ANEXO N° 1

REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

La éfﬁhresa operédbré que exué eE pago de derechos para la

1 interposicion de reclamos, recursos y quejas dentro del ambito
de aplicacién del Reglamenic de Reclamos, incurrird en

i infraccién grave. (Articulo 4°)

GRAVE

-“] Reglamento de Reciamos,
9 usuarios registradas en €l libro de reclamaciones a las que les

{ La empresa operadora que no cumpla con encauzar de oficio

y/o atender segin el

procedimiento establecido en el
las disconformidades de Ios

< sea aplicable lo dispuesto en el Reglamento de Reclamos,

| incursiré en infraccién grave. {Articulo 8°)

GRAVE

| La empresa operadora que condicione la atencién del reclamo
1 del usuario al page previo del monto reclamado, siempre que
1 el objeto del reclamo no haya sido declarado improcedente en
1 un precedente de observancia obligatoria aprobado por el
| TRASU, incurrird en infraccién grave. {Articulo 7°)

GRAVE

La empresa operadora que en fa atencidén y tramitacion de
| reclamos, recursos 0 quejas: {ij se niegue a recibir los
reclamos, recurses o quejas que le sean presentados o impida
% su presentacion, bajo cualquiera de las formas de presentacion
1 establecidas, y/o (i) emita opinién previa con relacion al
resultado del procedimiento, y/o (iil) impida o niegue el acceso
al expediente, si el usuario lo soficitara y segln lo estabiecido

en el Reglamento de Reclamos, y/o (iv)

no proporcione al

usuario el codigo o nimero del reclamo, recurso o queja, al
momento de su presentacion o si el usuario o solicitara, y/o (v)
no brinde informacién al usuario sobre la ubicacion del
expediente y el estado del tramite, si el usuario lo solicitara y

segun lo establecido en el Reglamento de Reclamos, y/o (vi}
] no expida, a costo del interesade, en el plazo y segin lo

establecido en el Regiamento de Reclamos, copias simples o
4 certificadas del integro ¢ parte del expediente, si el usuario lo
. { solicitara, y/o (vii) impida y/o niegue la autorizacién al usuario
- del pago de la parte no reclamada o no permita el pago de la
| parte no reclamada; incurrird en infraccién grave. (Articulo 8°)

GRAVE

La empresa operadcra que no cuente con un Registro de

‘{ Reclamos que consigne: (i} el codigo o nimero correlativo de

identificacién de cada reclame presentado, (i) los nombres y
apellidos completos del usuario, (i) el nimero o codigo del
servicio o del contrate de abonado, (iv) la materia de reclamo,
(v) ia fecha de presentacion, {vi) el nimero, fecha y sentido de
las resoluciones emitidas; vy, {vii) el estado del procedimiento,

", incluyendo los dafos referidos a la presentacion de recursos o

quejas por parte del usuario; incurrira en infraccién grave.

1_(Articulo 9°)

GRAVE

lL.a empresa operadeora que en los reclamos por averia no
regisire la infermacion sobre: (i) el cédigo o ndmero correlativo
de identificacion, (i} los nombres y apellidos completos del

GRAVE




- usuario, (ifi) el nimerc o codigo del servicio o del contrato de

abonado, (iv) la materia de reclamo, (v} la fecha de
presentacién, y (vi) la fecha y hora de la reparacion; incurrira
en infraccion grave. (Articulo 9%)

La empresa operadora que, cuande corresponda: (i) no
implemente mecanismos idénecs que permitan a los usuarios
acceder al expediente asociado a su reclamo, en formato digital

" .1 ycon valor legal, conocer el estado de su tramitacion y el plazo

. | para obtener una respuesta al misme, a través de soportes o

1 medios informaticos en las oficinas o centros de atencion a los
usuarics y mediante mecanismos en linea en su pagina web
{ de Internet, y/o (i) no actualice la informacién contenida en los
-4 expedientes, en formato digital, con valor legal y en el plazo
-} establecido, y/o (iif} no implemente un sistema interconectado
con el OSIPTEL, de tal manera gue este organismo fenga
i acceso permanente y directo a los expedientes de reclamo, asi
| como a ia informacion registrada sobre su estado; incurrira en
infraccién grave. (Articulo 11°)

