ANEXO 2 N
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MATRIZ DE MEDIOS PROBATORIOS POR CONCEPTO
RECLAMADO Y TIPO DE SERVICIO

«»osiptel

EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

DOCUMENTOS
e Boleta de consumos por cobro revertido
e Detalle de consumo
e Histdrico de cortes y reactivaciones
e Informe de investigacién de llamadas
Inspeccidn técnica
e Promedio de consumo
e Recibo
e Registro de problemas de calidad y averias

TRANSGRESION
e TELEFONIA FIJA
e LDI - FIA
e LDN

MATERIA DE RECLAMO
1. FACTURACION
Y COBRO:
Calculo de los
conceptos facturables
registrados

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e INTERNET MOVIL

e LDI - SERVICIO MOVIL

e LDN

e Boleta de consumos por cobro revertido

e Detalle de consumos

e Detalle desagregado, valorizado y totalizado
por cada modalidad o tipo de consumo del
periodo reclamado

e Histdrico de cortes y reactivaciones

e Registro de problemas de calidad y averias

e Recibo

e Informe de investigacion de llamadas

e Histoérico de pedidos

e Mecanismo de contratacion

e Recibo

TELEFONIA FIJA
SERVICIO MOVIL
POSTPAGO
INTERNET MOVIL
INTERNET MOVIL

LDI - FIJA

LDI - SERVICIO MOVIL

2. FACTURACION
Y COBRO:
Tarifa aplicada a
consumos adicionales

e DN

. FACTURACION
Y COBRO:
Cargo por reconexion

TELEFONIA FIJA
TELEVISION DE PAGA
INTERNET DE ACCESO
FlIO

SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e INTERNET MOVIL

e Constancia de pago

e Histodrico de cortes y reactivaciones
e Histdrico de estado de cuenta

e Histoérico de reclamos

e Informe de recaudacién de pagos

e Recibo

. FACTURACION

Y COBRO:

Cargo por
financiamiento de
deuda

e TELEFONIA FIJA

e INTERNET DE ACCESO
FIJO -TELEVISION DE
PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e INTERNET MOVIL

e LDI - FIJA

e LDI - SERVICIO MOVIL

e LDN

e Acuerdo de financiamiento de deuda
e Recibo

. FACTURACION
Y COBRO:

e TELEFONIA FIJA
e INTERNET DE ACCESO
FIJO

e Constancia de pago
e Histdrico de estado de cuenta
e Informe de recaudacién de pagos




«»osiptel

EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

MATERIA DE RECLAMO
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MATRIZ DE MEDIOS PROBATORIOS POR CONCEPTO
RECLAMADO Y TIPO DE SERVICIO

TRANSGRESION

e TELEVISION DE PAGA
e SERVICIO MOVIL

POSTPAGO
¢ INTERNET MOVIL
e LDI - FUA
e LDI - SERVICIO MOVIL
¢ LDN

DOCUMENTOS

6. FACTURACION
Y COBRO:
Montos
no facturados
oportunamente

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

¢ TELEVISION DE PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

¢ INTERNET MOVIL

e LDI - FUA

e LDI - SERVICIO MOVIL

e LDN

e Histdrico de estado de cuenta
e Recibo

7. FACTURACION
Y COBRO:
Cobros de equipos
terminales

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

¢ SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

¢ INTERNET MOVIL

e Acuerdo para la adquisicion o financiamiento
de equipos terminales

e Constancia de entrega de equipo o SIM card

e Recibo

8. FACTURACION
Y COBRO:
Cobros por reintegro
del descuento de
equipos terminales

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Acuerdo para la adquisicion de equipo
terminal con descuento

e Constancia de entrega de equipo o SIM card

e Recibo

9. CALIDAD EN LA
PRESTACION DEL
SERVICIO

¢ SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO.

