PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

¢Qué debo hacer si me encuentro ante uno problema de Calidad o idoneidad en la prestacién del servicio con
desplazamiento de personal técnico al domicilio de instalacién?

En

los casos en que la naturaleza de la averia a reclamarse requiera de desplazamiento de personal técnico al domicilio de

instalacion, puede presentar un reclamo por averia.

¢Qué debo hacer si me encuentro ante uno de los siguientes problemas?

v
v
v

Facturacion del servicio v" Instalacion o activacion del servicio

Cobro del servicio v" Baja o desactivacion del servicio

Calidad o idoneidad en la prestacién del servicio sin v Traslado del servicio

desplazamiento a de personal técnico al domicilio de v' Tarjetas de pago fisicas o virtuales

instalacion v Contratacion no solicitada

Veracidad de la informacion brindada v Incumplimiento de condiciones contractuales

Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la v Incumplimiento de los derechos reconocidos en la
facturacion detallada solicitada por el usuario normativa sobre usuarios de servicios publicos de
Incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la telecomunicaciones

prestacion del servicio publico de telecomunicaciones v Cualquier materia relacionada directamente con la
Suspensidn, corte o0 baja injustificada del servicio prestacién del servicio publico de telecomunicaciones

contratado

Ante estos casos el cliente puede utilizar nuestros canales de atencion al cliente (presencial y/o telefénico) para requerir una atencion
en linea a través de la herramienta de “Solucion Anticipada de Reclamos — SAR”, con la finalidad de obtener la solucién mas rapida y
adecuada a su inconveniente. Si opta por la presentacion de un reclamo, éste sera atendido en su calidad de primera instancia.

Al momento de la presentacion del reclamo se puede solicitar que la respuesta al mismo se le haga llegar a través de un correo
electronico, para lo cual debe tener en cuenta lo siguiente:

v
v
v

v
v

Sefialar una direccion de correo electrénico valida.

Mantener activa la direccion de correo electrénico durante la tramitacion del procedimiento administrativo.

Mantener activa la opcidn de respuesta automética de recepcion o, en su defecto, un correo electrénico confirmando la recepcion
de la notificacion.

Asegurarse que la capacidad del buzén permita la recepcion de la notificacion.

Revisar continuamente la cuenta de correo electrénico, incluyendo la bandeja de SPAM o el buzén de correo no deseado.

Sobre el monto pendiente de pago, no reclamado, este debera ser pagado en cualquiera de nuestros canales de pago:
Bancos, débito Automatico, establecimientos autorizados y via internet.

1.

INSTANCIAS

a. Primera Instancia Administrativa: Claro tiene la calidad de Primera Instancia Administrativa para la atencion y resolucion de
reclamos.

b. Segunda Instancia Administrativa: el TRASU de OSIPTEL constituye la Segunda Instancia Administrativa (Ultima instancia)
para la atencion y resolucién de Apelaciones y Quejas

En caso de no estar conforme con la respuesta obtenida a su reclamo, puede presentar un Recurso de Apelacion, a través de los
canales antes mencionados (salvo el caso del canal telefénico el cual estara disponible para este tipo de atenciones a partir del 3 de
noviembre de 2015), contra la resolucion de primera instancia, para su elevacion al Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
de Usuarios — TRASU, quien resolvera el recurso en segunda y Ultima instancia.

Si considera que en la atencion de su reclamo se ha producido algun defecto de tramitacion que implique una trasgresion normativa
durante el procedimiento de reclamo, podra interponer una “Queja”, a través de los canales antes sefalados (salvo el caso del canal
telefénico el cual estara disponible para este tipo de atenciones a partir del 3 de noviembre de 2015), para su elevacion al TRASU,
quien resolvera la queja de manera definitiva.

