¢.Como reclamar?: Procedimiento y requisitos del procedimiento de reclamos.

*Recuerda: Puedes revisar el detalle de la Guia de Reclamos en el siguiente link:
https://www.osiptel.gob.pe/guiareclamos/

:Cuantas instancias tiene el procedimiento de reclamos?

El procedimiento de reclamos cuenta con dos (2) instancias:
a. La primera instancia sera ante la empresa operadora, a fin de solucionar directamente
los reclamos presentados por los servicios prestados.
b. Lasegunda instancia corresponde al Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos
del OSIPTEL (TRASU), y podras presentar apelaciones o quejas. Considera que el TRASU
es la ultima instancia en la via administrativa.

;Cuales son los requisitos para la presentacion de reclamos?

Los reclamos presentados por los usuarios deben contener los siguientes requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario o Razén Social (de aplicar).

2. Numero de documento legal de identificacion del usuario (Documento Nacional de

Identidad, Carné de Extranjeria, o Registro Unico de Contribuyente, segtin corresponda).

En los reclamos presentados por representante debe consignarse, adicionalmente, los

datos de este ultimo, asi como el poder correspondiente.

Servicio objeto del reclamo.

Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

Motivo del reclamo y solicitud concreta.

Firma del usuario o del representante, para la presentaciéon por escrito, segin

corresponda.

7. Enlos reclamos en que se cuestione un monto del recibo, el usuario debe indicar la fecha
o mes de emision o vencimiento del recibo que cuestiona, o el nimero del recibo objeto
del reclamo.

8. Datos para la notificacidn: correo electrénico valido autorizado por el usuario para recibir
notificaciones, salvo que el usuario sefiale una direccién de domicilio fisica para la
notificaciéon personal.
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La empresa operadora se encuentra obligada a recibir todos los reclamos presentados por los
usuarios. En los casos en los que el usuario omita alguno de los requisitos antes mencionados,
la empresa operadora aplicara la inadmisibilidad del reclamo por no cumplir con los requisitos
de presentados exigidos, con excepcion de lo indicado en el numeral 8.

(Como puedo presentar mi reclamo?

Los usuarios pueden presentar su reclamo ante la empresa operadora a través de los
siguientes canales:

1. Telef6nico: La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente, de acuerdo
al formato establecido por el OSIPTEL. Para tal fin, durante la comunicacién, la empresa
operadora debe requerir al usuario Unicamente la informacién comprendida en dicho
formulario.

Durante la comunicacion, la empresa operadora debe llenar el formulario, incluyendo la
informacién brindad por el usuario para resolver el reclamo y luego de ello debe:
a. Leeral usuario el contenido del formulario referido a la materia de reclamo, detalle del
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motivo de reclamo, monto y el recibo reclamado, de ser el caso; asi como, obtener su
conformidad respecto de lo registrado.

b. Proporcionar el usuario el cdigo de reclamo e informar el plazo maximo para resolver
en primera instancia.

c. Remitir al usuario el formulario registrado a través de un correo electrénico a la
direccion electrénica sefialada por el usuario, o, en su defecto, enviar por SMS al
servicio publico moévil indicado por el usuario la informacién de la materia del reclamo,
cédigo de reclamo y la indicacién que revise el expediente virtual, con el detalle del
enlace web respectivo.

En los casos de reclamos, recursos de apelacién o quejas, realizados via telefénica, la
empresa operadora debe grabar la comunicaciéon, informacién de ello al usuario. La
empresa operadora debe elevar la grabacion de audio en la que conste el integro de la
peticién del usuario cuando ésta sea requerida por el TRASU. Esta obligacion no resulta
aplicable alas empresas operadoras que cuenten con una cantidad igual o menor a 500000
abonados a nivel nacional.

Personal: La empresa operadora debe llenar el formulario digital correspondiente, de
acuerdo con el formato establecido por el OSIPTEL.

En estos casos, la empresa operadora debe entregar el formulario impreso al usuario, de
forma inmediata. Dicho documento debe contener: la fecha y hora de su presentacion, el
nombre y apellidos de la persona que lo atendid, el sello de recepciéon de la empresa
operadora y el codigo de reclamo. El usuario puede requerir a la empresa operadora la
modificacién del formulario, en caso no se haya registrado lo expresado al momento de
presentar el reclamo.