¢ INTERNET MOVIL

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIIO

¢ TELEVISION DE PAGA

e Constancia de conformidad a la solucidn del
problema de calidad o averia

e Detalle de consumos

e Informe de atencion de los problemas de
calidad y averia

e Registro de informacion de llamadas
entrantes

e Registro de problemas de calidad y averias

e Constancia de conformidad a la solucidn del
problema de calidad o averia

e Detalle de consumos

e Informe de atencidn de los problemas de
calidad y averia

e Registro de informacidn de llamadas
entrantes

e Registro de problemas de calidad y averias

10. CALIDAD EN LA
PRESTACION DEL

e INTERNET DE ACCESO

FIJO

e Constancia de conformidad a la solucion del
problema de calidad o averia
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MATRIZ DE MEDIOS PROBATORIOS POR CONCEPTO
RECLAMADO Y TIPO DE SERVICIO

TRANSGRESION

DOCUMENTOS

CONDICIONES
CONTRACTUALES: Por
la aplicacién de
condiciones vy tarifas
distintas a las
pactadas en el

SERVICIO POR ¢ INTERNET MOVIL e Constancia de medicion de velocidad del
PROBLEMAS DE servicio de Internet
VELOCIDAD e Diagrama de trafico (Traffic View)
e Informe de atencidn de los problemas de
calidad y averia
e Registro de problemas de calidad y averias
11.INCUMPLIMIENTO DE | ¢ TODOS LOS SERVICIOS e Constancia de asignacién de saldo

e Mecanismo de contratacion
e Recibo

Incremento tarifario

contrato

12.INCUMPLIMIENTO DE | e TELEFONIA FIJA e Constancia de haber informado al abonado
CONDICIONES o INTERNET DE ACCESO sobre el incremento tarifario
CONTRACTUALES: FIJO e Recibo

¢ TELEVISION DE PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

¢ INTERNET MOVIL

13.

INCUMPLIMIENTO DE
CONDICIONES
CONTRACTUALES,

Y OFERTAS Y
PROMOCIONES:
Descuentos de saldo o
atributos

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

¢ TELEVISION DE PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

¢ INTERNET MOVIL

e LDI - FIJA

e LDI - SERVICIO MOVIL

¢ LDN

e Detalle desagregado, valorizado y totalizado
por cada modalidad o tipo de consumo del
periodo reclamado

e Registro de problemas de calidad y averias

e Histdrico de cortes y reactivaciones

14.

INCUMPLIMIENTO DE
CONDICIONES
CONTRACTUALES:
Informacidn sobre
cobertura

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIIO

¢ TELEVISION DE PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

¢ SERVICIO MOVIL
PREPAGO

¢ INTERNET MOVIL

e Constancia de publicacidn de informacién de
cobertura
e Mecanismo de contratacion

15.

INCUMPLIMIENTO DE
CONDICIONES
CONTRACTUALES:
Informacion sobre
otras caracteristicas o
limitaciones del
servicio

e TODOS LOS SERVICIOS

e Mecanismo de contratacion
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EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

MATERIA DE RECLAMO
16.INCUMPLIMIENTO DE
OFERTAS Y
PROMOCIONES

RECLAMADO Y TIPO DE SERVICIO

TRANSGRESION
¢ TODOS LOS SERVICIOS

DOCUMENTOS
e Constancia de asignacién de saldo
e Histoérico de pedidos
e Mecanismo de contratacién

17.FALTA DE SERVICIO:
Disconformidad con la
interrupcion

e TODOS LOS SERVICIOS

e Detalle de consumos

e Histdrico de cortes y reactivaciones

e Recibo

e Registro de problemas de calidad y averias

18.FALTA DE SERVICIO:
Suspension por deuda
de manera
injustificada

¢ TODOS LOS SERVICIOS

e Histdrico de cortes y reactivaciones
e Histoérico de estado de cuenta

e Histdrico de reclamos

e Constancia de pago

19. FALTA DE SERVICIO:
Baja injustificada

e TODOS LOS SERVICIOS

e Mecanismo de contratacion (solicitud de
baja)
e Histdrico de Peticiones

20.FALTA DE SERVICIO:
Corte o baja sin
observar el
procedimiento
establecido en la
normativa vigente