MEDIOS DE SOLICITUD:

v' Presencial o Telefénica ( CAC, CAV, CAP, PAC y via telefénica al 123/135)
v Via carta, donde se debera entregar un original y copia

v Através de la pagina WEB www.claro.com.pe

REQUISTOS
a) Reclamo:
v" Nombres y apellidos completos del usuario
v" Numero del documento de identidad del usuario. Los reclamos presentados por representante deberd consignarse,
adicionalmente, los datos de éste, asi como el poder correspondiente
Numero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.
Motivo del reclamo y solicitud concreta
Firma del usuario o del representante, cuando corresponda
Para reclamos de Facturacion, se deberd indicar la fecha o mes de emisién o vencimiento del recibo reclamado o el
numero del recibo.
*En caso se omitiera por parte del usuario alguno de los datos sefalados, usted tendra 3 dias Utiles para subsanarlos.
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b) Recurso de Apelacion:

Nombres y apellidos completos del usuario y el nimero de su documento legal de identificacion (Documento Nacional de
Identidad, Carné de Extranjeria, Registro Unico de Contribuyentes). El recurso de apelacién presentado por
representante, debera consignar, adicionalmente, los datos de éste.

Numero o cédigo del reclamo.

Numero o cédigo 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 y firma del usuario o del representante, de ser el caso.
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c) Qu
v

eja:

Nombres y apellidos completos del usuario y el nimero de su documento legal de identificacion (Documento Nacional de
Identidad, Carné de Extranjeria, Registro Unico de Contribuyentes). La queja presentada por representante, debera
consignar, adicionalmente, los datos de éste.

v/ NUmero o cédigo de reclamo, segln corresponda.

v Solicitud expresa y clara que se hace al TRASU indicando la transgresién cometida por la empresa operadora durante el
procedimiento de reclamo.

v" Fechay firma del usuario o del representante, segun corresponda.

4. PLAZOS
4.1 Para la presentacion de un(a): Los plazos se definen seguin la materia reclamada:

a) Reclamo:
Para los reclamos por Facturacion, se pueden presentar hasta dos (02) afios después de la fecha de vencimiento del
recibo reclamado.
Para los reclamos por Cobro del servicio, se pueden presentar hasta dos (02) afios después de requerido el cobro por el
concepto reclamado o notificado el documento donde se consigna el cobro y
En el resto de reclamos siempre que el motivo se mantenga.

b) Recurso de Apelacion:
Quince (15) dias héabiles contados desde el dia siguiente de la notificacion al usuario de la resolucién de primera
instancia.

¢) Queja:

La queja podra 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 contard con un plazo de hasta dos (02)
afos, contados desde la fecha en que se le debio natificar la resolucion de su reclamo, para presentar dicha solicitud.

4.2 Para la emisién de resoluciones:

a)

En Primera Instancia Administrativa:

Hasta en un (01) dia calendario para la solucion del reclamo por averia para los casos de Centros Poblados Poblados y
hasta en dos (02) dias calendario para los casos de Centros Poblados Rurales; este plazo, podria extenderse por un
(01) dia calendario adicional. En caso no se logre una solucién al problema de averia reclamado en el plazo antes
indicado.

Hasta en tres (03) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su presentacion ante la empresa operadora

v/ Calidad e idoneidad en la prestacion del servicio, incluyendo la veracidad de la informacién brindada al usuario.

v/ 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.

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

Hasta en quince (15) dias héabiles, contados desde el dia siguiente de su presentacion ante la empresa operadora
Facturacién cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5 % de la Unidad Impositiva Tributaria.

Tarjetas de pago.

Instalacion o activacion del servicio.

Traslado del servicio.

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

Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras normas, se aplicara el plazo que haya sido sefialado en
las mismas, en caso contrario, se regiran por el plazo mayor previsto en el Reglamento de Atencién de Reclamos.
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b) En Segunda Instancia Administrativa:

Hasta quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibido el recurso por el TRASU

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

v’ Tarjetas de pago.

v' Traslado del servicio.

v' Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacién detallada solicitada por el usuario.

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 podra, por una sola vez, ampliar en

veinte (20) dias habiles adicionales el plazo para resolver.

Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras normas, se aplicara el plazo que haya sido sefialado en

las mismas, en caso contrario, se regiran por el plazo mayor que establece el Reglamento de Atencién de Reclamos.

La queja sera resuelta dentro del plazo de trece (13) dias habiles contados desde el dia siguiente a la fecha de su

recepcion por el TRASU.

Excepcionalmente, cuando la complejidad del expediente lo amerite, el TRASU podrd, por Unica vez, ampliar el plazo

para resolver dicha solicitud hasta en diez (10) dias habiles adicionales.