GRAVE

La empresa operadora que no brinde, en cualquier momento

"1 que el usuario lo solicite, informacion clara, veraz, detallada y

precisa sobre: (i) el procedimiento para presentar reclamos,
recursos y quejas, incluyendo los requisitos, plazos e
instancias correspondientes, y/o (i) la lista y descripcién
detallada de los medios probatorios que pueden acluarse para
la solucién de los reclames, de acuerdo a la reiacién aprobada
| por el TRASU, yfo (i) la lista y descripcién detallada de los
precedentes de observancia obligatoria emitidos por el
TRASU, y/o (iv) la obligacién de los usuarios de realizar el pago
del monto no reclamado, su importe y el lugar donde se debera
realizar dicho pago, y/o (v) los formularios de presentacion de
reclamos, recursos y quejas aprobades por el OSIPTEL;

= incurrira en infraccién leve. (Articulo 15°)

LEVE

La empresa operadora que no brinde al usuario, al momento
4 de la presentacion del reclamo, informacion clara, veraz,
detallada y precisa sobre; (i} la obligacion de los usuarios de
realizar el pago del monto no reclamado, su importe y el lugar
donde se debera realizar dicho pago, y/o (ii) los formularios de
presentacion de reclamos, recursos y quejas aprobados por el
OSIPTEL,; incurrira en infraccion leve. {Articulo 15°%)

LEVE

L.a empresa operadora que no publique en carteles o afiches
de orientacion o a través de otros mecanismos idéneos en un
lugar visiblemente notorio para los usuarios, en todas sus
oficinas o centros de atencién a usuarios, informacién sobre: (i)
el procedimiento para presentar reclamos, recursos y quejas,

:1 incluyendo los requisitos, plazos e instancias

correspondientes, y/o (i) la lista y descripcién detallada de los
medios probatorios que pueden actuarse para la solucion de
los reclamos, de acuerdo a la relacion aprobada por el TRASU,
1 yfo (iii} la lista y descripcion detallada de los precedentes de

*1 observancia obligatoria emitides por el TRASU, y/o (iv} la

1 obligacion de los usuarios de realizar el pago del monto no
.| reclamado y los lugares donde se debera realizar dicho pago,
. ] ylo {v) los formulariocs de presentacién de reclamos, recursos y

4 quejas aprobados por el OSIPTEL; incurrira en infraccion leve.

| (Articulo 16°)

LEVE

o ] La empresa operadora que disponiendo de una pagina web de

1 Internet no incluya en el vinculo *Informacién a Abonados y
] Usuarios”, informacién sobre: (i) el procedimiento para
presentar reclamos, recursos y quejas, incluyendo los
requisitos, plazos e instancias correspondientes, y/o (i} ia lista
1 vy descripcién detallada de los medios probatorios que pueden

<] actuarse para la solucidn de los reclamos, de acuerdo a la

LEVE:




~*] relacién aprobada por el TRASU, y/o (iil) la lista y descripcion

i detallada de los precedentes de observancia obligatoria

* 1 emitidos por el TRASU, y/o {iv} la obligacién de los usuarios de

".{ realizar el pago del monto no reciamado y los lugares donde se
.| debera realizar dicho pago, yo (v} los formularios de
-4 presentacién de reclamos, recursos y quejas aprobados por el
.1 OSIPTEL, y/o (vi} la informacion relativa a la direccion de las
- oficinas o cenfros de atencion a usuarios en fos que se tendra
“+} acceso a los expedientes de reclameos en primera instancia;

-1 incurrird en infraccién leve. (Articulo 16%)

