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PRESENTACIÓN 
El Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, es un organismo 

público especializado, regulador y descentralizado adscrito a la Presidencia del Consejo de 

Ministros, que cuenta con autonomía técnica, administrativa, económica y financiera, según Ley 

27332. Tiene como misión "Promover la competencia del mercado de telecomunicaciones, 

calidad de los servicios de telecomunicaciones y el empoderamiento del usuario; de manera 

continua, eficiente y oportuna". 

Considerando que uno de los objetivos estratégicos es: “Consolidar el modelo de excelencia en 

la gestión institucional, considerándose como acciones estratégicas: la Gestión por Procesos 

implementado en el OSIPTEL así como la Gestión de la innovación y modelos de mejora continua 

eficaces para beneficio del OSIPTEL; en el marco de la Ley de Modernización de la Gestión 

Pública”.  

La Gestión por Procesos en la Administración Pública permite alcanzar los objetivos propuestos, 

así como alcanzar resultados de una manera eficiente, al hacer que las personas, los recursos 

disponibles, la estructura organizacional, soportada por una plataforma tecnológica trabajen de 

forma integrada, lo cual conlleva a la optimización; es decir, que los procesos se realicen de 

manera transversal para alcanzar las metas propuesta en el Plan Estratégico Institucional y Plan 

Operativo Institucional de OSIPTEL.  

La Modernización de la Gestión Pública, comprende la transformación de actitudes y 

fortalecimiento de las aptitudes, agilización de procesos, simplificación de procedimientos, 

sistemas funcionales y administrativos, relaciones y estructuras administrativas, con el fin de 

hacerlos compatibles con los nuevos roles de todos los niveles de gobierno, asi como los planes 

nacionales e institucionales. 

Con Resolución de Presidencia N° 00036-2021-PD/OSIPTEL, de fecha 16 de mayo de 2021, se 

aprueba la Directiva Nº 001-2021-PD/OSIPTEL: “Implementación e Institucionalización de la 

Gestión por Procesos en el OSIPTEL”, la cual tiene como objetivo establecer disposiciones 

técnicas para la implementación e institucionalización de la Gestión por Procesos en la 

institución, adoptando modelos de innovación y considerando tecnologías de Transformación 

Digital que permitan mejorar la eficiencia en la gestión y brindar servicios más ágiles para el 

cumplimiento de los objetivos institucionales, así como también la gestión uniforme y eficiente 

de los documentos de Gestión relacionados a los procesos institucionales a fin de lograr un 

impacto positivo en el bienestar de los usuarios. 

En ese orden de ideas y en cumplimiento de las disposiciones de la Directiva Nº 001-2021-

PD/OSIPTEL: “Implementación e Institucionalización de la Gestión por Procesos en el OSIPTEL”, 

se emite la primera versión del Manual de Macroprocesos Misionales, como un documento 

dinámico de gestión, que contiene las fichas de procesos y diagramas de procesos de los 

macroprocesos del negocio, permitiendo a los responsables de los procesos actualizar de 

manera permanente y en la oportunidad que lo requieran, los procesos a su cargo.  

El Manual de Macroprocesos Misionales es ahora concebido como un documento de gestión 

que incorpora los procesos de negocio actualizados, siempre y cuando la actualización haya sido 

solicitada formalmente por los responsables de las Unidades de Organización, dejando en ellos 

la responsabilidad de decidir la oportunidad de su actualización, siendo por tanto aprobados por 

sus propios responsables, toda vez que son ellos los competentes para normar y regular los 

procesos a su cargo. 



Este primer  Manual de Macroprocesos Misionales es una evidencia de la aplicación de la nueva 

realidad que requiere un cambio de mentalidad conocido también como “Mindset Digital” y esto 

no es sencillo de lograr teniendo como punto de partida la gestión por procesos. Este esfuerzo 

ha permitido que OSIPTEL se convierta en la primera institución pública en lograr en forma 

práctica la institucionalización de la Gestión por Procesos como pilar principal para una eficiente 

Transformación Digital, debido a que ha sido desarrollado teniendo en cuenta nuevos 

paradigmas organizacionales los cuales requieren acciones decididas e informadas en el 

liderazgo del más alto nivel organizacional y deben promoverse como una Estrategia de 

Desarrollo Humano, también conocida como Desarrollo Humano Estratégico o Desarrollo 

Humano 4.0.  

La transformación organizacional requiere un liderazgo emergente, innovador y actualizado. Así 

mismo, se ha considerado en el desarrollo de este documento de gestión, las buenas prácticas 

internacionales, así como las normas y documentos que el Estado Peruano ha emitido sobre la 

materia; como herramienta de gestión, estableciendo las bases en el desarrollo de una gestión 

bajo el enfoque de procesos contribuyendo a la obtención de resultados previstos en el 

planeamiento estratégico.  

Los componentes del Manual de Macroprocesos Misionales, son: 

 Registro de cambios al documento
 Macroprocesos Misionales de OSIPTEL (nivel cero): En el que se visualizan los

macroprocesos del negocio
 Procesos Misionales de OSIPTEL (nivel 1, 2, 3 hasta el nivel de actividades): En este

componente se visualizan los procesos del negocio en sus niveles mas especificos hasta
llegar a un analisis basado en actividades, los cuales son represnetados graficamente
por Disgramas de Procesos (DOP) y caracterizados por Fichas de Procesos (FOP)

Los símbolos de los actores participantes en los diagramas son: 

Esta versión del Manual de Macroprocesos Misionales es una aplicación de la mejora continua 

en la que está encaminado OSIPTEL, proponiendo los ajustes que faciliten un entendimiento de 

nuestra organización y que sirva de herramienta para el logro de los retos planteados. 

Clientes Internos 

Proveedor / Instituciones 

Externas 



Diagrama de Interrelación de Procesos 
MAPA DE INTERRELACIÓN NIVEL 0PROVEEDORES CLIENTES

CEPLAN

Clientes
Internos

Instituciones 

Externas

PE01 Gestión Estratégica e 
Innovación Digital

PE01.1 Gestión de Políticas 
Institucionales

PE01.2 Gestión de Innovación 
digital

PE01.3 Relaciones 
Internacionales y Gestión de 

cooperación Técnica

POI

POI Servicios Digitales

E
X
T
E
R
N
O
S

I
N
T
E
R
N
O
S

Programa
Presupuestal

1

2

E
X
T
E
R
N
O
S

I
N
T
E
R
N
O
S

PE02 Gestión de la Integridad y lucha contra la 
corrupción Institucional

PE02.1 Gestión del Plan de 
integridad y lucha contra la 

corrupción

PE02.2 Fortalecimiento de la 
ética y lucha contra la 

corrupción institucional

Plan de Integridad y 
lucha contra 
la corrupción 

del Osiptel 
actualizado

PE03 Gestión de Comunicaciones y Relaciones 
Institucionales

PE03.1 Gestión de Prensa

PE03.2 Gestión de Redes 
Sociales

PE03.3  Gestión de Campañas  

Información 
de

Redes 
Sociales

PE03.4  Atención de 
solicitudes de Información 

relacionados al Congreso de la 
República

PM01 Gestión de Normas y Regulación

PM01.1 Gestión de Normas

PM01.2 Análisis de contratos 
entre empresas

PM01.3 Regulación 

PM02 Gestión de Solución de Reclamos

PM02.1 Solución de Reclamos

PM02.2 Verificación de 
Incumplimientos de normativa 

en materia de Usuarios de 
competencia del TRASU

PM02.3 Atención de denuncias

Información adicional foliado 
y digitalizado de expediente 
resuelto que requiere Denuncia,
Proveído Anulación de expediente,
Proveído de anulación de expediente 
adjuntado a la documentación 
de denuncia,
Proveído de anulación de Expediente
 (anular) firmado, enumerado 
y con fecha cargada en SISTRAM 
(de RA o RQJ a denuncia)

'Cuadro de "Denuncias  Derivadas"

Email informando al proveedor 
contratado para la publicación 

3

Cargos de documentos notificados,
Cargo de requerimiento

 de información 

4

Resoluciones que
 ordenan medidas 

correctivas consentidas 
o confirmadas,

Resolución del TRASU
(1era Instancia)

5

PM03 Fiscalización

PM03.1 Monitoreo

PM03.2 Supervisión

Registro de Monitoreos 
iniciados, concluidos y su

 desempeño,
Registro de Comunicaciones

Preventivas

Registro
de 

Supervisiones
Iniciadas,

Concluidos y
su 

Desempeño,
Registro de

Medidas
de 

Advertencia

SISDOC

KM

Solicitudes de viáticos
y encargos

PM04 Solución de Controversias

PM04.1 Solución de 
controversias que no 

involucran la comisión de una 
infracción

6

PM05 Gestión de Orientación, Atención y 
Protección al Usuario

PM05.1 Gestión de 
Orientación y Atención al 

Usuario

PM05.2 Gestión de Protección 
al Usuario

PM05.3 Gestión del Libro de 
Reclamaciones

Portal Web

PM06 Gestión Administrativa de 
Sanciones

PM06.1 Gestión 
Administrativa de Sanciones 

de Solución Controversias 
(Solución de controversias que 
involucran la comisión de una 

infracción) 

PA06.2 Gestión Administrativa 
de Sanciones por 

Incumplimiento de Normas 
Jurídicas y Obligaciones 

Contractuales

Identificación de 
Incumplimientos

por parte de las EO

Identificación de Incumplimientos
por parte de las EO

Informe de Supervisión aprobado  
que recomiendan inicio de PAS 
o la imposición de la Medida Correctiva 
o Cautelar

Informes semestrales relacionados al proceso 
de Gestión de Solución de Reclamos

Carta de inicio corregida
Informe semestral de denuncias 

Informe semestral de infracciones al procedimiento
Informe semestral de evaluación de cumplimiento

PA01 Gestión de Recursos Humanos

PA01.1. Planificación y  
Organización

PA01.2 Gestión del empleo

PA01.3. Gestión de la 
Compensación

PA01.4 Gestión de Desarrollo y 
Capacitación

PA01.5 Gestión del 
Rendimiento   

PA01.6  Gestión de Relaciones 
Humanas y Sociales

Manual de 
Perfiles

de puestos

Convenios
 (Prácticas), 
Contratos y

 Resoluciones 
Adendas 

(concursos
 internos)

Legajo creado

Convenios (Prácticas), Contratos y  
Resoluciones, 

Adendas (concursos  internos),
Legajo creado,

Reporte/Control de Asistencia,
Formato y Registro de  Entregas de  cargo

Autorización de descuentos

Certificado
De

Capacitación,
Informe 

De resultados

Resultados de la 
Evaluación 

de Desempeño

PAP (Presupuesto 
Analítico de Personal),

Presupuesto Institucional

7

Boletas de pago,
Planilla de Pago de las remuneraciones,
Planilla de pagos de las subvenciones,
Planilla de Dietas

Planes,
Políticas,

Reglamento,
Directivas,

Lineamientos,
Protocolos,

Presupuesto Analítico de
 Personal -PAP,

Informe sobre necesidad
de personal Mapeo de

 puestos
 (sujeto al

 Pase a Servir),
CAP / CPE (sujeto al Pase

 a Servir)

7

PA02 Gestión Administrativa y 
Financiera

PA02.1 Gestión del Aporte

1

Eventos Presenciales,
Eventos Digitales

2

Memorando de OAF 
solicitando 

custodia de Carta Fianza

Requerimiento a PP para 
Inicio de demanda,
Memorando de OAF en atención
 al requerimiento de PP,
 Informe técnico o memorando de OAF 
 sobre los argumentos planteados 
en la demanda o requerimientos 
solicitados por PP.

Módulo 
SIGA

Módulo Aportes
Por Regulación

Sist.
Planillas

SIAF

PA03 Gestión de las Tecnologías de 
Información

PA03.1. Gestión de 
Infraestructura Tecnológica

PA03.2 Gestión de Proyectos 
de Sistemas de Información

PA04 Gestión de Abastecimiento

PA04.1 Programación 
Multianual de Bienes, Servicios 

y Obras

PA04.2 Gestión de 
Adquisiciones

PA04.3 Administración de 
Bienes Muebles 

PA04.4 Mantenimiento de 
Bienes Inmuebles. (*)

PA04.5 Gestión de Servicios 
Generales

PA04.6 Gestión de Seguridad 
Institucional

Cuadro Multianual de  Necesidades 
(CMN) de apertura y/o modificado
 y aprobado por el Titular de la
 Entidad o funcionario delegado,
Plan Anual de Contrataciones  (PAC)
 de apertura y/o modificado
 y aprobado por el 
Titular de la Entidad
 o funcionario delegado.