Por escrito: El usuario debe presentar el escribo de reclamo, en original y copia.

En la copia del reclamo, que constituye la inica constancia de su presentacion, la empresa
operadora debe consignar: la fecha y hora de su presentacion, el nombre y apellidos de la
persona que lo recibid, el sello de recepcion de la empresa operadora y el cddigo de
reclamo.

El usuario puede presentar su reclamo por escrito utilizando el formulario aprobado por
el OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra prohibida de exigir su utilizacién para la
presentacion del reclamo.

En ningln caso, la empresa operadora puede restringir o limitar la presentacién escrita de
un reclamo, recurso o queja, por parte de una tercera persona, cuyo Unico proposito sea
su entrega y obtencién de la constancia de presentacidn en la respectiva copia del escrito.

Por pagina web del internet o aplicativo: Las empresas operadoras que dispongan de una
pagina web de Internet, deben incluir en su pagina principal un mecanismo en linea que
permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia, la presentacién de sus
reclamos.

Del mismo modo, las empresas que cuenten con los aplicativos informaticos a los que hace
mencion las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, deben
permitir la presentacién de reclamos de los servicios asociados al titular vinculado con el
aplicativo.



Tales mecanismos deben requerir toda la informacién prevista en los formularios digitales
establecidos por el OSIPTEL e informar al usuario sobre el correo electrénico autorizado
como medio de notificacién del reclamo ingresado por este canal.

De forma inmediata a la presentaciéon del reclamo, la empresa operadora debe
proporcionar al usuario un ejemplar del formulario de reclamo presentado como
constancia de su recepcidn, en la cual se aprecie el codigo de reclamo. La entrega de dicho
formulario se realiza mediante correo electrénico a la direccion valida indicada por el
usuario.

5. Por el Sistema de Gestion de Usuarios: El usuario puede presentar su reclamo dirigido a la
empresa operadora, luego de vencido el plazo para la atencién de las gestiones, en caso la
empresa operadora no haya remitido respuesta al problema o no se encuentre conforme
con la atencion brindada por la empresa operadora, y el problema registrado corresponda
a una materia reclamable.

En todos los casos, al momento de presentacion del reclamo, la empresa operadora debe
informar al usuario sobre su derecho de acceder al expediente, el plazo maximo de la
empresa operadora para resolver el reclamo, asi como, brindar la informaciéon para
obtener su cuenta o clave secreta y enlace correspondiente al expediente virtual, seglin
corresponda.

;Cudl es el plazo para presentar reclamos?

El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operadora en los siguientes plazos, y
segun el objeto de reclamo:

En aquellos reclamos en los cuales se involucre una facturacién o cobro:

1. Hasta un (1) afio después de la fecha de vencimiento del recibo que contiene el concepto
reclamado.

2. Hastaun (1) afio después de requerido el cobro por el concepto reclamado o de notificado
el documento donde se consigna el cobro de los montos supuestamente adeudados.

En los demas casos en tanto subsista el hecho que motiva el reclamo.

Una vez vencidos los plazos previstos en el presente articulo, el usuario tiene expedito su
derecho para recurrir directamente a la via judicial o arbitral, por los conceptos mencionados
anteriormente.

;Cudles son los plazos en que la empresa operadora debe resolver el reclamo de
Primera Instancia?

Los reclamos presentados por los usuarios ante la empresa operadora son resueltos en los
siguientes plazos maximos:

1. Hasta en tres (3) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su presentacion ante la
empresa operadora, en reclamos por:
a. Calidad e idoneidad en la prestacion del servicio.
b. Falta de servicio.
c. Baja o suspension del servicio no solicitada.



d. Portabilidad.
e. Falta de entrega de recibos, facturacion detallada (llamadas salientes) o llamadas
entrantes.

2. Hasta en quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su presentacion ante
la empresa operadora, en reclamos por:
a. Facturacion y cobro cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5% de la Unidad
Impositiva Tributaria.
b. Recargas.
c. Instalacion, activacion o traslado del servicio.

3. Hasta veinte (20) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su presentacion ante la
empresa operadora, en los demas casos.

Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras normas, se aplica el plazo que
haya sido sefialado en las mismas, en caso contrario, se rigen por el plazo mayor que establece
el presente Reglamento.