% La empresa operadora que: (i) contando con mas de 500,000
-1 abonados a nivel nacional no cumpla con et horario minimo de
1 ocho horas ininterrumpidas por dia y cuarenta horas a la
1 semana, para recibir en sus oficinas o centros de atencion a

usuarios, los reclamos, recursos y quejas presentados por los

.1 usuarios, incluidos los puntos de venta habilitados por la
{ empresa operadora para la presentacion de reclamos,

recursos y quejas situados en las provincias en las que se

i preste el servicio y no existan oficinas o ceniros de atencion a

usuarios, segun fo dispuesto en las Condiciones de Uso de los

" +{ Servicios Publicos de Telecomunicaciones, yfo {ii) contando

| con menos de 500,000 abenados a nivel nacional no cumpla

con informar a sus usuarios, a través de afiches ¢ carteles
ubicados en sus oficinas o centros de atencion, acerca del
horaric de atencién de sus oficinas o centros de atencién a
usuarios; incurrira 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 solicitada por el usuario, realice atgun

1 condicicnamiento o cobro para dicha entrega, o ne cumpla con

poner fos mismos a disposicion de los usuarios segin lo

1 dispuesto en el Reglamento de Reclamos; incurrird en
{ infraccidn leve. {Articulo 18°)

LEVE

La empresa operadora que habiendo establecido mecanismos

| para solucionar las reclamaciones de los usuarios con
{ anterioridad al inicio del procedimiento de reclamo no cumpla
1 con [a solucién anticipada aceptada por el usuario; incurrira en

infraccion grave. {Articulo 20°)

GRAVE

1 La empresa operadcra que habiendo establecido mecanismos
1 para solucionar la reclamacion del usuario con anterioridad al

inicio del procedimiento de reclamo no cuente con un registro

- | de solucidn anticipada de reclamos permanentemente

actualizado y a disposicién del OSIPTEL, © no consigne en

| dicho regisfro la informacion sobre: (i} el cédigo ¢ ndmero

. | correlativo asignade por la empresa operadora para la atencidn
| realizada, (ii) los nombres y apeliidos completos del funcicnario

| o personal de la empresa operadora que atendid al usuario, (iii}
1 los nombres y apellidos completos del usuario, (iv) el nimero o
| cadigo del servicio o del contrato de abonado, (v} la peticién del
| usuario, asi como su fecha y hora, (vi) el resultado de la

* 1 solucién anticipada otorgada a la peticién del usuario, con un

| nivel de detalle suficiente que permita entender las acciones
{ adoptadas por fa empresa operadora; v, {vii) la fecha y hora de

la aceptacién del usuario a la solucion otorgada por la empresa

. i operadora, asi como la identificacién del mecanismo de
i aceptacion del usuario; incurrira en infraccion grave. {Articulo

21%)

GRAVE

1 La empresa operadora que cuando se inicie un procedimiento
>4 de reclame con posterioridad a la solucién anticipada otorgada
1 correspondiente contenida en el registro de solucion anticipada

no incluya en el expediente administrativo, la informacién

=1 de reclamos; incurrira en infraccion leve. (Articuio 21°)

LEVE




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

1 competentes para la solucidn de los reclamos de usuarios, en
| primera instancia; incurrird en infraccién leve. (Articulo 22°%)

LEVE

La empresa operadora que no comunique al TRASU el nombre

| y cargo de las personas designadas para su representacion
-4 ante dicho organc o en la forma y plazo estabtecido; incurrira
i en infraccién leve. (Articulo 23°%)

LEVE

La empresa operadora que exija mayores requisitos para
acreditar [z condicion de usuario; incurrira en infraccién leve.
{Articulo 25%)

LEVE

20

i La empresa operadora que (i) exija a los representantes

mayores formalidades a las establecidas, segin corresponda,
y/o (ii) no incluya en el expediente los documentos que
acrediten la representacion; incurriran en infraccion leve.

| (Articulo 26° y 27°)

