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INSTRUCTIVO TECNICO PARA EL ACCESO DEL OSIPTEL A LOS EXPEDIENTES VIRTUALES DE
RECLAMOS DE LAS EMPRESAS OPERADORAS
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1. CONSIDERACIONES GENERALES

El presente Instructivo tiene por objeto establecer los lineamientos técnicos que permita al OSIPTEL acceder
de forma permanente y directa a los expedientes de reclamos, recurso y quejas presentadas por los abonados
ylo usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones; asi como a la informacion de los mismos
incluyendo la solucién anticipada de reclamos (en adelante, el Sistema), de acuerdo a lo establecido en la
Resolucién de Consejo Directivo N°® 047-2015-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

El acceso brindado al OSIPTEL debe permitir la visualizacién completa y legible, asi como la busqueda y
extraccion de la siguiente informacion:

1.1 Registros de los expedientes de reclamos incluyendo el detalle sefialado en el presente Instructivo
Técnico, los mismos que deben ser conservados por un periodo minimo de tres (3) afios computados
desde la presentacion del reclamo.

1.2 Documentos que forman parte de cada expediente de reclamo, ordenados de manera cronoldgica, los
mismos que deben estar a disposicidn por un periodo minimo de un (1) afio contado desde la fecha que
la resolucion que puso fin al procedimiento haya quedado firme o haya causado estado.

La informacién de los referidos registros asi como la carga de los documentos que forman parte de cada
expediente de reclamo deben actualizarse en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles contados a partir del
dia siguiente de la realizacién de cualquier actuacién procesal.

2. AMBITO DE APLICACION

El presente Instructivo es aplicable a las empresas operadoras de los servicios publicos de
telecomunicaciones que cuenten con mas de 500,000 abonados a nivel nacional.

3. DEFINICIONES

3.1 Aplicacion de Silencio Administrativo Positivo: es el estado que indica si la empresa operadora
decidi6 aplicar el Silencio Administrativo Positivo al reclamo presentado por el usuario, acogiendo asi
la totalidad de su pretension.

3.2 Cddigo de reclamo: es el cddigo que provee la empresa operadora al abonado y/o usuario de los
servicios publicos de telecomunicaciones, en atencion a la presentacién de un reclamo.

3.3  Contingencias con el Sistema: son los inconvenientes presentados en el acceso a la informacion
de reclamos y recursos en primera instancia administrativa, los mismos que pueden tratarse a (i) fallas
en la funcionalidades del Sistema, (i) indisponibilidad de la informacién que debe ser ingresada al
Sistema, (jii) inconsistencias o inelegibilidad de la informacion o documentacion registrada, u otros
errores que no permitan el acceso correcto a la referida informacion.

3.4 Declaracion de improcedencia: es cuando el recurso de apelacion presentado por el usuario ante
la empresa operadora fue declarado improcedente por la misma, producto de la evaluacion del referido
recurso.

3.5 Empresa operadora: es la persona natural o juridica que cuenta con un contrato de concesién para
prestar uno o més servicios publicos de telecomunicaciones.

3.6  Estado del reclamo, apelacion o queja: indica si el recurso cuenta con alguna accién pendiente de
atencion por parte de la empresa operadora, en cuyo caso se registra como activo. Caso contrario, se
registra el recurso como cerrado.

3.7  Expediente: corresponde al instrumento que contiene toda la documentacién referida a un reclamo,
recurso de apelacion, queja o solucién anticipada de reclamos.
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Instructivo Técnico: es el documento que establece los lineamientos técnicos del Sistema, el mismo
que contiene (i) las caracteristicas técnicas de acceso; (i) el procedimiento de entrega de usuario y
contrasefia; (iii) los campos de informacién incluyendo sus respectivos formatos; (iv) los criterios
minimos de busqueda; (v) las previsiones en caso de contingencias con el sistema y (vi) otras
caracteristicas relacionadas con el acceso al expediente .

Localizador Uniforme de Recursos (URL): es el identificador que ubica la direccion web del Sistema
que permite el acceso a los expedientes virtuales de reclamos.

Materia encauzada: es la materia reclamable a la cual la empresa operadora encauzd el reclamo
presentado, en virtud al detalle del problema al que enfrenta el reclamante; dado que fue seleccionada
por éste, erréneamente, a una materia que no correspondia.

Materia reclamable: es la materia considerada como objeto de un procedimiento de reclamo segun
el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.

Servicio especifico involucrado: es el servicio que presenta el inconveniente relacionado al reclamo
presentado.

Sistema: es la plataforma web que permite a los funcionarios del OSIPTEL acceder, realizar
busquedas, exportar informacion y otras funcionalidades sobre la informacién de reclamos, recurso y
queja de los abonados y/o usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones presentados a la
primera instancia administrativa, de forma permanente y directa.

ACCESO AL SISTEMA DE EXPEDIENTES DE RECLAMOS

Cada empresa operadora debe brindar al OSIPTEL el acceso a los expedientes de reclamo de primera
instancia a través de una plataforma web segura que permita su conexion por parte del OSIPTEL desde
cualquier computador con acceso a Internet. El referido acceso no debe generar bloqueo y/o restriccidn
a las funcionalidades de servicios de la red del OSIPTEL.

Para tal efecto, la empresa operadora debe comunicar al OSIPTEL el enlace URL: Localizador Uniforme
de Recursos (Uniform Resource Locator) que sera utilizado para el acceso a los expedientes de reclamo
de primera instancia, asi como los navegadores compatibles con el referido enlace, en un plazo de siete
(7) dias habiles previos al inicio del periodo de pruebas del citado acceso.

En caso la empresa operadora realice posteriormente alguna modificacion al citado enlace URL, debe
comunicar al OSIPTEL con una antelacién de siete (7) dias habiles previos a la ejecucién de dicha
modificacion.