Orden de Compra
Documentación Técnica

de Sustento,
Orden de Servicio y/o

Contrato

Guía de Ingreso,
Orden de salida 

de bienes 
patrimoniales

Contrato,
Solicitudes de modificación 

Contractual,
Entregables documentarios y/o físicos,

 Documentos generados durante 
de la Ejecución Contractual

Solicitud de Recupero ante PP

 Expediente de contratación aprobado 
por el Titular de la Entidad 

o funcionario delegado,
Documentos del Procedimiento

 de Selección aprobados por el Titular 
de la Entidad  o funcionario delegado,

Contrato suscrito
(Orden de compra u Orden de servicio),

Cobertura del Bien, servicio u obra 
requerido. (Necesidad atendida)

8

PA05 Gestión de Defensa Jurídica

PA05.1 Gestión de Defensa 
Judicial

PA05.2 Gestión de Defensa 
Administrativa

PA05.3 Gestión de Defensa 
Arbitral

PA05.4 Gestión Administrativa 
con PGE y otros

Acta Conciliación
/no Conciliación,

SAEP

3

Informe de la Gestión

PA06 Gestión de Asesoría Jurídica

PA06.1 Atención de Consultas 

PA06.2 Atención de solicitudes 
de información

Memorandos,
 Carta,

 correos o 
Proveídos
 (SISDOC)9

Memorando,
Informe,

Carta,
Correos,

Proyectos de Resolución,
Reportes 10

PA07 Gestión Documental

PA07.1 Gestión del Sistema 
Archivístico

PA07.2 Distribución de la 
documentación

PA07.3 Gestión de 
Fiscalización posterior a los 
procedimientos del TUPA 

Expedientes
 de los 

procedimientos 
del TUPA

 (Muestra)

PA07.4 Gestión de Biblioteca 

Informe de Servicio,
Factura,

Documentos físicos recibidos 
(Mesa de Partes)

Documentos
 a 

Notificar

11

MEF

Auditor Externo

Org. Reguladores
de Otros países

Entidades Públicas

Organismos 
Internacionales

PCM

Usuarios

Congreso de la República

Redes sociales/Medios de
Comunicación

Empresas Operadoras 

Proveedores contratados/
contratista

Proveedor del Archivo Central 
Externo

Empresa Reclamante

MTC

Defensoría del Pueblo

Gobiernos Locales y Regionales

Ministerio Público

 Ministerio del Interior
Defensoría del Pueblo

Poder Judicial

Asociaciones de Usurios

Postulante Ganador,
Practicante ganador

CGR

Servir

AEQUALES

MIMPV

Representante de la Red

Consultora Estudio de
Clima Laboral

Participantes 
y Postores Proveedores

Entidades Financieras

SUNAT

Proveedor de Servicio de 
Respaldo/gestionado

Entidades Públicas o privadas
sin fines de lucro

Indeci

Cenepred

Colegios de Abogados
de Lima

Personas naturales y
Jurídicas

Proveedor de Mensajería

OPPM

Auditor Interno

Alta Dirección

Áreas Técnicas

UO

ORH

OCRI

OAJ

OAF

DAPU

DFI

DPRC

TRASU

ORS

Estadísticas TRASU

Mesa de Partes Central

OTI

Recursos del TRASU

PP

Servidores Públicos que 
intervienen en el Monitoreo

Servidores Públicos que 
intervienen en la Supervisión

Servidores Públicos

Denunciante

Comité Académico

Sindicato

Comite de SST

UABT

URDA

Oficinas de Atención

Sede lima (Encargado de 
la caja chica)

STSR

STSC/STCCO

Usuario Autorizado

Administrador de BD,
Administrador de Redes

y servidores

Equipo de Infraestructura
Tecnológica

Comité de Gobierno Digital

Áreas Usuarias

Usuario responsable del 
Archivo en la UO

CEPLAN

MEF

Auditor Externo

Ministerio Público

Org. Reguladores
de Otros países

Entidades Públicas
 y/o privadas

Organismos 
Internacionales

Representantes de 
la Industria

PCM

Ciudadanos

Usuario

Congreso de la República

Empresas Operadoras

Proveedor del 
archivo central externo

Empresa Monitoreada/
Supervisada

Empresas 
(Reclamada y Reclamante)

 Ministerio del Interior
Poder Judicial

Policía Nacional
 del Perú

Asociaciones 
de Usurios

Consejo de Usuario

Postulante ganador,
Practicante ganador

CGR

Servir

Becario

Ex-servidor Público

Entidad Financiera

Proveedores

PRONATEL

SUNAT

Emisor de Letra de Cambio

Ejecutor Coactivo

Contratista

SINABIP

Entidades Públicas o Privadas
sin fines de lucro

Demandante/demandado

PGE

MINJUS

Archivo General de la Nación

Archivo Regional

Proveedor del sistema 
de resguardo de 

material bibliográfico

Persona Natural
o Jurídica

UO

Comité de Líderes

Alta Dirección

CD

ORH

OCRI

OPPM

OAJ

OAF

Servidores Públicos
del Osiptel

DAPU

ORS

OTI

DFI

Archivo de Gestión

Oficina desconcentrada

PP

Solicitantes de ́
Expedientes

Físicos

Orientadores 
de DAPU

Área Usuaria

KM

Grupos de Trabajo

Miembros de Cuerpos
Colegiados

Comité PDP

Usuarios

Finanzas

OCI

Archivo Central

Asistente de Archivo

Usuario responsable 
del Archivo en la UO

DPRC

Secretaria de la 
UO

Recepcionista

Encargado de Biblioteca

Archivo

4

Número de 
Expediente 
PAS o MC 

12

Identificación de
 Incumplimientos 

por parte de las EO

12

Resolución de Cuerpo Colegiado
(Primera Instancia)
Resolución de TSC
(Segunda Instancia)
Carta de notificación para la EO  
conteniendo Informe final de
Instrucción y anexos
Carta a la EO  (Denegatoria o Aprobatoria)
Resolución de GG  emitiendo 
Pronunciamiento respecto al PAS 
o MC firmada
Carta a EO  firmada en SISDOC
Resolución de GG emitiendo
pronunciamiento respecto a la 
Reconsideración firmada
Carta a Empresa Operadora firmada en SISDOC
Resolución de Gerencia General
Cartas de Notificación entregadas a Mesa de Partes
Carta para notificar
Carta firmada enviada vía email

7

5

Memorando de conformidad
Del servicio

11

Requerimiento Normativo

8

8

8

8

8

8

8

8

8

8

8

8

8

8

8

9

9

9

9

9

9

9

9

9

9

9

9

9

9

9

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

Solicitud de actualización y/o modificación del Programa Presupuestal,
Registro AIRHSP, Claves para la web del MEF, Clave para acceder al 

Sistema de Subasta,  Inversiones del PMI (Programación
 Multianual de inversiones)

Auditorías, Requerimiento de información sobre el sustento de los Estados 
Financieros y presupuestales

Decisiones y/o Recomendaciones internacionales

Normativas, Obligaciones legales, contractuales o técnicas sujetas a la 
competencia del OSIPTEL, establecidas en normas y contratos de concesión,

Solicitudes y/o información, Información sobre reguladoras 
internacionales/nacionales y otras entidades vinculadas 

al sector de telecomunicaciones, Estándares y desarrollo de Sist. de Inf.

Requerimiento de opinión técnica

Plan de Gobierno Digital, Información de las UO, Memorando de Req.,
Reportes de Asistencia, Rol de vacaciones, Sanción de destitución,

Partidas SAI, CUBSO, EFP, Orden de Servicio/contrato, Necesidad de compra
/Préstamo

Auditorías

Plan de Integridad y lucha contra la corrupción de Osiptel actualizado,
Memorando de DFI o ST-TRASU dirigido a OAF solicitando el cobro de la

Multa, ROF, PEI, POI, MCC, CAP, Autorización para nueva contratación, Retiro
de confianza

Opinión Técnica favorable

PEI, POI, Informes de Gestión

PEI, POI, Informes de Gestión, Asiento de diario, voucher de ingresos
y egresos, Nota contable, comprobante de pago, Estados Financieros
presentados en la web del MEF, Todos los documentos productos del

proceso PA-02.02

Servicios Digitales, Eventos Digitales/Presenciales,
Carta de Respuesta

Eventos Digitales/Presenciales

Acuerdos/convenios de  Cooperación Internacional

Acuerdos/convenios de  Cooperación Internacional

PEI, POI, MMI, Sistemas de Gestión,Registro de Monitoreo/ Supervisión 
Iniciadas, concluidos y su desempeño, Reportes, Plan de 

Fortalecimiento de clima laboral, Plan de Gestión de los proyectos de 
Sistemas de Información, CNM aprobado, PAC aprobado, contrato,

Conformidad del servicio, Memorando de Cumplimiento, Resol. Adm.

PEI, POI, Programa Presupuestal

Lineamientos del modelo de integridad de la PCM, Casos de usuarios,
Normas Técnicas para Entidades Públicas

Comunicaciones / Oportunidades de mejora detectadas, solicitudes, 
Documentación adicional, Hojas de Reclamación, Req. de información, cartas

/Denuncia

Comunicaciones / Oportunidades de mejora detectadas, Documentación
 de ingreso, Documentación actualizada, Declaraciones Juradas de 

Ingresos, Bienes y Rentas (serv. obligados), Reclamos laborales, 
Sustento de gastos

Plan de Integridad y lucha contra la corrupción de Osiptel actualizado,
Cartas, Reportes

Informe de evaluación de cumplimiento del Plan de Integridad
y lucha contra la corrupción, Proyecto de Resolución de Consejo 

Directivo, Resumen Ejecutivo, 

 Propuesta de acciones para promover el comportamiento ético
y la prevención de la corrupción, Identificación de incumplimientos

por parte de las EO, Estados Financieros, Informe de Conclusión

Alerta Informativa

Requerimientos Institucionales, Oficios, cartas, casos de usuario,
Solicitudes de Información

Información de las áreas (estudios, estadísticas y otros), Información del
mercado y la economía, BD Renteseg, Expediente de Supervisión, 

Expediente PAS y MC, Expediente Cautelar

Comunicados, Pronunciamientos, Nota de Prensa, Boletín, Memoria
Anual, Reportes Estadísticos, Cartas

Solicitudes de apertura por cargo observadas, comunicación 
de conformidad u observación de doc. Adic., notificaciones electrónicas

 enviadas, Consulta atendida/respuesta, Jornada, charla 
desarrollada, atención del caso, Norma aprobada por CD, Respuesta a 

Reclamo, Documentos registrados en SISDOC y derivados

Carta de respuesta atendiendo requerimiento

Entidades Públicas y/o Privadas

Normas relacionadas

Recursos de impugnación

Información del mercado y la economía, errores identificados, alerta de
Errores, devolución de expedientes, Resoluciones de Quejas y apelaciones 

Declaradas fundadas durante el periodo semestral, Expedientes TRASU

Carta a la EO indicando que su contrato está acorde a la norma
/ relacionadas en el contrato con la resolución de GG 

que aprueba el contrato u observa el contrato
/ Informado a la empresa que OBC no contraviene la normativa

/ a la empresa solicitante Observando OBC/ Contratos Archivados

Listado Publicado en el Diario, Resultados de Encuesta, Contrato,
Solicitudes de modificación contractual, Entregables documentarios 

y/o físicos, Documentos de sustento de ingreso y salida de bienes
 muebles/Niveles de servicios esperados

Confirmación de orden de suministro, confirmación de pedido

Oficios o cartas, Casos de Usuarios

Solicitud de apertura por cargo (vía email o vía SISDOC) 

Comunicación de entidades públicas o privadas relacionadas con expedientes
Cargos de notificación de las cartas de respuestas  de información adicional 
y cartas de cumplimiento, Cargos de notificación de las cartas de respuesta 

de otro tipo de comunicación Solicitud de Prórroga

Reportes de Estadísticas sobre expedientes pendientes de votación, 
Ingresos de expedientes, contratación y renuncias de personal

Reporte de Expedientes Abierto por Cargo, Organización aprobada 
incluida en el ambiente de desarrollo del SISTRAM, Respuesta a la 

solicitud de simulación, Requerimientos Funcionales

Recursos para programación de sesiones (calendario de sesiones 
aprobado por el TRASU)

Memorando con Resolución del PJ declarando la nulidad de una 
resolución final emitida por el TRASU, Relación del estado de los procesos

 judiciales (laborales y civiles), Memorando para efectuar cobranza,
Requerimiento de Opinión o Informe Técnico