LEVE

| La empresa operadora que no cumpla con formar un
-+ <1 expediente conforme a las siguientes reglas: (i) los
" -"| documentos seran compaginados siguiendo el crden regular y
4 correlativo de las actuaciones, (i) los documentos deberan

encontrarse unidos fisicamente, de forma que se preserve su

1 unidad y permita, al mismo tiempo, la incorporacién manuat de
| nuevas péaginas, cuando corresponda, {iii} el expediente no

podra exceder de doscientos (200) folios, el exceso daré lugar
a la formacién de un nuevo cuaderno que pertenecera al mismo

: 4 expediente. Si este limite obligara & dividir documentos que

constituyan un solo texto, entonces se mantendra su unidad,
(iv) todas las paginas que conforman el expediente deberan ser
debidamente numeradas en cada folio, manteniendose asi
durante su tramitacién. Los expedientes que se incorporan o
acumulan a ofros no continGan su foliatura, dejandose
constancia de su agregacién y de su cantidad de fojas, (v) la
empresa operadora asignaré al expediente un cédigo o nimero
unico de reclamo, el mismo que se mantendra durante el
transcurso del procedimiento administrativo en primera
instancia, (vi) el expediente contendra, entre otros, la siguiente
documentacion legible y ordenada en forma correlativa:

{ caratula, de acuerdo al formato conienido en el Anexo N° 2

respectivo del presente Reglamento; documentos en los que
conste el pedido del usuario; copias de los recibos

4 correspondientes al pericdo objeto del reclamo, tratdndose de
“. reclamos por facturacién o el detalle de llamadas efectuadas o,
] en su defecto, de los servicios prestados, en los casos que
-9 corresponda; actas, informes y documentos de toda indale; la
* { resolucion de primera instancia de la empresa operadora, con
-1 su respectivo cargo de notificacion; el recurso de apelacion o
* 1 gueja presentada por el usuario; y los documentos de toda
1 indole presentados por el usuario; incurrird en infraccion leve.
i (Articulo 29°%)

LEVE

1 La empresa operadora que, cuando corresponda: () no

suspenda la ejecucion de los actos reclamados, las

: | actuaciones derivadas de ésios o de las resoluciones
4 recurridas, desde la presentacion de los reclamos y recursos

- hasta que se resuelvan mediante resolucion firme o que
{ hubiese causado estado, y/o (i} suspenda la prestacidn del

. servicio o exija el pago del monto reclamado, luego de

: 4 presentado el reclamo y mientras el procedimiento no hubiere
1 concluido; incurrird en infraccidon grave. (Articulo 30%)

GRAVE

1 La empresa operadora que no otorgue al usuario un plazo

minimo de tres dias, para subsanar ef error o0 defecto en el que

] hubiere incurride al presentar su reclame; incurrira en

infraccién leve. (Articulo 31°)

LEVE:




" La empresa operadora gue no cumpla con: (i) motivar sus

resoluciones, indicando expresamente los hechos relevantes
:'{ al caso y su relacién con cada uno de los medios probatorios
1 actuados, asi como su correspondiente valoracién, (i) sefialar
las normas legales aplicadas al caso, y (i) suscribir las
resoluciones por el funcionario responsable; incurrird en

- 4 infraccién leve. (Articulo 33°)

LEVE

La empresa cperadora que en las notificaciones personales: (i)

"o cumpla con realizar la notificacion del acto administrativo en

el plazo establecido, y/o (ii) realice la notificacién en un lugar
4 distinto al que el usuario hubiese sefialado, y/o (i} no deje al

] usuario un aviso informando sobre una segunda visita, cuando

| no haya sido posible la notificacién durante una primera visita
y se trate de un cenitro poblado urbano conforme a lo
1 establecido por el OSIPTEL, y/o (iv) no cumpla cen realizar la
1 notificacién segun lo dispuesto en el Reglamento de Reclamos
1 y conteniendo la constancia, como minimo, los siguientes
i datos: la fecha y hora de la notificacion, el nimero de la
i resolucién nctificada, el nimerc o cdédigo del reclamo, el
i domicilio donde se realiza la notificacion, el nombre y apellidos
1 completos de la persona que recibe la notificacién, el nimero
1 del documento legal de identificacién de la persona gque recibe

