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ANEXO 2

EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

1. Cuando el operador no aplica el
silencio administrativo positivo que
corresponde (no contestacién oportuna
al reclamo)
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MATRIZ DE MEDIOS PROBATORIOS A SER REMITIDOS POR LOS
OPERADORES Y LOS USUARIOS, SEGUN LA TRANSGRESION®

TRANSGRESION DOCUMENTOS

Corresponde al operador remitir los siguientes
documentos:
e Formulario de reclamo
e Resolucion de primera instancia
e Constancia de notificacién (electrdnica, bajo puerta o
personal)

2. Suspension o corte del servicio por
falta de pago durante el procedimiento
de reclamo

Corresponde al operador remitir los siguientes
documentos:

e Histdrico de estado de cuenta

e Histdrico de cortes y suspensiones

e Histoérico de reclamos

3. Por la negativa a recibir el reclamo,
recurso o queja via telefénica

Corresponde al operador remitir los siguientes
documentos:

e Historial de comunicaciones o atenciones

e Histodrico de reclamos

e Audio de reclamo, apelacion o queja

e Histoérico de pedidos

4. Por la negativa a recibir el reclamo,
recurso o queja via presencial

Corresponde al operador remitir los siguientes
documentos:

e Historial de comunicaciones o atenciones

e Histodrico de reclamos

e Histoérico de pedidos

5. Por la negativa a recibir el reclamo,
recurso o queja via web

Corresponde al usuario remitir el siguiente documento:
e Captura de pantalla de la pagina web del operador

6. Por la negativa a otorgar el cédigo
de reclamo o queja via presencial

Corresponde al operador remitir los siguientes
documentos:

e Historial de comunicaciones o atenciones

e Histodrico de reclamos

e Histoérico de pedidos

7. Por la negativa a otorgar el cédigo
de reclamo o queja via telefénica

Corresponde al operador remitir los siguientes
documentos:

e Historial de comunicaciones o atenciones

e Histodrico de reclamos

e Histoérico de pedidos

8. Por la negativa a recibir el pago a
cuenta del monto que no es materia de
reclamo via web

Corresponde al usuario remitir el siguiente documento:
e Capturas de pantalla del aplicativo del operador

L El listado de medios probatorios es aplicable para todos los servicios publicos de telecomunicaciones.
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9. Por la negativa a recibir el pago a Corresponde al operador remitir los siguientes
cuenta del monto que no es materiade | documentos:
reclamo via presencial e Historial de comunicaciones y atenciones

e Historico de estado de cuenta

10. Por requerimiento de pago del Corresponde al usuario remitir el siguiente documento:
monto reclamado al momento de la e Carta de cobranza o recibo a través del cual se le esta
interposicion del reclamo requiriendo dicho monto

11. Por no permitir el acceso al Corresponde al usuario remitir el siguiente documento:
expediente virtual e Captura de pantalla de la pagina web del operador

L El listado de medios probatorios es aplicable para todos los servicios publicos de telecomunicaciones.