Edicto publicado en el portal institucional de OSIPTEL, Encuesta de Medición
 para la Gestión Interna, Informe de Resultados del Focus Group

 de la Gestión de Comunicación Interna

Inventario de expedientes despachados remitidos,
Cajas de expedientes nuevos entregadas al proveedor,

Cajas o Expedientes devueltos al proveedor

Solicitudes de apertura por cargo observadas y devueltas   
(email o SISDOC), Comunicación de Conformidad u Observación 

de documentación adicional

Solicitudes de apertura por cargo observadas y devueltas, Comunicación
 de Conformidad u Observación de documentación adicional

Solicitud de reporte de expedientes abiertos por cargo, 
Conformidad a las pruebas realizadas en el ambiente de desarrollo,

Simulación de despacho gestionada con la OTI,
 Email a GTICE con la Organización aprobada 

por incluir  en SISTRAM , Email con las observaciones identificadas 
en las pruebas realizadas 

Memorando de OAF en atención al requerimiento de PP,
 Informe técnico o memorando de OAF,Memorando trasladando 

Resolución final  firmada y cargos de notificación a la
 bandeja de la Procuraduría Pública

Cartas archivadas, Cajas de custodia que contienen expedientes 
físicos de apelación y queja reordenados,Cajas de custodia rotulados 

con la fecha de inicio TRASU y el tipo de recurso

Email con la solicitud de la publicación en el portal
institucional de OSIPTEL, Proyecto de Carta de Respuesta a la

Entidad, Declaraciones Juradas publicadas en  el diario El Peruano
 y en el Portal Web

Expediente entregados/ Expedientes devueltos custodiados

Plan de Monitoreo, Plan de Supervisión, Exp. De Supervisión,
Resolución, Denuncia Judicial, Memorando o Informe, Exp. Adm,

Petición Arbitral, Denuncia de Barreras Burocráticas

Resultados de la Carpeta de Monitoreo, Cierre de la Carpeta de Monitoreo
Lista de Fechas Planificadas de Cierre

Plan de Monitoreo, Resultados de la Carpeta de Monitoreo, 
Cierre de la Carpeta de Monitoreo

Lista de Fechas Planificadas de Cierre, Plan de Supervisión,
 Resultados del Expediente de 

Supervisión, Cierre del Expediente  de Supervisión

Plan de Monitoreo, Resultados del Expediente de Supervisión, 
Cierre del Expediente de Supervisión, 
Lista de fechas planificadas de cierre

Expediente de Supervisión, Resultado de la Supervisión registrado 
en el KM, Carta comunicando la realización de la acción 

de supervisión, de ser el caso; Carta solicitando información,
 de ser el caso; Acta de supervisión, de ser el caso;

Informe de Supervisión; Carta a Empresa Operadora, de ser el caso;
Memorando a la Unidad de Organización, de ser el caso

Reclamación

Resolución del Cuerpo Colegiado (Primera Instancia), 
Resolución del TSC (Segunda Instancia)

Casos de Usuarios, Padrón de EO vigentes del MTC

Oficios o cartas, requerimiento de Entidad

Casos de Usuarios

Carta de Respuesta a la Entidad

Carta de Respuesta a la Entidad

Propuestas o comentarios de las Asociaciones y Consejo de usuarios

Resultados de Evaluación de los Orientadores de DAPU, 
Charlas de Capacitación a los Orientadores de DAPU

Memorando a la DFI para el archivo del  expediente, Resol.
que resuelve el Recurso de Reconsideración, Exp. PAS o MC

Resolución de inicio de la STCCO, Memorando con detalle de las
 resoluciones que imponen la multa y notificaciones

Carta de notificación para la EO, Conteniendo  Informe final de 
Instrucción y anexos, Descargos de la EO recibidos  y revisados al informe 

final de instrucción, Memorando solicitando verificación de letra de cambio

Informe Final de Instrucción derivados, Informe para la GG con 
opinión respecto al PAS o MC, Informe Técnico sobre la evaluación 

de la reclamación.
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Memorando a OAF para el cobro de la multa, Estados Financieros,
Dictamen de auditoria,  Informe de  Auditoria Tributaria

Documentos requeridos al Postulante Ganador para la suscripción
del Contrato

Declaraciones Juradas de Ingresos, Bienes y Rentas

Normativas vigentes

Encuesta de Estereotipos de Género, Cuestionario de Equidad de Género

Encuesta de Estereotipos de Género, Cuestionario de Equidad de Género

Recomendaciones de los representantes  de la Red 

Encuesta de Clima Laboral, Encuestas de satisfacción, Encuesta de Clima 
Laboral (GPTW)

Solicitud de contratación/reemplazo/suplencia, Perfil de Puesto remitido 
por las UO validado por ORH, BD del personal nuevo, encuesta de clima,

Plan de SST, Planillas

Denuncias, Memorando informando posibles faltas disciplinarias

Recibo por Honorarios Profesionales,  de corresponder

Plan del Curso de Extensión Universitaria, Bases de convocatoria,
Plan Curricular, Plana Docente

Pliego de reclamos, Carta comunicando el inicio de un arbitraje

Normativas vigentes, Diagnóstico de SST, Identificación de Peligros 
y Evaluación de Riesgos - IPER del periodo anterior, Plan de seguridad 

y salud en el trabajo
Normativas vigentes, Diagnóstico de SST, IPER del periodo anterior, 

Plan de seguridad y salud en el trabajo, Expediente de Adquisiciones, 
Obligaciones de Pagos, Evaluación de estado situacional de los bienes,

Plan Anual de Mantenimiento, 

Convenios (Prácticas), Contratos y Resoluciones, Adendas
 (concursos internos), Legajo Creado

Declaraciones Juradas presentadas ante CGR, Todos los
documentos productos del proceso 'PA02.02 Adm. Financiera

Listado de colaboradores con inducción aplicada, Evaluación de
Conocimientos, Hoja de Ruta, Legajos actualizados

Acta Final del Proceso de Selección, Registro de Resultados Finales
Convenios (Prácticas), Contratos  y Resoluciones 

Resoluciones, Informes Técnicos, Resoluciones de Encargo,
Formato y registro de entregas de cargo, Entrevistas  

o encuestas de salida, boletas de pago, Plan de Fortalecimiento 
de clima laboral, Reembolso al servidor

Declaraciones Juradas publicadas en el Portal Web

Listado de colaboradores con inducción aplicada, Evaluación
 de conocimientos, Hoja de Ruta

Planilla de Dietas

Matriz del DNC, Plan de Desarrollo de Personas (PDP), 
Matriz de ejecución de capacitaciones, Informe de la 

Gestión de Capacitación

Comité SST

UABT

Informe Anual de Gestión de Riesgos, Plan de Capacitación de SST
IPER actualizada

Informe Anual de Gestión de Riesgos, Plan de Capacitación de SST
IPER actualizada, Informe Final de Inventario de Existencias/Bienes,

Memorando de conformidad de factura vía SISDOC

Matriz del DNC, Plan de Desarrollo de Personas (PDP), 
Matriz de ejecución de capacitaciones, Informe de la 

Gestión de Capacitación, Cronograma de ejecución de la 
gestión de rendimiento.

Curso de Extensión Universitaria, Certificados de estudios

Estado de cuenta bancaria, Contrato de apertura de cuenta plazos

Consulta de la información del Pago

Clave SOL

BD y aportes del mes

Documento de Liquidación de viáticos  y/o encargos aprobados 
o de caja chica, Documento de reembolso de caja chica

Documento de Liquidación de viáticos  y/o encargos aprobados 
o de caja chica, Documento de reembolso de caja chica

Libro mayor auxiliar por cuenta, Reporte patrimonial, Reporte por 
cada cuenta analizada, Kardex

Libro mayor auxiliar por cuenta, Reporte patrimonial, Reporte por 
cada cuenta analizada, Kardex

Libro mayor auxiliar por cuenta, Reporte patrimonial, Reporte por 
cada cuenta analizada, Kardex

UFIN

Posición de Caja

Memorando con detalle de las resoluciones que imponen la multa 
y notificaciones

Deposito a la cuenta individual de los servidores públicos

Carta de Instrucción al banco, Carta Notarial a las entidades
 financieras  solicitando la ejecución de la Carta fianza,

Carta de transferencia solicitando el depósito del capital
 y los intereses a una  cuenta determinada

Cheques, Orden de pago electrónico (OPE), Carta Orden Electrónica
 (COE), Orden de transferencia de pago, Comprobante de pago,

Nota de Débito, Valor en Garantía y Garantía de la Mypes devueltos

AFP

Cheques, Orden de pago electrónico (OPE), Carta Orden Electrónica
 (COE), Orden de transferencia de pago, Comprobante de pago,

Nota de Débito

Cheques, Orden de pago electrónico (OPE), Carta Orden Electrónica
 (COE), Orden de transferencia de pago, Comprobante de pago,

Nota de Débito

Constancia de presentación y pago de los Impuestos por la
 PLAME (SNP, Renta de 4ta y 5ta Categoría, Essalud),

Constancia de presentación y pago por la retención del 3%

Constancia de presentación y pago de los Impuestos por la
 PLAME (SNP, Renta de 4ta y 5ta Categoría, Essalud),

Constancia de presentación y pago por la retención del 3%

Carta Notarial al emisor de la  letra de cambio

Solicitud de un servicio de Cobranza Coactiva

Todos los documentos productos del proceso 'PA-02.02 
Administración Financiera

PA02.1 Administración 
Financiera

Asiento de diario, Voucher de ingresos y egresos, Nota contable,
Comprobante de Pago emitido, Incidente/requerimiento atendido,
Sistemas de información implementado y operando, Sistemas de 

Información disponibles/ Infraestructura tecnológica monitoreada de 
acuerdo a la arquitectura tecnológica implementada

 /Equipo de computo libres de vulnerabilidad

Estados Financieros, Dictamen de auditoria

Valor en Garantía custodiada,  Acta de Conciliación Patrimonio 
Contable,  Acta de Conciliación Contable

Todos los documentos productos del proceso de 
Administración Financiera, Informe de resultado de fiscalización

URDA

SUE
Sistema Único de Empresas (SUE) del Osiptel

Reporte de EO omisas o extemporáneas,  Reportes de análisis realizados 
de la URDA, Reporte de Análisis de las cuentas por cobrar,  Informe de 
 Auditoria Tributaria, Informe de la Liquidación de la Deuda  o Crédito

URDA
Reportes de Empresas Operadoras omisas y/o extemporáneas. 

Cintas de Seguridad, Niveles de servicios esperados

Registro de Incidentes a través del Portal Informático, Registro de 
requerimientos a través del Portal Informático

Necesidades de la institución, Cintas de Seguridad, Indicadores
 de crecimiento/almacenamiento de la información,  Análisis de 
comportamiento de la BD, Gestión de alertas que presenta la BD

 Inventario de activos de infraestructura tecnológica

 Plan de Gobierno Digital

Requerimientos Funcionales, Planes de gestión de los proyectos 
de  sistemas de información aprobado por el área usuaria y OTI,

Sistemas de información validado funcionalmente por el área usuaria,
 Memorando de áreas usuarias

Documentos a transferir según cronograma anual de 
Transferencia, Solicitud de actualización del Cronograma Anual 

Requerimiento de Compra

Solicitud de actos de administración y disposición

Política Nacional del GRD, Plan Nacional de GRD

Política Nacional del GRD, Plan Nacional de GRD

Asignación Presupuestaria Multianual (APM), Presupuesto Institucional
de Apertura (PIA), POI aprobado, Modificaciones del ROF aprobado

Contrato suscrito (Orden de compra u Orden de servicio), 
Documentos del Procedimiento de Selección aprobados

Guía de Salida (PECOSA), Alta Patrimonial, Conformidad de servicio
Resolución de OAF - Baja patrimonial, Bien dado de baja

Resolución de OAF de acto de administración o disposición
a favor de terceros, Bien dado de baja

Demanda Judicial (demandado), Demanda Judicial Laboral (demandado)

Requerimientos de EP sobre atención, 
investigaciones, denuncias 

Sentencia (Primera Instancia, Segunda Instancia, Casatoria,
Tribunal Constitucional), Resolución Téngase por cumplida la

Sentencia, Resolución de Archivo del Proceso, Laudo a 
favor o en contra, Orden Procesal de Archivo Definitivo

Carta a la Procuraduría General del Estado

Demandante/Demandado

Sentencia (Primera Instancia, Segunda Instancia, Casatoria,
Tribunal Constitucional), Resolución Téngase por cumplida la

