ANEXO N° 1

REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

La empresa operadora que exijia el pago de derechos para ia
interposicion de reclamos, recursos y quejas dentro del ambito
de aplicacion del Regiamento de Reclamos, incurtird en
infraccién grave. {Articulo 4°)

~La empresa operadora que no cumpla con encauzar de oficio
y/o afender segln "el procedimiento establecido en el
Reglamento de Reclamos, las disconformidades de los
usuarios registradas en el libro de reclamaciones a las que les
sea aplicable lo dispuesto en el Reglamento de Reclamos,
incurrird en infraccién grave. {Articulo 6°)

GRAVE

La empresa operadora que condiciene fa atencidn del reclamo
del usuaric al pago previo del monto reclamado, siempre que
el objeto dal reclamo no haya sido declarado improcedents en
un précedente de observancia obligatoria aprobado por el
TRASU, incurrira en infraccion grave. {Articulo 7°)

GRAVE

La empresa operadora que en la atencidn y tramitacién de
reclamos, recursos o quejas: (i} se niegue a recibir los

su presentacion, bajo cualquiera dé [as formas de presentacion
establecidas, yfo (i) emita opinién previa con relacién al
resultado del procedimiento, y/o (i} impida o niegue el acceso
al expediente, si el usuario io solicitara y segln lo establecido
en el Reglamento de Rectamos, yio (iv} no proporcione al
usuario el codigo o namero del reclamo, recurso o gueja, al
momento de su presentacion o si el usuario lo solicitara, y/o (v)

expediente y e estado del tramite, si el usuario lo solicitara y
segln lo esfablecido en el Reglamento de Reclamos, y/o (vi)
no expida, a costo del interesado, -en el -plazo y segln.fo
esfablecido en el Reglamento de Reclamos, copias simples o
certificadas del integro o parte del expediente, si ef usuatio [o
solicitara, y/o (vii} impida y/o niegue la autorizacion al usuario
del pago de fa parte no reciamada o no permita el pago de la
parte no reclamada; incurrirg eninfraccion grave. (Articulo 8%)

reclamos, recurses o queias que le sean presentados o impida.

no brinds informacidn al usuaric sobre la ubicacidn del

GRAVE

La empresa operadora que no cuente con un Registro de
Reclamos que consigne: (i} el cddigo o nimero correlativo de
identificacién de cada reclamo presentado, (if) los nombres y
apellidos completos def usuario, {ii} el nimero o codigo del
servicio o del conirato de abonado, (iv) la materia de reclamo,
{v} la fecha de presentacién, {vi) el nimero, fecha y sentida de
las resoluciones emitidas; vy, (vii) ef estado del procedimiento,
incluyendo los datos referidos a [a presentacion de recursos 0
quejas por parte del usuario; incumird en infraccidn grave.
{Artfculo 8°)

GRAVE

T

A

La empresa operadera que en los reclamos por averia no
regisire la informacion sobre: (i) al cédigo o nimero correlativo
de identificacién, (i) fos nombres v apeliidos completos del

GRAVE
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= usuario, {iii) el nimero o c6digo del servicio o del contrato de
| abonado, (v} la maferia de reclamo, {v} la fecha de

presentacion, y (vi) la fecha y hora de la reparacién; incurrira
en infraccién grave. (Articulo %)

la empresa operadora que, cuando corresponda: {i} no
Implemente mecanismos idéneos que permitan a los usuarios
acceder al expediente asociado a su reclamo, en formato digital

e -1 ¥ ¢en valor legal, conocer el estado de su tramitacion y el pfazo

para obfener una respuasta al mismo, a través de soporfes o

| medios informaticos en las oficinas o centros de atencion a los

usuarios y mediante mecanismos en finea en su pagina web

1 de Intermnet, ylo (if} no actualice la informacidn contenida en los
4 expedientes, en formato digitai, con valor legal vy en el plazo
| establecido, y/o (i} no implemente un sisterna interconectado
| con el OSIPTEL, de tal manera que este organismo tenga
J| acceso permanente y directo a los expedientes de reclamo,.asi
1 como aia informacién registrada sobre su estado; incusrird en
1 _infraccion grave. (Articule 11°) :

GRAVE .