Para acceder al Sistema, la empresa operadora proveera los accesos (usuarios y contrasefias) que el
regulador considere necesario, por cada funcionario que requiera acceder a la referida informacion.
Para ello, la Gerencia General o la Gerencia que éste designe determinard los funcionarios
responsables de actividades que requieran el referido acceso y efectuara el requerimiento de manera
escrita 0 al buzon electrénico que para tales efectos implemente la empresa operadora.

La empresa operadora debe remitir los usuarios y contrasefias solicitados por el OSIPTEL para su
autenticacion e ingreso al referido sistema al buzén electronico expedientevirtual@osiptel.gob.pe en un
plazo no mayor de tres (3) dias habiles de recibido el requerimiento del regulador. El Sistema debera
permitir hacer el cambio de dichas contrasefias.

Una vez ingresado al Sistema, mediante un Unico usuario y contrasefia por funcionario del OSIPTEL,
de acuerdo al punto 4.2, las empresas operadoras no deben requerir el ingreso de usuarios y/o
contrasefias adicionales para la busqueda, acceso, exportacion o el uso de cualquier funcionalidad del
Sistema.
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4.5

4.6

Las empresas operadoras deberdn remitir por correo  electronico al  buzdn
expedientevirtual@osiptel.gob.pe cualquier modificacion a su politica de contrasefias establecidas para
los accesos en un plazo no mayor a siete (7) dias habiles previos a su entrada en vigencia.

La caducidad de la contrasefia debe ser comunicada por correo electronico al usuario con una
antelacion de quince (15) dias calendario previos a su desactivacion, para que los usuarios del OSIPTEL
puedan realizar el cambio de contrasefia con la debida antelacién en dicho periodo.

5. REGISTROS DE LOS RECLAMOS, APELACIONES Y QUEJAS
5.1 La empresa operadora debe contar con registros que incluyan los campos de informacién que permita
la identificacién de caracteristicas relevantes sobre los reclamos presentados por los usuarios a las
empresas operadoras que brindan servicios publicos de telecomunicaciones (registro del punto 5.2), asi
como de otros recursos vinculados al procedimiento administrativo de reclamos que han sido recibidos
por la primera instancia administrativa, tales como apelaciones (registro del punto 5.3), quejas (registro
del punto 5.4) y soluciones anticipadas de reclamos (registro del punto 5.5).
5.2 El sistema debe contener y mostrar los siguientes campos de informacién por cada reclamo presentado:
N° CAMPOS DESCRIPCION
Indica si el reclamo se encuentra pendiente de alguna
accion por parte de la empresa operadora.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
1 | ESTADO DEL EXPEDIENTE e Valores:
ID | DESCRIPCION
1 | Activo
2 | Cerrado
Codigo o numero Unico del reclamo de forma correlativa,
cODIGO O NUMERO UNICO DE | que se mantendra durante todo el proceso administrativo en
2 | IDENTIFICACION DEL RECLAMO | primera instancia.
e Longitud méxima: 20
o Tipo: caracter
Indica la fecha de presentacion del formato por parte del
5 | FECHA DE PRESENTACION DEL rec'af'a”&n gitud: 10
RECLAMO ) '
e Tipo: fecha
e Estructura: DD/MM/AAAA
NUMERO TELEFONICO O Numero telefonico del servicio que esta sujeto al reclamo o
4 CODIGO DE IDENTIFICACION en su defecto, codigo de identificacion.
DEL SERVICIO CONTRATADO e Longitud maxima: 20
SUJETO AL RECLAMO e  Tipo: numérico
5 | NOMBRE COMPLETO DEL NOmE’re i%r:p.'ftg del ?b°’_‘i%‘(’)'
ABONADO n gitud maxima:
Tipo: caracter
Tipo de documento legal de identificacion del abonado.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
TIPO DE DOCUMENTO LEGAL o Yalores
6 DEL ABONADO ID | DESCRIPCION
1 | DNI
2 |RUC
3 | Carné de Extranjeria
4 | Pasaporte
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N° CAMPOS DESCRIPCION
5 | Documento Legal de Identidad valido requerido
por la Superintendencia Nacional de Migraciones
NUMERO DE DOCUMENTO Numero de documento legal de identificacién del abonado.

LEGAL DE IDENTIFICACION DEL
ABONADO

e Longitud méxima: 20
Tipo: caracter

NOMBRE COMPLETO DEL
RECLAMANTE

Nombre completo del reclamante.
e Longitud maxima: 100
o Tipo: caracter

TIPO DE RECLAMANTE

Indica si el reclamante fue el mismo abonado, un usuario o
el representante legal.

e Longitud: 1

e Tipo: numérico

e Valores:
D | DESCRIPCION
Abonado
Usuario
Representante legal
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TIPO DE DOCUMENTO LEGAL
DEL RECLAMANTE

Tipo de documento legal de identificacion del reclamante.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
e Valores:
D [ DESCRIPCION
DNI
RUC
Carné de Extranjeria
Pasaporte
Documento Legal de Identidad valido requerido
por la Superintendencia Nacional de Migraciones

BN

1

NUMERO DE DOCUMENTO
LEGAL DE IDENTIFICACION DEL
RECLAMANTE

Nimero de documento legal de identificacion del
reclamante.
e Longitud méxima: 20

o Tipo: caracter

12

DEPARTAMENTO

Departamento donde se present6 el reclamo o donde se
instalo/activé el servicio.

e Longitud méxima: 2

e Tipo: numérico
Cabe precisar que, solo en los casos en los que no se
cuente la ubicacién de la presentaciéon del reclamo, se
completara con el departamento donde se instald/activo el
servicio.
La codificacion de los departamentos se detalla en el Anexo
N°2.
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SERVICIOS QUE INCLUYE EL
PLAN CONTRATADO O SERVICIO
USADO

Servicio del plan contratado o que haya sido utilizado
involucrado en el proceso de reclamo.

e Longitud: 2

e Tipo: numérico

e Valores:

ID | DESCRIPCION

01 | Telefonia fija

02 | Servicio mévil prepago

5




N° CAMPOS DESCRIPCION
03 | Servicio mévil postpago
04 | Internet de acceso fijo
05 | Internet movil
06 | Television de paga
07 | Empaquetado: Telefonia fija e internet fijo
08 | Empaquetado: Telefonia fija y television de paga
09 | Empaquetado: Internet fijo y television de paga
10 | Empaquetado: Telefonia fija, internet fijo y
television de paga
11 Empaquetado: Telefonia fija, servicio movil,
internet fijo y television por cable
12 | Telefonos publicos
13 | Arrendamiento de circuitos
14 | LDI-Fija
15 | LDI - Servicio mévil
16 | LDN
17 | Otros (especificar)
Se especifica en caso el inconveniente relacionado al
reclamo se trate de un servicio incluido en el plan o a la
totalidad del mismo.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
SERVICIO ESPECIFICO ° Valores. _
14 INVOLUCRADO ID DESCR’IP(EION
01 | Telefonia fija
02 | Servicio movil
03 | Internet de acceso fijo
04 | Internet movil
05 | Television de paga
06 | Todos los servicios contratados
Indica el canal mediante el cual se presenté el reclamo.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
e Valores:
15 FORMA DE PRESENTACION DEL |1D gfeigr:{cliZICION
RECLAMO .
2 Escrito
3 | Telefénico
4 | Pagina web
5 | Aplicativo mévil
6 | Otros
Indica la(s) materia(s) del reclamo clasificado por el
reclamante.
e Longitud: 2
16 | MATERIA DEL RECLAMO e Tipo: numérico
De acuerdo, a las materias reclamables identificadas en el
Reglamento de Reclamos, cuya codificacion se detalla en
el Anexo N°1.
Para los casos que correspondan, ya sea para reclamos por
facturacion, cobros y otros, se debe especificar el monto en
17 “Rnggg fMiiQrIEAMADO POREL soles que cuestiona el reclamante:

e Longitud: 8
e Tipo: numérico hasta con dos decimales




N° CAMPOS DESCRIPCION

Indica el nimero correlativo de la resolucion, en caso que la
empresa haya emitido la resolucién. Caso contrario, debe
18 | NUMERO DE RESOLUCION registrarse “En proceso”.

e Longitud: 20

e Tipo: caracter

Fecha de la emisién de la resolucién por parte de la
empresa operadora.

19 | FECHA DE RESOLUCION e Longitud: 10

e Tipo: fecha

e Estructura: DD/MM/AAAA

Indica si, debido a una incorrecta clasificacion por parte del
reclamante, la empresa operadora encauzé el reclamo a
una materia distinta a la clasificada inicialmente.
;o | REQURIO SER ENCAUZADA A| o 7r9l

OTRA MATERIA o

e Valores:

ID | DESCRIPCION
1 Si
2 No

Indica la materia a la cual la empresa operadora encauzo el
reclamo.

e Longitud maxima: 2
21 | MATERIA ENCAUZADA e Tipo: numérico
De acuerdo, a las materias reclamables identificadas en el
Reglamento de Reclamos, cuya codificacion se detalla en
el Anexo N°1.

Indica el sentido que se determina en la resolucién de la
empresa operadora.

e Longitud: 1

e Tipo: numérico
ID [ DESCRIPCION
Fundado
Parcialmente fundado
Infundado
Improcedente
Inadmisible
6 | Otros

SENTIDO DE LA RESOLUCION

22 | EMITIDA
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Si la empresa ya notificé su resoluciéon de forma vélida,
debera precisar el tipo de notificacion que realizo:
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
D | DESCRIPCION
Personal
Bajo puerta
Por correo electrénico (con acuse de recibo)
Personal luego de la notificacion por correo
electrénico infructuosa.
5 | Otros

23 | TIPO DE NOTIFICACION

55 4
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Precisar la fecha en la que se realizé validamente la
notificacion.

24 | FECHA DE NOTIFICACION e Longitud: 10

e Tipo: fecha

e Estructura; DD/IMM/AAAA
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N° CAMPOS DESCRIPCION
Por ejemplo, en caso se hubiera notificado en hora inhabil,
corresponderia que se coloque como fecha de notificacion,
al dia habil siguiente.
Indica si, debido a la falta de atencidén oportuna u otro
motivo, la empresa operadora acogié la pretension del
reclamante a través de un silencio administrativo positivo.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
CORRESPONDE APLICACION DE e Valores:
25 | SILENCIO ADMINISTRATIVO ID | DESCRIPCION
POSITIVO 1 Si, debido a incumplimiento de plazo de
resolucion
2 | Si, debido a incumplimiento de plazo
maximo total para la resolucion y
notificacion.
3 | No
Fecha de la emisién de la comunicacién al reclamante sobre
. el silencio administrativo positivo por parte de la empresa
FECHA DE EMISION DE LA o iy :
26 | COMUNICACION DEL SILENCIO operfdorﬁo(sci(:gém:agto de la pretension en su totalidad).
ADMINISTRATIVO POSITIVO . g '
e Tipo: fecha
e Estructura: DD/MM/AAAA
NUNERO DE LA CONNCACION | 15622 et ot oo
27 | DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO e Lonaitud: 20
POSITIVO ongitud.
e Tipo: caracter
Fecha de la notificacion de la comunicacion del silencio
FECHA DE LA NOTIFICACION DE | administrativo positivo por parte de la empresa operadora al
28 LA COMUNICACION DEL reclamante.
SILENCIO ADMINISTRATIVO e Longitud: 10
POSITIVO e Tipo: fecha
e Estructura; DD/MM/AAAA
Fecha de aplicacién de la resolucion de la primera instancia
. o del Silencio Administrativo Positivo. Es decir, la fecha en
F(I‘,ESI\III-I:L?I\I:IQE'ITJOCAI‘)%?.X la que la empresa operadora cumplio con realizar la
( - ) totalidad de las acciones que corresponden producto del
29 | RESOLUCION DE PRIMERA resultado final del reclamo.
INSTANCIA O SILENCIO e Lonaitud: 10
ADMINISTRATIVO POSITIVO ) g '
e Tipo: fecha
o Estructura: DD/MM/AAAA

