ANEXO 1
Resolucion N° 00004-2021-TRASU-SP/OSIPTEL

Listado de medios probatorios a ser considerados por el Tribunal Administrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios en la tramitacién de las quejas

Medios probatorios que deben ser remitidos por las empresas operadoras:

1. Formulario de reclamo

Documento que acredita el inicio de procedimiento de reclamo, donde se detalla la
insatisfaccion del usuario.

Dicho documento debe incluir como minimo:

v Nombres y apellidos completos del usuario o razén social

v Numero del documento legal de identificacion del usuario

v Servicio objeto del reclamo

v Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado

v Motivo del reclamo y solicitud concreta

v Firma del usuario o del representante

v En los reclamos en los que se cuestione un monto del recibo, debe contener la
fecha 0 mes de emisién o vencimiento del recibo que se cuestiona, o el nUmero
del recibo objeto de reclamo

v Cdbdigo o numero del reclamo

v Direccién del domicilio

v Direccion electronica (en caso autorice el reclamante este medio de notificacion)

v Fecha de presentacion

2. Resolucidn de primera instancia

Documento a través del cual la empresa operadora emite pronunciamiento sobre el
reclamo presentado por el usuario.

Dicho documento debe incluir como minimo:

NuUmero de la resolucion

Cddigo del reclamo

Nombres y apellidos completos del usuario o razon social
Direccion sefialada en el formulario de reclamo

Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado
Fecha de emision

Sentido de la resolucién

Firma del representante de la empresa operadora
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3. Constancia de notificacién electrénica (constancia de recepcién)

Documento que acredita la entrega de la resolucion emitida por la empresa operadora al
correo electrénico autorizado por el reclamante en el formulario de reclamo. Asimismo,
en el documento debe constar la confirmacion de recepcién del envio del correo.

Dicho documento debe incluir como minimo:

Direccion electrénica del reclamante

Fecha y hora de la notificacion

Fecha y hora de la constancia de recepcién de la notificacion
Cdbdigo o numero del reclamo

Numero de resolucion a notificarse
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4. Constancia de notificacién bajo puerta

Documento que acredita que la empresa operadora entregd la resolucion que da
respuesta al reclamo.

Dicho documento debe incluir como minimo:

Cédigo o nimero del reclamo

Numero de resolucion a notificarse

Direccién del domicilio donde se realiza la notificacion

Nombre y apellidos completos del reclamante

Razoén social de ser persona juridica

Fecha y hora en que se realiz6 la primera visita (se incluira este dato sélo en
caso que se realice una segunda visita)

Fecha y hora aproximada en que se realizara la segunda visita (se incluira este
dato s6lo en caso que se realice una segunda visita)

Negativa a recibir cargo en primera visita (sélo se incluira este dato en caso que
la persona se niegue a recibir el cargo de notificacion)

Fecha y hora de la notificacién

Colindantes derecha e izquierda

Datos adicionales, en caso de no contar con colindantes

Caracteristicas de fachada

Nombre y apellidos completos, tipo y numero del documento legal de
identificacion y firma del notificador
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En caso no haber podido concretarse la notificacion a la direccién del domicilio sefialada
en el reclamo debido a que es inexistente o incompleta, la empresa operadora debera
elevar el documento que acredite que no se logré concretar dicha notificacién.

En caso no haber podido concretarse la natificacion al correo electrénico sefialado en el
formulario de reclamo, la empresa operadora debera elevar el documento que acredite
el envio y la no recepcién del mismo.

5. Constancia de notificacién personal (tercero / reclamante)

Documento que acredita que la empresa operadora cumplié con entregar la resolucién
emitida de la empresa operadora.

Dicho documento debe incluir como minimo:

Cabdigo o numero del reclamo

Numero de resolucion a notificarse

Direccién del domicilio donde se realiza la notificacion

Nombre y apellido del reclamante

Razdn social de ser persona juridica

Fecha y hora de la notificacion

Fecha y hora en que se realiz6 la primera visita (se incluir4 este dato sélo en
caso que se realice una segunda visita)

Fecha y hora aproximada en que se realizara la segunda visita (se incluira este
dato sdlo en caso que se realice una segunda visita)

Nombre, apellido, tipo, nimero de documento legal de identificacion y firma de
la persona que recibe notificacion

Relacion con el reclamante de persona que recibe notificacion

Nombre y apellidos completos, tipo y nimero del documento legal de
identificacion y firma del notificador
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En caso no haber podido concretarse la notificacion a la direccion del domicilio sefialada
en el reclamo debido a que es inexistente o incompleta, la empresa operadora debera
elevar el documento que acredite que no se logré concretar dicha notificacion.



En caso no haber podido concretarse la notificacion al correo electrénico sefialado en el
formulario de reclamo, la empresa operadora debera elevar el documento que acredite
el envio y la no recepcion del mismo.