Sentencia, Resolución de Archivo del Proceso, Laudo a 
favor o en contra, Orden Procesal de Archivo Definitivo

Archivo Administrativo físico enviado a Archivo Central 
y virtual almacenado en SAEP

Cartas, Correos Electrónicos, Reportes

Documentos externos (físico y virtual), Necesidad de préstamo

Factura

Recepcionista 

BD de Devolución de Cargo actualizado, Reporte de Liquidación

Plan de Integridad y lucha contra la corrupción de Osiptel actualizado

PATA entregado al AGN,  ITEA entregado al AGN 

PATA entregado al Archivo Regional,  ITEA entregado al 
Archivo Regional

Material bibliográfico entregado a custodia del proveedor 

Material bibliográfico prestado

Resultado de la Supervisión registrado en el KM

Carta física para usuario para su notificación por Mesa de Partes
Central, Carta trasladando  información del usuario, 

Documentos custodiados, Cronograma Anual de transferencia,
Comunicado de autorización de cambio de fecha

de Transferencia

Documentos registrados en File List y SISDOC, Cargo de orden de 
reingreso archivado, Registro de reingreso verificado, 

Documentos eliminados, Cargos archivados

Documentos custodiados,  ITEA aprobado, 
PCDA aprobado por el AGN

Cargos archivados, Notificación y cargo digital en SISDOC,
Notificación y cargo digital en carpeta compartida

BD de Devolución de Cargo actualizado

Material bibliográfico custodiado,
Material bibliográfico almacenado en SIG (PDF),

Catalogo de material bibliográfico en la Web de biblioteca

Archivo Externo

Documentos en custodia del Archivo Externo, 
Documentos devueltos al Archivo Externo

Proceso Estratégicos
Proceso Misionales
Proceso de Apoyo

Comentarios al proyecto de norma /mandato/ de regulación

Carta de respuesta de la EO para validar condiciones del contrato

Análisis interno de evaluación de la necesidad del mercado

Carta a la Entidad EP/EO informando que no se 
generará Propuesta normativa

Entidades Públicas 
y/o Privadas

Carta de requerimiento de subsanación documentaría notificada, 
/a la empresa solicitante del mandato informando el cierre 
de su solicitud/ de requerimiento de información Adicional/ 

de solicitud de Información adicional a la empresa solicitante 
del mandato/ de cierre de solicitud a la empresa 

solicitante de un mandato
Carta corriendo traslado de la solicitud y  demás documentación 

a la empresa con la que se generaría 
una relación, para que  remita su posición sustentada

Carta con la Resolución de improcedencia de su solicitud
 de emisión de mandato (si no corrió traslado)

Diario
 El Peruano

Publicación de las Resolución y Documentos relacionados
 al Procedimiento regulatorio o a cargos diferenciados

Carta a una EP/EPR requiriendo información o para dar alguna 
información sobre el proceso regulatorio

Usuarios

Consulta realizada por el usuario (En las sedes del Osiptel ), 
Llamada telefónica realizada por el usuario, Solicitud de Videollamada

(Atención de Video Llamadas)
Problemática indicada por el usuario (Presencial /Llamada telefónica)

-Respuesta del usuario sobre comunicación brindada por la EO

Email con respuesta de los usuarios sobre gestiones realizadas por Osiptel
Denuncia  del usuario en la oficina de Osiptel 

(adjuntando Resolución Administrativa de Primera o 
Segunda Instancia o Comunicación SAP,  o Código SAR o Código SARA)

Empresas Operadoras 

Muestra de audios de atenciones realizadas por las EO

Respuesta de la EO sobre problemática

Lista de localidades rurales y distritos

Entidades Públicas y/o Privadas Convenios/Acuerdos/Invitaciones

Respuesta de la EO a través del SIBDEM

Casos de desbloqueos reportados por las EO  al OSIPTEL vía email o SIBDEM

Carta de  solicitudes de Usuarios 
Cuestionamientos Presentados por los abonados directamente 

al Osiptel  a través de Email y Carta

Proveedor de encuesta
Entregables del servicio realizado del proveedor

Documentos relacionados al proceso de elección de los 
miembros del C.U. del Osiptel 

Email de Consultas al Proceso Electoral del C.U.

Email con los sustentos que la EO envía
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Memorando a la STSR con las 
Carpetas de Denuncias

Memorando en SISDOC adjuntando 
el registro de aprobación
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Consulta del usuario atendida con/sin apoyo de interprete, 
por canales autorizados

Usuarios

Problemática de usuario atendida

 Email con el detalle de los documentos
 /Información faltante para registrar Denuncia

Email con la respuesta al usuario sobre comunicación 
brindada por la EO

Actividad de acercamiento ejecutada

Email/Llamada telefónica al usuario solicitando 
información adicional para gestionar su caso

Email al usuario informando el procedimiento
que este debe seguir sobre su caso

Equipos terminales móviles desbloqueados

Email al usuario informando de manera 
preliminar la gestión a realizar con la EO

Email de notificación a  los Usuarios con copia EO

Email informando que las EO cumplieron con brindar la información
y se encuentran disponibles en la Carpeta Compartida

Reportes de reclamos en primera instancia y otros recursos administrativos

Plan Anual de Orientación/Pauta de programa

Email informando la fecha de la capacitación, el tema a 
tratarse y a quien esta dirigido.

Fecha de realización del Facebook live

Mensajes del Grupo de Administradores de Redes Sociales de DAPU 

Mensaje con consulta ingresada a la red social

Mensaje con los datos del usuario y problemática

Transcripción de los comentarios realizados en la audiencia pública

Normas  relacionadas (Ley, Decretos supremos, etc.), Memorando de las UO,
 Comentarios  Proyectos de Ley

GG

Memorando de GG con el encargo de generar una propuesta normativa  y 
la conformación del comité intergerencial /de generar una propuesta 

de instructivo 

Memorando a la UO informando que no se generará 
Propuesta normativa

Constancias, Imágenes o registro de asistencia de la charla/taller

Registro  en ATUS de las jornadas de orientación 
ejecutadas (Virtual, presencial y telefónica)

Registro  en ATUS de la charlas/ taller ejecutados (Virtual / presencial)

Listado de personal con nota desaprobatoria
Excel con resultados por oficinas de lo orientadores

EO

Carta a la EO comunicando la problemática del usuario
Carta a la EO comunicando el monitoreo

Carta de comunicación a la EO con los resultados de la capacitación

Carta de respuesta al usuario,Respuesta al usuario por correo electrónico 

Informe de monitoreo enviado a GG con copia a la DFI

GG

Resolución del  Consejo Directivo que aprueba los documentos
 relacionados a la emisión de una norma y/o instructivo publicadas        

Reporte estadístico sobre las atenciones de usuarios por 
Osiptel listo para publicación

 Resolución de GG en la Pagina WEB del Osiptel Verificada, 
Resolución/Acta de CD cargada en la Web Institucional

Declaraciones Juradas publicadas en  el diario oficial El Peruano

Reporte estadístico sobre las atenciones de usuarios por Osiptel

Listados con los participantes en cada una
 de las epatas del proceso de  elección de los miembros del C.U 

-Publicaciones relacionadas al proceso elección de los miembros del C.U

Carta a la EO dando conformidad/observación a su solicitud 
respecto a contratos

Email con los anuncios radiales/flyers para las AAOR        

Carta informándole a la EO que el caso será derivado a 
la DFI por falta de respuesta

Informe Anual de Actividades del año

Encargos de análisis sobre los resultados  expuestos a la alta dirección

Archivo Excel de Seguimiento actualizado con el caso 
y el N° de registro SISDOC

Email con el Registro de evaluación del POI
 con los indicadores de satisfacción actualizados

Memorando a  DFI por cada EO con los posibles 
incumplimientos por RENTESEG

Memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC

Carta de requerimiento de subsanación documentaría notificada, 
/a la empresa solicitante del mandato informando el cierre 
de su solicitud/ de requerimiento de información Adicional/ 

de solicitud de Información adicional a la empresa solicitante 
del mandato

Memorando en SISDOC para DPRC con el reporte en formato 
DATASET adjunto

Email con las observaciones a la información de la EO

Resolución de designación como integrante del comité electoral

Credenciales entregadas al nuevo C.U.

Registro de la respuesta al usuario
 en la plataforma del libro de reclamaciones virtual

Registro de la respuesta al usuario
 en la plataforma del libro de reclamaciones virtual

Memorando con información de las reclamaciones atendidas en 
los anexos 1 y 2 adjuntos

Registro de 
Datos en ATUS
Caso informado 
por el usuario

(Email/presencial
/teléfono)

Norma e Instructivo 
publicados

Email/carta con el 
caso del usuario 

evaluado y asignado 
al orientador

Normativas de integridad y lucha contra la corrupción.

Información relacionada al sistema antisoborno

ROF
Lineamientos de Anticorrupción

Política Antisoborno
Mapa de Macroprocesos Institucionales

Manual de Procesos Institucionales

Expediente de denuncia por presuntos actos de corrupción

Expediente de denuncia por presuntos actos de corrupción

Planes de evaluación de Riesgos de Corrupción y de Soborno

Planes de evaluación de Riesgos de Corrupción y de Soborno

Planes de evaluación de Riesgos de Corrupción y de Soborno

Planilla  de Solicitud de Viático/Planilla  de Solicitud de Encargo

Correo Electrónico al usuario indicando la 
aprobación de orden de pago electrónica de viático/encargo

Expediente de otorgamiento de Viático/Encargos,
 Resolución de Archivo/ Resolución de Amonestación 
Rendición de Cuenta de Viático por parte del Usuario

Denuncias/descargos y escritos/ Información enviada / Solicitudes de 
información /Alegatos/informe Oral/

Escritos de Apelación-Reconsideración-Absolución

Información enviada por la UO 

Informe de Investigación Preliminar

Informe de Supervisión que recomienda inicio de proceso

Recurso de impugnación/Apelación de la EO/

Documento después de la Resolución Final y antes de la apelación de la EO

Memorando de Elevación,Documentación adicional (vía email o SISDOC), 
Requerimiento de información al buzón 

de la Mesa de Partes TRASU,  Información adicional de expediente
 resuelto que requiere denuncia

Cheque de Pago o voucher de depósito

Recurso de Reconsideración

Sala Colegiada de Sanciones
Coordinador PAS TRASU /

Informe de cumplimiento
Informe de cumplimiento enviado al Coordinador PAS TRASU vía email
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'Resolución  Multa
Resolución de GG  emitiendo 

Pronunciamiento
Cartas emitidas en relación al proceso 

de Resolución del PAS TRASU
11

Expedientes que contienen Resolución Final enviadas a STCCO
 Expedientes que contienen Resolución de trámite archivadas

 enviadas a STCCO, expediente archivado, Expediente puesto a 
custodia en zona de archivo

CCO
Carta de Notificación al CCO, Carta de Notificación enviada 

a Empresa archivada, Cargo de Carta de Notificación archivada

16

Expediente solicitado por PP

15
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Carta a la Entidad EP/EO informando que  no se generará 
Propuesta normativa

Propuesta de norma desestimada
Carta a la EO adjuntando las observaciones 

a su solicitud de ajuste de tarifas
Carta a la EO regulada  Con la  Resolución 

que aprueba el informe técnico
Carta(s) a la EO(s) solicitando información

Carta requiriendo registro de cumplimiento y 
medios probatorios a la empresa operadora,
Carta denegando o concediendo prórroga,

Carta requiriendo información la empresa operadora ,
Carta reiterando requerimiento

de información la empresa operadora ,
Carta de respuesta gestionada para su respectiva notificación,

Carta física para usuario para su notificación
 por Mesa de Partes Central,

Carta física a la empresa operadora requiriendo  cumplimiento 
 a la empresa operadora,

Carta trasladando  información del usuario,
Carta requiriendo información

Encargos de Ajustes de oficio

Normas  relacionadas (Ley, Decretos 
supremos, etc.)

