guia para que la empresa proveedora/prestadora se adhiera al

sistema, conozca su funcionamiento, registre a sus sucursales/direcciones, tramite y asigne

reclamos, monitoree las acciones ejecutadas y genere reportes.

Para acceder al sistema, la empresa proveedora/prestadora puede ingresar a la pagina web de la

Defensoria del Pueblo: www.dpe.gob.ec o al siguiente link: http://librodereclamos.dpe.gob.ec

y Crear una cuenta.



http://consumidores.dpe.gob.ec/

. 3EWaz. . MANUAL DE USUARIO DEL SISTEMA “LIBRO DE RECLAMOS”
: Defensoria

shiamoas
detPyeblo -
I3 m:#mapsﬂrmlmmm’smiannrm;s‘sm'u;:ia;um ACTOR: Empresa prOVeedOra/ preStadora VERSION: 2.0
DIRECCION NACIONAL DE REGISTRO DE PROVEEDORES DE bting 4 de 36
BIENES agina = de

1. INGRESO AL SISTEMA
Para acceder al sistema tiene dos opciones:

a) Ingresar a la pagina web de la Defensoria del Pueblo: www.dpe.gob.ec, seleccionar el

menu “Servicios en linea” y la dar clic en la opcion “Libro de reclamos”, o

b) Digitar en la barra de basqueda del explorador el siguiente link:

http://librodereclamos.dpe.gob.ec.

Posteriormente, seleccionar la opcion Empresas proveedoras/prestadoras.

brodersciamos dpe.gob.ec e || Buscor we 9 3

Defensoria _
delPuyeblo Libro de Reclamos

El desafio de ser diferentes es sentimos semejantes

= 2 Sewicios Publicos Domiciliarios-vias paralarec! . @ 4

I—l '.
EMPRESAS PROVEEDORAS /
PRESTADORAS CONSUMIDORAS g 8 u bo d

Figura 1. Opcion “Empresas Proveedoras/ Prestadoras”
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2. REGISTRO
Para que su empresa pueda acceder al sistema “Libro de reclamos” debe realizar un proceso
previo de registro con la informacién de la matriz; posteriormente y en el caso de requerirlo

podra crear una o varias sucursales para la recepcion y tramitacion de reclamos.

Recuerde: La creacidn de sucursales/direcciones dependera de la gestion de cada empresa,
pudiendo centralizar la atencion de reclamos en la matriz o incorporando una o varias

sucursales/direcciones en base a su necesidad.

2.1 Registro de matriz

a) Dar clic en la opcion “Registrarse”.

i Defensoria .
detPyeblo Libro de Reclamos

ige
()
El desafio de ser diferentes es sentimos semejontes

Es derecho fundamental del consumidor *

que en las empresas o establecimientos se mantenga un Hbro de

Inicio de Sesion reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra anotar el reclamo correspondiente. " (Art. 4

LODC)

Acepta el " Ingresa al
Opregistrate P~ ~ & acuerdo de == sistema | e =|
Ovids su contrasefia?

Usuario

Contraseiia

1
1
v

Monitorea los Atiende W]
reclamos el directamente los
. rectamos

Figura 2. Opcion “Registrarse”

b) Se desplegara la pagina “Registro de Nueva Empresa Proveedora/ Prestadora”
con las siguientes secciones: datos generales, direccion registrada, representante

legal e informacion de contacto.

Registro de Nueva Empresa Proveedora / Prestadora

Bienvenido/a” Una vez validada la informacion, el sistema le asignaré una clave de acceso.

Datos Generaied {
Direccién Registrada {
Representante Legal J
Informacién de Con(arm{
Adiy RuC: Examine N rchivo.
e leie d
™
No soy un robot

Figura 3. Registro Nuevos Proveedores/ Prestadores
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Completar la informacién solicitada en cada una de las secciones®. A continuacion

se describe cada seccion:

i. La seccion “Datos generales” contiene campos de informacion de la matriz.
Tenga en cuenta que al ingresar el numero de RUC/RISE, se completara
automaticamente la informacién registrada en el Servicio de Rentas Internas en
las diferentes secciones, por lo que usted deberd ingresar la informacion faltante.

Recuerde: El campo “Fecha de inicio de actividad” es un campo de validacion,
por lo tanto se recomienda tener esta informacion a la mano al momento de
realizar el registro.

Registro de Nueva Empresa Proveedora / Prestadora

Bienvenidosa: Una vez validada la informacion, el sistema le asignara una clave de acceso.

Datos Generales

[
* RUC/RISE: e * Tipo de contribuyente: El

* Tipo de empresa: @ Publica © Privada

* Razén social: ERMBRESHN LOA [ROPOLE POTARBHEN SARAMIENT

* Nombre comercial:

*Actividad econémica: AL G Ry 0 M SRR AT e )

Corporacion: v

* Teléfono: GIlnzuzasd * Fecha de inicio de CEE-n
actividad:

* Categoria(s):

Figura 4. Seccion “Datos Generales”

ii. Las secciones “Direccion registrada” y “Representante legal” contienen
informacidn de la ubicacion de la matriz y de su representante legal. La mayoria
de estos campos se llenaran automaticamente con los datos registrados en el SR,

por lo que debera llenar los campos faltantes.

iii.  Laseccion “Informacion de Contacto” permite ingresar los datos de la persona

L NOTA: los campos con asterisco (*) son obligatorios.
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que serd la encargada de la administracién del sistema en la empresa

proveedora/prestadora?.