4.3 Paralanotificacion de Resoluciones:
El plazo para notificar las resoluciones emitidas por las empresas operadoras y por el TRASU no podra exceder de cinco
(05) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su expedicion



MEDIOS PROBATORIOS PARA RECLAMOS

= Acuerdo para la adquisicion o financiamiento de
equipos terminales

Es el documento que acredita la voluntad del abonado
(personas naturales o juridicas) de adquirir un equipo, ya sea
mediante un pago Unico o en cuotas.

Dicho documento debe incluir, ademas de los requisitos de
validez del contrato, lo siguiente: Modelo del equipo, Cédigo
de serie del equipo, Cddigo de SIM CARD, Forma de pago,
en caso de haberse suscrito un financiamiento, debe
indicarse de manera expresa si existe un plazo forzoso y las
penalidades que acarrea dicho incumplimiento.

= Boletade consumos por cobro revertido

Es el documento que permite evaluar si, en efecto, las
llamadas y/o mensajes de texto fueron aceptados por el
destinatario, ademas de que se concretaron y, si la
informacién contenida en dicho documento es consistente
con la facturacion.

Dicho documento debe incluir: El nimero del servicio de
origen y el nimero del servicio de destino, la fecha y hora de
duracion del consumo, el nombre del titular del servicio de
donde se origin6 el consumo.

= Cdbdigo o constancia de haber presentado la averia
0 problema de calidad, u otro tipo de solicitud de
atencidén ante la empresa operadora

Es el medio que acredita que el abonado y/o usuario reportd

los problemas de calidad o averia que tiene o tuvo su servicio
en un determinado periodo, asi como el registro de alguna
solicitud de atencién de parte de la empresa operadora.

= Constancia de entrega del recibo

Es el documento que acredita que la empresa operadora
cumplié con entregar el recibo correspondiente a los servicios
prestados antes de los 3 dias calendarios previos a la fecha
de vencimiento del recibo.

Dicho documento debe cumplir con los requisitos de
notificacion establecidos en la Directiva de Reclamos y la Ley
del Procedimiento Administrativo General.

En los casos en los que el recibo es enviado via correo
electronico, ademés de la constancia de envio a través del
correo electronico, se debe adjuntar el mecanismo que
acredite que el abonado dio su autorizacidon expresa para
ello.

= Constancia de entrega de equipo, SIM CARD, entre
otros

Es el documento que acredita que la empresa operadora ha
cumplido con la entrega del equipo solicitado por el abonado
y gue éste se encuentra operativo.

Dicho documento debe contener la firma del abonado y/o
persona autorizada en sefial de conformidad con la recepcion
y operatividad del equipo. Ademas, debe de contener la
siguiente informacién: Nombre del abonado, direccién de
entrega del equipo, de ser el caso.

Tipo y nimero de documento legal de identificacion del
abonado (D.N.l, C.E., C.I.LP., T.l.P., R.U.C., entre otros),
cédigo de pedido, la fecha y hora de entrega de equipo,
accesorios entregados, de ser el caso, caracteristicas
técnicas del equipo, cartilla de operacion y uso, periodo de
garantia.

= Constancia de pago
Es el documento que acredita el pago del abonado por la
prestacion de un servicio en un determinado periodo o la
adquisicion de un producto.

= Constancia Individual de Atencién de Averia

Es el documento que permite evaluar, por un lado, si la
empresa operadora ha realizado la atencion del reporte de
averia; y, por otro lado, si la naturaleza de la misma es
responsabilidad del abonado o de la empresa operadora.
Dicho documento debe incluir:

Fecha y hora del reporte, codigo del reporte, Fecha y hora de
la atencién del reporte, Detalle del reporte, Responsabilidad,
detalle de la atencién del reporte.

= Constancia de ingreso del equipo al servicio técnico
Es el documento que permite verificar las condiciones fisicas
en que ingres6 el equipo terminal al servicio técnico,
indicando si también se dejé o no la tarjeta SIM CARD.

Dicho documento debe incluir:

Fecha y hora de ingreso del equipo terminal, Fecha probable
de entrega del equipo, detalle del problema por el que
ingresa el equipo, condiciones para el pago del costo de la
reparacion, si aplica o no la garantia del equipo, Nombre,
documento de identificacion y firma de la persona que
entrega el equipo.

= Constancia de salida del equipo del servicio técnico
Es el documento que acredita que el servicio técnico ha
reparado o repuesto el equipo terminal en el tiempo pactado
con el usuario.