1 La empresa operadera que no brinde, en cualquier momento

gue el usuario lo solicite, informacién clara, veraz, defallada y

i precisa sobre: (i) el procedimiento para presentar reclamos,

recursos y guejas, incluyendo los requisifes, plazos e
instancias correspondientes, y/o {i) fa lista y descripcion

4‘_ detallada de los medios probatorios que pueden actuarse para
i la solucidn de los reclamos, de acuerdo a [a relacion aprobada
| por el TRASU, yfo (iil} la tista y descripcion detallada de los

precedentes de observancia obligatoria emitidos por el

1 TRASU, y/o (v} la cbligacion de los usuarios de realizar el pago

del monto no reclamado, su importe y el lugar donde se deberg

| realizar dicho pago, yfo (v los formularios de presentacion de
1 reclamos, recursos y quejas aprobados por e OSIPTEL;

incurrird en infraceién leve. (Articulo 15°)

LEVE

1 La empresa operadora que no brinde al usuario, al momento

de la presentacion del reclamo, informacion clara, veraz,
detallada y precisa sobre: (i} la obligacién de los usuarios de
realizar el pago del monto no rectamado, su importe y el fugar
donde se deber4 realizar dicho pago, y/o (i) los formularios de
presentacién de reclamas, recursos y quejas aprobados por el
| OSIPTEL, incurriré en infraccion leve, (Articuio 15%)

LEVE

La emprésa operadora que no publique en carteles o afiches
de orientacicn 0 a través de ofros mecanismos iddneos en un
lugar visiblemente notorio para los usuarios, en fodas sus
oficinas o centros de atencion a usuarios, informacidn sobre: (i)
el procedimiento para presentar reclamos, recursos y quejas,
incluyendo  los  requisitos, plazos e  instancias
correspondientes, yfo (i) ia lista y descripcién defallada de los
medios probatorios que pueden actuarse para la solucién de
los reclamos, de acuerdo a la relacion aprobada por el TRASU,
y/o {iif) la lista y descripcién defallada de los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por el TRASU, ylo (iv) la
obligacion de los usuarios de realizar et pago del monte no
feclamado y los lugares donde se debera realizar dicho pago,
y/o (v} los formularios de presentacion de rectamos, recursos y
quejas aprobados por el OSIPTEL; incurrira en infraccion isve.
{Adticulo 18%)

LEVE

La empresa operadora que disponiendo de una pagina web de
internet no incluya en el vinculo *Informacion a Abonados y
Usuarios”, informacién sobre: (i) el procedimiento para
presentar reclamos, recursos y quejas, incluyendo los
requisitos, plazos e instancias corresponrdientes, y/o (i) a fista

| y descripcidn detallada de los medios probatorios que pueden

4 actuarse para la solucion de los reclamos, de acuerdo a la

LEVE




relacién aprobada por el TRASY, y/o {iii) la lista y descripcion
defaltada de los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por el TRASU, yfo (iv) la obligacion de los usuarios de
realizar el pago de! monto no reclamado y ios fugares donde se
debera realizar dicho pago, ylo (v) los formularios de
presentacion de reclamos, recursos y queias aprobados por el
OSIPTEL, yfo (vi} la informacién relativa a la direccién de las
oficinas o centros de atencién a usuarios en los que se tendra
acceso z los expedientes de reclamos en primara instancia;
incurrira en infraccién leve. (Arficulo 16°)

L.a empresa operadora que: (i} contando con més de 500,000
abonados a nivel nacional no cumpla con el horario minimo de
* ocho horas ininterrumpidas por dia y cuarenia horas a la
semana, para fecibir en sus oficinas.o centros de atencién a
Usuarios, los reclamos, recursos y quejas presentados por los
usuarios, inciuidos los puntos de venia habilitados por la
empresa operadora para la presentacion de reclamos,
recursos y guejas situados en las provincias en las que se
preste el senvicio y no existan oficinas o cenfros dé atencidn a
usuarios, segun lo dispuesto en las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, y/o (i) coniando
con menos de 500,000 abonados a nivel nacional no cumpla
con informar a sus usuarics, a fravés de afiches o carteles
ubicados en sus oficinas o centros de atencion, acerca del
horario de atencién de sus oficinas o centros de atencidn a
usuarios; incurrird en infraccion leve (Articulo 17}