Datos Generales
Direccion Registrada
Representante Legal

Informacion de Contacto

* Tipo de identificacion: cucce I * Identificacion:

* Elija un nombre de usuario: [ BN l

i

* Apellidos y nombres: SORINEAT LRI T
* Cargo: [ 1212 atenrion Al i I
* Teléfono 1: Teléfono 2:

* Correo electrénico: { mia Sl dnai I

* Confirmar correo electronico: [ T M Uiiia ol l

Correo electronico adicional: [ RONETIRGHHE bS] I

* Direccion:

Figura 5. Seccion “Informacioén de Contacto”

¢) Adjuntar el documento de Registro Unico de Contribuyentes (en formato pdf) y dar
clic en Términos y Condiciones; a continuacion se desplegara un cuadro con el
acuerdo de uso del sistema. Una vez leido y aceptado, marcar la opcion “He leido

los Términos y Condiciones de uso” y dar clic en el recuadro “No soy un robot”.

Recuerde: Completar todos los datos obligatorios, de lo contrario el sistema no

permitira el envio del formulario.

2 Algunos campos se cargaran automaticamente al digitar el nimero de cédula, usted deberd completar los
campos faltantes.
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Registro de Nuevos Proveedores / Prestadores

Bienvenido(a): Una vez validada la informacién, el sistema le asignara una clave de acceso

Datos Generales

Direccion Registrada .
Adjuntar el RUC

de la empresa

‘D

[ He leido los Términos y Condiciones de uso.

Representante Legal

Informacion de Contacto

* Adjuntar RUC:

i N B0 iaEGE ™ Leer los “Términos y Condiciones™ y si esta de acuerdo
4 dar clic en el casillero.

Figura 6. Seccién “Adjuntar RUC” y “Términos y Condiciones”

d) Finalmente, dar clic en la opcién “Enviar” e inmediatamente el sistema mostraré el

siguiente mensaje®.

Registro realizado exitosamente, su RUC sera
validado vy se enviara su credencial de acceso al
correo electronico del contacto.

Figura 7. Mensaje enviado exitosamente

Una vez completado el registro en el sistema, la Defensoria del Pueblo validara la

informacion ingresada.

2.2 Validacion

La Defensoria del Pueblo realizara el proceso de validacion, mediante la verificacion de la
informacidén ingresada, como resultado de este proceso existen dos posibilidades: una
correccion previa a la validacion (en el caso de encontrar inconsistencias) o una validacion

exitosa. A continuacion se describe cada una:

2.2.1 Correccion previa a la validacion: En el caso de encontrar inconsistencias en la

8 Verificar la recepcion de un correo electrénico notificando que su solicitud ha sido enviada.
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informacién, la Defensoria del Pueblo emitira al correo electronico registrado, una

notificacion con las correcciones a realizar; para esto ejecutar los siguientes pasos:
a) Ingresar a la cuenta de correo electronico registrado,
b) Verificar la notificacion, usuario y contrasefia temporal para el ingreso,

c) Dar clic en el link adjunto para acceder al sistema,

DEFENSORIA DEL PUEBLO - Validacién de Proveedor/Prestador

EStimado(a) semms s s o w—am——
La informacién ingresada acerca de la empresa es incorrecta.

Las observaciones o correciones solicitadas son las siguientes:
Estimado, Por favor corrija la dir ién de la i6n Informacién de Contacto. Saludos cordiales.

Por favor corrija los errores descritos ingresando al sistema con sus credenciales:
Usuario: - -
Contrasena: 425c3412 (

Para ingresar al sistema haga click en el siguiente link: \/

Figura 8. “Notificacién”

d) Ingresar su usuario y la contrasefia temporal,

e) Dar clic en la opcion “Iniciar Sesion”,

Figura 9. Pagina de inicio del sistema — opcion “Iniciar Sesion”

f) Verificar que se despliegue la pantalla principal con la opcién “Datos de la
empresa Proveedora/ Prestadora”, en la que podra realizar la(s) correccion(es)

indicadas en la notificacion.

Inicio

Figura 10. Ment1 Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora”
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2.2.2

g) Modificar la informacion y dar clic en la opciéon “Enviar”, inmediatamente

aparecera el siguiente mensaje.

Informacién de proveedor/prestador actualizada
exitosamente. No esta autorizado a realizar mas
acciones hasta que se valide su informacion.

Figura 11. “Mensaje Informacion actualizada exitosamente”

Recuerde: Una vez enviadas las correcciones realizadas, usted debera
esperar que la Defensoria del Pueblo verifique nuevamente la informacion.
En el caso de no existir inconsistencias se procedera a la “Validacion

exitosa”.

Validacion exitosa: Si la informacion ingresada se ha verificado
satisfactoriamente, se remitira al correo electronico ingresado una notificacion de
“validacion exitosa” del registro, en la que constara el nombre de usuario y
contrasefia temporal para el acceso al sistema, la cual debe ser cambiada al ingresar

por primera vez al sistema.

Validacionde Informacion

De: <no-reply@dpe.gob.ec>
Fecha: 2016-10-06 16:01 Codficacidn:

DEFENSORIA DEL PUEBLO - Validacion de la empresa Proveedora/Prestadora
BIENVENIDO(A) A LA PLATAFORMA INFORMATICA DEL LIBRO DE RECLAMOS
Estimado(a) <"

Usted ha sido regestrado(a) en en la plataforma informatica del Libro de Redamos, como contacto pnnapal de |3 empresa

Numero defensorial asignado: 7 . __ .

Usuario:
Contrasefia: "~ = 7

Por favor ingrese 3 la plataforma informdtica a través del siguiente ink: httpo/i- -~ dpe.gob.ec

Figura 12. “Correo electronico notificando el estado de la validacion”

Recuerde: La notificacion sera enviada al correo de la persona designada como

contacto.
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2.3 Ingreso al sistema

a) Dar clic en el link http://librodereclamos.dpe.gob.ec.

b) Digitar el usuario y la contrasefia temporal, enviados al correo electronico registrado.

c) Dar clic en la opcion “Iniciar Sesion”

Inicio de Sesién

Usuario

[ msaAnchoiches ]

¢ Ohidé su contrasefia?