5.3 De igual manera, el sistema debe contener y mostrar los siguientes campos de informacion por cada

apelacion presentada:

N° CAMPOS DESCRIPCION
Indica si la apelacién se encuentra pendiente de alguna
accidn por parte de la empresa operadora.
e Longitud: 1
1 | ESTADO DE LA APELACION *  Tipo: numerico
e Valores:
ID | DESCRIPCION
1 | Activo
2 | Cerrado




NO

CAMPOS

DESCRIPCION

CODIGO O NUMERO UNICO DE
IDENTIFICACION DE LA
APELACION

Codigo o numero unico de la apelacion de forma correlativa.
e Longitud maxima: 20
e Tipo: caracter

FECHA DE PRESENTACI()N DE
LA APELACION

Indica la fecha en el que el apelante presenté su recurso.
e Longitud: 10
e Tipo: fecha
o Estructura; DD/IMM/AAAA

NOMBRE COMPLETO DEL
APELANTE

Nombre completo del apelante.
e Longitud méxima: 120
e Tipo: caracter

TIPO DE APELANTE

Indica si el apelante fue el mismo abonado, un usuario o el
representante legal.

e Longitud: 1

e Tipo: numérico

e Valores:
D | DESCRIPCION
Abonado
Usuario
Representante legal

WIN|[—

TIPO DE DOCUMENTO LEGAL
DEL APELANTE

Tipo de documento legal de identificacion del apelante.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
e Valores:
D | DESCRIPCION
DNI
RUC
Carné de Extranjeria
Pasaporte
Documento Legal de Identidad vélido requerido
por la Superintendencia Nacional de Migraciones

QB WIN—

NUMERO DE DOCUMENTO
LEGAL DEL APELANTE

Numero de documento legal de identificacion del apelante.
e Longitud méxima: 20
e Tipo: caracter

DEPARTAMENTO

Departamento donde se present6 la apelacion o donde se
instalo/activé el servicio.

e Longitud maxima: 2

e Tipo: numérico
Cabe precisar que, solo en los casos en los que no se cuente
la ubicacion de la presentacion de la apelacion, se completara
con el departamento donde se instal6/activo el servicio.
La codificacién de los departamentos se detalla en el Anexo
N°2.




N° CAMPOS DESCRIPCION
Indica el canal mediante el cual se presentd la apelacion.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
e Valores:
9 FORMA DE PRESENTACI()N DE |1D griz(e::cliZICION
LA APELACION .
2 | Escrito
3 | Telefénico
4 | Pagina web
5 | Aplicativo mévil
6 | Otros
Indica qué accion adoptd la empresa operadora con la
apelacion.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
TIPO DE ACCION ADOPTADA e \Valores:
10 | POR LA EMPRESA ID | DESCRIPCION
OPERADORA 1 Elevacion al TRASU
2 | Solucion Anticipada de Recurso de Apelacién
3 Declaracion de improcedencia
4 | Silencio Administrativo Positivo
5 | Otros
Fecha de emisién de la comunicacion que informa sobre la
accion adoptada por parte de la empresa operadora, ya sea
dirigida al apelante o al TRASU.
e Longitud: 10
FECHA DE EMISION DE LA * Tipo:fecha
11 | COMUNICACION QUE INFORMA |  _ ° Estructura: DDIMMIAAAA

SOBRE LA ACCION ADOPTADA Para los casos que correspondan la elevacion al TRASU, se
ingresa la informacion de la comunicacion dirigida al Tribunal,
para el resto de casos corresponde a la informacién de la
comunicacion al apelante (en caso corresponda cursar una
comunicacion).

Indica el numero correlativo de la comunicacién que informa
la aplicacion de la accion adoptada, ya sea dirigida al apelante
o al TRASU.
e Longitud: 20
NUMERO DE LA e Tipo: caracter
12 | COMUNICACION QUE INFORMA | Nota:

LA ACCION ADOPTADA Para los casos que correspondan la elevacién al TRASU, se
ingresa la informacion de la comunicacion dirigida al Tribunal,
para el resto de casos corresponde a la informacién de la
comunicacion al apelante (en caso corresponda cursar una
comunicacion).

Fecha de la notificacién de la comunicacion de la accién
adoptada por parte de la empresa operadora, ya sea dirigida

FECHA DE LA NOTIFICACION al apelante o al TRASU.

13 | DE LA COMUNICACION DE LA e Longitud: 10
ACCION ADOPTADA e Tipo: fecha
e  Estructura: DD/MM/AAAA
Nota:

10




N° CAMPOS DESCRIPCION
Para los casos que correspondan la elevacion al TRASU, se
ingresa la informacion de la comunicacién dirigida al Tribunal,
para el resto de casos corresponde a la informacién de la
comunicacion al apelante (en caso corresponda cursar una
comunicacion).
Fecha en la que el TRASU emiti6 la resolucion en segunda
. instancia.
14 FECHA DE LA RESOLUCION e Longitud: 10
DEL TRASU Y
e Tipo: fecha
e  Estructura: DD/MM/AAAA
Fecha en la que recibié la resolucion del TRASU con el
15| FECHA DE NOTIFICACION DE pro”f”C'irgr']zr;ttsdqﬁloﬂ'buna"
RESOLUCION DEL TRASU N
e Tipo: fecha
e Estructura: DD/MM/AAAA
Indica el sentido que se determina en la resolucion del
TRASU.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico ]
16 SENTIDO DE LA RESOLUCION |1D EESCRIPCION
DEL TRASU undado
2 | Parcialmente fundado
3 | Infundado
4 | Improcedente
5 Inadmisible
6 | Otros
Indica el cumplimiento de las resoluciones del TRASU, SARA
0 SAP.
e Longitud: hasta 30
RESULTADO DE APLICACION 652}::@”
17 (CUMPLIMIENTO) DE LAS '
gﬁgﬁggﬁms DEL TRASU, I10 g'ESCRIPCIC')N
i
2 | No, negativa del usuario
3 | No, facilidades técnicas
4 No
Fecha de aplicacion de la resolucién del TRASU, Solucion
Anticipada del Recurso de Apelacién o del Silencio
FECHA DE APLICACION Administrativo Positivo. Es decir, la fecha en la que la
(CUMPLIMIENTO) DE LAS empresa operadora cumplié con realizar la totalidad de las
18 | RESOLUCIONES DEL TRASU, acciones que corresponden producto del resultado final de la
SARA O SAP apelacion.