LEVE

La empresa operadora que no cumpla con entregar los
formularios contenidos en los anexos del Reglamento de
Reclamos cuando le sea soficitada por el usuario, realice algin
condicionamiento o cobro para dicha entrega, o no cumpla cen
poner [os mismos a disposicién de los usuarios segin o
dispuesto en ¢l Reglamento de Reclamos; incurrira en
infraccién leve. (Articulo 189

LEVE

La empresa operadora gue habiendo establecido mecanismos
para solucionar las reclamaciones de los usuarios con
anterioridad at inicio del procedimiento de reclamoe no cumpla
con la solucion aniicipada aceptada por el usuario; incurrira en
infraccion grave, (Asticulo 20°)

GRAVE

La empresa operadora que habiende establecido mecanismos
para solucionar la reclamacién del usuario con anterioridad al
inicia del procedimiento de reclamao no cuente con un registro
1de solucién anticipada de reclamos permanentemente
actualizado y a disposicidn del OSIPTEL, o no consigne en
dicho registro fa informacién sobre: (i} el codigo o nlmero
correlativo asignado por la empresa operadora para [a atencion
realizada, (i} los nombres y apetlidos completos del funcionario
o personat de la empresa operadora que atendié al usuario, (i}
los nombres y apelidos completos del usuario, (iv) el nimero o
codigo del servicio o def contrato de abonadao, (v) la peticion del
usuario, asi como su fecha y hora, {v) ef resultado de la
solucién anticipada otorgada a la peticién del usuario, con un
nivel de defalle suficiente que permita entender las acciones
adoptadas por la empresa operadors; v, (vi)} la fecha y hora de
la aceptacidn del usuario a la solucidn otorgada perfa empresa
operadara, asf como la identificacién del mecanismo de
aceptacion del usuario; incurrird en infraccidén grave. (Aticulo
b 219

GRAVEZ

L& empresa operadora que cuando se inicle un procedimiento
de reclamo con posterioridad a la solucién aniicipada otorgada
no incluya en el expediente administrative, la informacion
correspondienta contenida en el regisiro da solucion anticipada
de reclamos; incurrird en infraccion lave. (Articulo 217}
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| competerntes para la solucidn de los reclamos de usuarios, en
i primera instancia; incuirira en infraccién feve. (Articulo 22°)

La empresa operadora que no designe e informe en el plazo
establecido al TRASU acerca de los drganos y funcionarios

LEVE

La empresa operadora que no comunique al TRASU ef nombre
y cargo de las personas designadas para su representacion
ante dicho organo o en {a forma y plazo establecido; incurrira
en infraccion leve, (Articulo 23°%)

LEVE

La empresa operadora que exija maycres reguisitos para
acreditar la condicidn de usuario; incurrird en infraccion leve.
(Articulo 25°)

LEVE

La empresa operadora que (i) exija a los represenfantes
mayores formalidades a las establacidas, seglin corresponda,
y/o (i) no Incluya en el expediente los documentos que
acrediten la represenfacion; incurriran en infraccion leve.
(Articulo 26° y 27°) -

LEVE

£

resolucion de primera instancia de la empresa operadara, con
su respectivo cargoe de notificacion; el recurso de apelacion o