Figura 13. Pagina de inicio del sistema — opcion “Iniciar Sesién”

d) Se desplegara la pagina “Mi Cuenta”, con una solicitud de cambio de contrasefia.

e) Cambiar la contrasefia®.

Figura 14. Opcién “Cambiar contrasefia”

4 La contrasefia que debera contener minimo 8 caracteres.
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f) Dar clic en la opcion “Guardar” e inmediatamente aparece ¢l mensaje del estado de

actualizacion.

Cuenta actualizada exitosamente.

Figura 15. Mensaje “Cuenta actualizada exitosamente”

2.4 Recuperar contrasefa

Para generar una nueva contrasefia, ir al médulo Empresa Proveedora/Prestadora y dar clic
en el enlace “¢,Olvido su contrasefia?”, luego ingresar el correo electronico registrado de
la persona de contacto en la nueva pantalla y el nimero de RUC de la empresa. Finalmente,

dar clic en la opcion “Enviar correo”.

Inicio de Sesién

Usuario

Recuperar contrasefia

Contrasefia * Correo

* Ruc de la empresa

wll—T—

Iniciar Sesion

Figura 16. Enlace “;Olvid6 su contrasefia?”

Posteriormente, aparecera un mensaje de envio y se remitira una notificacion al correo
electronico registrado con la contrasefia temporal y los pasos a seguir para ingresar al

sistema.

Se ha enviado un correo a
— - —

Figura 17. Mensaje envio contrasefia

Recuerde: Cambie su contrasefia al ingresar nuevamente al sistema.
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3. PANTALLA PRINCIPAL

Al iniciar sesion, se desplegard la pantalla principal o de Inicio con sus respectivas
secciones:

Bienvenido/a, :CLi 7!

34 Defensoria _
s delPyeblo Libro de Reclamos
a

El desdfio de ser diferentes es sentimos semejantes & Micienta & Salir

Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Afencion de Reclamos Monitoreo Reportes

Figura 18. “Pantalla principal”

3.1 Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora
En esta seccion se visualiza la informacién ingresada al momento del registro, tanto de la

empresa proveedora/prestadora como de la persona de contacto.

Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora

Informacion de la empresa Proveedora/Prestadora

Campos obligatorios

Ne Defensorial: ~r-.

Jatos Generales
Direccidn Registrada
Representante Legal

Informacion de Contacto

RUC adjunto: & adjuntoRegistroProveedorPrestador_1.jpg

‘ | Cancelar

Figura 19. “Informacion de la empresa Proveedora/Prestadora”

Adicionalmente, en esta seccion podra realizar la actualizacion de la informacion que se
encuentra en “Datos Generales”, en el caso de requerirlo, para esto puede utilizar la opcion
“Obtener datos del SRI”.
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Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora

Informacion de la empresa Proveedora/Prestadora

Campos obligatorios
Ne Defensorial:

Datos Generales

* RUCIRISE: * Tipo de contribuyente: E‘

SObtener datos del SRI

* Tipo de empresa: Piblica @ Privada

* Razon social:
* Nombre comercial:

*Actividad econémica:

Corporacién:

* Teléfono: * Fecha de inicio de
actividad:

* Categoriafs): %156

Figura 20. “Obtener datos del SRI”

Ademaés, en “Informaciéon de contacto” usted podra seleccionar uno o varios contactos

adicionales para la administracion del Sistema.

Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora

Informacion de la empresa Proveedora/Prestadora

Campos obligatorios

Ne Defensorial:

Datos Generales
Direccion Registrada
Representante Legal

nformacion de Contacto

Contacto principal:

I Contactos principales adicionales: I

RUC adjunto: ¢ adjuntoRegistroProveedorPrestador_1.jpg

‘ | Cancelar

Figura 21. Seccion “Informacion de Contacto”

3.2 Registro de Sucursales/Direcciones
La seccion Registro de Sucursales/Direcciones permite registrar Sucursales/Direcciones y

Contactos en base a los requerimientos de la empresa.
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Registro de Sucursales/Direcciones

Sucursales/Direciones

Contactos

Figura 22. “Registro de Sucursales/Direcciones”

3.2.1 Sucursales/Direcciones: este submen( permite crear, editar y visualizar las

sucursales/direcciones.

I.  Nueva Sucursal/Direccion: Para crear una nueva sucursal/direccion dar clic en
“Nueva Sucursal/Direccion” e inmediatamente se desplegaran los campos para
el registro de la sucursal/direccion. Usted debe llenar la informacion solicitada y
designar una persona responsable de la gestion de reclamos en la sucursal, para
esto debe seleccionar el contacto de la sucursal en la opcion “Informacion de

Contacto”.

Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Atencion de Reclamos Monitoreo Reportes

Contactos Ver Sucursales/Direcciones

Nueva Sucursal/Direccion

& Var Inf
Informacidn de la Sucursal/Direccidn ‘/

Informacion de Contacto (

* Selecciong el contacto de la - Selecciong - hd Huewo Contacto
sucursal: —

Figura 23. Opcién “Nueva Sucursal/Direccion”

En el caso que la persona a ser designada como contacto de una sucursal no se
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encuentre en la lista desplegable, usted puede agregarla a través de la opcion

“Nuevo contacto”.

ii. Ver Sucursales/Direcciones: esta opcion le permite visualizar las sucursales
creadas por la matriz, asi como la informacion de cada una mediante el boton

“Mostrar”, adicionalmente, a través del boton “Editar” se puede realizar

cambios a esta informacion.

Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Atencion de Reclamos. Monitoreo Reportes
-

Administracién de Sucursales/Direcciones

Buscar

No. Defensonal a Provincia Cantén Parroquia Ubicacion Teléfono Contacto Estaco Acciones

e e e e e - (R

2de2 -

Figura 24. Opcion “Ver Sucursales/Direcciones”

Recuerde: El submenu “Sucursales/Direcciones” solo aparecera en la

pantalla del contacto principal (matriz)

3.2.2 Contactos: Este submend permite crear, editar y visualizar los contactos de la
empresa proveedora/prestadora quienes tendran el rol de administrador/

responsable de una sucursal/direccion.

i.  Nuevo Contacto: Para crear un nuevo contacto para ser el responsable de la
gestion de reclamos de una sucursal/direccion, dar clic en la opcion “Nueva
contacto” e inmediatamente se desplegara el formulario para el registro del
nuevo contacto. Usted debe llenar la informacién solicitada y dar clic en la

opcion “Guardar”.
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Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Afencion de Reclamos Monitoreo Reportes

Ver Contactos

Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencién de Reclamos

Nuevo Contacto

* Tipo de identificacion: - Beleccione - ~ * ldentificacion:

* Elija un nombre de usuario:

* Apellidos y nombres: Primer Apellido Segundo Apellido Primer Hombre Segundo Nombre
* cargo:

= Teléfono 1:

022123321 6 09912332 Teléfono 2:

* Correo electrénico:
* Confirmar correo electronico:
Correo electronico adicional:

* Provincia: - Selecciont | *Cantén: - Seleccione - * Parroquia: - Seleccione -

|j&

= Direccion:

Figura 25. Opcion “Nuevo Contacto”

Recuerde: El nuevo contacto creado no estard asociado por defecto a ninguna
sucursal/direccion, usted debe asignar a un determinado contacto mediante el

submenu “Sucursal/Direccion”.

ii. Ver Contactos: esta opcion le permite visualizar el listado de contactos creados
por la matriz, asi como la informacion de cada uno de ellos mediante el boton

“Mostrar” y realizar cambios a esta informacion a través del boton “Editar”.
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Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Atencidn de Reclamos

Sucursales/Direciones

Monitoreo Reportes

1

Nuevo Contacto

L ICE PADLA, cice

Administracion de Contactos 4

Apellidos y nombres 4 Tipo de identificacion Identificacion Nombre de usuaric Correo electronico Provincia Canten Acciones

Buscar.

Figura 26. Opcion “Ver Contactos”

3.3 Atencién de Reclamos

La seccion “Atencion de Reclamos™ permite tramitar y/o asignar los reclamos realizados

por las personas Usuarias/Consumidoras.

Inicio Datos de l2 Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones
v

Monitoreo Reportes

Figura 27. Menut “Atencion de Reclamos”

Para atender el/los reclamo/s recibido/s, dar clic en “Atencién de Reclamos”, se desplegara

la pantalla “Atencién de Reclamos en Linea”, con las siguientes opciones: reclamos

abiertos, reclamos asignados, reclamos cerrados, reclamos tramitados y reclamos nunca

atendidos.

Inidio Datos del Proveedor/Prestador laglﬂmdeSuul'sdAsIDha:luus Atencién de Reclamos Monitoreo Reportes

Reclamos Asignados (2)
Reclamos Cerrados (4)
Reclamos Tramitados (3)

Reclamos Nunca Atendidos

Atencién de Reclamos en Linea &

Criterios de Busqueda

Sucursal/Direccién: - Todas - v Consumidor:

Desde: Hasta:

Namero de
reclamo:

Limpar Fitos

Figura 28. Pagina “Atencion de Reclamos en Linea”
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Recuerde: Cada vez que una persona Usuaria/Consumidora ingrese un reclamo a su

empresa, el sistema enviara una notificacion al correo electrénico de la/s personal/s de

contacto.

DEFENSORIA DEL PUEBLO - Aviso de Nuevo Reclamo a Proveedor/Prestador

Estimado(a)

Usted ha recibido un nuevo reclamo

Recuerde el plazo que tiene para responder a la persona usuaria/consumidora

Por favor ingrese a la plataforma informatica a través del siguiente link:

Figura 29. Notificacién sobre nuevo reclamo

3.3.1 Reclamos Abiertos: Esta opcion permite visualizar los reclamos ingresados

(nuevos o que no han sido tramitados o asignados) y gestionar los mismos.

Para visualizar los reclamos nuevos, dar clic en la opcion Reclamos Abiertos,

inmediatamente se desplegara un listado con los diez Gltimos reclamos recibidos.

Reclamos Abiertos (2) A

Reclamos Asignados (0)
Reda errados (19)
Reclamos Tramitados (2)
Reclam 1 ten

No. Reclamo Fecha

REC-24-
S-PR1-17-2016-13

REC-24-
B-PR1.17-2016-12

2016-07-13

1-2de2

Atencion de Reclamos en Linea &

Criterios de Busqueda

Sucursal/Direccion:

Busqueda por  No. D

Consumidor/a:
Desde:

Nimero de reclamo:

Nombre Teléfono
Hora 2

- Todas -

Hasta:

m Limpiar Filtros &

Marcar
Empresa

Sucursal Acciones todos

Figura 30. Pagina principal del estado “Reclamos Abiertos”
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Recuerde: Si usted requiere visualizar un reclamo en particular, puede utilizar los

filtros incorporados y dar clic en la opcion “Buscar”.

En la pantalla apareceran dos acciones para gestionar los reclamos: “Tramitar” y

“Asignar”.

i.  Tramitar/gestionar reclamo: Esta opcién le permite atender el reclamo

ingresado por la persona Usuaria/Consumidora.

Para atender el reclamo ingresado se debe realizar lo siguiente:

a) Dar clic en la opcién “Tramitar”.