La empresa operadora aplica el plazo mas corto para resolver cuando acumule en un mismo
procedimiento dos o mas materias de reclamo con plazos distintos para resolver.

(Puede la empresa operadora resolver mi reclamo con anticipacion?

Sin perjuicio de los plazos normativos que las empresas operadoras tienen para resolver los
reclamos, estas pueden establecer acoger en todo o en parte la pretensiéon del reclamo
presentado.

Ante ello, la empresa operadora esta obligada a cumplir con el acto y/o decision que acoge la
pretension del usuario. Esta decisién debe ser ejecutada dentro del plazo maximo de diez (10)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de la emisién del acto o decision.

La empresa operadora, ademas, debe comunicar al usuario, sobre el cumplimiento de lo
ordenado dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el vencimiento
del plazo sefialado en el parrafo anterior, a través de un medio que permite su acreditacidn.

El medio probatorio que acredite el cumplimiento de la decision debe ser anexado al
expediente del reclamo.

¢ Qué sucede si no me encuentro de acuerdo con la respuesta a mi reclamo?

El usuario que no estuviese de acuerdo con el integro o con parte de la resolucién emitir por
la primera instancia (la empresa operadora) puede interponer recurso de apelacién ante la
empresa operadora.

El plazo para interponer el recurso de apelacion no debe exceder de quince (15) dias habiles
contados desde el dia siguiente de la notificacion al usuario de la resolucién de primera
instancia.

En el procedimiento de reclamos de usuarios no procede recurso de reconsideracion contra la
resolucién de primera instancia. De ser presentado, corresponde a la empresa operadora
reconducirlo y darle el tramite de un recurso de apelacion. Esta disposicion es aplicable a
procedimientos cuyo objeto de reclamo haya sido regulado en otras normas del OSIPTEL.



¢ Qué sucede si presenté un recurso de apelacion fuera de plazo?
Los recursos de apelacién interpuestos excediendo el plazo establecido, son declarados
improcedentes por la empresa operadora.

La empresa operadora en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el dia
siguiente de la interposicidn del recurso, debe emitir la resolucién correspondiente. El plazo
para notificar dicha resoluciéon no puede exceder de cinco (5) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de su emision.

(Cudles son los requisitos para la presentacion de un recurso de apelaciéon?
El recurso de apelacion interpuesto por el usuario debe contener los siguientes requisitos:

1.

w

Nombres y apellidos completos del usuario y el nimero de su documento legal de
identificacién (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria o Registro Unico
de Contribuyentes, segin corresponda). El recurso de apelaciéon presentado por
representante, debe consignar, adicionalmente, los datos de éste.

Numero o codigo de reclamo.

Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

Numero de la carta que resuelve el reclamo o resolucién que se impugna y su fecha de
emision.

Solicitud expresa y clara al TRASU, asi como los fundamentos que motivan la interposicion
del recurso.

Fecha.

Firma del usuario o del representante, para la presentacién por escrito, segin
corresponda.

Datos para la notificacion: correo electrénico, valido autorizado por el usuario para recibir
notificaciones, salvo que el usuario sefiale una direccién de domicilio fisica para la
notificaciéon personal.

;Cuales son las formas de presentacion de un recurso de apelacion?
El recurso de apelacion puede ser interpuesto por el usuario a través de los siguientes canales:

Telefénico: El recurso de apelacidn se puede interponer por medio telefénico respecto de
cualquier servicio publico de telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o servicios empaquetados que incluyan
algunos de los mencionados anteriormente, el usuario sé6lo puede presentar el recurso de
apelacién si la comunicaciéon se realiza desde el mismo nimero sobre el cual se esta
reclamando.

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente, de acuerdo al formulario
aprobado por el OSIPTEL. Para tal fin, durante la comunicacidn, la empresa operadora
debe requerir al usuario como minimo la informacién comprendida en dicho formulario.

Durante la comunicacion, la empresa operadora debe:

a. Leer el usuario el contenido del campo del formulario referido a las razones para el
recurso de apelacion y obtener su conformidad respecto de lo registrado.

b. Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del formulario referido a
las razones para la presentaciéon del recurso de apelacion a través de un correo
electrénico a la direccion electrdnica senalada por el usuario, o, en su defecto, enviar
mediante SMS al servicio publico mévil indicado por el usuario, la informacion de la
presentacién del recurso de apelacién, codigo del recurso de apelacién y la indicacién



que revise el expediente virtual, con el detalle del enlace web respectivo.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario aprobado por el OSIPTEL, con
el contenido de lo registrado, el cual debe coincidir con la informacién remitida al usuario.