Dicho documento debe de contener:

Diagndstico, solucion, fecha de ingreso, fecha de liquidacion,
hora y fecha de entrega del equipo terminal, firma del
abonado en sefial de conformidad.

Ademas, debe de indicar: Si aplica o no, la garantia del
equipo, si el equipo ingres6é con o sin tarjeta SIM CARD,
nombre, documento de identificacion y firma de la persona
que recibe el equipo.

= Constancia de activacion del servicio

Es el documento que permite evaluar si la empresa
operadora cumpli6 con habilitar efectivamente el servicio
contratado, dentro de los plazos establecidos en el contrato
de prestacion del servicio.

Dicho documento debe incluir: La fecha y hora de la
activacion, la fecha de cierre de ciclo de facturacion.

= Cotizacion, presupuesto o pro-forma para la
adquisicion de equipo y/o accesorios

Es el documento que permite evaluar si la empresa
operadora cumplié con remitir, previamente a la instalacion
del servicio, una cotizacion, presupuesto o proforma de los
equipos, accesorios u otros materiales adicionales que
generan costos adicionales a los contratados para la
instalacién del servicio. Dicho documento debe estar
debidamente suscrito por el solicitante, o por su
representante, en sefial de conformidad para su ejecucion.

= Constancia de comunicacion al abonado de la fecha
en que sera dado de baja el servicio

Es el documento que permite verificar si la empresa
operadora ha comunicado, dentro de los plazos establecidos
en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, la fecha en
gue sera dado de baja el servicio.

Dicho documento debe incluir: la fecha de baja del servicio, el
motivo de la misma, el documento debe estar firmado por el
abonado o persona autorizada indicando el tipo y namero de
documento legal de identificacion del abonado (D.N.l., C.E.,
C.I.P, T.I.P,, R.U.C,, entre otros), fecha y hora de recepcion.

= Constancia de devoluciones por pagos indebidos o
en exceso

Es el documento que permite verificar la fecha en la que la

empresa operadora procedid a realizar la devolucion,

indicando el nimero del documento, monto y la modalidad del

reembolso.

= Constancia de migracion

Es el documento que permite verificar si la empresa
operadora ha atendido la solicitud del abonado, a fin de
acreditar si la empresa operadora cumplié lo dispuesto en el
Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

= Constancia de traslado del servicio

Es el documento que permite verificar si la empresa
operadora ha atendido la solicitud del abonado del traslado
del servicio, a fin de acreditar si la empresa operadora
cumplié lo dispuesto en el Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.



= Constancia donde se informa la imposibilidad de
realizar el traslado del servicio

Es el documento que permite verificar si la empresa
operadora ha informado al abonado los motivos de la
imposibilidad o improcedencia del traslado del servicio. Entre
los motivos puede ser: deuda, saturacion de planta, la falta de
facilidades técnicas, la no existencia de cobertura
inaldmbrica, etc.

= Constancia donde se informa la imposibilidad de
realizar la migracién

Es el documento que permite verificar si la empresa

operadora ha informado al abonado los motivos de la

imposibilidad o improcedencia de la migracion.

= Constancia de haber realizado el corte conforme lo
dispuesto en las normas de uso prohibido e
indebido
La empresa operadora que haya procedido a realizar el corte
del servicio por uso prohibido y/o indebido debe remitir la
documentacién que permita acreditar que procedié conforme
a lo dispuesto en la Resolucién de Consejo Directivo N° 112-
2011-CD/OSIPTEL -Criterios y procedimiento para realizar el
corte del servicio publico movil y el bloqueo de equipo
terminal mévil, por parte de las empresas operadoras, en
caso de uso prohibido en los establecimientos penitenciarios-
y Resolucion N° 060-2006-CD/OSIPTEL - procedimiento que
aplicaran las empresas operadoras para la suspension
cautelar y el corte definitivo por uso indebido de los servicios
publicos de telecomunicaciones.

= Constancia de comunicacién al abonado de la fecha
en que sera ejecutado el corte del servicio por falta
de pago
Es el documento que permite verificar si la empresa
operadora ha comunicado a tiempo al abonado la fecha de
corte del servicio por falta de pago, conforme a lo dispuesto
en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
Dicho documento debe de estar firmado por el abonado y/o
persona autorizada, y debe incluir: Tipo y numero de
documento legal de identificacién (D.N.l., C.E., C.I.P., T.l.P.,
R.U.C., entre otros), fecha y hora de recepcion.