Atencion de Reclamos en Linea &
Criterios de Busqueda
Reclamos Abiertos (2)
Sucursal/Direccion: - Todas -
eclamos Asignados (0) -
- P
X LR Consumidor/a:
R s Tra (1)
Desde: Hasta:
Re ter
Nimero de reclamo:
m Limpiar Filtros £
) Marcar
No. Reclamo Fecha Hora tombre Tetéfono o Empresa Sucursal Acciones todos
O
REC-24- ;| 121521 | EsTRE " SFORT MATRIZ :
SPRI-17-2016-13 { Tramitar #' D h
REC.24. o 3 212352 ESTTELL QZII38EECH £ ke ra
B-PR1.17.2016-12 S
1-2de2 -

Figura 31. Opcion “Tramitar”

b) Inmediatamente, se desplegaré la pantalla ““Tramitacion del Reclamo”, que
comprende tres secciones: datos usuario/consumidor (a), datos del reclamo
y para uso de la empresa proveedora/prestadora. En las dos primeras
secciones usted podra observar informacion basica de la persona

consumidora y el detalle del reclamo ingresado.
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Inicio Jatos ¢ oveedora/Pre T leg e Sucursales/D 5 Atencidn de Reclamos Maonitoreo

Tramitar Reclamo

Ne de Reclamo: Roc-c-c- ivi-iiaviv-13

Datos Usuario / Consumidor(a)

Apellidos y nombres: ESTRaiLA Tnaid
Mentificacion: TRIERTRL

Correo electronico: et oo @gms! com
Teléfono 1: WeLCIERITt

Datos del Reclamo

Para uso de la Empresa Proveedora/Prestadora

m Cancelar

Figura 32. Pagina “Tramitacion del Reclamo”

c) Una vez revisados los antecedentes del reclamo en la seccion “Datos del
Reclamo”, dar clic en la seccion “Para Uso de la Empresa
Proveedora/Prestadora” ¢ inmediatamente se desplegaran las sub

secciones “Responsable” y “Respuesta”.

Para uso de la Empresa Proveedora/Prestadorg

Responsable

Fecha de respuesta: 2018-07-13 12:28:31
Tiempo restante de 15 Diss Informacién pre cargada de
respuesta :
la empresa y del contacto.
Empresa SP ERTE NACIONE
Proveedora/Prestadora:
HNombre del contacto: AGUIA
Cargo: Gerente
Respuesta

Detallar la respuesta al

* Detalle su Respuesta: reclamo

1.000 caracteres restantes
Seleccionar el plazo en el que

solucionara el reclamo; cuando no es
inmediato, justificar el motivo.

* Rango de Tiempo: - Seleccione ~

Archivos Adjuntos

et e e e o e Pt
Adjuntar
respaldo

Figura 33. Seccion “Para Uso del Proveedor/Prestador”
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Recuerde: En “Responsable” aparecera la informacion de la persona de

contacto designada para la atencion de los reclamos.

d) Iralasub seccion “Respuesta” e ingresar en los campos correspondientes,
la respuesta al reclamo de la persona usuaria/consumidora, el plazo en el
que solucionaré el reclamo y de ser necesario podra adjuntar documentos

de respaldo.

e) Finalmente, dar clic en la opcion “Enviar” e inmediatamente aparecera un

mensaje de envio exitoso.

ii. Asignar: esta opcion permite asignar a una determinada Sucursal/Direccion el
tramite de uno o varios reclamos a la vez, de acuerdo a lo que requiera la

empresa.

a) Asignar Individualmente:

- Dar clic en la opcion “Asignar™.

Atencién de Reclamos en Linea &
Criterios de Blasqueda
Reclamos Abiertos (2)
SucursalDireccion: Todas
Reda Asignados (0)
{18} Consumidoria:
(L))
g Desde: Hasta:
Numero de reclamo:
===
R Marcar
Mo, Reclamo Fecha Hora tombre . Teiétona s Emprena Sucursal Acciones todos
[m]
REC-24- 124531 | =STRE r 2T MATRS i )
S-PR1-17-2018-13 N
REC.24- 202713 ziai2 | ETvEE L= MRS i 1
B-PR1.17:2016-12 |
1-2de2 n

Figura 34. Opcion “Asignar”
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- Se desplegara la pantalla “Asignacién de Responsable” compuesta por
tres secciones: Datos Usuario/Consumidor(a), Datos del reclamo,
Responsable.

Datos de la Empre ore EVEGT ciones Atencion de Reclamos

Asignacion de Responsable
Ne de Reclamo: i @ i-maamsmoios it ot

atos Usuario / Consumidor(a

Apellidos y nombres: EST
Identificacion: 4TEARNGR 0T
Correo electrénico: oMo
Teléfono 1: 0255852445

Datos del Reclamo

Responsable

Figura 35. Pagina “Asignacion de Responsable”

- Dar clic en la opcion “Responsable” y seleccionar la Sucursal/Direccion
a la cual va a remitir el reclamo.

WOSEA Low Mamooormes Avenais AIC Vo
123 y Cate UEF £t ESfio ABC

WOITAL Averczs OEF No. &34 y Cate ADC
(atosce ADC

Figura 36. Seleccion de “Sucursal/Direccion”

- Finalmente, dar clic en la opcion “Asignar”. Inmediatamente, aparecera

un mensaje de asignacion exitosa.
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b) Asignar de forma masiva:

- Enlaesquina superior derecha seleccionar el casillero “Marcar todos”.

Nombre Teléfono Empresa
No. Reclamo Fecha Hora B p.
ia fa

REC-24- A EEfAz | ozboosoom 5 HATREZ e
S-PRI-17-2016-13 amitar #

REC-24- 2610713 e ta e 8 £ 5 -
B-PR1-17-2016-12

Sucursal Acciones

1-26e2 nera | Ant

Figura 37. Opcion “Asignar”

- Finalmente, dar clic en la opcion “Asignar”. Inmediatamente, aparecera

un mensaje de asignacion exitosa.

3.3.2 Reclamos Asignados: Esta opcién permite visualizar los reclamos que han sido

asignados o remitidos a las sucursales/direcciones registradas.