1 lanotificacion, la firma de la persona que recibe la notificacion
24 0 suU huella digital, de ser iletrada vy, la relacién de la persona

| que recibe la nofificacion con el destinatario; incurrira en

‘ 1 infraccion grave. (Articulo 36° y 37°)

GRAVE

La empresa operadora que incumpla con anexar la constancia
i de notificacion al expediente correspondiente; incurrira en
infraccion leve. (Articuio 37°)

LEVE

La empresa operadora que en fas notificaciones bajo puerta: (i)
no cumpla con realizar la nofificacion del acto administrativo
conforme a io esiabiecido en el Regiamento de Reclamos y/o

en el plazo establecido, y/o (i) no deje constancia de su

realizacién en un acta de notificaciéon, consignando la fecha y
4 hora, asi como las caracteristicas de la fachada del inmueble
{ que permitan razonablemente identificar el lugar donde se
realizd, y/o (i) no consigne el nimero del suministro electrico,

* 4 los nameros de fachada con los que se encuentran signados
1 los inmuebles colindantes o el inmueble ubicado al frente, y el

narnero de registro del poste eléctrico mas cercano al inmueble
-1 a notificar, segan la disponibilidad de [a informacién, y/o (iv) no

- -] indique el nombre y apellidos del notificador, el nimero de su
. | documento legal de identificacion y su firma; incurrira en

{ infraccion grave. {Articulo 38%)

GRAVE

1 La empresa operadora que en las notificaciones por correo

1 electrénico: () no cumpla con realizar la notificacion del acto

{ administrativo en el plazo o conforme a los requisitos
-| establecidos, y/fo (i) realice la notificacion en una direccion de
{ correo electrénice distinta al que el usuario hubiese sefialado,

.| vfo {iii) no realice la notificacion personal, franscurrido un dia

-'| habil desde el envio de la notificacion efectrénica sin que la
empresa operadora hubiere recibido el acuse de recibo

-3 correspondiente; incurrira en infraccion grave. (Articulo 39°)

GRAVE

La empresa operadora que no informe al usuario, al momento
de la presentacion de su reclamo, la posibilidad de autorizar la

I nofificacion  por correo  electrénico, asi como las

i responsabilidades asumidas por los usuarios al autorizar tal
1 modalidad de noftificacién; incurrira en infraccion leve. (Articulo
1 40%

LEVE

| La empresa operadora que: (i} no conserve los expedientes,

1 previendo las seguridades, unidad, inalterabilidad e integridad

- 1 de su contenido y por un periode minimo de tres afos desde

LEVE




"% que la Glitima resolucién hubiere quedado firme o causado

i estado, yfo (i} no conserve la informacion contenida en los

-] expedientes, en formato digital y con valor legal, para el acceso

de los usuarios y/o abonados, a fravés de soportes ¢ medios

,f informaticos y mediante mecanismos en linea, como minimo
-] por el plazo establecido; incurrird en infraccion leve. (Articulo
{42°y 11°)

31

{ La empresa operadora que

incumpla los acuerdos
conciliatorios yfo transaccicnes arribadas con los usuarios;

1 incurrird en infraccion grave. {Articulo 44°)

GRAVE

33

La empresa operadora que en los reclamos por averia: (i}
niegue o impida la presentacién del reclamo por averia, a
través 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
0 numero correlativo de identificacion; incurrird en infraccién

grave. {Articulo 46°)

GRAVE

La empresa operadora que en los reclamos por averia no
cumpla con generar automéaticamente el reclamo, cuando no

: cuente con la conformidad expresa del usuario a ia reparacién

efectuada o cuando no seluciocne dicho reclamo en el piazo
establecido; otorgando, ademas, el mismo ntmero ¢ codigo
correlativo de identificacion del asignado al momento del
reclamo inicial por averia; incurrird en infraccién grave.
{Articulo 47°)