2. Persona: la empresa operadora debe llenar el formulario digital correspondiente, de
acuerdo con el formato establecido por el OSIPTEL.

En estos casos, la empresa operadora debe entregar el formulario impreso al usuario, de
forma inmediata. Dicho documento debe contener: la fecha y hora de su presentacién, el
nombre y apellidos de la persona que lo atendid, y el sello de recepcion de la empresa
operadora. El usuario puede requerir a la empresa operadora la modificacién del
formulario, en caso n ose haya registrado lo expresado al momento de presentar el recurso.

3. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito conteniendo el recurso de apelacion, en
original y copia. En la copia del recurso, que constituye la tnica constancia de su
presentacién, la empresa operadora debe consignar: la fecha de su presentacidén, el
nombre y apellidos de la persona que lo recibio, el sello de recepcién de la empresa
operadora y el nimero o co6digo correlativo de identificacidn del recurso.

El usuario puede presentar su recurso de apelacion por escrito utilizando el formulario
aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra prohibida de exigir su
utilizacidn para la presentacién de dicho recurso.

4. Por pagina web o aplicativo: La empresa operadora que disponga de una pagina web, debe
incluir en su pagina principal un mecanismo en linea que permita a los usuarios, durante
las veinticuatro (24) horas del dia, la presentacion de sus recursos de apelacion.

Luego de presentado el reclamo, la empresa operadora debe proporcionar al usuario un
ejemplar del formulario del recurso presentado como constancia de su recepcién. La
entrega de dicho formulario se realiza mediante correo electrénico a la direccién indicada
por el usuario.

En todos los casos, al momento de presentacién del recurso de apelacidn, la empresa
operadora debe informar al usuario el plazo maximo con el que cuenta para elevar el
TRASU el expediente, el plazo méaximo del TRAUS para resolver el recurso, asi como,
brindar el enlace correspondiente al expediente virtual en segin instancia, segun
corresponda.

Ya presenté mi recurso de apelacion ;qué sucede ahora?

Presentado el recurso de apelacidon, la empresa operadora lo elevara al TRASU en el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el dia siguiente de su presentacion, salvo en
el caso de declararse la inadmisibilidad, en cuyo caso el plazo se computa desde el dia siguiente
de la subsanacidn.

El recurso de apelacion se eleva conjuntamente con los descargos y el expediente
correspondiente.

Para tal efecto, la empresa operadora debe adjuntar un informe con sus descargos, que
describa en términos precisos y conforme a los formatos aprobados por el TRASU, lo siguiente:
1. Motivo del reclamo.



2. Informacidn sobre el reclamo, asi como las pruebas actuadas segin la materia del reclamo.

3. Detalle si el reclamo o recurso de apelaciéon fue encauzado, precisando la materia
seleccionada por el usuario y aquella a la cual la empresa operadora la encauzo.

4. Pronunciamiento respecto a cada uno de los hechos expuestos en el recurso de apelacion
del usuario. El silencio, la respuesta evasiva o la negativa genérica y contradictoria pueden
ser apreciados por el TRASU como reconocimiento de verdad de los hechos alegados por
el usuario.

(Puede la empresa operadora resolver mi recurso de apelacion con anticipacion?

La empresa operadora no elevara el recurso de apelacién cuando dentro del plazo de cinco (5)
dias habiles acogi6 en su integridad la pretensién del usuario contenido en el recurso de
apelacién.

Ante ello, la empresa operadora estd obligada a cumplir con el acto y/o decisiéon que acoge la
pretension del usuario. Esta decisién debe ser ejecutada dentro del plazo maximo de diez (10)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de la emision del acto o decision.

La empresa operadora, ademas, debe comunicar al usuario, sobre el cumplimiento de lo
ordenado dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el vencimiento
del plazo senalado en el parrafo anterior, a través de un medio que permite su acreditacion.