Al dar clic en la opcién “Reclamos Asignados”, se desplegara un listado con los

reclamos asignados.

Atencién de Reclamos en Linea &

Criterios de Bisqueda

- o AL -
\
) Dwreccidn Taam . Consumaor
Racamon Asgrecon () - Ry
s Carmaon |4 ——— —
- A [ Haste
Ao Numero e
1O
Tewtors
Ar Necimma fora e R Proventor R
R bl
NC )Y M0 11 bodk 2 e =D RRAL L
ol 2 Avwrada DRF
N 4%y Cam
ASC 14 tasce
A
C- 38993717 21108 "X &4 %8
~IS} P e L
No Ay Qe
ANXC £o Foroe
AN
1-30e2 : : -

Figura 38. Pagina principal del estado “Reclamos Asignados”
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Recuerde: Si desea visualizar reclamos especificos, seleccione los filtros

necesarios y de clic en la opcién Buscar.

i. Reasignar: Esta opcion le permite remitir uno o varios reclamos asignados a una
sucursal/direccion diferente.

Para utilizar esta opcion debe:

Dar clic en la opcion “Reasignar”. Inmediatamente se desplegara la

pantalla “Asignacion de Responsable”.

|
SUCLFSA Lom Mastoocrtes Averias ADRC ho
123 y Catie OFF 1 Badcio ADC

BUOLRIA + Avercin DEF No. 456 y Cate ADC
tatarco ADC
MATRZ - 10 OF AGOSTO Mo, N21-281 y

08 Mastodortes Aversas ABC . «

Figura 39. Opcion “Reasignar”

- Seleccionar la sucursal/direccion a la que asigna el reclamo y dar clic en

la opcidn “Reasignar”.
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- Finalmente, confirmar la reasignacion del reclamo en el cuadro que

aparecera en la pantalla (aparecera un mensaje de envio exitoso).

Confirmacién

¢ Esta seguro que desea reasignar este reclamo?

Cancelar

Figura 40. Mensaje de Confirmacién

3.3.3 Reclamos Cerrados: Esta opcion permite visualizar los reclamos que han sido
tramitados (reclamos respondidos por la empresa) y han sido cerrados por el sistema,
ya sea porque la persona Usuaria/Consumidora califico la atencion del reclamo
(Conforme o Inconforme) o porque finalizo el intervalo de tiempo designado para la
calificacion por parte de la misma (en este caso, el reclamo se cerrara con la

denominacién “sin calificacion”).

Atencion de Reclamos en Linea &

Criterios de Blusqueda
Reclamos Abiertos (0)

Sucursal/Direccion: - Todas -
Reclamos Asignados (0)

Reclamos Cerados (1) B,mm.,r-

Reclamos Tramitados
et ftados (0) Desde: Hasta:

Reclamos Munca Atendidos X —
Nimero de reclamo: Calificacion del

reclamo:

- Todos - ~

Atencién brindada: -Todos - Remitido a Todos - -

Defensoria del
Pueblo

w Limpiar Fillros

N Telefono Calificacion del
No. Reclamo Fecha Hora Nombre consumidor Proveedor Sucursal Acciones
consumidor reclamo

REC-2- Lo iva-d 150 SADIC Uravoor s QTREZ o
P-PR1-17-2016-2 ORET .

1-1ded -

Figura 41. Pagina principal del estado “Reclamos Cerrados”

Recuerde: Para visualizar reclamos especificos, puede utilizar los filtros

disponibles y dar clic en la opcion “Buscar”.

I. Mostrar: Esta opcion le permite visualizar el detalle de los reclamos cerrados.
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REC-7- 21T o222 1607243 RETE Satisfecho
B-PRI-17-2017-9 ARG DLZASTTH | @
REC-51- 20170201 | E2BET | RODRGUEZ Foera | G53E0TSIZ NATRZ Satisfechn |7‘
S-PR1-17-2017-1 FRANCZCO Lver
REC-13- WM | wzg s 072606585 BARGA MATREZ Insatisfecho | ‘

5-PR1-17-2017-2

Figura 42. Opcion “Mostrar”

Para retornar a la pagina Atencion de Reclamos en Linea, dar clic en el opcion

“Regresar”.

3.3.4 Reclamos Tramitados: Esta opcién permite visualizar los reclamos gue han sido

gestionados por su empresa.

Al igual que en las otras opciones de la pantalla “Atencion de Reclamos en Linea”
podré buscar informacidn especifica mediante diversos criterios, asi como visualizar
la informacion de cada reclamo a través del boton “Mostrar”.

Atencién de Reclamos en Linea &

Criterios de Busqueda

Reclamos Abiertos (0)
Sucursal/Direccion:
Reclamos Asignados (0) Busqueda por : No. Defensarial - Ubicacién

Reclamos Cerrados (33) Consumidor/a:

Reclamos Tramitados (0) Desde: Hasta:

Reclamos Nunca Atendidos .
Namero de reclamo:

Atencién brindada: odos - E‘

Buscar  Limpiar Filtros i

Ho. Reclamo Fecha Hora Hombre consumidorla ceiones
REC-27- ZhiimGomir 132957 b3 a ' “x gz
B-PR1-17-2017-3
REC-1- oz (] ek “ih 2nisETE s 5A, s )
B-PR1-17-2017-22 - i o
i v 280

Figura 43. Pagina principal del estado “Reclamos Tramitados”

3.3.5 Reclamos Nunca Atendidos: Esta opcion permite visualizar los reclamos que no

fueron atendidos en el plazo establecido (15 dias) y por lo tanto han sido cerrados

por el sistema.
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Atencién de Reclamos en Linea &

Criterios de Busqueda
Reclamos Abiertos (0)

Sucursal/Direccion:
Reclamos Asignados (0)

Reclamos Cerados (33) Consumidoria:

Reclamos Tramitadas (0) Desde: Hasta:

Reclamos Nunca Atendidos
Nimero de reclamo:

Atencién brindada:

- Todos - E|
Buscar  Limpiar Fiftros &

. o esa
Ha. Reclamo Fecha Hora Hombre consumidoria Sucursal I Acciones

REC-27- 2017-08-57 13:28:57
B-PR1-17-2017-3

REC-1-
B-PR1-17-2017-22

Figura 44. Pagina principal del estado “Reclamos Nunca Atendidos”

3.4 Monitoreo

La seccion “Monitoreo” permite realizar el seguimiento a los reclamos recibidos.