Memorando de las UO
Comentarios  Proyectos de Ley

Solicitud de emisión de mandato
Solicitud de emisión de  mandato subsanada

Respuesta de Información adicional 
de la empresa solicitante del mandato

Pronunciamiento de la empresa relacionada
 en la emisión de una emisión de mandato

Recurso de impugnación a la declaración de 
improcedencia

Recurso de impugnación al mandato definitivo
Comentarios al proyecto de mandato

Carta de Respuesta con Información adicional 
a las empresas 

relacionadas en una Solicitud de  mandato
Solicitud de aprobación de contratos

Carta(s) en cumplimiento de la normativa en el 
marco 

de la ley 29004 y 28295 revisados
Carta de la EO subsanando solicitud de 

aprobación de contratos
con anexos respectivos

 Carta a la EO requiriendo subsanación para 
iniciar el procedimiento

Solicitud de la MTC o EO para evaluar el inicio 
de un 

procedimiento de fijación o revisión
de cargo de interconexión o Tarifa Tope

Carta con la Propuestas Regulatoria de las EO 
adjuntando el sustento correspondiente

Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento 
de información adicional 

para elaborar la propuesta para comentarios 
de cargo de 

interconexión o tarifas tope
Cartas de las EO  u otros agentes interesados 
con los comentarios al proyecto de regulación

Solicitud de ajuste de tarifa de la EO
Recursos de Impugnación

Carta Con información de  tráfico anual 
correspondiente a la EO

Carta Con información de la EO  atendiendo a 
requerimiento 

realizado por el Osiptel
Comentarios a proyectos de norma

Denuncias/descargos y escritos/ Información 
enviada / Solicitudes de 

información /Alegatos/informe Oral/
Escritos de Apelación-Reconsideración 

Absolución
Carta de Inicio dirigido Notificada a EO
Escrito de Reconsideración o Apelación

Descargos digitalizados de la EO derivados al 
Asistente Administrativo Secretarial de la GG

Notificación a la EO y Confirmación de 
notificación archivado

Carta a la Empresa Operadora (Denegatoria o 
Aprobatoria) firmada

Cargos de documentos notificados /Acuse de 
Recibo

Documentos de la EO
Recurso de Apelación Solicitud de Informe 

Oral
Carta de la EO

Documentos de la empresa operadora

Recurso de Apelación

Publicación en el diario El Peruano 
de la 
Resolución de Consejo Directivo
Norma emitida Publicación en la 
Web de Osiptel
Publicación de la 
Resolución de aprobación en el D. 
Peruano
Publicación en la pagina web de la 
resolución de aprobación de 
mandato o resolución de 
impugnación (fundado /
parcialmente fundado), informe de 
sustento, anexos técnicos ( de ser 
caso)
Resolución de GG que aprueba el 
contrato publicada en la Pagina WEB 
del Osiptel/Observando el contrato 
publicada en la Pagina WEB del 
Osiptel
Publicación de la Resolución de 
Inicio del procedimiento 
regulatorio/ de la Resolución de 
Proyecto Regulatorio para 
comentarios/ de Resolución Final
Resumen Ejecutivo
Informe Técnico
Acuerdo. 
Exposición de motivos (de ser 
necesario)
Publicación de Resolución de CD en 
el diario el Peruano
Publicación en la pagina Web del 
Osiptel (Resolución de CD, Informe 
técnico de sustento,Exposición de 
Motivos (de ser el caso)
Publicación en el diario El Peruano 
(Resolución de CD que aprueba la 
norma, Noma que establece cargos 
diferenciados)
Publicación en la Web de Osiptel 
(Resolución que aprueba la norma, 
Noma que establece cargos 
diferenciados)
Expediente derivado Al Supervisor

Email autorizando a que la EO cargue información al  SIGEP

Carta corriendo traslado de la solicitud y  demás documentación 
a la empresa con la que se generaría 

una relación, para que  remita su posición sustentada

-Carta con la Resolución de improcedencia de su solicitud 

de emisión de mandato (si no corrió traslado)

Expediente Archivado

Resoluciones de Consejo Directivo, Resol. de Gerencia General,
Cartas, recomendaciones de mejora, Resol. de Imposición de 

Medida Cautelar, Resol. que resuelve recurso de reconsideración,
de Apelación cargadas en la web, Notificaciones, Resoluciones de

Multas, Órdenes de Pago y recibos de Cobranza Coactiva,
 Informes de Auditoria Tributaria

Carta informándole Carta a la EO /MTC de desistimiento de su solicitud/ 
respuesta a la empresa solicitante que no procede 

inicio de proceso regulatorio/requerimiento información 
adicional a  EP(s) /EO(s) / a la EO solicitante /MTC respondiendo

 a su solicitud de inicio de procedimiento regulatorio /
a las EO con el plazo para presentar sus Propuesta

Carta Carta a la EO /MTC de desistimiento de su solicitud/ 
respuesta a la empresa solicitante que no procede 

inicio de proceso regulatorio/requerimiento información 
adicional a  EP(s) /EO(s) / a la EO solicitante /MTC respondiendo

 a su solicitud de inicio de procedimiento regulatorio /
a las EO con el plazo para presentar sus Propuesta

Contact Center Información de las llamadas no atendidas

Cartas, Correos electrónicos y  formularios web 
que llegan a las Sedes Institucionales

Correos electrónicos y  formularios web que llegan al contact center

Email derivando reclamación al 
buzón de consultas

Caso informado por el 
usuario(Email/presencial/

teléfono)
Correo electrónico de la SDAU 

con información del ATUS
Credenciales entregadas al 

nuevo C.U.
Registro de Datos en ATUS
Email/carta con el caso del 

usuario evaluado y asignado al 
orientador

Email derivando reclamación al 
buzón de consultas

Pauta del programa (Tema e indicaciones de saludos  e invitación 
a participar a los usuarios), Fecha de realización del Facebook live

'Pauta del programa (Tema e indicaciones de saludos  e invitación a
 participar a los usuarios), Fecha de realización del Facebook live

Convenios, Acuerdos, Invitaciones

Listado de personal de las EO que participan en la capacitación

Correo electrónico con la problemática del usuario

Conformidad del usuario 
Email  del usuario manifestando su denuncia y/o Formato 

de Denuncia por incumplimiento, adjunto

Email del usuario donde Indica que 
no esta de acuerdo con respuesta de la EO 

Carta con comentarios de las EP/EPR al proyecto 
normativo  enviado por SISDOC

Solicitud de la EO para ampliar el plazo para entregar 
comentarios

Carta de Usuarios 
/Carta de respuesta de la EO/

Registros SISDOC correspondientes a 
cuestionamientos

Requerimientos de EP sobre investigaciones, 
denuncias y casos determinados (Oficios/Cédula de 

Notificación /Disposiciones Fiscales)
Solicitudes de conformidad y/o aprobación de los 
procedimientos de contratación u otras propuesta 

por las EO
Carta de la EO con información subsanada

Carta con comentarios al proyecto normativo de 
conformación

Ficha de Presentación al Proceso
 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL

 y documentos de sustento
Recursos de consideración con la documentación 

subsanaría adjunta
Tachas a los posibles candidatos

Documentos para resolver la tacha
Carta de comunicación a la EO con los resultados de 

la evaluación de la capacitación 
Carta de respuesta a la Solicitud de ampliación

Email del usuario al buzón de correos de oficina 

Oficio de EP asignados a SPDU

Primer entregable del servicio realizado del proveedor
Ultimo entregable del servicio realizado por el proveedor

Entregables subsanando observaciones al entregable 
Cartas de respuesta de información de las EO

Carta de respuesta al usuario
Carta a la EO comunicando el monitoreo

Carta a la EO comunicando la problemática del usuario
Carta al usuario informando  de manera preliminar la 
gestión a realizar con la EO/ las acciones que se viene 

realizando para la atención de su caso/ que por la falta de 
respuesta de la EO el caso se deriva  a la  DFI/ información 

faltante al usuario/ comunicando la respuesta de la EO
Cartas notificadas al usuario comunicando la respuesta de 

la EO 
Carta para la EO solicitándole información y/o requiriendo 

el cese de conducta
Carta informándole a la EO que el caso será derivado a la 

DFI por falta de respuesta
Carta aprobando/rechazando solicitud de ampliación de 

plazo a la EO
Carta a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico 

del usuario o información complementaria o faltante
Cartas a las EP  donde se le informa que se respondió al 

usuario
Carta solicitando  a la EO información relevante para 

realizar las encuestas
Carta al proveedor con las observaciones encontradas al 

entregable
Cartas Requiriendo información a la EO

Carta al usuario dando  respuesta a su cuestionamiento 
Carta a la EO adjuntando el Informe de aprobación/ 

conformidad de la solicitud listo para notificar
Carta de observaciones  a la solicitud de conformidad de 

una EO
Resolución de designación como integrante del comité 

electoral
Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de 

información, listos para notificación

Casos de desbloqueos reportados por las empresas operadoras 
al OSIPTEL vía email o SIBDEM

Email de Consultas al Proceso 
Electoral del C.U

Reclamación en físico del usuario
Reclamación registrada en el libro de reclamaciones virtual

Consulta del usuario atendida con/sin apoyo 
de interprete por canales autorizados

Problemática de usuario atendida

Email con la respuesta al usuario sobre comunicación brindada por la EO
Email con el detalle de los documentos /

Información faltante para registrar Denuncia
Actividad de acercamiento ejecutada

Llamada de salida de orientación al usuario, Consulta del 
usuario atendida, Videollamada atendida con usuario sin/con 

interprete, Usuario que realizó consulta por red social atendido

Requerimiento del usuario  derivada por SISDOC o email

Proveedor de mensajería

Carta de respuesta al usuario,  Email con el reporte de la documentación
 entregada al proveedor para notificar / Cartas a notificar entregado 

al Proveedor del Servicio de Mensajería (Físico) con sus respectivas guías

Email de respuesta a la consulta del usuario/ con carta de 
respuesta al usuario adjunta

Jornada de orientación realizada, Charla/taller ejecutado,
Orientación realizada

AAOR ejecutada, AAOTV ejecutada, Facebook live ejecutado

AAOR ejecutada, AAOTV ejecutada, Facebook live ejecutado

ATUS Actualizado

Consulta del 
Usuario

Asistentes a la capacitación

Conformidad del usuario (recibida por teléfono o email),
Registro de gestión en ATUS

Comunicación presencial al usuario sobre documentos
 /información faltante para ingresar denuncia, 

Email con el detalle de los documentos
/información faltante para registrar denuncia

Resolución del  Consejo Directivo que 
aprueba Norma Final firmada por PD 
publicada en Diario El Peruano y en la 

Web institucional
Norma Final publicada en la Web 

institucional
Resolución que aprueba instructivo 

final, publicada en la Web institucional
Email con el reporte estadístico sobre 
las atenciones de usuarios por Osiptel 

listo para publicación}
Publicación de Resultados en la pagina 

web del Osiptel
Encargos de análisis sobre los 
resultados expuestos a la alta 

dirección
Listado de Postulantes

Listado de candidatos aptos
Listado de candidatos elegibles

Padrón Electoral
Cédula de sufragio

Resultado final de las elecciones

Mesa de partes

Email a Mesa de partes con los datos del usuario 
y la casuística reportada

Email con la autorización a DPRC para que la EO 
cargue información al  SIGEP

Memorando en SISDOC adjuntando el 
registro de aprobación

Resolución de conformación que incluye los comentarios,
Publicación en la Página Web, Afiche de la Convocatoria

Resolución de PD aprobando la convocatoria, Cronograma
Ficha de presentación, Resolución de PD aprobando el 
Reglamento, Publicación del aviso de la convocatoria 

(Medios de prensa)

Resolución de conformación que incluye los comentarios,
Publicación en la Página Web, Afiche de la Convocatoria

Resolución de PD aprobando la convocatoria, Cronograma,
Ficha de presentación, Resolución de PD aprobando el 
Reglamento, Publicación del aviso de la convocatoria 

(Medios de prensa)

Publicación del POA en la página Web de OSIPTEL

Informe Anual de Actividades del año

Obligaciones legales, contractuales o técnicas sujetas a la competencia 
del OSIPTEL, establecidas en normas y contratos de concesión; 
Solicitudes y/o información obtenida de Empresas Operadoras, 

Instituciones del Estado, Usuarios y/o Unidades Orgánicas del OSIPTEL; 
Reportes del panel de monitoreo de internet móvil

Obligaciones legales, contractuales o técnicas sujetas a la competencia 
del OSIPTEL, establecidas en normas y contratos de concesión; 
Solicitudes y/o información obtenida de Empresas Operadoras, 

Instituciones del Estado, Usuarios y/o Unidades Orgánicas del OSIPTEL; 
Reportes del panel de monitoreo de internet móvil

Entidades Externas

Obligaciones legales, contractuales o técnicas sujetas a la competencia 
del OSIPTEL, establecidas en normas y contratos de concesión; 
Solicitudes y/o información obtenida de Empresas Operadoras, 

Instituciones del Estado, Usuarios y/o Unidades Orgánicas del OSIPTEL; 
Reportes del panel de monitoreo de internet móvil

Obligaciones legales, contractuales o técnicas sujetas a la competencia 
del OSIPTEL, establecidas en normas y contratos de concesión; 
Solicitudes y/o información obtenida de Empresas Operadoras, 

Instituciones del Estado, Usuarios y/o Unidades Orgánicas del OSIPTEL; 
Reportes del panel de monitoreo de internet móvil

Obligaciones legales, contractuales o 
técnicas sujetas a la competencia 

del OSIPTEL, establecidas en normas y 
contratos de concesión; 

Solicitudes y/o información obtenida 
de Empresas Operadoras, 

Instituciones del Estado, Usuarios y/o 
Unidades Orgánicas del OSIPTEL; 

Reportes del panel de monitoreo de 
internet móvil

Programa de Monitoreo, Plan de 
Monitoreo, Solicitudes de 

viáticos y encargos, Memorando 
comunicando el inicio  de 

actividades de Monitoreo, Carta 
a instituciones externas 

(opcional)
Formato “Descripción de la 

Acción de Monitoreo”, Registro 
"Resultado de la Acción de 

Monitoreo”, Carta notificada de 
"Comunicación Preventiva", de 

ser el caso, Memorando de 
respuesta ante requerimiento de 

Unidades de Organización
Programa de Supervisiones

Plan de Supervisiones
Solicitudes de viáticos y 

encargos.
Memorando comunicando el 

inicio  de actividades de 
Supervisión.