;Cuanto tiempo demora en resolverse el recurso de apelacién?
El recurso de apelacion presentado es resuelto por el TRASU en los siguientes plazos maximos:

1. Hasta quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibido el recurso
por el TRASU, en los reclamos por:

a. Suspension, corte o baja injustificada del servicio, incluyendo el corte del
servicio publico mévil y/o bloqueo del equipo terminal mévil, por uso prohibido
del servicio en establecimientos penitenciarios.

Tarjetas de pago.

Traslado del servicio.

d. Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacion detallada
solicitada por el usuario.

oo

2. Hasta veinticinco (25) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibido el
recurso por el TRASU, en los demas casos.

Cuando la complejidad en la tramitacion de un expediente lo amerite, el TRASU puede, por una
sola vez, ampliar en veinte (20) dias habiles adicionales el plazo para resolver.

¢ Qué sucede si la empresa operadora no cumple con elevar al TRASU mi apelacion?

En los casos en los cuales la empresa operadora no eleve el recurso de apelacién dentro del
plazo establecido, debera aplicar la solucién anticipada el recurso de apelacidn, salvo que el
recurso o el reclamo haya sido interpuesto contraviniendo lo sefialado en la normativa vigente.

Para tal efecto, la empresa operadora informara al usuario en el plazo de cinco (5) dias habiles
de vencido el plazo para elevar, sobre la aplicacion de la referida solucién anticipada.

Si el usuario recibe la comunicacion de parte de la empresa operadora, puede solicitar al
TRASU la apertura del expediente de apelacion, para lo cual debe adjuntar:
1. Copia del formulario de reclamo o copia de la informacién del formulario recibido por



correo electrénico de los SMS.

2. Copia delaresoluciéon impugnada.

3. Copia de la constancia de presentacion del recurso de apelacién o de correo electrénico o
de los SMS con el contenido de lo registrado en el campo del formulario referido a las
razones para apelar.

De manera opcional, el usuario puede adjuntar la documentacién sustentatoria que estime
pertinente.

En estos casos, el TRASU considera que la empresa operadora acogio la pretensién y reconocié
el sustento del reclamo del usuario, declarando a favor del usuario el reclamo presentado.

.Qué sucede si la empresa operadora no responde mi reclamo dentro del plazo
correspondiente?

En caso la empresa operadora no responda el reclamo en el plazo correspondiente, el usuario
puede presentar un recurso de queja solicitando que el TRASU defina la aplicacion del Silencio
Administrativo Positivo (SAP).

(En qué situacion puedo presentar un recurso de queja?
El usuario puede presentar un recurso de queja en los siguientes casos:

1. Cuando la empresa no aplica el silencio administrativo positivo que corresponde. Ello
salvo que el usuario intente presentar una queja por este motivo sin que haya transcurrido
el plazo establecido para la emision de la resolucién y notificacién del reclamo en primera
instancia.

En tal caso, la empresa debe: (i) informar de manera inmediata al usuario que el plazo
maximo para emitir la resolucién y notificar la misma no ha vencido, asi como informar el
encauzamiento del reclamo a una materia con distinto plazo de resolucidn, de ser el plazo;
(ii) informar de manera inmediata la fecha de vencimiento del plazo para la resolucién del
reclamo y el plazo maximo para su notificacién; y, (iii) entregar de manera inmediata una
constancia con la informacion sefialada en los numerales (i) y (ii), de forma impresa,
mediante correo electrénico o a través del envio de SMS al servicio publico mévil indicado
por el usuario.

En caso ala fecha de presentacion de la queja se haya emitido una resolucién y/o realizado
la notificacidn o esta se encuentre en proceso, durante la atencién presencial, la empresa
operadora debe proporcionar la resolucion y notificar en el acto e informar el usuario que
tiene expedito su derecho para interponer su recurso de apelacién de no estar de acuerdo
con la respuesta del reclamo.

2. Suspension o corte del servicio por falta de pago durante el procedimiento de reclamo,
respecto de las siguientes materias; (i) facturacién y cobro y (ii) otras materias que
impliquen el cuestionamiento de pago de una facturacion o cobro.

3. Por el requerimiento de pago del monto reclamado al momento de la interposicién del
reclamo o por la negativa a recibir el pago a cuenta del monto que no es materia de
reclamo.

En caso de requerimiento de pago, el usuario debe adjuntar al carta de cobranza o el recibo
a través del cual se le esta requiriendo dicho monto.