Inicio Datos de la Empresa Proveadora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencidn de Reclamos Monitareo Reportes

v

Figura 45. Menu “Monitoreo”

Para facilitar el seguimiento, la pantalla contiene varios criterios de busqueda y una
semaforizacion (variacion de colores) vinculada a cada reclamo; adicionalmente, en el caso de

requerirlo, la empresa podra descargarse la informacidn que en formato xlIs (Excel).
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Criterios de Busqueda

Empresa
Proveedora/Prestadora:

Matriz/ Sucursal/Direccién:

Provincia:

Estado del reclamo:

Rango de tiempo:

Fecha reclamo desde:

Fecha de asignacion

desde:

Fecha de respuesta

desde:

Alerta Nimero de Reclamo

. REC-7-B-PR1-17-2017-0

REC-51-5-FR1-17-2017-1
. REC-27-B-FR1-17-2017-2
. REC-13-5-FRI-17-2017-2
: REC-12-8-PR1-17-2017-2

REC-1-B-FR1-17-2017-23

Monitoreo ™

SPORT BAR S.A.
- Todas -

-Todos - E| Canton:

-Todos - E| Semaforizacion:

- Todos - E|
Hasta:
Hasta:
Hasta:

Nomero Defensorial

Limpiar Filtros 7

Empresa

Figura 46. Pagina “Monitoreo”

- Todos -

- Todos - B

E]
b¥ " Exportar a Excel

Tipo de
Asignacién

i.  Semaforizacion: Es un mecanismo vinculado al tiempo establecido para la

atencion del reclamo, que permite a la persona encargada de la atencion y

tramitacion visualizar el plazo de respuesta al reclamo a través de los colores

ubicados en la columna Alerta. A continuacion se describe cada color:

Alerta

Significado

Verde

E vertencia 1:
[] tapa de advertencia

El reclamo recibido se encuentra dentro del plazo
estipulado en los Términos y Condiciones.

Amarillo

L]

Etapa de advertencia 2:

El plazo de respuesta al reclamo recibido esta en
etapa intermedia.

Rojo Etapa de advertencia 3:

terminar.

El plazo de respuesta al reclamo recibido esta por
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Negro | g plazo de respuesta al reclamo recibido ha concluido y no permite atender el

H reclamo

Sin color | El reclamo recibido ha sido atendido.

ii. Visualizar reclamo: para visualizar informacion detallada sobre un reclamo, dar

clic en el enlace correspondiente a nimero de reclamo.

Tipo de

Alerta Nimero de Reclamo Nimero Defensorial Empresa Asignacion

. REC-7-B-FR1-17-2017-3 Frei e v omives
0 -

Detalle del Reclamo

No. Reclamo: REC-27-B-PR1-17-2017-C

atos Usuario / Consumidor(a}

Datos del Reclamo

Atencién del Reclamo

3.5 Reportes

\ \
Figura 47. Enlace “Ntmero de Reclamo”

En el caso de requerir retornar a la pantalla anterior, dar clic en la opcion

“Regresar”.

La seccion “Reportes” permite generar reportes en base a la informacion relacionada a los

reclamos recibidos, estos reportes pueden ser de cumplimiento o enfocados en los reclamos

recibidos por la empresa.

Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencidn de Reclamos Monitoreo

Cumplimiento

Reclamos Empresa
Proveedora/Prestadora

Figura 48. Ment “Reportes”
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3.5.1 Cumplimiento: Este subment permite obtener un reporte general numérico sobre
la atencion de reclamos como empresa o0 Separado por matriz 'y
sucursales/direcciones registradas (en el caso de tenerlas), en base a la aplicacion de
los criterios de busqueda disponibles que se encuentran en la pantalla.

Figura 49. Pagina “Cumplimiento”

Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencidn de Reclamos

Cumplimiento @

Criterios de Blsqueda

Empresa Proveedora/Prestadora: SPOR

Agrupar por: @ Por empresa Provesdora/Prestadora OPor sucursal

Sucursal/Direccién: - Todes -
Bisquads por - No. Defenson:

Fecha reclamo desde: Hasta:
Provincia: - Todos - ~ Cantén: -Todos -

Tipo Bien/Servicio: ~Todos - v

Limpiar Filtros &

La informacidn que se obtendra en la bdsqueda, se agrupara en tres secciones:

- En transito: Contiene el nimero de reclamos abiertos, pendientes de
contestacién y atendidos.

- Cerrados: Contiene el niimero de reclamos cerrados con calificacién, sin

calificacion o cerrados por el sistema.