GRAVE

La empresa operadora que en los reclamos presentados
telefénicamente: (i) no cumpla con llenar el formularic del
reclamo respectivo, de acuerdo al formato establecido, y/o (i}
no brinde al usuario, al momento de presentacién del reclamo,
informacion sobre su derecho de acceder al expediente y el
plazo maximo de la empresa operadora para resolver el

1 veclamo, y/o (iii) no incluya en el expediente la grabacion de
audio con el integro de la peticion del usuario, de corresponder;

incurrird en infraccion leve. (Articulo 50°)

LEVE

i La empresa operadora que en los reclamos presentados
1 personalmente: (i) no cumpla con llenar el formulario del

reclamo respectivo, de acuerdo al formato establecido, ylo (i}

"1 no entregue al usuario una copia del formulario de reclamo
1 conteniendo la informacidn completa vy con el sellb de
i recepcion de la empresa operadora, y/o (i) no brinde al
-1 usuario, al momento de presentar et reclamo, la informacion

/74 sobre su derecho de acceder al expediente y el plazo méaximo

de la empresa operadora para resolver et reclamo; incurrira en

| infraccion leve. (Articulo 50°)

LEVE

La empresa operadora que en los reclamos presentados por

4 escrito; (i) no entregue al usuario una copia del escritc de
] reclamo consignando la informacion establecida, yio (i}
1 restrinja o limite la presentacion de un reclamo escrito, por
i parte de una tercera persona, cuyo Unico propdsitc sea su

entrega y obtencién de la constancia de presentacion en la

-1 respectiva copia del escrito, y/o (i) no brinde al usuario, al
"1 momento de presentar el reclamo, la informacién sobre su
i derecho de acceder al expediente y el plazo méximo de la

empresa operadora para resolver el reclamo; incurrira en

| infraccion leve. (Articulo 50°)

LEVE

"1 La empresa operadora gue en los reclamos presentados por
"1 pagina web de Internet no brinde al usuario, al momento de la
i presentacion del reclamo, informacion sobre su derecho a
| acceder al expediente y el plazo maximo para resolver;
{ incurrira en infraccion leve. {Articulo 50°)

LEVE

-4 Laemprasa operadora que incumpla con resclver los reclamos

1 conforme a los siguientes plazos méximos, contados desde el

GRAVE




| dia 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 al usuario;
suspension, corte ¢ baja injustificada del servicio, incluyendo el
corte del servicio ptblico movil y/o blogueo del equipo terminal
mdvil, 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, yfo
(iiy guince dias habiles: en reclamos por facturacién cuyo monto
reclamado sea de hasta 0.5 % de la UIT; tarjetas de pago;
instalacion o activacion del servicio; traslado del servicio, y/o
(i) veinte dias habiles: en los demas casos; incurrird en
infraccion grave. (Articulo 54°)

La empresa operadora que en los recursos de apelacion
presentados telefénicamente: (i} no cumpla con llenar el
formulario respectivo, de acuerdo al formato establecido, y/o
(i) no brinde al usuario, al momento de la presentacion del
39 | recurso, informacion sobre su derecho a acceder al expediente LEVE
y €l plazo maximo de la empresa operadora para resolver el
recurso, y/o (i) no incluya en el expediente la grabacion de
audio con el integro de la peticion del usuario, de corresponder;
| incurrira en infraccién leve. (Articulo 60° v 50°)

| La empresa operadora que en los recursos de apelacion
presentados personaimente: (i) no cumpla con llenar el
formulario respectivo, de acuerdo al formato establecido, yfo
(ii} no entregue al usuario una copia del formulario del recurso
conteniendo la informacién completa y con el sello de
40 | recepcién de la empresa operadora, yfo (i) no brinde al LEVE
usuario, al momento de la presentacidn del recurso, la
informacion sobre el plazo m&ximo de la empresa operadora
para elevar al TRASU el expediente y el plazo maximo del
TRASU para resolver el recurso; incurrira en infraccién leve.
{Articulo 60°)