e Longitud: 10
e Tipo: fecha
e  Estructura: DD/MM/AAAA

5.4 De igual manera, el sistema debe contener y mostrar los siguientes campos de informacion por cada
queja presentada:

11




N° CAMPOS DESCRIPCION
Indica si la queja se encuentra pendiente de alguna accién
por parte de la empresa operadora.
e Longitud: 1
1 | ESTADO DE LA QUEJA *  Tipo: numerico
e Valores:
ID | DESCRIPCION
1 | Activo
2 | Cerrado
CODIGO O NUMERO UNICO DE | Codigo o nimero tnico de la queja de forma secuencial.
2 | IDENTIFICACION DE LA QUEJA e Longitud méxima: 20
e Tipo: caracter
Indica si la queja se encuentra vinculado a algin recurso
presentado anteriormente.
e Longitud: 1
RECURSO PRESENTADO o ponumenco
3 EE%VJETENTE VINCULADO A iD | DESCRIPCION
1 | Aunreclamo
2 | Auna apelacién
3 | No se encuentra vinculado a algun recurso
presentado anteriormente
: ’ Cbdigo o numero Unico del reclamo que se encuentra sujeto
CODIGO O NUMERO DEL i 3ueja. q ’
4 | RECLAMO VINCULADO A LA . .
QUEJA o Lgngltud maxima: 20
o Tipo: caracter
Indica la fecha en el que se presento la queja.
5 FECHA DE PRESENTACION DE e Longitud: 10
LA QUEJA e Tipo: fecha
e Estructura: DD/MM/AAAA
NUMERO TELEFONICO O Numero telefénico o cddigo de identificacion del servicio que
: ; esta sujeto a la queja.
6 | CODIGO DE IDENTIFICACION e Longitud maxima: 20
DEL SERVICIO CONTRATADO ) e
e Tipo: numérico
NOMBRE COMPLETO DEL Nombre completo del quejoso.
7 QUEJOSO e Longitud méxima: 120
o Tipo: caracter
Indica si el quejoso fue el mismo abonado, un usuario o el
representante legal.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
8 | TIPO DE QUEJOSO e Valores:
ID | DESCRIPCION
1 | Abonado
2 | Usuario
3 | Representante legal
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NO

CAMPOS

DESCRIPCION

TIPO DE DOCUMENTO LEGAL

Tipo de documento legal de identificacion del quejoso.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
e Valores:
D [ DESCRIPCION
DNI
RUC
Carné de Extranjeria
Pasaporte
Documento Legal de Identidad valido requerido
por la Superintendencia Nacional de Migraciones

B (WIN|—

10

NUMERO DE DOCUMENTO
LEGAL

NUumero de documento legal de identificacién del quejoso.
e Longitud maxima: 20
e Tipo: caracter

1

DEPARTAMENTO

Departamento donde se present6 la queja o donde se
instalo/activé el servicio.

e Longitud maxima: 2

e Tipo: numérico
Cabe precisar que, solo en los casos en los que no se cuente
la ubicacion de la presentacion de la queja, se completara con
el departamento donde se instald/activd el servicio.
La codificacién de los departamentos se detalla en el Anexo
N°2.

12

SERVICIOS QUE INCLUYE EL
PLAN CONTRATADO O
SERVICIO USADO

Servicio del plan contratado o que haya sido utilizado
involucrado en el proceso de queja.
e Longitud: 2
e Tipo: numérico
e Valores:
ID | DESCRIPCION
01 | Telefonia fija
02 | Servicio movil prepago
03 | Servicio movil postpago
04 | Internet de acceso fijo
05 | Internet movil
06 | Television de paga
07 | Empagquetado: Telefonia fija e internet fijo
08 | Empaquetado: Telefonia fija y television de paga
09 | Empaquetado: Internet fijo y television de paga
10 | Empaquetado: Telefonia fija, internet fijo y
television de paga
11 | Empaquetado: Telefonia fija, servicio movil,
internet fijo y televisién por cable
12 | Telefonos publicos
13 | Arrendamiento de circuitos
14 | LDI-Fija
15 | LDI - Servicio mévil
16 | LDN
17 | Otros (especificar)

13

FORMA DE PRESENTACION DE
LA QUEJA

Indica el canal mediante el cual se presentd la queja.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
o Valores:

| ID | DESCRIPCION
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NO

CAMPOS

DESCRIPCION

Presencial

Escrito

Telefénico
Pagina web
Aplicativo mévil

QB WIN|—

6 Otros

14

OBJETO DE LA QUEJA

Indica el(los) objeto(s) de la(s) queja(s) presentada(s).

e Longitud méxima: 100

o Tipo: caracter
De acuerdo, a los objetos aprobados en la normativa vigente,
cuya codificacion se detalla en el Anexo N°1.