Histérico de cortes vy reactivaciones

Documento que permite evaluar si se registraron suspensiones y/o cortes, desde la
activacion del servicio, que pudieran haber afectado la continuidad de la prestacion.

En caso corresponda remitir el documento por un periodo determinado, debera
especificarse dicho periodo.

Dicho documento debe incluir como minimo:

v Fecha y hora de ejecucién de la suspensién y/o corte

v Fecha y hora de reactivacién

v Motivo de la suspension y/o corte
Cabe precisar que, dicho documento también debe incluir las suspensiones del servicio
a solicitud del abonado; es decir, la suspension temporal, suspensién por robo de equipo,
suspension por pérdida de equipo, entre otros.

Histérico de estado de cuenta

Documento que contiene toda la informacion sobre los recibos facturados, desde la
activacion del servicio; asimismo, registra de manera sistematica los pagos que realiza
el abonado y demas cobros que efectlia la empresa operadora, durante la prestacion del
servicio.

En caso corresponda remitir el documento por un periodo determinado, debera
especificarse dicho periodo.

Dicho documento debe incluir como minimo:

Tipo de documento o transaccion realizada

Numero del documento con el que se realiza el cobro (puede ser el recibo, nota
de débito, boleta de venta, entre otros)

Monto facturado

Fecha de emision del documento a través del cual se requiere el pago

Fecha de vencimiento del documento a través del cual se requiere el pago
Numero del documento con el que se realiz6 el pago, con identificacion del recibo
o documento pagado, cuando corresponda

Fecha de pago del recibo o documento

Numero del documento con el que se realizé el ajuste, con identificacion del
recibo o documento a ajustar

v Saldo pendiente
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Historico de reclamos

Documento que permite evaluar los reclamos presentados por el abonado, desde la
activacion del servicio.

En caso corresponda remitir el documento por un periodo determinado, debera
especificarse dicho periodo.

Dicho documento debe incluir como minimo:

v NuUmero de servicio o cédigo de abonado
v Fecha de presentacion del reclamo
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Cadigo de reclamo

Materia de reclamo; en caso de facturacion debe incluirse el nimero de recibo,
fecha de emision y monto reclamado

Motivo de reclamo

Resultado del reclamo

Fecha de apelacion o queja, cuando corresponda

Estado del reclamo e instancia que resuelve

9. Historial de comunicaciones o atenciones

Documento que permite conocer las interacciones del usuario, abonado, o cualquier
persona que solicita la contratacion de un servicio publico de telecomunicaciones con la
empresa operadora a través de los canales de atencién que tenga disponibles, en un
periodo determinado.

Dicho documento debe incluir como minimo:

v
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Tipo y nimero de documento legal de identificacion o nombre y apellidos
completos del usuario, abonado o persona que solicita la contratacion de un
servicio publico de telecomunicaciones

Numero del servicio o codigo de abonado, de ser el caso

Periodo de busqueda del historial

Cddigo de interaccion

Fecha de la interaccion

Canal empleado

Detalle de la interaccion

Nombre del asesor, de corresponder

10. Histoérico de pedidos

Documento que permite evaluar cuales han sido las solicitudes que el abonado ha
formulado desde la fecha de activacion respecto a las condiciones de prestacion y/o
contratacion del servicio.

Dicho documento debe incluir como minimo:
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Numero del servicio o codigo de abonado

Periodo de consulta, de ser el caso

Cadigo de pedido asignado a la solicitud formulada por el abonado
Detalle de la solicitud formulada

Medio por el cual fue realizada la solicitud

Fecha en que fue formulada la solicitud

Fecha de ejecucion de la solicitud

Estado de la solicitud

11. Audio de reclamo, recurso de apelacién o gueja

Grabacién que contiene la comunicacion entre el reclamante y el representante de la
empresa operadora, de cuya reproduccion se evidencia la materia de reclamo, apelacion
0 queja solicitada por el usuario, la fecha en que solicito el registro del reclamo, apelacién
0 queja y el cadigo del reclamo, apelacién o queja asignado.

Medios probatorios que deben ser remitidos por los usuarios:

12. Captura de pantalla de la pagina web de la empresa operadora

Documento que acredita las dificultades que afront6 el usuario al momento de interponer
el reclamo, recurso de apelaciéon o queja o acceder al expediente a través de la pagina
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14.

web de la empresa operadora. Dicho documento debera ser remitido por el reclamante
con la finalidad de verificar lo alegado por éste.

Captura de pantalla del aplicativo de |la empresa operadora

Documento que acredita las dificultades que afront6 el usuario al momento de realizar el
pago del monto que no es materia de reclamo a través del aplicativo de la empresa
operadora. Dicho documento debera ser remitido por el reclamante con la finalidad de
verificar lo alegado por éste.

Carta de cobranza o recibo a través del cual se le esta requiriendo dicho monto

Documento que acredita la exigencia del pago del importe reclamado por parte de la
empresa operadora. Dicho documento debera ser remitido por el reclamante con la
finalidad de verificar lo alegado por éste.