La empresa cperadora que en los recurscs de apelacion
1 presentados por escrito: (i) no entregue al usuario una copia
del escrito del recurso consignando la informacién establecida,
y/o (ii) restrinja o limite la presentacidn de un reclamo escrito,
por parte de una tercera persona, cuyo Unico proposito sea su
41 | entrega y obtencion de la constancia de presentacion en la LEVE
respectiva copia del escrito, y/o (iii) no brinde al usuario, al
momento de la presentacién del recurso, informacion sobre el
plazo maximo de la empresa operadora para elevar al TRASU
¢l 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 apelacion
presentados por pagina web de Internet no brinde al usuario,
al momento de la presentacion del recurso, informacién sobre
el plazo maximo de la empresa operadora para elevar al
TRASU el expediente y el plazo méximo del TRASU para
resolver el recurso; incurrira en infraccién leve, {Arficulo 60°%)
La empresa operadora que incumpla con elevar el recurso de
apelacién al TRASU en el plazo establecido, conjuntamente GRAVE
con sus descargos y el expediente correspondiente organizado
formalmente; incurrird en infraccién grave. (Articulo 61°%)

La empresa operadora que no cuente con un registro de
solucion  anticipada de  recursos de  apelacion
permanentemente actualizado y a disposicién def OSIPTEL, o
no consigne en dicho registro la informacion sobre: (i) el codigo GRAVE
o ntimero asignado por la empresa operadora para la solucién
otorgada, (i} el nombre y apeliidos completos del usuario, (i)
el nimero del documento legal de identificacién del usuario o
los datos del representante, de corresponder, (iv) el nimero o
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43




1 codigo del servicio o del contrato de abonado, {v) el motivo del
i recurso, y (vi) el resultado del tratamiento otorgado al recurso

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

permita entender las acciones adoptadas por la empresa
"{ operadora y la fecha en que se comunicd al usuario dicho
| resultado; incurrird en infraccidn grave. {Ariculo 63°)

la empresa operadora que no cumpla con la solucidn

i anticipada aceptada por el usuario con anterioridad a la
“ 1 elevacion del recurso de apelacion; incurrird en infraccién
1 grave. (Articulo 64°)

GRAVE

| La empresa operadora que en las quejas presentadas
-] telefénicamente: (i) no cumpla con llenar el formulario

respectivo, de acuerdo al formato establecido, y/o (ii) no brinde
al usuario, al momentc de la presentacidn del recurso,
informacion sobre el plazo maximo de la empresa operadora

| para elevar al TRASU el expediente y el plazo maximo del
| TRASU para resolver el recurso, y/o (i) no incluya en el
-1 expediente la grabacion de audio con el integro de la peticién
=1 del usuario, de corresponder; incurrird en infraccién leve.
| (Articulos 73° y 50°%)

LEVE

La empresa operadora que en las quejas presentadas
personalmente: (i) no cumpla con lenar el formulario

| respectivo, de acuerdo al formato establecido, yfo (i) no
1 entregue al usuaric una copia del formulario de queja
= | conteniendo la informacidn completa y con el sello de

recepcidon de la empresa operadora, y/o (iii) no brinde al
usuario, al momento de la presentacién de la queja,

| infoermacidn sobre el plazo maximo de la empresa operadora

para elevar al TRASU el expediente y el plazo m&dmo del
TRASU para resolver la queja; incurrird en infraccion leve.