= Constancia de las pruebas técnicas de la
operatividad del servicio de arrendamiento de
circuitos

Es el documento que permite evaluar si la empresa

operadora ha realizado las pruebas de operatividad del

servicio de arrendamiento de circuitos con los parametros de

configuracion establecidos en el contrato de prestacion del

servicio.

= Constancia de asignacion de saldo

Es el documento que permite verificar la fecha en la cual la
empresa operadora ha realizado la asignacion de saldo al
tipo de servicio contratado y en las condiciones establecidas
en el contrato. Dependiendo del tipo de servicio, la activacion
debe consignar la asignacion de saldo, que puede ser:
cantidad de minutos de llamadas, cantidad de mensajes de
texto o cantidad de bytes.

= Detalle desagregado, valorizado y totalizado por
cada modalidad o tipo de consumo del periodo
reclamado
Es el documento que permite visualizar el consumo de
manera desagregada, valorizada y totalizada por cada
modalidad, asi como si el consumo se encuentra dentro de su
promedio o parametros normales de variacién o, por el
contrario, si se ha registrado una modificacion sustancial del
patron de consumo del usuario.

= Detalle de Consumos

Es el documento que permite evaluar los consumos
registrados, dependiendo del tipo de servicio: llamadas
entrantes, llamadas salientes, accesos a internet, mensajes
de texto y servicios adicionales.

Dicho documento corresponde al periodo reclamado,
debiendo incluir como minimo el detalle de consumos en
orden cronolégico, fecha, hora de inicio, hora de finalizacién,
duracién del consumo y otros que la empresa operadora
considere relevante.

= Diagrama de Tréfico (Traffic View)

Es el documento que permite evaluar la operatividad,
continuidad y el consumo de Banda Ancha en un
determinado tiempo, en su maxima tasa la velocidad de
acceso a Internet, o la de un circuito arrendado. Ademas, si el
servicio se encuentra dentro de los parametros de velocidad
contratados de acuerdo a la configuracién en el servidor
principal donde administra toda la red, en concordancia a la
tecnologia y equipamiento.

*= Facturacion detallada

Es el documento que permite evaluar los consumos
registrados dependiendo del tipo de servicio, llamadas
entrantes, llamadas salientes, accesos a internet, mensajes
de texto y servicios adicionales.

Dicho documento corresponde a un periodo determinado
(Modalidad A y/o B), que incluye el detalle de consumos en
orden cronoldgico, fecha, hora de inicio, hora de finalizacion,
duracion del consumo, y otros que la empresa operadora
considere relevante.

=  Histérico de Pedidos

Es el documento que permite evaluar cuales han sido las
solicitudes que el abonado ha formulado respecto a las
condiciones de prestacion y/o contratacion del servicio.

Dicho documento debe incluir: El codigo de pedido asignado
a la solicitud formulada por el abonado, el detalle de la
solicitud formulada, estado de la solicitud, el medio por el cual
fue realizada la solicitud, la fecha en que fue formulada la
solicitud, la fecha de ejecucion de la solicitud.

*= Histdrico de Namero de Abonado

Es el documento que permite evaluar los cambios de nimero
del servicio que ha registrado el abonado o cliente.

Dicho documento debe contener por cada namero asigna: El
numero del servicio telefénico, la fecha en fue dado de alta, la
fecha en fue dado de baja, el motivo de la variacion.

= Historico de Reclamos

Es el documento que permite evaluar si, con anterioridad al
periodo analizado, el abonado presenté reclamos y por qué
conceptos.

Dicho documento debe incluir: Cédigo de reclamo, NUmero y
fecha emision del recibo reclamado, fecha de reclamo, motivo
del reclamo, monto Reclamado, cuando corresponda, fecha
de apelacién, cuando corresponda, resultado del reclamo,
instancia que resolvié.

= Histdrico de Cortes y Reactivaciones

Es el documento que permite evaluar si durante el periodo
reclamado se registraron suspensiones que pudieran haber
afectado la prestacion del servicio. Asimismo, hace posible
determinar si tales suspensiones fueron justificadas y si las
empresas operadoras cumplieron su obligacion de no
suspender el servicio con ocasién del reclamo interpuesto.
Dicho documento debe incluir: fecha y hora de ejecucion del
corte, fecha y hora de reactivacion, motivo del 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,
suspensioén por pérdida de equipo, entre otros.