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

¢ TELEVISION DE PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

¢ INTERNET MOVIL

e Constancia de pago

e Constancia de comunicacién al abonado de la
fecha en que sera ejecutado el corte y baja
del servicio por falta de pago

e Consulta del estado del servicio

e Histdrico de cortes y reactivaciones

e Histdrico de estado de cuenta

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e Constancia de comunicacion al abonado de la
baja del servicio contratado bajo la
modalidad prepago

e Consulta del estado del servicio

21.FALTA DE SERVICIO:
Suspension por uso
prohibido

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Constancia de haber realizado el corte
conforme lo dispuesto en las normas de uso
prohibido

e Histdrico de cortes y reactivaciones

e Informe de investigacion de llamadas

e Reporte de CDR (Call Detail Register)

22.FALTA DE SERVICIO:
Falta de reactivacion
del servicio pese al
pago del recibo

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

¢ TELEVISION DE PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

¢ INTERNET MOVIL

e Constancia de pago
e Histdrico de cortes y reactivaciones
e Histdrico de estado de cuenta

23.FALTA DE SERVICIO:
Cambio de titularidad
del servicio sin
consentimiento del
abonado

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

¢ INTERNET MOVIL

e TELEVISION DE PAGA

e Histérico de cambio de titularidad del
servicio

e Mecanismo de contratacién (solicitud de
cambio de titularidad)
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MATRIZ DE MEDIOS PROBATORIOS POR CONCEPTO
RECLAMADO Y TIPO DE SERVICIO

TRANSGRESION DOCUMENTOS

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Constancia de validacidn de cddigo como
confirmacién del consentimiento del
abonado para realizar la portabilidad o para
la cesidon de posicidn contractual

e Histérico de cambio de titularidad del
servicio

e Mecanismo de contratacién (solicitud de
cambio de titularidad)

e Reporte de verificacién biométrica de huella
dactilar

24.

FALTA DE SERVICIO:
Reposicion de

SIM card sin
consentimiento del
abonado

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Mecanismo de contratacion (solicitud de
reposicion de SIM card)

e Reporte de verificacién biométrica de huella
dactilar

25.

INSTALACION DEL
SERVICIO:
Falta de instalacién

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

¢ TELEVISION DE PAGA

e Constancia de instalacion del servicio
e Recibo

26.

ACTIVACION DEL
SERVICIO:
Falta de activacion

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

¢ INTERNET MOVIL

e Consulta del estado del servicio
e Recibo

27.

TRASLADO DEL
SERVICIO:

Por la falta de traslado
del servicio

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

e TELEVISION DE PAGA

e Constancia de haber presentado una
solicitud determinada

e Constancia de instalacién del servicio

e Histérico de pedidos

e Recibo

28.

TRASLADO DEL
SERVICIO:

Por la falta de
respuesta ala
solicitud de
trasladado o negativa
a lamisma

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

e TELEVISION DE PAGA

e Constancia de haber presentado una
solicitud determinada

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

e Histdrico de pedidos

29.

INSTALACION,
ACTIVACION O
TRASLADO DEL
SERVICIO:

Falta de devolucion de
los montos cobrados
por instalacion,
activacion o traslado
no ejecutados

e TODOS LOS SERVICIOS

e Constancia de devoluciones por pagos
indebidos o en exceso
e Historico de estado de cuenta
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EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

MATERIA DE RECLAMO
30. FALTA DE EJECUCION
DE BAJA DEL
SERVICIO

RECLAMADO Y TIPO DE SERVICIO

TRANSGRESION
¢ TODOS LOS SERVICIOS

DOCUMENTOS
e Constancia de haber presentado una
solicitud determinada
e Histoérico de pedidos
e Consulta del estado del servicio