15

TIPO DE ACCION ADOPTADA
POR LA EMPRESA
OPERADORA

Indica qué accion adoptd la empresa operadora con la queja.

e Longitud: 1
e Tipo: numérico
e Valores:

ID | DESCRIPCION

1 Elevacion al TRASU

2 | Silencio Administrativo Positivo

3 | Otros

16

FECHA DE EM]SION DELA
COMUNICACION QUE INFORMA
SOBRE LA ACCION ADOPTADA

Fecha de emisién de la comunicacion que informa sobre la
accién adoptada por parte de la empresa operadora, ya sea
dirigida al quejoso o al TRASU.

e Longitud: 10

e Tipo: fecha

o Estructura; DD/MM/AAAA
Nota:
Para los casos que correspondan la elevacion al TRASU, se
ingresa la informacion de la comunicacién dirigida al Tribunal,
para el resto de casos corresponde a la informacién de la
comunicacion al quejoso (en caso corresponda cursar una
comunicacion).

17

NUMERO DE LA
COMUNICACION QUE INFORMA
LA ACCION ADOPTADA

Indica el numero correlativo de la comunicacién que informa
la aplicacion de la accion adoptada, ya sea dirigida al quejoso
ylo al TRASU.

e Longitud: 20

o Tipo: caracter
Nota:
Para los casos que correspondan la elevacion al TRASU, se
ingresa la informacion de la comunicacién dirigida al Tribunal,
para el resto de casos corresponde a la informacién de la
comunicacion al quejoso (en caso corresponda cursar una
comunicacion).

18

FECHA DE LA NOTIF[CACION
DE LA COMUNICACION DE LA
ACCION ADOPTADA

Fecha de la comunicacidn de la accién adoptada por parte de
la empresa operadora, ya sea dirigida al quejoso y/o al
TRASU.

e Longitud: 10

e Tipo: fecha

e  Estructura: DD/MM/AAAA
Nota:
Para los casos que correspondan la elevacion al TRASU, se
ingresa la informacion de la comunicacién dirigida al Tribunal,
para el resto de casos corresponde a la informacion de la
comunicacion al quejoso (en caso corresponda cursar una
comunicacion).
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N° CAMPOS DESCRIPCION
Fecha en la que el TRASU emiti6 la resolucion en segunda
. instancia.
19 FECHA DE LA RESOLUCION e Longitud: 10
DEL TRASU e Tipo: fecha
e Estructura: DD/IMM/AAAA
Fecha en la que recibié la resolucion del TRASU con el
20 | FECHA DE NOTIFICACION DE pro”f”C'irg;%?tfﬁon'b”na"
RESOLUCION DEL TRASU .« Tipo: fec.ha
o  Estructura: DD/MM/AAAA
Indica el sentido que se determina en la resolucién del
TRASU.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico ]
21 SENTIDO DE LA RESOLUCION |10 EESCRIPCION
DEL TRASU undado
2 | Parcialmente fundado
3 | Infundado
4 Improcedente
5 Inadmisible
6 | Otros
Indica el cumplimiento de las resoluciones del TRASU o SAP.
e Longitud: hasta 30
o Tipo: caracter
RESULTADO DE APLICACION e Valores:
29 (CUMPLIMIENTO) DE LAS )
RESOLUCIONES DEL TRASU O ID | DESCRIPCION
SAP 1 Si
2 | No, negativa del usuario
3 No, facilidades técnicas
4 No
Fecha de aplicacién de la resolucién del TRASU o del Silencio
. Administrativo Positivo. Es decir, la fecha en la que la
Fgg;ggﬁéﬁ#g%‘gox empresa operadora cumplio con realizar la totalida_d de las
23 | RESOLUCION DEL TRASU O acciones que corresponden producto del resultado final de la
SAP queja.

e Longitud: 10
e Tipo: fecha
e  Estructura: DD/MM/AAAA

5.5 Por Ultimo, el sistema debe contener y mostrar los siguientes campos de informacion por cada recurso
de solucion anticipada de reclamo otorgada:

NO

CAMPOS

DESCRIPCION

ESTADO DE LA SOLUCION
ANTICIPADA DE RECLAMO

Indica si el SAR se encuentra pendiente de alguna accién por
parte de la empresa operadora.

e Longitud: 1

e Tipo: numérico

e Valores:
ID | DESCRIPCION
1 | Activo
2 | Cerrado
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N° CAMPOS DESCRIPCION
CODIGO O NUMERO UNICO DE | Cddigo o nimero Unico correlativo de la solucion anticipada
9 IDENTIF[CACI(’)N DE LA de reclamo.
SOLUCION ANTICIPADA DE e Longitud maxima: 20
RECLAMO e Tipo: caracter
NOMBRE COMPLETO DEL . .
s RECLAMANTE A QUIEN SE LE Nomﬁ)re clz_cz)r:gilgtg g;\lxrii?:lr?ggte a quien se le dio el SAR .
BRINDO LA SOLUCION ) '
ANTICIPADA o Tipo: caracter
Indica si el reclamante fue el mismo abonado, un usuario o el
representante legal.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
4 | TIPO DE RECLAMANTE e Valores:
ID | DESCRIPCION
1 Abonado
2 | Usuario
3 | Representante legal
Nl’}MERO TELEFONICO O ' il:l]egwl&r:cr)a (t;zlefénico o0 cadigo de identificacion del servicio
5 | CODIGO DE IDENTIFICACION . Loﬁgitu d maxima: 20
DEL SERVICIO CONTRATADO ) L
e Tipo: numérico
Indicar la materia reclamable involucrada en la peticién
formulada por el reclamante.
5 | TIPO DE PETICION DEL #‘i’p“o‘?'t:fm”;fi’é?a' 2
RECLAMANTE De acuerdo, a las materias reclamables identificadas en el
Reglamento de Reclamos, cuya codificacion se detalla en el
Anexo N°1.
Indica la fecha en el que el reclamante formulé su peticién.
7 FECHA DE LA PETICION DEL e Longitud: 10
RECLAMANTE e Tipo: fecha
o Estructura; DD/MM/AAAA
FECHA DE ACEPTACION POR | Indica la fecha en el que el reclamante acept6 la aplicacion
PARTE DEL RECLAMANTE A de la solucién anticipada del reclamo.
8 | LA SOLUCION ANTICIPADA DE e Longitud: 10
RECLAMO OTORGADA POR LA e Tipo: fecha
EMPRESA OPERADORA e  Estructura: DD/MM/AAAA
Indica el mecanismo mediante el cual el reclamante brindo su
aceptacion a la solucion planteada por la empresa operadora.
e Longitud: 1
e Tipo: numérico
o Valores:
9 MECANISMO DE ACEPTACION ID | DESCRIPCION
DEL RECLAMANTE 1 Presencial
2 | Escrito
3 | Telefénico
4 | Pagina web
5 | Aplicativo mévil
6 | Otros
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N° CAMPOS DESCRIPCION
Indica el cumplimiento del SAR.