Carta a instituciones y/o 
Empresas, de ser el caso.

Resultados de los indicadores de 
calidad

Programa de Monitoreo, Plan de 
Monitoreo, Solicitudes de viáticos y 

encargos, Memorando comunicando el 
inicio  de actividades de Monitoreo, Carta 

a instituciones externas (opcional)
 Informe Semestral de Denuncias, 

Informes Semestrales de Infracciones al 
procedimiento, Informes Semestrales de 

Evaluación de cumplimiento
Casos especiales revisados 

Incumplimiento de medidas correctivas
Carta de inicio corregida

Programa de Monitoreo, Plan de Monitoreo, Solicitudes de viáticos
 y encargos,  Memorando comunicando el inicio  de actividades 

de Monitoreo, Carta a instituciones externas (opcional)

Otras instituciones 
y/o empresas

Programa de Monitoreo, Plan de Monitoreo, Solicitudes de viáticos
 y encargos,  Memorando comunicando el inicio  de actividades 

de Monitoreo, Carta a instituciones externas (opcional)

Programa de Supervisiones, Plan de Supervisiones, Solicitudes
 de viáticos y encargos,  Memorando comunicando el inicio  de 

actividades de Supervisión, Carta a instituciones y/o 
Empresas, de ser el caso, Resultados de los indicadores de calidad

Expediente de Supervisión
Resultado de la Supervisión registrado en el 

KM
Carta comunicando la realización de la acción 

de supervisión, de ser el caso
Carta solicitando información, de ser el caso

Acta de supervisión, de ser el caso
Informe de Supervisión 

Carta a Empresa Operadora, de ser el caso
Memorando a la Unidad de Organización, de 

ser el caso
Registro de Supervisiones iniciadas, concluidos 

y su desempeño.
Registro de Medidas de Advertencia.

Expediente de Supervisión
Resultado de la Supervisión 

registrado en el KM
Carta comunicando la 

realización de la acción de 
supervisión, de ser el caso

Carta solicitando información, 
de ser el caso

Acta de supervisión, de ser el 
caso

Informe de Supervisión 
Carta a Empresa Operadora, 

de ser el caso
Memorando a la Unidad de 
Organización, de ser el caso

Expediente de Supervisión, Resultado de la Supervisión registrado 
en el KM, Carta comunicando la realización de la acción 

de supervisión, de ser el caso; Carta solicitando información,
 de ser el caso; Acta de supervisión, de ser el caso;

Informe de Supervisión; Carta a Empresa Operadora, de ser el caso;
Memorando a la Unidad de Organización, de ser el caso

Cartas de elevación físicas de queja o apelación  (original y cargo),
 / Cartas de elevación digitales de queja o apelación,

 Transferencia electrónica de datos de las cartas de elevación 

Cartas de información adicional físicas  (original y cargo),
 Cartas de información adicional digitales ,

Email informando la no existencia del expediente 

Formato de denuncia completado,
 Requerimiento de información del usuario (presencial o vía email)

 / formulario web de DAPU) 
Correo electrónico del usuario 

solicitando apertura de denuncia, Informaciones adicionales de usuario, 
Solicitud para corregir las notificaciones electrónicas

Respuesta de cartas por parte de empresas
 operadoras al requerimiento 

de información de la STSR

Información adicional 
de expediente
 resuelto que

 requiere denuncia

Organización aprobada incluida en el ambiente de desarrollo del SISTRAM
 Organización Interna en el ambiente de producción del SISTRAM,

Reporte de Expedientes Abierto por Cargo

Error identificado intrascendente, 
Error identificado en resolución no notificada

Solicitud de expedientes que se encuentran en archivo central externo, 
Memorando de la STSR TRASU a SCD eleva Recurso de Apelación 

Expediente 
digital

 cargado al
 OnBase

19

19

Cargos de notificación devueltos por el
 proveedor del servicio de mensajería

Comunicación (email) de Conformidad u Observación 
de Cartas de elevación  digitales de queja o apelación 

Cargos de Cartas de elevación físicas de queja o 
apelación (Admitidas u observadas)

Mesa de partes  TRASU

Email enviado confirmando la subsanación del error

Email con la notificación electrónica a los administrados (en copia al 
buzón de Notificaciones TRASU) / Nueva notificación electrónica

 enviada al administrado

Formato de solicitudes o denuncias 
 por incumplimiento entregado / 

enviado al usuario

Email reiterando el cumplimiento  de Empresa Operadora  al usuario 
Email trasladando a la empresa operadora información adicional

 del usuario

Email requiriendo cumplimiento a la empresa operadora
Email informando el número de registro de la denuncia, Recibo de pago 

a Empresa Operadora

4

STACCO

Solicitud de Informe Oral

Supervisor de la Calidad 
de Servicio

Informe de Supervisión aprobado  que recomiendan
 inicio de PAS, Medida Correctiva o Cautelar

Miembros de los Órganos
Colegiados

Memorando de Elevación de Recurso de Apelación

Memorando para la GG comunicando que la EO se acogió al
 beneficio de pago firmado

Resoluciones (de Primera instancia, de Reconsideración) que quedan firmes

Carta de Notificación firmada
'Carta con la respuesta a la solicitud de Informe Oral firmado SISDOC

Expediente derivado al Supervisor
Email enviado al Jefe de Prensa

Email enviado a Coordinador Web

17

16

17

Casos determinados por el TRASU
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Procesos de Apoyo 

PE01 Gestión Estratégica e 

Innovación Digital 

PE02 Gestión de la Integridad y 

Lucha contra la corrupción 

Institucional 

PE03 Gestión de Comunicaciones 

y Relaciones Institucionales 

PM-01 Gestión de 

Normas y Regulación 
PM05 Gestión de 

Orientación, Atención 

y Protección al 

Usuario 

PM02 Gestión de 

Solución de Reclamos 

PM04 Solución de 

Controversias 
PM03 Fiscalización 

PM06 Gestión Administrativa de Sanciones 

PA01 Gestión de 

Recursos Humanos 

PA02 Gestión 

Administrativa y 

Financiera 

PA03 Gestión de las 

Tecnologías de 

Información 

PA05 Gestión de 

Defensa Jurídica 

PA06 Gestión de 

Asesoría Jurídica 

PA04 Gestión de 

Abastecimiento 

PA07 Gestión 

Documental 



PROCESOS MISIONALES 



PM01 Gestión de Normas y Regulación 



 

Diagrama de Interrelación del Macroproceso de Gestión de Gestión de Normas y Regulación 

PM01 Gestión de Normas y RegulaciónPROVEEDORES CLIENTES

PM01.1 Gestión de Normas

Normas relacionadas

PM-01 - Gestión de Normas y Regulación

PM01.2 Análisis de contratos entre 
empresas

PM01.3 Regulación 

Carta en cumplimiento de la normativa 

(en el marco de compartición) 

Carta de respuesta de la EO para validar

 condiciones del contrato

-Publicación de las Resolución y 
Documentos  relacionados al 

Procedimiento regulatorio

Solicitud de aprobación de contratos

Comentarios al proyecto
 de norma /mandato

Proveedor/
Clientes
Internos

Instituciones 

Externas

Otras UO que 
cuentan con información 
relevante (DAPU, ST, DFI, 
TRASU, principalmente)

 Resolución de GG que aprueba el contrato 
publicada en la Pagina WEB del Osiptel

verificada

-Solicitud de la MTC o EO para evaluar el inicio 
de un procedimiento de fijación o revisión de

 cargo de interconexión o Tarifa Tope

-Carta con la Resolución de improcedencia de 
su solicitud de emisión de mandato 
(si no corrió traslado)

Expediente Archivado

-Carta de respuesta con información
 adicional a las empresas relacionadas
 en una solicitud de mandato

Recursos de impugnación

Solicitud de emisión de mandato

Carta de la EO subsanando solicitud de
 aprobación de contratos

'-Carta a la EO dando conformidad/
observación  a su solicitud respecto a contratos

-Análisis interno de evaluación 
de la necesidad del mercado

-Solicitud de ajuste de tarifa de la EO

-Recursos de Impugnación

Carta con información de tráfico 
anual correspondiente a la EO

Carta con Información de la EO  atendiendo 
a requerimiento realizado por el Osiptel

'Carta a una EP/EPR requiriendo información o 
para dar alguna información sobre el 

proceso regulatorio

-Publicación de las Resolución y 
documentos relacionados 

a cargos diferenciados

'-Carta a la EO adjuntando las
 observaciones a su solicitud de ajuste de tarifas

DPRC

Memorando de las UO

PA07.2 Distribución de la 
documentación

PA07.2 Distribución de la 
documentación

-Carta con la Propuestas Regulatoria 
de las EO adjuntando el sustento

 correspondiente

-Comentarios a proyectos de normas

-Transcripción de los comentarios 
realizados en la audiencia pública

-Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento de 
información adicional para elaborar la propuesta

 para comentarios de cargo de interconexión
 o tarifas tope

-Cartas de las EO  u otros agentes
 interesados con los comentarios 

al proyecto de regulación

DPRC

OCRI

'-Carta a la Entidad EP/EO informando que
 no se generará Propuesta normativa

-Carta de requerimiento de subsanación 
documentaría/ de requerimiento de información 
/ de cierre de solicitud a la empresa solicitante 

de un mandato
'-Carta corriendo traslado de la solicitud 

y demás documentación a la empresa con la
 que se generaría 

PA07.2 Distribución de la 
documentación

'-Memorando a la UO informando que 
no se generará Propuesta normativa UO

'-Publicación en el diario El Peruano de la 
Resolución de Consejo Directivo

PE03.1 Gestión de Prensa

'-Publicación de la Resolución 
de aprobación en el D. Peruano 

-Publicación en la pagina web de Resolución de 
aprobación de mandato y documentación relacionada

-Norma emitida Publicación en la Web de Osiptel

PA07.2 Distribución de la 
documentación

PE03.1 Gestión de Prensa

-Carta a la EO regulada  Con la  Resolución 
que aprueba el informe técnico

Carta(s) a la EO(s) solicitando información

PA07.2 Distribución de la 
documentación



Ficha de Macroprocesos de Gestión de Normas y Regulación 

Ficha de Macroprocesos Nivel 0 

Código: PM01 Versión: V 1.0 

Nombre del Proceso N0: Gestión de Normas y Regulación 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Promover la competencia en el sector de telecomunicaciones y empoderar al usuario. 