31.FALTA DE EJECUCION
DE SUSPENSION
TEMPORAL DEL
SERVICIO

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIIO

¢ TELEVISION DE PAGA

e LDI - FUA

e LDI - SERVICIO MOVIL

e DN

e Constancia de haber presentado una
solicitud determinada

e Histoérico de pedidos

e Recibo

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO
o INTERNET MOVIL

e Constancia de haber presentado una
solicitud determinada

e Constancia de ingreso o salida del equipo al
servicio técnico

e Histoérico de pedidos

e Recibo

32.RECARGAS

e TODOS LOS SERVICIOS

e Constancia de asignacion de saldo

e Detalle de consumos

e Histdrico de recargas

e Mecanismo de contratacién (paquetes no
solicitados)

33.CONTRATACION NO
SOLICITADA

e TELEFONIA FIJA

¢ INTERNET DE ACCESO
FIJO

e TELEVISION DE PAGA

e Acuerdo para la adquisicion o financiamiento
de equipos terminales

e Constancia de instalacién del servicio

e Mecanismo de contratacién

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

¢ SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Acuerdo para la adquisicion o financiamiento
de equipos terminales

e Mecanismo de contratacién

e Reporte de verificacién biométrica de huella
dactilar

34.MIGRACION:
Condicionamiento,
negativa, falta de
respuesta y falta de
ejecucién de la
solicitud de migracion

e TODOS LOS SERVICIOS

e Constancia de haber presentado una
solicitud determinada

e Constancia donde se informa la imposibilidad
de realizar la migracién del servicio

e Histdrico de pedidos

e Historial de comunicaciones o atenciones

e Recibo

35. MIGRACION:
Migracion no
solicitada

e TODOS LOS SERVICIOS

e Mecanismo de contratacion (solicitud de
migracion)
e Recibo

36.PORTABILIDAD:
Negativa a recibir la
solicitud de
portabilidad

e TELEFONIA FIJA

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Historial de comunicaciones o atenciones
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MATRIZ DE MEDIOS PROBATORIOS POR CONCEPTO
RECLAMADO Y TIPO DE SERVICIO

TRANSGRESION
e TELEFONIA FIJA
e SERVICIO MOVIL
PREPAGO
e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

DOCUMENTOS
e Solicitud de portabilidad

38. PORTABILIDAD:
Falta de
consentimiento
del abonado para
efectuar la
portabilidad

e TELEFONIA FIJA

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Mecanismo de contratacion

e Solicitud de portabilidad.

e Constancia de validacion de cédigo como
confirmacién del consentimiento del
abonado para realizar la portabilidad o para
la cesidn de posicidn contractual

e Mecanismo de contratacion

e Reporte de verificacién biométrica de huella
dactilar

e Solicitud de portabilidad

39. PORTABILIDAD:
Falta de cobertura

e TELEFONIA FIJA

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Mecanismo de contratacion
e Reporte de publicacion de informacion de
cobertura

40.NEGATIVA A
CONTRATAR EL
SERVICIO

e TODOS LOS SERVICIOS

e Historial de comunicaciones o atenciones (en
caso la operadora no reconozca que se haya
realizado una atencién para la contratacién
del servicio)

41.FALTA DE ENTREGA
DE RECIBO

e TELEFONIA FIJA

e INTERNET DE ACCESO
FIIO

e TELEVISION DE PAGA

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e INTERNET MOVIL

e Acuse de recepcion del recibo enviado via
electrdnica

e Constancia de entrega del recibo de manera
fisica

e Recibo

42.NEGATIVA A
BRINDAR LA
FACTURACION
DETALLADA O
LLAMADAS
ENTRANTES

e TELEFONIA FIJA

e SERVICIO MOVIL
PREPAGO

e SERVICIO MOVIL
POSTPAGO

e Constancia de haber presentado una
solicitud determinada
e Histérico de pedidos