e Longitud: hasta 30

o Tipo: caracter

RESULTADO DE APLICACION * Valores: :
10| (CUMPLIMIENTO) DEL SAR '1D giESCR'PC'ON
2 No, negativa del usuario
3 | No, facilidades técnicas
4 No
Fecha de aplicacion de la Solucién Anticipada de Reclamo.
Es decir, la fecha en la que la empresa operadora cumplié
FECHA DE APLICACION con realizar la totalidad de las acciones que corresponden
11 | (CUMPLIMIENTO) DEL SAR producto del resultado final del SAR.
e Longitud: 10
e Tipo: fecha

Estructura: DD/MM/AAAA

5.6 Todos los campos detallados, deben guardar una coherencia y validez logica de acuerdo al
procedimiento de atencion y resolucion de reclamos establecido en la normativa vigente.

6. HERRAMIENTAS DE BUSQUEDA DE LOS EXPEDIENTES DE RECLAMOS

6.1 Para cada registro detallado en el presente Instructivo, las empresas operadoras deben implementar
mecanismos de busqueda por campos especificos, ya sea por criterios de manera individual o
combinada que permitan brindar resultados tanto individuales como de un grupo de registros (matriz de
resultados).

6.2 Para el registro de reclamos presentados, los criterios minimos de busqueda seran:

6.2.1 Por fecha o rango de fechas de presentacion del reclamo.

6.2.2 Por codigo de reclamo.

6.2.3 Por nimero telefénico o nimero de identificacion del servicio contratado, sea del abonado
0 reclamante.

6.2.4 Por nimero de documento legal de identificacién.

6.2.5 Por departamento.

6.2.6 Por canal de presentacion.

6.2.7 Por servicio involucrado.

6.2.8 Por materia del reclamo.

6.2.9 Por sentido de la resolucion.

6.2.10 Por si se aplicé el Silencio Administrativo Positivo.

6.3 Para el registro de apelaciones presentadas, los criterios minimos de busqueda seran:

6.3.1 Por fecha o rango de fecha de presentacion de la apelacion.

6.3.2 Por codigo de la apelacion.

6.3.3 Por cédigo del reclamo asociado a la apelacion.

6.3.4 Por numero telefénico o nimero de identificacién del servicio contratado.

6.3.5 Por numero de documento legal de identificacion sea del abonado, reclamante o apelante.
6.3.6 Por departamento.

6.3.7 Por canal de presentacién.

6.3.8 Por servicio involucrado.

6.3.9 Por materia del reclamo.

6.3.10 Por tipo de accién adoptada (de cada uno de los listados en el campo correspondiente).
6.3.11 Por fecha o rango de fechas de la accién adoptada.

6.3.12 Por resultado de aplicacion de cumplimiento.
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6.4

Para el registro de quejas presentadas, los criterios minimos de busqueda seran:

6.4.1 Por fecha o rango de fecha de presentacion de la queja.

6.4.2 Por codigo de la queja.

6.4.3 Por codigo del reclamo o apelacion asociada a la queja.

6.4.4 Por nimero telefénico o nimero de identificacion del servicio contratado.
6.4.5 Por nimero de documento legal de identificacién sea del abonado o quejoso.
6.4.6 Por departamento.

6.4.7 Por canal de presentacién.

6.4.8 Por servicio involucrado.

6.4.9 Por materia del reclamo.

6.4.10 Por objeto de la queja.

6.4.11 Por tipo de accién adoptada (de cada uno de los listados en el campo correspondiente).
6.4.12 Por fecha o rango de fechas de la accién adoptada.

6.4.13 Por resultado de aplicacion de cumplimiento.

6.5 Al ser efectuada cada uno de los tipos de busqueda, la vista preliminar de los resultados deben ser

6.6

6.7

7.1

7.2

7.3

8.

8.1

detalladas en tablas, incluyendo en cada fila un registro de reclamo, apelacién o queja y en las columnas
como minimo la siguiente informacioén:

6.5.1 Estado del reclamo, apelacion, queja o solucién anticipada de reclamo.

6.5.2 Detalle de si se trata de un reclamo, apelacion, queja o solucién anticipada de reclamo.
6.5.3 Fecha de presentacion del reclamo, apelacion, queja o solucion anticipada de reclamo.
6.5.4 Servicio involucrado.

6.5.5 Tipo de accién adoptada.

6.5.6 Fecha de la accion adoptada.

6.5.7 Enlace para acceder a la documentacion referida al expediente de reclamo.

La vista preliminar de los resultados pueden ser agrupadas en paginas y deben incluir opciones de
ordenacién en cada columna de manera ascendente o descendente.

La totalidad de los resultados de la busqueda deben poder ser exportados en un archivo Excel, en el
que se incluiran todos los campos de informacion detallados en el punto 5.2, 5.3, 5.4 0 5.5, segun
corresponda. Asimismo, cada una de las filas del formato Excel debe incluir un enlace para acceder a
la visualizacion de la totalidad documentacion referida al expediente de reclamo, apelacion, queja o
solucién anticipada de reclamos.