=  Histérico de Averias

Es el documento que permite evaluar si, durante la prestacion
del servicio, se registraron reportes de averias o han sido
realizadas labores de mantenimiento correctivo o preventivo
que pudieran haber afectado la prestacion del servicio, lo que
hace posible determinar si tales averias son o0 no
responsabilidad de la empresa operadora.

Dicho documento debe incluir: fecha y hora del reporte,
cédigo del reporte, fecha y hora de la atencién del reporte,
detalle del reporte, responsabilidad, detalle de la atencién del
reporte.

= Histérico de Recibos

Es el documento que permite evaluar el patrén de consumo
del abonado, que contiene informacion sobre los montos
facturados desde la activacion del servicio, asi como la fecha
y forma de pago del abonado o usuario, si se realiz6 el pago
antes de la fecha de vencimiento del recibo. Este documento
debe incluir todos los pagos que hubiere realizado el
abonado o usuario a la empresa operadora.

Dicho documento debe incluir: EI nimero y fecha de emision
del recibo, monto facturado, fecha de vencimiento del recibo,
fecha de pago del recibo, monto del pago a cuenta, monto
ajustado, monto pagado, saldo, estado del recibo (reclamado,
ajustado, pendiente, entre otros).

= Histérico de Estado de Cuenta

Es el documento que registra de manera sistematica los
pagos que realiza el abonado y los cobros que efectla la
empresa operadora a lo largo de un periodo.

Dicho documento debe incluir: EI nimero del documento con
el que se realiza el cobro (puede ser el recibo, nota de débito,
boleta de venta, entre otros), fecha de emision del documento
a través del cual se requiere el pago, monto facturado, fecha
de vencimiento del documento a través del cual se requiere el
pago, el nimero del documento con el que se realiz6 el pago
ylo el ajuste, fecha de pago, monto pagado, saldo pendiente.

=  Histérico de Acuerdos de Pago y/o Financiamiento
de Deuda

Es el documento que registra los acuerdos de financiamiento
del pago de los recibos del servicio y/o equipos realizados
entre el abonado y la empresa operadora.

Dicho documento debe incluir: El nimero del acuerdo de
pago, la fecha en que fue suscrito el acuerdo de pago, el
monto incluido en el acuerdo de pago, el detalle de los
recibos que han sido financiados, las cuotas pactadas, el
monto a pagar en cada cuota incluido los intereses, la fecha
de pago de cada cuota, la forma de pago de dichas cuotas
(es decir, si se incluird en el recibo o no).

= Histérico de Consumos

Es el documento que permite evaluar la existencia de trafico
0 consumo anterior a los servicios que estan siendo
cuestionados.

Dicho documento debe incluir: El destino al que se realiz6 el
consumo, la fecha en que fue realizado el consumo, la hora
de inicio del consumo, la duracion.

=  Histérico de cambio de operador de larga distancia
Es el documento que permite evaluar las veces en que el
abonado ha seleccionado a un determinado concesionario de
larga distancia para el establecimiento de sus llamadas
telefénicas de larga distancia.

Dicho documento debe incluir: Codigo de pedido, la fecha de
la solicitud de preseleccion, la empresa operadora que ha
sido preseleccionada, la fecha de ejecucion de la
preseleccion.

»=  Histérico de Recargas

Es el documento que permite evaluar las recargas realizadas
por la empresa operadora, en las fechas, por el periodo y en
las condiciones pactados.

Cabe indicar que, en los servicios prepago, las recargas se
realizaran a solicitud del abonado, mientras que en los
servicios post pago seran efectuadas conforme a lo
establecido en el mecanismo de contratacion.

Dicho documento debe incluir: La fecha de recarga, saldos de
recarga.

= Histérico de Limite de Crédito y/o Limite de
Consumo

Es el documento que permite evaluar las veces en que el
abonado ha solicitado la ampliacion y/o reduccion del limite
de crédito y/o consumo de su servicio, y su monto.

Dicho documento debe incluir: Cédigo de pedido se
ampliacion y/o reduccion, fecha de pedido, fecha de
ejecucion de pedido, monto que solicita ampliar o reducir,
saldo.