{ (Artfeulo 29

La empresa operadora que no cumpla con formar un
expediente conforme a las siguientes reglas: () fos
documentos seran compaginados siguiendo el orden regular ¥
carrefafive de las actuaciones, (i) los documentos deberan
encontrarse unidos fisicamente, de forma que se preserve su
unidad y permita, al mismo tiempo, la incorporacidn manual de
nuevas paginas, cuando corresponda, (i) el expediente no
podra exceder de doscientos (200) folios, el exceso dara lugar
a laformacion de un nuevo cuaderno que perfenecera al mismo
expediente. Si este iimite obligara a dividir documentos que
constituyan un selo texto, entonces se maniendréd su unidad,
(iv) todas las paginas que conforman el expediente deberan ser
debidamente numeradas en cada folio, manteniéndose asi
durante su framitacion. Los expedientes que se incorporan o
acumulan a ofros no centinGan su foliatura, dejandose
constancia de su agregacion y de su cantidad de fojas, (v) la
empresa operadora asignara al expediente un cédige o niémero
Unico de reclamo, el mismo que se mantendra durante el
transcurso del procedimienfo administrativo en primera
instancia, {vi) el expediente contendra, entre otros, la siguiente
documentacion legible y ordenada en forma correlativa:
cartula, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2
respectivo del presente Reglamento; documentos en los que
conste el pedido del usuario; ccpias de los recibos
correspondientes al periodo objeto del reclamo, tratdndose de
reclamos por facturacion o el defalle de lamadas efectuadas o,
en su defecto, de los servicios prestados, en los casos que
corresponda; actas, informes y documentos de toda indole; la

queja presentada por el usuario, y los documentos de toda
fndole presentados por el usuario; incurrird en infraccidn leve.

LEVE

{ La empresa operadora que, cuando corresponda: {i) no

4 recurridas, desde la presentacién de los reclamos y recursos

1 _concluido; incurrird en infraccion grave. {Arifculo 30°)

suspenda la ejecucién de los actos reclamados, las
actuacionss derivadas de éstes o de las resoluciones

hasta que se resuelvan mediante resolucisn firme o que
hubiese causado estado, y/o (i) suspenda la prestacion del
servicio 0 exija el pago del mento réclamado, luego de
presentado el reclamo y mientras el procedimiento no hubiere

GRAVE

| hubiere incurrido al presentar su reclamo; incurrird en
{ infraccién leve. (Articufo 31°)

La empresa operadora que no otorgue al usuario un plazo
minimo de tres dias, para subsanar el error o defecto en el que

LEVE




:| La empresa operadora gue no cumpla con: (i) motivar sus
resoluciones, indicando expresamente los hechos relevantes
al caso y su relacion con cada uno de los medios probatorios
actuadoes, asi come su cerrespondiente valoracicn, (if) sefiatar
las normas legales aplicadas al caso, y {iil} suscribir fas
resolucicnes por el funcionaro responsable; incurrird en
infraceion leve. (Ariiculo 33°)

LEVE

La empresa operadora que enlas notificaciones personales: (i}
no cumpla con realizar la notificacion del acto administrativo en
-el plazo establecido, y/o (if) reaiice la notificacion en un fugar
distinto al que el usuario hubiese sefalado, y/o {iii) no deje al

++ 1 wsuario un aviso infermandoe sobre una segunda visita, cuando

1 no haya side pesible la notificacién durante una prirhera visita
| y se trate de un centro poblado urbano conforme a lo
establecido par el OSIPTEL, yfo (iv) no cumpla con realizar la
notificacion segtn lo dispuesio en el Reglamento de Reclamos
y conteniendo la constancia, como minimo, los siguientes
datos: la fecha y hora de la nofificacian, el niimero de la
resolucion notificada, el namero o codige del reclamo, el

domicilio donde se realiza la notificacién, ef nombre y apellidos

completos de la persona gue recibe la notificacién, el nimero
del documenta legal de identificacion de la persona que recibe
la notificacidn, fa fima de la persona que recibe la nofificacion
o su huella digital, de ser iletrada y, la relacion de la persona
que recibe la notificacién con el destinatario; incurrird en
infraccion grave. (Articulo 36° y 37°)

GRAVE

La empresa operadora que incumpla con anexar la constancia
de notificacion al expediente correspondlente incuUrTirg en
infraccion Teve. {Articufo 37°)