DOCUMENTACION INCLUIDA EN LOS EXPEDIENTES DE RECLAMOS

El enlace para acceder a la documentacion referida al reclamo, apelacién, queja o solucién anticipada
de reclamo, debe contener la totalidad de los documentos del expediente, de acuerdo a lo establecido
en la normativa vigente.

El detalle de los documentos deben encontrarse ordenados de manera cronoldgica, conteniendo
expresamente en el nombre de cada archivo el documento al cual se accedera o descargara.

Todos los documentos, ya sean digitalizados y/o escaneados deben estar completamente legibles.
Asimismo, estos documentos deben tener la posibilidad de ser descargados de manera individual o en
su totalidad.

PREVISIONES EN CASO DE CONTINGENCIAS

En caso que algun funcionario del OSIPTEL no pueda ingresar a la informacién requerida, efectuar
busquedas o utilizar cualquier otra funcionalidad, debido a la presentacion de contingencias con el
Sistema, se comunicard de estos eventos a la empresa operadora, desde el correo
expedientevirtual@osiptel.gob.pe al buzén electrénico que para tales efectos habilite. Esta misma accién
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8.2

8.3

la realizara en caso de deteccion de inconsistencias o falta de informacién o documentacion de los
archivos requeridos.

La empresa operadora tiene el plazo de un (1) dia habil para subsanar el inconveniente o para que,
brindando el sustento necesario, indique el plazo que le tomara subsanar el mismo. Este plazo no puede
exceder de diez (10) dias habiles de ocurrido el inconveniente.

Durante el tiempo que no estuviera habilitado el Sistema, en casos excepcionales, la empresa operadora
debe remitir todos los resultados de las blusquedas que requiera el OSIPTEL desde el correo
expedientevirtual@osiptel.gob.pe al buzén electrénico asignado para tales fines, en un plazo no mayor
a tres (3) dias habiles de efectuado el requerimiento. Para ello, la empresa operadora adjuntara como
respuesta el formato Excel exportable detallado en el punto 6.7.

9. OTRAS CONSIDERACIONES RELACIONADAS AL SISTEMA

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

10.

La empresa operadora debera habilitar un buzon electrénico asignado para mantener todas las
comunicaciones a las que se hace referencia el presente Instructivo, el mismo que sera informado al
OSIPTEL previamente a la implementacion del mismo. En caso de modificacion o actualizacién del
referido buzon electronico, la empresa operadora debe informarlo al OSIPTEL con cinco (5) dias habiles
de antelacion.

La empresa operadora puede incluir mecanismos de seguridad que les permita mantener la trazabilidad
de las acciones realizadas en el Sistema por cada funcionario del OSIPTEL que accede al mismo.
Asimismo, debe reportar a través del buzén expedientevirtual@osiptel.gob.pe cualquier actividad que
detecte como irregular que pueda afectar la seguridad de la informacion brindada.

La empresa operadora puede establecer limites de tiempo de sesién por inactividad, las mismas que
deberian ser proporcionales a la clasificacién de la informacién que se consulta, pero que no deberian
imposibilitar una adecuada interaccion con el sistema, por lo cual se considera que no debe ser inferior
a quince (15) minutos.

El Sistema debe contar con mecanismos que permita al funcionario del OSIPTEL cambiar su contrasefia
de manera automatizada y segura. La Gerencia General o la Gerencia que éste designe podra solicitar
de manera escrita 0 al buzon electronico que para tales efectos implemente la empresa operadora, se
inicie el proceso de recuperacion de la contrasefia, de ser necesario.

El OSIPTEL puede solicitar la suspension definitiva de la cuenta de alguno de los usuarios asignados
para acceder al Sistema cuando lo considere necesario, para lo cual debe remitir un mensaje al buzén
electrénico asignado para tales fines. La empresa operadora debe confirmar la suspension definitiva de
la cuenta al correo electronico expedientevirtual@osiptel.gob.pe en un plazo de cinco (5) dias habiles
de recibida la referida solicitud.

PRUEBAS DE ACCESO AL SISTEMA

Durante el mes previo a la implementacion del Sistema, se realizaran las pruebas a la totalidad de las
funcionalidades del mismo. Para ello, las empresas operadoras brindaran al OSIPTEL usuarios y contrasefias
preliminares a los que seran utilizados en la implementacién definitiva del Sistema.

El OSIPTEL comunicara en su oportunidad a las empresas operadoras el cronograma para la realizacion de
pruebas de acceso al Sistema.

La empresa operadora debera remitir la informacion requerida por el OSIPTEL conforme al numeral 4.1 del
presente Instructivo; asi como, su politica de accesos y contrasefias vigente, y la informacién adicional que
resulte necesaria en la forma y oportunidad que el OSIPTEL requiera.
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ANEXO N°1: CODIFICACION DE LAS MATERIAS U OBJETOS DE LOS RECLAMOS,
APELACIONES Y QUEJAS

La codificacion utilizada en cada uno de los campos a los que se hace referencia las materias reclamables y

el objeto de la queja, sera definida previamente a la entrada en vigencia del presente instructivo, mediante
una comunicacién cursada por la Gerencia General del OSIPTEL.

ANEXO N°2: CODIFICACION DE LOS DEPARTAMENTOS

Para todos los campos en los que se haga referencia la ubicacién del departamento, se utilizara la siguiente

codificacion:

ID Departamento ID Departamento

01 | Amazonas 13 | Lambayeque

02 Ancash 14 | Lima (incluye la Prov.
Constitucional del Callao.)

03 | Apurimac 15 | Loreto

04 | Arequipa 16 | Madre de Dios

05 | Ayacucho 17 | Moquegua

06 | Cajamarca 18 | Pasco

07 | Cusco 19 | Piura

08 | Huancavelica 20 | Puno

09 | Huanuco 21 | San Martin

10 | Ica 22 | Tacna

11 | Junin 23 | Tumbes

12 | LaLibertad 24 | Ucayali
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