= Informe de Operatividad del servicio

Es el documento que acredita que el servicio se encuentra
operativo bajo las caracteristicas y condiciones en que fue
contratado.

= Informe de investigacion de los consumos

Es el documento de la empresa operadora que informa sobre
la relacién entre el reclamante, o algin miembro de su
entorno, y los usuarios de los teléfonos distantes a los cuales
han sido realizadas las llamadas cuya facturacién desconoce.

= Inspeccion Técnica

Es el documento que permite conocer el estado de la planta
del servicio (telefonia fija, acceso a internet, televisién por
cable, arrendamiento de circuitos), independientemente de la
tecnologia empleada y, de acuerdo a él, evaluar si las
condiciones de provision del servicio cuentan con las
seguridades establecidas y los niveles de calidad requeridos.

= Mecanismo de Contratacion

Es la prueba que acredita la voluntad del abonado (personas
naturales o juridicas) de solicitar o aceptar la contratacion,
resolucion, modificacion de los términos o condiciones de la
contratacion, migracion a planes tarifarios, o contratacion de
ofertas, descuentos, promociones.

Independientemente del medio utilizado como mecanismo
para la contratacion, se debe cumplir con los requisitos de
validez que establece el Cédigo Civil y el Texto Unico
Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones.

Asimismo, en el caso que la contratacion se haya realizado
en forma escrita, dicho documento tiene que estar
debidamente suscrito por el abonado, y, de contener
documentos anexos, éstos deben crear certeza sobre la
unidad del contrato.

= Orden de Trabajo de la instalacion del servicio
Es el documento que permite evaluar si el servicio fue
instalado oportuna y correctamente, asi como determinar si
se emplearon equipos, accesorios y cables adecuados al tipo
de servicio o se realizaron trabajos adicionales a los
normalmente considerados en los costos de instalacion.

= Promedio de consumo

Es el documento que permite evaluar si el consumo o
facturacion por concepto del servicio del periodo reclamado,
se encuentran dentro de su promedio o parametros normales
de variacion o, por el contrario, si se ha registrado una
modificacion sustancial del patron de consumo del usuario.



Para el calculo de dicho promedio, se debera tener en cuenta
el periodo de observacion de un afio anterior al periodo
reclamado.

= Prueba técnica de medida de velocidad otorgada,
medida desde el lado del usuario

Es el documento que registra la velocidad (Up/Down Load)
medida desde el punto donde el usuario se conecta a la red
de la empresa operadora, con la herramienta TTD de la
empresa operadora. (Resolucién N° 040-2005- CD/OSIPTEL
que aprueba el Reglamento de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones).

Dicho documento debe incluir: La fecha y hora en que se
realiza la prueba, direccion donde se realiz6 las pruebas,
Printer de la medicion, velocidad contratada y velocidad
garantizada, velocidad obtenida de la medicion.

= Recibo

Es el documento que contiene la facturacion de los consumos
del servicio de telecomunicaciones realizados en determinado
periodo, los cuales se rigen por lo establecido en los articulos
32° y 33° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

= Registro de informacion de llamadas entrantes

Es el documento que permite verificar si el servicio, en el
periodo observado, registra llamadas entrantes desde los
servicios telefonicos distantes a los que han sido realizadas
las llamadas cuya facturacién desconoce.

= Reporte de CDR (Call Detail Register)

Es el documento que permite evaluar la fecha, hora de inicio
y fin de las llamadas, origen y destino de las llamadas en el
periodo observado.

= Solicitud de contratacion del servicio de
arrendamiento de circuitos

Es el documento que permite evaluar si la empresa
operadora cumple con llevar el registro previsto en el Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Pdblicos de Telecomunicaciones, el mismo que debe
contener informacion referida a: (i) la solicitud de
arrendamiento del circuito; (ii) las ofertas formuladas; (iii) la
aceptacion de las ofertas; (iv) la fecha de instalacion y
operacion del circuito arrendado; (v) las mediciones sobre la
continuidad del circuito, (vi) la calidad de la transmision, y (vii)
la atencion de reportes de averias, incluyendo cdodigo
correlativo del reporte de averia, fecha y hora del reporte,
fecha y hora de la solucion de la averia, cédigo de
identificacién del circuito reportado y descripcién de la averia
reportada.