LEVE

La empresa operadora que en [as notificaciones bajo puerta: (i)
no cumpla con realizar la nolificacion del acto administrativo
conforme & lo establecido en el Reglamento de Reclamos y/o
en ef plazo esfablecido, yfo (i) no deje constancia de su
realizacidn en un acta de notificacién, consignando la fecha y
hora, asi cotmo las caracteristicas de {a fachada del inmusble
gque permitan razonablemente identificar el lugar donde se
realizo, vio {ii) no consigne el nimero det suministro efécirico,
los ndmeros de fachada con los que se encuantran sighados
los inmuebles colindantes o el inmueble ubicado al frente, v el
{ nimero de registro del poste elécirico mas cercano al inmueble
1 a notificar, segln la dispenibilidad de la informacidn, y/o {iv) no
1 indique el nembre y apellidos del notificador, el nimero de su
| documento legal de idenfificacion y su fima; incunird en
infraccién grave. (Articuio 38°)

GRAVE:

1 La empresa operadora que en ias nohflcac:iones por correo
1 electrdnico: (i) no cumpla con realizar fa notificacion del acto
administrativo en el plazo o conforme a los requisitos
1 establecidos, yfo (i} realice la notificacion en una diracoion de
correo electronico distinta at que &l usuario hubiese sefalado,
yfo (i} no realice la notificacion personal, transcurrido un dia
1 habil desde el envio de la nefificacion electrénica sin que la
empresa operadora hubiere recibido el acuse de recibo
correspondiente; incurrira en infraccion grave. {Artfcule 39°%)

GRAVE

PETSCNLDE

| La empresa operadera que no informe al usuario, al momento
i de la presentacion de su reclamo, [a posibilidad de autorizar la
| notificaciéon  por correc  electrdnico, asi come  las
1 responsabilidades asumidas por los usuarios al autorizar tal
modalidad de notificacion; incurrira en infraccion Ieve {Articulo
1 40%)

LEVE

SHOT T o

La empresa operadora que: (i) no conserve los expedientes,
previendo las seguridades, unidad, inalterabilidad e integridad

LEVE

de su contenido vy por un perfedo minimo de tres afios desde
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que la (lfima resolucicn hubiere quedado firme o causado

-1 estado, y/o (i)) no conserve ia informacién contenida en los
expedientes, en formato digital y con valor legal, para et acceso
;| de los usuarios yo abonades, a través de soportes o medics

informaticos y mediante mecanismos en linea, como minimo

1 por el plazo establecido; incurrird en |nfraccron leve, (Articulo

42°y 11°%)

La empresa operadora que incumpia Ios acuerdos
conciliatorios y/o fransacciones arribadas con los usuarios;

| incurrira en infraccion grave. (Articulo 44°)

GRAVE

32

La empresa operadora que en los reclamos por averia: {i)
niegue o impida la presentacion del reclamo por averia, a
fravés de cualquiera de las formas -establecidas en el
Reglamento de Reclamos, y/o (i) no proporcione, al momento
de su presentacion o cuando el usuario lo solicitara, el codigo
o nimero correlative de identificacion; Incurrird en infraccion

1 grave. (Articulo 46°)

" GRAVE

La empresa operadera que en los reclames por averia no
cumpla con generar automaticamente el reclame, cuando no
cuente con la conformidad expresa del usuario a la reparacién
efectuada 0 cuando no solucione dicho rectamo en el plazo
establecido, otorgando, ademas, el mismo ndmero o cédigo
correfativo de Identificacion del asignade al momento del
reclamo inicial por averfa; incurrird en infraccién grave.
{Articulo 47°)

GRAVE

HD 101

lLa empresa operadora que en los reclamos presentados
telefonicamente: {i) no cumpla con fenar el formulario del
reclamo respectivo, de acuerdo a! formato establecido, ylo (ii)
no &rinde al usuarko, al momerto de presentacion del reclamo,
informacion sobre su derecho de acceder al expediente y el
plazc maximo de la empresa operadora para resolver el
reclamo, yfo {iii) no incluya en el expediente ia grabacion de
audio con el integro de fa peticidn det usuario, de corresponder;
incurrird en infraccion leve. {Articulo 50°%)