‘| (Articulo 73°)

LEVE

La empresa operadora que en las quejas presentadas por
escrito: (i) no enfregue al usuario una copia del escrito de queja
consignando la informacidn establecida, y/o (i) restrinja o limite
la presentacién de un reclamo escrito, por parie de una fercera
persona, cuyo Unico propositc sea su entrega y obtencién de
la constancia de presentacién en la respectiva copia del escrito,

1 y/o {iii) no brinde al usuario, al momento de ia presentacidn de

la queja, informacion 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 73°%)

LEVE

La empresa operadora que en las quejas presentadas por
pagina web de Internet no brinde al usuario, al momento de la
presentacion de la queja, informacion scbre el plazo maximo

4 de [a empresa operadora para elevar al TRASU el expediente

y el plazo maximo del TRASU para resclver [a queja; incurrira
en infraccion leve. (Articulo 73°)

LEVE

La empresa operadora que incumpla con elevar ia queja al

. TRASU, en el plazo establecido, conjuntamente con sus

descargos y el expediente correspondiente organizado
formalmente; incurrird en infraccién grave. (Articulo 74°}

GRAVE

.1 La empresa operadora que al elevar al TRASU los expedientes
‘] gue contengan los recursos de apelacion o queja no observe
{ todas las formalidades establecidas; incurrird en infraccién

leve. (Articulo 77°)

LEVE

La empresa operadora que no remita, por cada expediente que
sea elevado, a través de mecanismos 0 soportes elecirénicos,
la informacion que le sea solicitada por la Secretaria Técnica
Adjunta del TRASU, conforme a las instrucciones de dicha
Secretaria y en la misma fecha en la que eleva el expediente;

- incurrira en infraccion leve. (Articuio 78°)




La empresa operadora que, dentro del plaze otorgade, no

_ acredite el cumplimiento de la resolucion final del TRASU, que

declara fundade o fundado parcialimente el recurse de
apelacidn o queja del wusuaric y/o dispone medidas
complementarias para su solucién efectiva; incurrira en
infraccion grave. (Articulo 81°)

GRAVE

"1 El arrendador que en los reclamos presentados por los

"1 arrendatarios de circuitos por problemas relacionados con la

} calidad del servicio prestade no cumplan con: (i} designar la

cantidad de lineas telefénicas necesarias para la atencion de
los reclamos referidos a fallas o problemas relacionadoes con la

{ calidad del servicio, yfo (ii} poner en conocimiento de los
1 arrendatarios los ndmeros correspondientes a las lineas
1 telefénicas para la atencién de las fallas y de los problemas
4 retacionados con la calidad del servicio prestado, y/o (i) poner
4 dichas lineas a disposicién de los arrendatarios durante las
-} veinticuatro horas del dia, inclusive los dias fetiados y/o no
¢ laborables, y/o (iv) registrar los reclamos y asignarles un cédigo
-1 de identificacidn, indicando: la fecha y hora del reclamo, el
i nimero de identificacion del circuito, la descripcion de a falla o

del problema relacionado a la calidad del sefvicio y su causa,

i el tipo de servicio, asi como ia fecha y hora de reparacion, y/o

{v) proporcionar a los arrendatarios, en el momento en que

~:4 formulen su reclamo, el cédigo de identificacion del mismo, yio
4 (vi} mantener el cédigo de identificacion de reclamo, y/o (vif)
1 verificar la falla o el problema relacionado con la calidad del
1 servicio y darle solucion dentro de las ocho horas siguientes al

reclamo de averia, salvo situaciones de caso fortuito o fuerza
mayor debidamente susientadas, yfo (viil} efectuar las

..] reparaciones dentro de los mismos plazos en los que repara

| sus propios circuitos y los circuitos de sus subsidiarias, filiales
.1 o empresas vinculadas, y/o {ix) informar al arrendatario,
1 inmediatamente conocido el hecho, si la causa de la falla fuera
. -] atribuible al arrendatario; incurrira en infraccion grave. (Articulo

o] 84°)

GRAVE

“ El arrendador que en los reclamos presentados por los
| arrendatarios de circuitos por problemas relacionados con la

calidad del servicio prestado no cumplan con: (i} resolver el
reclamo presentado en un piazo que no excedera de los cinco

1 dias habiles a ser contados a partir de la fecha del reclamo, y/o

(iiy elevar el recurso de apelacion al TRASU en un plazo que
no excedera de tres dias habiles a ser contados a partir de la

i1 fecha de su presentacion; incurrird en infraccidn grave.
| (Articulo 85°%)

GRAVE