4. Por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; o por la negativa a otorgar el codigo
de reclamo o queja.

En tales casos, la empresa operadora debe solicitar al usuario la siguiente informacion
obligatoria para la presentacion de la queja: (i) fecha en la cual ocurrié la negativa, (ii)
canal mediante el cual fue atendido y (iii) materia del reclamo o queja que intent6
presentar.

Adicionalmente, si la negativa se hubiera efectuado a través de la pagina web o aplicativo,
el usuario en los canales que corresponda, debe adjuntar medios probatorios objetivos,
tales como las capturas de pantallas en las que se acredite que pese a haberse registrado
los datos de validacion requeridos para el registro, no se logré concretar la prestacion del
mismo. Si la negativa se hubiera efectuado a través de la via personal o por escrito, el
usuario debe indicar adicionalmente el centro de atencién o punto de atencién en el cual
ocurrid la negativa.

5. Cualquier otro defecto de tramitacién que implique la transgresiéon normativa durante el
procedimiento de reclamo. No constituye materia de queja el cuestionamiento al plazo de
resolucion de la segunda instancia.

;Cuales son los plazos para la presentacion de la queja?

La queja puede ser presentada por el usuario en cualquier estado del procedimiento de reclamo.
En los casos en los que se solicite declarar que ha operado el silencio administrativo positivo, el
usuario cuenta con un plazo de hasta (1) afio, contados desde la fecha en que se le debid
notificar la resolucién de su reclamo, para presentar dicha solicitud.

La queja por no permitir la presentacion de reclamo puede ser presentada en tanto subsista la
mencionada transgresion.

La presentacion de una queja no suspende el procedimiento de reclamos.

;Cudles son los requisitos para la presentacion de la queja?
La queja debe ser presentada ante la empresa operadora debiendo cumplir con lo siguiente:
1. Nombres y apellidos completos del usuario y el nimero de su documento legal de
identificacion (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, o Registro
Unico de Contribuyentes). La queja presentada por representante debe consignar,
adicionalmente, los datos de este y el respectivo poder.
2. Numero o cddigo de reclamo, segtin corresponda.
3. Solicitud expresay clara que se hace al TRAUS indicando la transgresiéon cometida por
la empresa operadora durante el procedimiento de reclamo.

4. Fecha
5. Firma del usuario o del representante, para la prestacion por escrito, segin
corresponda.

6. Datos para la notificacion: correo electrénico valido autorizado para recibir
notificaciones, salvo que el usuario sefiale una direcciéon de domicilio fisica para la
notificacién personal.

(Cudles son las formas de presentacion de la queja?
La queja puede ser presentada a través de los siguientes canales:
1. Telefénico: la queja se puede presentar por medio telefénico respecto de cualquier



servicio publico de telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o servicios empaquetados que incluyan
alguno de los mencionados anteriormente, el usuario solo puede presentar la queja si
la comunicacién se realiza desde el mismo niimero sobre el cual se ha reclamado. En el
caso de procedimientos en tramite vinculados a la queja, o sobre el cual se pretendia
reclamar.

Lo indicado en el parrafo anterior no es aplicable en los siguientes casos:

(i) Quejas por suspension del servicio con reclamo en tramite; o

(ii) Quejas por no permitir la presentacion del reclamo cuyo cuestionamiento este
referido a materias reclamables en las cuales se advierte que el usuario no
contaria con acceso al servicio telefénico objeto del reclamo; tales como: falta
de servicio, instalacion, activacién o traslado del servicio, cambio de titularidad
del servicio sin consentimiento del abonado, contratacién no solicitada entre
otros;

(iii)  Quejas vinculadas a procedimientos en tramite cuyo reclamo corresponda a
materias reclamables en las cuales se advierte que el usuario no contaria con
acceso al servicio objeto de reclamo; tales como: falta de servicio, Instalacion,
activacion o traslado del servicio, cambio de titularidad del servicio sin
consentimiento del abonado, contratacién no solicitada, entre otros.

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente, de acuerdo al
formulario establecido por el OSIPTEL. Para tal fin, durante la comunicacién, la empresa
operadora debe requerir al usuario como minimo la informacién comprendida en dicho
formulario.

Asimismo, la empresa operadora debe llenar el cambio del formulario referido a las
observaciones de la queja, indicando la solicitud expresa y clara del usuario respecto de
su queja.