LEVE

La empresa operadora que en los reclamos presentados
personalmente: {i) no cumpla con llenar el formulario del
reclamo réspectivo, de acuerdo al formato establecido, yfo (ii)
no entregue al usuario una copia del formulario de reclamo

| conteniendo la informacion completa y con el selio de
b recepcion de la empresa operadora, y/o (i) no brinde &l
4 usuario, al momento de presentar ef reclamo, la informacion

sobre su derecho de acceder al expediente y el plazo maximo

1 de fa empresa operadora para resoiver el reclamo; incurrird en

infraccién leve. (Articulo 50°)

LEVE

La empresa operadora que en los reclamos presentados por
escrito: (i) no entregue al usuario una copia del escrito de
reclamo consignando la informacion establecida, yio {ij)
restrinja o limite la presentacion de un reclamo escrito, por
parte de una tercera persona, cuyo Unico propdsifo sea su

3 entrega y obfencidn de {a constancia de presentacion en la

respectiva copia del escrito, y/o {iif) no brinde al usuario, al
J momento de presentar el reclamo, [a informacion sobre su
i derecho de acceder al expediente y el piazo maximo de la
| empresa operadora para resolver el rec!amo incurrira en

infraccién leve. {Aricuio 50°)

LEVE

La empresa operadora que en los reclamos presentados por

1 pagina web de Infemet no brinde al usuario, al momento de [a
1 presentacion del reclameo, informacidén sobre su derecho a
j acceder al expediente v el plazo maximo para resclver;
{ incurdrd en infraccién leve. (Articulo 50°)

LEVE

La empresa operadora que incumpla con resolver los reclamos

| conforme a los siguientes plazos méximos, confados desde el

GRAVE




dfa siguiente de su presentacion: (i) tres dias habiles: en
reclamos por calidad e idoneidad en la prestacion del servicio,
incluyendo la veracidad de la informacion brindada at usuario;
suspension, corte o baja injustificada del servicio, incluyendo e
carte del servicio piblico mévil y/o blogueo del equipo terminal
movil, por uso prohibide del servicio en establecimientos
penitenciarios; falta de entrega del recibc o de ia copia del
recibo o de la faciuracién detallada solicitada por el usuario, y/o
{it} quince dfas habiles: enreclamos por faciuracién cuyo monto
reclamado sea de hasta 0.5 % de la UIT; tarjetas de pago;
instalacion o activacién del servicio; fraslado del servicio, y/o
(i} veinte dias habiles: en los demas casos; incurrird en
infraccion grave. (Ariculo 54°) :

La empresa operadora que en los recursos de apelacién
presentados telefonicamente: () no cumpla con llenar el
- formulario respectivo, de acuerdo al formato establecido, yio
| | {) no brinde al usuario, al momento de la presentacion del
- 39 | recurso, informacion sobre su derecho a acceder al expediente LEVE
y el plazo maximo de la empresa operadora para resolver el
recurso, y/o {jii) no incluya en el expediente la grabacién de
audio con el integro de la peticidn del usuario, de corresponder,
I incumird en infraccién leve. (Articulo 80° y 50°)

La empresa operadora gue en ios recursos de apelacion
presentados personalmente: (i) no cumpla con llenar el
formulario respectivo, de acuerdo al formato establecido, yfo
§ (i) no entregue al usuario una copia del formulario def recurso
© .. | conteniendo la’ informacion completa y con el selb de
40 | recepcidn de la empresa operadora, y/o (i) no brinde al LEVE
o usuario, al momenfo de la presentacion del recurso, la .
informacién sobre el plazo maximo de la empresa operadora
para elevar al TRASU el expediente y el plazo maximo del
TRASU para resolver el recurso; incurrira en infraccion leve,
| {Articulo 60°) ' ‘
la empresa operadora que en los recursos de apélacion
presentados por esciito: {i) no entregue al usuario una copia
dal escrito del recurse consignanda |a informacion establecida,
yla (it) restrinja o limite la presentacion de un reclamo escrito,
| por parte ds una tercera persona, cuyo dnico propdsifo seasu | .
1. 4% | erirega y obtencién de la constancia de presenfacion en ia LEVE
respectiva copia del escrito, y/o i) no brinde al usuario, al
momento de la presentacidn del recurso, informacién sohre el
plazo maximo de la empresa operadora para elevar al TRASU
el expediente y el plazo méxdmo def TRASU para resolver el
recurso; incurrird en infraccién leve, (Articulo 60°)