- Totales: Contiene el numero total de reclamos correspondientes, asi
como el total de reclamos que fueron remitidos a la Defensoria del
Pueblo, reclamos calificados como conforme/inconforme y reclamos no

calificados por la persona usuaria/consumidora.
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Criterios de Busqueda

Agrupar por:

Provincia:

Tipo Bien/Servicio:

Empresa Proveedora/Prestadora

1-1de1

SucursalDireccion:

Fecha reclamo desde:

Cumplimiento ]

Empresa Proveedora/Prestadora:

@© Por empresa Proveedora/Prestadora OPor sucursal

vvvvv

Hasta:
- Todos - v Canton: Todos
- Todos - v
l Buscar Q | Limpiar Filtros &
Tipo Ubicacién Abiertos
ATRIZ 2 o

Figura 50. Resultado de blsqueda de reclamos

3.5.2 Reclamos Proveedor/Prestador: Este submenl permite obtener un reporte mas

amplio sobre la atencion de reclamos, asi como visualizar cada uno de los reclamos

ingresados a la empresa y/o sucursales/direcciones registradas (en el caso de

tenerlas). Estos reclamos pueden filtrarse en base a la aplicacion de los criterios de

busqueda disponibles

Inicio

Criterios de Blsqueda

Proveedor/Prestador:

Sucursal/Direccién:

Provincia:

Fecha reclamo desde:

Fecha de asignacién
desde:

Fecha de respuesta
desde:

En trimite:
Cerrados:

Bien o Servicio:

Figura 51.

Datos de la Empresa Proveedora/Prestadera

que se encuentran en la pantalla.

Atencidn de Reclamos Monitoreo

Registro de Sucursales/Direcciones

2

Reporte Reclamos Proveedor/Prestador

Eincrca g - Mo Detarsscrsal - Uit - Rasin ool de provsedordorestad,

= Todos - Cantén: = Todos -
Hasta:
Hasta:
Hasta:
Estado ~Todoa - Calificacién < Todoa
del del Reclama;
reclamo:
Todos - Rango de tiempo: Todos -

mumums

Opciodn de reporte “Reclamos Proveedor/Prestador”

Cumplimiento
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Una vez que se despliegan los resultados de acuerdo a los filtros seleccionados, usted
podra visualizar informacion detallada del reclamo que requiera, dando clic en el

enlace correspondiente al nimero de reclamo.

Nmara e Meciama Sucrea s o o =
~ o 0923 s 0023 1e NN
e = Oue 922 218
o o 2 250029 :
“ o 037 WTIS X o
CYL » . ey
. o Srdede W 11N
ge 22 n :

Figura 52. Resultado de busqueda de reclamos

Para retornar a la pagina Reporte Reclamos Proveedor/Prestador, dar clic en la

opcién “Regresar”.

Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencion de Reclamos Monitoreo Reportes

Detalle del Reclamo
No. Reclamo: REC-26-P-PR1-17-2016-3

Datos Usuario / Consumidor(a)
Apellidos y nombres:
Wdentificacion:
Correo electronico:
Teléfono 1:

Datos del Reclamo

Atencién del Reclamo

.

Figura 53. Pantalla “Mostrar Reclamo”

3.6  Mi Cuenta

Esta opcion permite visualizar y/o modificar la informacion de la persona de contacto

encargada de la atencion de reclamos de la empresa proveedora/prestadora.
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Inicio

3.6.1.

Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencion de Reclamos Monitoreo Reportes

Figura 54. Opcion “Mi cuenta”

Actualizar informacion de la persona responsable de la atencién de
reclamos: Al dar clic en la opcion “Mi cuenta”, se despliega la siguiente pantalla,
con informacion de la persona de contacto. Tenga en cuenta que informacion como:

nombre de usuario, tipo de identificacion e identificacion, no son modificables.

Recuerde: En el caso de que la empresa requiera cambiar de persona de contacto
debe informarlo a la Defensoria del Pueblo, Direccion Nacional de Registro de

Proveedores de Bienes.

& Defensoria
+ delPyeblo Libro de Reclamos

i aferente senti » ,
Brdesof i — @ Micuenta & Salir

Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencion de Reclamos Mongoreo Reportes

Mi cuenta
Nombre de usuario:
Tipo de identificacion Identificacion:
Nombre de usuario.
* Cargo:
* Teléfono 1 Teléfono 2.

« Covas alasiSaton: Correo electrénico adicional

* Provincia: v * Cantén: o v
* Parroquia: v
* Direccion

Cambiar contrasefia

Figura 55. Pagina “Mi cuenta”
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3.6.2. Cambiar Contrasefia: en la opcion “Mi cuenta”, usted puede modificar la

contrasefia, dar clic en “Cambiar contrasefia”.

Cambiar contrasefia m

Figura 56. Opcion “Cambiar contrasefia”

3.7 Ayuda - Soporte Técnico

En caso de que el sistema presente algun problema en su funcionamiento y requerir de
ayuda, usted debe dar clic en el enlace “Ayuda — Soporte Técnico” y completar la

informacion solicitada en la pantalla “Ayuda”.

& Defensoria _
detPueblo Libro de Reclamos

PRAT-2016-4-15

{1 desapo de ser diferontes €5 sentimos sooxjontes

Datos de 1a Empresa Proveedora/Prestadora

Ayuda
* Escoja al menos una opcién:

NO permite e registro de proveedores/prestadores O
usuarios/consumidores

No se envié una solicitud de registro
Se presentd un error de fallo Gel sistema en pantalla

No recidié un correo con sus credenciales de acceso al
sistema

Otro tipo de errores de funcionalidades del sistema

* Detalle su problema:
Figura 57. Opcién “Ayuda — Soporte Técnico”

Al dar clic en la opcion “Enviar”, aparecera en su pantalla un mensaje de envio exitoso y se

enviara un correo electronico al administrador del sistema con el requerimiento de ayuda.
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4. SALIR DEL SISTEMA

Para salir del sistema, dar clic en la opcion “Salir”.

'. ensorla . PRA7-2016-1-15
del Pueblo Libro de Reclamos

ige
El desafio de ser diferentes es sentimos semejantes & Mi cuenta

Inicio Datos de la Empresa Proveedora/Prestadora Registro de Sucursales/Direcciones Atencion de Reclamos Monitoreo Reportes

Figura 34. Opcion “Salir”

Recuerde: Por seguridad en el manejo de la herramienta siempre cierre la sesion.

http://librodereclamos.dpe.gob.ec