Durante la comunicacion, la empresa operadora debe:

a. Leer al usuario el contenido del campo del formulario referido a las observaciones
de la queja y obtener su conformidad respecto de lo registrado.
Proporcionar al usuario el nimero o cddigo correlativo de identificacion de la queja.

c. Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del formulario referido
a las observaciones de la queja a través de un correo electrénico a la direccién
electronica sefnalada por el usuario la informacién del objeto de la queja, codigo de
queja y la indicacion que revise el expediente virtual, con el detalle del enlace web
respectivo.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario establecido por el OSIPTEL
con el contenido de lo registrado, el cual debe coincidir con la informacién remitida al
usuario.

Personal: La empresa operadora debe llenar el formulario digital correspondiente, de
acuerdo con el formato establecido por el OSIPTEL.

En estos casos, la empresa operadora debe entregar el formulario impreso al usuario,
de forma inmediata. Dicho documento debe contener: la fecha y hora de su
presentacidn, el nombre y apellido de la persona que lo atendio, el sello de recepciéon de



la empresa operadora y el codigo de la queja. El usuario puede requerir a la empresa
operadora la modificacion del formulario, en caso no se haya registrado lo expresado al
momento de presentar la queja.

3. Porescrito: El usuario debe presentar el escrito de queja, en original y copia. En la copia
de la queja que constituye la tinica constancia de su presentacion, la empresa operadora
debe consignar: la fecha y hora de su presentacion, la empresa operadora debe
consignar: la fecha y hora de su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que
larecibe, el sello de recepcion de la empresa operadora y el numero o c6digo correlativo
de identificacion de la queja.

El usuario puede presentar su queja por escrito utilizando el formulario aprobado por
el OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra prohibida de exigir su utilizacién para
la presentacion de una queja.

4. Por pagina web o aplicativo: La empresa operadora que disponga de una pagina web,
debe incluir en su pagina principal un mecanismo en linea que permita a los usuarios,
durante las veinticuatro (24) horas del dia, la presentacion de quejas.

Luego de presentada la queja, la empresa operadora debe proporcionar al usuario un
ejemplar del formulario de queja presentado como constancia de su recepcion, en la
cual se aprecie el codigo de identificacion. La entrega de dicho formulario se realiza
mediante correo electrénico a la direcciéon indicada por el usuario.

En todos los casos, al momento de la presentacion de la queja, la empresa operadora
debe informar al usuario sobre el plazo para elevar al TRASU el expediente, el plazo
maximo del TRASU para resolver la queja, asi como, brindar el enlace correspondiente
al expediente virtual en el OSIPTEL, segtin corresponda.

Ya presenté mi recurso de queja ;qué sucede ahora?
Luego de presentado tu recurso de queja ante la empresa operadora, le corresponde al TRAUS
resolver la queja.

Presentada dicha solicitud en la empresa operadora esta debe elevarla al TRASU en un plazo
no mayor a tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su presentacion.

;Cuadles son los supuestos de no elevacion de queja?
La empresa operadora no eleva la queja por operacion del silencio administrativo positivo, en
los casos en los que se advierten los siguientes defectos:

1. Falta de notificacidn de la resolucion de primera instancia
2. Cargo de notificacion de la resoluciéon de primera instancia evidentemente invalido
3. Emision de la resolucién fuera del plazo maximo para resolver.

La empresa operadora al recibir una queja por operacion del silencio administrativo positivo,

de manera inmediata procede con lo siguiente:

a. Recibe la solicitud de queja del reclamante.

b. Informa al reclamante que en el plazo maximo de tres (3) dias habiles se eleva la queja al
TRASU, salvo que se acoja su pretension al aplicar el silencio administrativo positivo.

c. Estrega una constancia de la recepcidn de su queja.



;Cual es el plazo de resolucion de la queja?

Si la empresa operadora no cumple con elevar al TRASU la queja presentada en el plazo

establecido, el usuario puede presentar al TRASU una comunicacién debiendo indicar lo

siguiente:

1. Cddigo de la queja presentada ante la empresa operadora;

2. Copiadelainformaciéon del formulario de queja recibido por correo electrénico o por SMS,
de haber sido realizada por el canal telefénico;

3. Copiadel cargo o constancia de recepcién de la queja ante la empresa operadora, de haber
sido presentada por escrito, personalmente, via pagina web o aplicativo.