| La empresa operadora que en los recursos de apelacion DB .
presentados por pagina web de Internef no brinde al usuario, S io &
4 | af momento de la presentacién del recurso, informacion sobre LEVE ?%@ : _8
= |.el plazo maximo de la empresa operadora para elevar al 552 g
T TRASU e expediente vy el plazo maximo del TRASU para g@g L I
& ’?g‘i‘- el resCIver el recurso; incurrira en infraccion leve, (Articulo 60°) : 5303% &_5
% [ | La empresa operadora que incumpta con elevar el recurso de : 3% Eg; C 3
3 G j o apelacion al TRASU en el plazo establecido, conjuntamente GRAVE 3’5-5.;*}?’? =
ﬁﬁmﬁg‘;w ’ €0on sus descargos v el expediente correspondiente organizado % g i %’ &5 g
el R i1 Tormaimente; incurrird en infraccién grave. (Artfculo 61°) i g0 ot o
| La empresa operadora que no cuente con un registro de ;:‘%E Q
solucidn  anticipada  de . recursos  de  apelacion ' %fﬁ : V?g!;
permanentemente actualizado v a disposicién det OSIPTEL, o =20 NS E
o consigne en dicho registro la informacién sobra: (i el codigo | . GRAVE gl =
0 ndmero asignado por la empresa operadoera para la solucidn § -

otorgada, {ii} el nombre y apeliidos completos del usuario, (it}
el nimero del documento fegal de identificacion del usuaric o
los dafos del representante, de corresponder, {iv) gl néimeto ¢
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-1 codigo del servicio o del contralo de abonado, (v} el motivo del
1 recurse, ¥ (vi) ef resultade del tratamiento otorgado al recurso

presentado por el usuario, con un nivel de detalle suficients que

| permitz entender las acciones adoptadas per. la empresa

operadora y la fecha en que se comunicé al usuario dicho
resultado; incurrird en infraccién grave. (Articulo 3%}

1Lla empresa operadora que no cumpla con fa solucion

anticipada aceptada por el usuario con anterioridad a la
efevacion del recurso de apelacion; incurrira en infraccion
grave. {Articula 64°)

GRAVE

| La emprasa operadora gue en las quejas presentadas
| telefénicamente: () no cumpla con lenar el formulario

respectivo, de acuerdo al formato establecido, y/o {if) no brinde

1 al usuario, al momenfo de la presentacion del recurso,
| informacion sobre el plazo maximo de la empresa operadora
1 para elevar al TRASU el expediente y el plaze maximo def
{ TRASU para resolver el recurso, yfo (i} no incluya en el

expediente la grabacién de audio con el integro da la peticién
del usuario, de corresponder; incurrird en infraccion leve.
Articulos 73° y 507

LEVE

Lla empresa coperadora que en las guejas presentadas

| personalmente: (i) nc cumpla con llenar el formulario

respectivo, de acuerdo al formato establecido, yfo (i) no

| entregue. al usuario una copia del formulario de queja

conteniendo la informacion completa y con el sello de
recepcion de la empresa operadora, v/o {ii} no brnde al
usuario, al momento de [a presentacidon de la queja,
informacion sebre el plazo maximo de la empresa operadora
para elevar al TRASU el expediente y el plazo méximo del
TRASU para resolver la gueja; incurrird en infraccion leve.
{Articulo 73%) )

LEVE

La empresa operadora que en ias quejas presentadas por
escrito: (i} no entregue al usuario una copia del escrito de queja
consignando la informacion establecida, y/o (ii) restrinja o limite
fa presentacion de un reclamo escrito, por parte de una tercera
persona, cuyo Unico propodsite sea su entrega y obtencion de
la constancia de presentacion en la respectiva copia del escrito,
y/o {iii} no brinde al usuario, al momento de la presentacion de

la queja, informacidn sobre &l plazo maximo de la empresa

operadora para elevar al TRASU el expediente y el plazo
maximo del TRASU para resolver el recurso; incurrird en
infraccién leve. (Articulo 73%)