Alcance: Inicia con la identificación de una problemática en el mercado y finaliza con una Resolución de Consejo Directivo o Resolución de Gerencia General 

Responsable del Proceso N0: Dirección de Políticas Regulatorias y Competencia   

Participantes del Proceso N0: DPRC, OAJ, GG. De ser el caso el CD 

Base Normativa 

1. Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos.
2. Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL
3. Ley N° 29904 - Ley de la promoción de la banda ancha y construcción de la red dorsal nacional de fibra óptica El TUO de la Ley de Telecom y su Reglamento.
4. Ley N° 28295 (Los Lineamientos de expansión y consolidación), Ley que regula el acceso y uso compartido de infraestructura de uso público para la prestación de Servicios Públicos de
Telecomunicaciones. 
5. Ley N° 30083 (OMV y OIMR), Ley que establece medidas para fortalecer la competencia en el mercado de los servicios públicos móviles.
6. Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL
7. Decreto Legislativo N° 1019, Ley de Acceso a la Infraestructura de los Proveedores Importantes de Servicios Públicos de Telecomunicaciones
8. Decreto Legislativo N° 1159 (interferencias), que aprueba Disposiciones para la Implementaciones y Desarrollo del Intercambio Prestacional en el Sector Público
9. D.S. Nº 020-98-MTC: que aprueba los lineamientos de Políticas de Apertura del mercado de Telecomunicaciones del Perú
10. D.S. N° 003-2007-MTC , Lineamientos para Desarrollar y Consolidar la Competencia y la Expansión de los Servicios de Telecomunicaciones en el Perú
11. Disposiciones Complementarias de la Ley de Acceso a la Infraestructura de los. Proveedores Importantes de Servicios –
12. Resolución de Consejo Directivo N° 020-2008-CD/OSIPTEL Normas Complementarias Aplicables a las Facilidades de Red de los Operadores de Infraestructura Móvil Rural
13. Resolución de Consejo Directivo Nº 009-2016-CDOSIPTEL, Normas Complementarias Aplicables a los Operadores Móviles Virtuales
14. Resolución de Consejo Directivo Nº 059-2017-CDOSIPTEL Normas Complementarias Aplicables a los Operadores Móviles Virtuales –
15. Resolución de Consejo Directivo Nº 126-2013-CDOSIPTEL, Normas Relativas al Acceso de los Emisores de Dinero Electrónico a los Servicios de Telecomunicaciones -
16. Resolución de Consejo Directivo N° 069-2018-CD/OSIPTEL Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL
17. Resolución de Consejo Directivo N° 215-2018-CD/OSIPTEL, Normas Procedimentales para la Fijación o Revisión de Cargos de Interconexión Tope y Tarifas Tope –
18. Reglamento General de Tarifas, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 286-2018-CD/OSIPTEL, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 060-2000-CD/OSIPTEL y
modificatorias 
19. Texto Único Ordenado de las Normas de Interconexión - Resolución de Consejo Directivo Nº 134-2012-CD OSIPTEL y modificatorias
20. Texto Único Ordenado de la Ley Nº 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante: D.S. Nº 004-2019-JUS.
21. Texto Único Ordenado del Reglamento de Información Confidencial, aprobado mediante: Res. Nº 178-2012-CD/OSIPTEL.
22. Contratos de Concesión de la empresa Telefónica del Perú S.A.A.
23. Res. N°005-2010-CD/OSIPTEL, que aprueba los Principios Metodológicos Generales para Determinar Cargos de Interconexión Diferenciados aplicables en Comunicaciones con Áreas Rurales y
Lugares de Preferente Interés Social, aprobado mediante: 
24. Res.N°038-2010-CD/OSIPTEL., que aprueba las Reglas para la Determinación de Cargos de Interconexión Diferenciados

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Insumo 
Nombre del 
proceso N1 

Objetivo del Proceso Producto Quién recibe la salida 

PA07.2 Distribución de la documentación 

-Normas relacionadas (Ley, Decretos supremos, etc.) 
-Comentarios al proyecto de norma /mandato 
-Solicitud de emisión de mandato 
-Carta de respuesta con información adicional a las 

PM01.1 Gestión de 
Normas 

Establecer las reglas que 
regularán la prestación 
adecuada de servicios de 
telecomunicaciones y 
controlarlas. 

-Carta a la Entidad EP/EO informando que no se generará Propuesta 
normativa 
'-Carta de requerimiento de subsanación documentaría/ de requerimiento de 
información / de cierre de solicitud a la empresa solicitante de un mandato 
'-Carta corriendo traslado de la solicitud y demás documentación a la 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 



empresas relacionadas en una solicitud de mandato 
'-Recurso de impugnación 

empresa con la que se generaría una relación, para que remita su posición 
sustentada  
-Carta con la Resolución de improcedencia de su solicitud de emisión de 
mandato (si no corrió traslado) 

-Memorando a la UO informando que no se generará Propuesta normativa 

Otras unidades organicas 
del OSIPTEL que cuentan 
con información relevante 
(DAPU, ST, DFI, TRASU, 
principalmente) 

Otras unidades organicas del OSIPTEL que 
cuentan con información relevante (DAPU, 
ST, DFI, TRASU, principalmente) 

Memorando de las UO 

-Publicación en el diario El Peruano de la  
Resolución de Consejo Directivo 
-Norma emitida Publicación en la Web de Osiptel 
'-Publicación de la Resolución de aprobación en el D. Peruano  
-Publicación en la pagina web de Resolución de aprobación de mandato y 
documentación relacionada 
-Expediente/contratos archivados 

PE03.1 Gestión de Prensa 

Archivo de DPRC 

PA07.2 Distribución de la documentación 

-Solicitud de aprobación de contratos 
-Carta en cumplimiento de la normativa (en el marco 
de compartición)
-Carta de Respuesta de la EO para validar condiciones 
del contrato 
-Carta de la EO subsanando solicitud de aprobación 
de contratos               

PM01.2 Analisis de 
contratos entre 
empresas 

Aprobar las reglas 
acordadas entre 
empresas; 
salvaguardando el 
principio de no 
discriminación y libre 
competencia. 

-Resolución de GG que aprueba/observa el contrato publicada en la Pagina} 
WEB del Osiptel 
'Expediente/contratos archivados 

PE03.1 Gestión de Prensa 
Archivo de DPRC 

-Carta a la EO dando conformidad/observación a su solicitud respecto a 
contratos 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 

-Solicitud de la MTC o EO para evaluar el inicio               
de un procedimiento de fijación o revisión             
de cargo de interconexión o Tarifa Tope 
-Carta con la Propuestas Regulatoria de las EO 
adjuntando el sustento correspondiente 
-Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento de 
información adicional para elaborar la propuesta para 
comentarios de cargo de interconexión o tarifas tope 
-Cartas de las EO  u otros agentes interesados con los 
comentarios al proyecto de regulación 
'-Solicitud de ajuste de tarifa de la EO 
-Recursos de Impugnación 
'-Carta Con información de  tráfico anual 
correspondiente a la EO 
-Carta Con información de la EO  atendiendo a 
requerimiento realizado por el Osiptel 
-comentarios a proyectos de norma 

PM01.3 Regulación 
Establecer precios topes 
de los servicios sujetos al 
régimen tarifario regulado 

Carta a una EP/EPR requiriendo información o para dar alguna información 
sobre el proceso regulatorio 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 

-Publicación de las Resolución y documentos relacionados al procedimiento 
regulatorio 
'-Publicación de las Resolución y documentos relacionados a cargos 
diferenciados 

PE03.1 Gestión de Prensa 

DAPU 
OCRI 

-Análisis interno de evaluación de la necesidad del 
mercado 
-Encargos de Ajustes de oficio 
-Transcripción de los comentarios realizados en la 
audiencia pública 

-Carta a la EO adjuntando las observaciones a su solicitud de ajuste de tarifas 
-Carta a la EO regulada Con la Resolución que aprueba el informe técnico 
Carta(s) a la EO(s) solicitando información 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 



Diagrama del proceso N1 PM01.1 Gestión de Normas 
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PM01.1.1 Emisión 
de Normas 

-Normas  relacionadas (Ley, Decretos supremos, etc.)
Respuesta de la EP(s) y/o EO(s) y/o EPR(s) 

a la solicitud de un requerimiento de información
-Comentarios al proyecto de norma

- Solicitud de emisión de mandato
-Solicitud de emisión de  mandato subsanada
-Respuesta de Información adicional de la empresa 
solicitante del mandato
-Pronunciamiento de la empresa relacionada
 en la emisión de una emisión de mandato
-Recurso de impugnación a la declaración de improcedencia
-Recurso de impugnación al mandato definitivo
-Comentarios al proyecto de mandato
-Carta de Respuesta con Información adicional
a las empresas relacionadas en una Solicitud de mandato

PM01.1.2 Emisión 
de Mandatos entre 

empresas

-Memorando a la UO informando que 
no se generará Propuesta normativa

-Carta de requerimiento de subsanación 
documentaría notificada
-Carta a la empresa solicitante del 
mandato informando el cierre de su solicitud
-Carta corriendo traslado de la solicitud y  
demás documentación a la empresa con la que se generaría 
una relación, para que  remita su posición sustentada 
-Carta de requerimiento de información adicional 
-Carta de solicitud de Información adicional a la
 empresa solicitante del mandato
-Carta con la Resolución de improcedencia de su 
solicitud de emisión de mandato (si no corrió traslado)

Memorando de la UO

-Publicación en el diario El Peruano de la 
Resolución de Consejo Directivo
-Norma emitida Publicación en la Web de Osiptel

PE03.1 Gestión de Prensa

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

-Carta a la Entidad EP/EO informando que  
no se generará Propuesta normativa
-Propuesta de norma desestimadao

PE03.1 Gestión de Prensa

-Publicación de la Resolución de aprobación
 en el D. Peruano
-Publicación en la pagina web de:
*Resolución de aprobación de mandato
 o 
*Resolución de impugnación

  (fundado /parcialmente fundado)
*Informe de sustento
*Anexos Técnicos ( de ser caso)

Expediente Archivado



Ficha del proceso N1 PM01.1 Gestión de Normas 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM01.1 Versión: v.1

Nombre del Proceso N0: Gestión de Normas 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Establecer las reglas que regularán la prestación adecuada de servicios de telecomunicaciones y controlarlas. 

Alcance: 
Inicia con la coordinación de la asignación de la Subdirección a cargo del tema con el coordinador de  
gestión y registrar la documentación enviada vía SISDOC, hasta Revisar la publicación en el diario el peruano y la pagina web de Osiptel de la documentación pertinente 

Responsable del Proceso 
N0: 

Director/a de Políticas Regulatorias y Competencia 

Participantes del Proceso 
N0: 

Director de la DPRC, Subdirector de Competencia, Subdirector de Regulación, Grupo de Trabajo; Coordinador de Gestión, Funcionario(s) Designado(s) de la DPRC, Coordinador de Acceso, 
Subdirector de Regulación, Sectorista Legal, Analista de Gestión, Asistente Administrativo de la DPRC, Coordinador de Gestión, Consejo Directivo (CD), OCRI. 

Base Normativa 

- Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos. Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL 
- Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL  
- Texto Único Ordenado de las Normas de Interconexión - Resolución de Consejo Directivo Nº 134-2012-CDOSIPTEL y modificatorias 
- Ley de Acceso a la Infraestructura de los Proveedores Importantes de Servicios Públicos de Telecomunicaciones Decreto Legislativo N° 1019 
- Disposiciones Complementarias de la Ley de. Acceso a la Infraestructura de los. Proveedores Importantes de Servicios -Resolución de Consejo Directivo N° 020-2008-CD/OSIPTEL Normas 
Complementarias Aplicables a las Facilidades de Red de los Operadores de Infraestructura Móvil Rural - Resolución de Consejo Directivo Nº 059-2017-CDOSIPTEL Normas Complementarias 
Aplicables a los Operadores Móviles Virtuales - Resolución de Consejo Directivo Nº 009-2016-CDOSIPTEL 
- Normas Relativas al Acceso de los Emisores de Dinero Electrónico a los Servicios de Telecomunicaciones - Resolución de Consejo Directivo Nº 126-2013-CDOSIPTEL Normas Procedimentales para la 
Fijación o Revisión de Cargos de Interconexión Tope y Tarifas Tope - Resolución de Consejo Directivo N° 215-2018-CD/OSIPTEL Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL - Resolución de 
Consejo Directivo N° 069-2018-CD/OSIPTEL 
- Ley N° 29904 - Ley de la promoción de la banda ancha y construcción de la red dorsal nacional de fibra óptica El TUO de la Ley de Telecom y su Reglamento. 
- Los Lineamientos de expansión y consolidación. La Ley N° 28295, 
- la Ley N° 30083 (OMV y OIMR), 
- DL 1159 (interferencias). 
- Reglamento General de Tarifas, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 286-2018-CD/OSIPTEL, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 060-2000-CD/OSIPTEL y modificatorias 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada 
Identificación del 

Proceso 
Objetivo del 

Proceso 
Salida Quién recibe la salida 

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida 

Normas relacionadas (Ley, Decretos supremos, 
etc.) 

Comentarios Proyectos de Ley PM01.1.1 Emisión 
de Normas  

Establecer reglas y 
disposiciones al 

mercado orientadas 
a solucionar la 
problemática 
identificada. 