LEVE

La empresa operadora que en las quejas presentadas por
pagina web de Internet no brinde al usuario, al'momento de [a
presentacicn de la queja, informacion sobre el pfazo maximo
de la empresa operadora para elevar al TRASU el expediente
y el plazo maximo del TRASU para resolver fa queja; incurira

1 en infraccién leve. (Articulo 73°)

LEVE |

La empresa operadera que incumpla con elevar la gueja al
TRASU, en el plazo establecido, conjuntamente con sus
descargos y el - expedienie comrespondiente organizado
formalmente; incurrird en infraccién grave. {Articulo 74°)

GRAVE

La empresa operadora que al elevar al TRASU los expedientes

1 que contengan los recurses de apelacién ¢ queja no observe

todas las formalidades astabiecidas; incurrird en infraccion

ieve. (Articulo 77°)

LEVE

La empresa operadora que no remita, por cada expediente que

.| sea elevado, a través de mecanismoes o soportes electrénicos,

la informacidn que le sea solicitada por la Secretaria Técnica
Adjunta del TRASU, conforme a fas instrucciones de dicha
Secretaria y en la misma fecha en la que eleva el expediente;

| incurrira en infraccion leve. (Articulo 78%)

LEVE




apelacidn o queja’ del
.1 complementarias para su solucidn efectiva; ineurird en
| infraccion grave. (Articulo 81°)

La empresa cperadora que, dentro del plazo otorgado, no

1 acredite el cumplimiento de la resolucion final def TRASU, que

Z 53 declara fundado o fundado parciaimente el recurso de

usuario ylo dispone medidas

GRAVE

84

El amendador gue ‘en los reclamos preseniados por los
arrendatarios de circuitos por problemas relacicnados con la
calidad del senvicio prestado no cumplan con: (i) designar fa
cantidad de lineas telefonicas necesarias para la atencion de
.- | los reclamos referidos a faltas o problemas relacionados con la
- 4 calidad del servicio, y/o (ii) poner en conocimiento de los
1 arrendatarios los ndmercs correspondientes a las lineas
telefonicas para la atencidn de las fallas y de los problamas
relacionados con la calidad del servicic prestado, y/o (iii) poner
dichas lineas g disposicién de los arrendatarios durante las
veinticuatro horas del dia, inclusive los dias feriados yio no
laborabies, y/o (iv) registrar ios reclamos y asignarles un cédigo
de identificacién, indicando: la fecha y hora del rectamo, ¢l
nimero de identificacion del circuito, fa descripcién delafalla o
dei problema relacionado a la calidad del servicio y su causa,
el tipo de servicio, asi como la fecha y hora de reparacion, y/o
{v) proporcionar a los arrendatarios, en el momento en que
formufen su reclamo, el cadigo de identificacion del mismo, yfo
(v} mantener el cédigo de identfficacion de reclamo, ylo {vii)
verificar Ia falla o ef problema relacionado con la calidad del
servicio y darle solucion dentro de las ocho horas siguientes al
reclamo de averia, salvo situaciones de caso fortuito o fuerza
mayor  debidamente sustentadas, y/o (vili) efectuar las
reparaciones dentro de los mismos plazos en los que repara
sus propios circyltos y los circuitos de sus subsidiarias, filiales
0 empresas vinculadas, y/o (X} informar al - amendatario,
inmediatamente conocido ei hecho, sila causa de Ia falla fuera
atribuible al arrendatario; incurt

ra en infraccidn grave. (Artfculo

GRAVE

(Articulo 857)

El arrendador que en los reclamos presentados por los
.arrendatarios de circuitos por problemas relacionades con la
calidad del sepvicio prestado no cumplan con: (i) resclver ef
reclamo presentado en un plazo gue no excedera de 10s cinco
dtas habiles a ser contados a partir de la fecha del reclamo, vio
(i} elevar €l recurso de apelacién &l TRASU en un pfazo que
ne excederd de fres dias habiles a ser coniados a parfirde la
fecha de su presentacidr; incumird en infraccidn grave.

GRAVE
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