-Memorando a la UO informando que no se generará Propuesta 
normativa 

-Carta a la Entidad EP/EO informando que  no se generará 
Propuesta normativa 

-Propuesta de norma desestimadao 

UO 
PA07.2.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería 

UO 
Memorando de las UO 

-Publicación en el diario El Peruano de la  
Resolución de Consejo Directivo 

-Norma emitida Publicación en la Web de Osiptel 
PE03.1 Gestión de Prensa 



PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida 

 - Solicitud de emisión de mandato 
-Solicitud de emisión de  mandato subsanada 

-Respuesta de Información adicional           
de la empresa solicitante del mandato 

-Pronunciamiento de la empresa relacionada 
 en la emisión de una emisión de mandato 

-Recurso de impugnación a la declaración de 
improcedencia 

-Recurso de impugnación al mandato definitivo 
-Comentarios al proyecto de mandato 

-Carta de Respuesta con Información adicional 
a las empresas relacionadas en una Solicitud de  

mandato 

PM01.1.2 Emisión 
de Mandatos 

entre empresas 

Establecer las 
condiciones 

económicas, legales 
y/o técnicas de las 

relaciones entre 
empresas; en caso 
las mismas no se 

pongan de acuerdo. 

-Carta de requerimiento de subsanación documentaría 
notificada 
-Carta a la empresa solicitante del mandato informando el 
cierre de su solicitud 
-Carta corriendo traslado de la solicitud y  demás 
documentación a la empresa con la que se generaría  
una relación, para que  remita su posición sustentada  
-Carta de requerimiento de información adicional  
-Carta de solicitud de Información adicional a la empresa 
solicitante del mandato 
-Carta con la Resolución de improcedencia de su solicitud de 
emisión de mandato (si no corrió traslado) 

PA07.2.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería 

Expediente Archivado 
DPRC 

-Publicación de la Resolución de aprobación en el D. Peruano 
-Publicación en la pagina web de: 
  Resolución de aprobación de mandato 
   o 
  Resolución de impugnación (fundado /parcialmente     
fundado) 
 y 
*Informe de sustento
*Anexos Técnicos ( de ser caso)

PE03.1 Gestión de Prensa 



Diagrama del proceso N2 PM01.1.1 Emisión de Normas 
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3. Analizar la 
información disponible 

para identificar la 
problemática del 

mercado

¿Requiere mayor 
información ?

5. Atender solicitud y
enviar la información

requerida

Sí

No

PA07.2.1 
Distribución Interna 

de la 
documentación 

recibida

2. Determinar los 
integrantes del grupo de 

trabajo y/o enviar
información relacionada 
a emisión de una norma

¿Tipo de Origen?
Entidades Públicas(EP(s))

Entidades Privadas (EPR(s))
 o (EO)

6  Elaborar Carta de 
Solicitud de Información 
en SISDOC a las EP(s) y/o 

EO(s) y/o EPR(s)

EP y/o EO 
y/o EPR(s)

4. Elaborar memorando
solicitando información a 

la(s) UO vía  SISDOC o mail

3

7. Elaborar memorando para la UO/ 
carta para la EP o EO vía SISDOC, 

indicando que no se generara 
propuesta normativa

8. Elabora/modificar
proyecto de norma y envío a 

través de memorando en 
SISDOC para comentarios a 

la(s) UO Involucradas

9. Analizar  proyecto de 
norma y enviar 

comentarios a DPRC por
SISDOC 

14. Analizar la propuesta 
de norma y la 

documentación relacionada

13

13. Coordinar con Asistente 
Administrativo del CD la 

participación en la sesión del CD y 
Derivar los documentos a revisar 

en la misma

¿Solicita 
modificaciones 
menores a la 
propuesta de 

norma?

No

¿Se acepta la 
propuesta de  

norma?

Sí

Sí

No
¿Se desestima la 

propuesta de   
norma?

Sí
Propuesta de 

norma desestimada

UO
Memorando de la UO

16

15.Gestionar
modificaciones al 

proyecto de norma

UO

¿Se debe 
generar una 

propuesta de  
norma?

Si

¿Se informa al 
solicitante que 
no se generara 

norma ?

No

No

Sí

14

14

15

15

8

No

19. Analizar comentarios 
recibidos y elaborar Matriz 

de comentarios

13

10

¿Es propuesta de 
norma final?

19

17. Solicitar a OCRI la 
publicación y/o notificación de 
la documentación pertinente 
según la resolución aprobada

17

-Documentos recibidos enviados por SISDOC 
para iniciar análisis

-Respuesta de la  EP(s) y/o EO(s) y/o EPR(s) 
a la solicitud de un requerimiento de información

-Comentarios al proyecto de norma 

No

17

19

Sí

9

9 10

10. Analizar los comentarios al 
proyecto de norma de las UO 

involucradas y generar proyecto de
memorando en SISDOC para el GG

16
8

Carta(s) a la EP(s) y/o 
EO(s) y/o EPR(s) 

solicitando información

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

Carta a la Entidad  
EP/EO informando que 

no se generará propuesta normativa

¿Tipo de 
documento?

Memorando a la UO informando que 
no se generará propuesta normativa

3 13

PE03.1 Gestión de 
Prensa

Publicación en el 
diario El Peruano de la 

Resolución de Consejo Directivo
la Norma emitida

Publicación en la Web de Osiptel

18. Revisar la 
publicación en el diario 
el peruano y la pagina 
web de Osiptel de la 

documentación 
pertinente

¿Encuentran 
observaciones 

en la 
publicación?

No

17

Sí

1. Coordinar la asignación
de la Subdirección a cargo del 
tema con el Coordinador de 

Gestión y Registrar la 
documentación enviada vía 

SISDOC

2

5

5

2

¿Tipo de 
documento?

-Documentos recibidos enviados por SISDOC 
para iniciar análisis

Respuesta de la  EP(s) y/o EO(s) y/o EPR(s) 
a la solicitud de un requerimiento de información

3

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

6.a Coordinar la revisión,
vistos y firmas de la(s)
carta al EP(s) y/o EO(s) 
y/o EPR(s)  así como su

notificación.

7.a Coordinar la revisión, vistos y 
firmas del memorando para la UO/ 
la carta para la EP o EO vía SISDOC, 

así como su notificación.

8.a Coordinar la revisión,
vistos y firmas, en

SISDOC, del memorando  
para la UO

11. Coordinar la revisión, vistos y
firmas del memorando para la UO y 
enviar documentación generada al 

Coordinador de Gestión 

Carta a la EP y/o EO 

Comentarios al proyecto de norma 

18

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

 16. Generar proyecto de 
resolución en SISDOC para 

vistos y firma y enviar
documentación generada al

Coordinador de Gestión

EO(s)=Empresa(s) Operadora(s)
EP(s)=Entidad(es) Pública(s)

EPR(s)= Entidad(es) Privada(s)

Análisis Interno

3

12. Elaborar presentación 
(PPT) para exponer en la 

Sesión del CD



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entidades Públicas (EP)

UO

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida

Normas  relacionadas (Ley, Decretos supremos, 

etc.)

Memorando de las UO

Comentarios  Proyectos de Ley

Min. 4 Normas  relacionadas (Ley, Decretos supremos, 

etc.) o  Memorando de las UO/ Año

Max. 20 Normas  relacionadas (Ley, Decretos 

supremos, etc.) o Memorando de las UO/ Año

Min. 1 Comentarios a proyecto de norma /año

Max. 10 Comentarios a proyecto de norma /año

Virtual (SISDOC)

Si se reciben normas relacionadas 

(Ley, Decretos supremos, etc.) de entidades públicas o   memorando 

de la UO solicitando emisión de una norma: Ir a la actividad 1

Si la identificación de necesidad es producto de DPRC : Ir a la 

actividad 3

1. Coordinar la asignación de la Subdirección a cargo del tema con el 

Coordinador de Gestión y Registrar la documentación enviada vía 

SISDOC

1. Coordinar con Coordinador de Gestión a qué Dirección corresponde la atención; 

quien, de ser necesario, coordinará con el Director de la DPRC (ambos revisarán la 

documentación derivada a DPRC y otra información complementaria para realizar la 

asignación del tema)

2. Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento.

3. Derivar por SISDOC

4. Enviar por correo electrónico a toda la coordinación y Subdirector encargados 

además del Área de Gestión los documentos recibidos 

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

la DPRC
1 CAP 15 minutos N.A 6 horas

SISDOC

OUTLOOK
N.A

Documentos (Normas  

relacionadas y Memorando de las 

UO ) registrados en base de 

seguimiento (Excel)

Comentarios a proyecto de norma 

Documentos recibidos enviados 

por SISDOC a la subdirección y/o 

coordinación.  

Email a subdirector y/o 

coordinador y al coordinador  de 

gestión con la información de 

documentos a gestionar

Virtual (SISDOC)

Min. 4 Documentos (Normas  relacionadas y Memorando 

de las UO ) registrados en base de seguimiento (Excel)/ año 

Min. 4 Documentos recibidos enviados por SISDOC a la 

subdirección y/o coordinación/Año

Min. 4 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de documentos 

a gestionar/Año

Max. 20 Documentos (Normas  relacionadas y Memorando 

de las UO ) registrados en base de seguimiento (Excel)/ año 

Min. 20 Documentos recibidos enviados por SISDOC a la 

subdirección y/o coordinación/Año

Min. 20 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de documentos 

a gestionar/Año

Min. 1 Comentarios a proyecto de norma /año

Max. 10 Comentarios a proyecto de norma /año

Subdirector de Competencia o 

Subdirector de Regulación

Área de Gestión

Asistente Administrativo de la 

DPRC

Documentos (Normas  relacionadas y 

Memorando de las UO ) registrados en base de 

seguimiento (Excel)

Comentarios a proyecto de norma 

Documentos recibidos enviados por SISDOC a la 

subdirección y/o coordinación.  

Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos a gestionar

Min. 4 Documentos (Normas  relacionadas y 

Memorando de las UO ) registrados en base de 

seguimiento (Excel)/ año 

Min. 4 Documentos recibidos enviados por SISDOC a la 

subdirección y/o coordinación/Año

Min. 4 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos a gestionar/Año

Max. 20 Documentos (Normas  relacionadas y 

Memorando de las UO ) registrados en base de 

seguimiento (Excel)/ año 

Min. 20 Documentos recibidos enviados por SISDOC a 

la subdirección y/o coordinación/Año

Min. 20 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos a gestionar/Año

Min. 1 Comentarios a proyecto de norma /año

Max. 10 Comentarios a proyecto de norma /año

Virtual (Email)

2. Determinar los integrantes del grupo de trabajo y/o enviar 

información relacionada a emisión de una norma

Para documentos recibidos enviados por SISDOC para iniciar análisis 

o respuesta de la  EP(s) y/o EO(s) y/o EPR(s) a la solicitud de un

requerimiento de información: Ir a la actividad 3.

Para Comentarios al proyecto de norma de las EP(s) /EO(s)/EPR(s): Ir 

a la actividad 18.

1.Analizar la información

2. Determinar según la especialización, disponibilidad y  experiencia de los 

funcionarios de la Dirección los integrantes del grupo de trabajo

3. Comunicar a los funcionarios que participaran en  el grupo de trabajo, vía email.

Usuario 

(Semiautomática)

Subdirector de Competencia 

o Subdirector de Regulación
2 CAP 2 días N.A 2 días

SISDOC

OUTLOOK
N.A

Email con los Miembros del Grupo 

de Trabajo designado

Comentarios a proyecto de norma 

derivados vía SISDOC

Virtual (Email)

Min. 4 Email con los Miembros del Grupo de Trabajo 

designado /año 

Max. 20 Email con los Miembros del Grupo de Trabajo 

designado /año

Min. 1 Comentarios a proyecto de norma derivados vía 

SISDOC /año

Max. 10 Comentarios a proyecto de norma derivados vía 

SISDOC /año

Grupo de Trabajo

Asistente Administrativo de la 

DPRC Subdirector de 

Competencia o Subdirector de 

Regulación

Email con los Miembros del Grupo de Trabajo 

designado

Min. 4 Email con los Miembros del Grupo de Trabajo 

designado /año 

Max. 20 Email con los Miembros del Grupo de Trabajo 

designado /año

Virtual (Email)

3. Analizar la información disponible para identificar la problemática 

del mercado

Si requiere mayor información:

De la UO: Ir a la actividad 4

De la EP y/o EO : Ir a la actividad 6

Si no se requiere mayor información:

Si se debe generar una propuesta de  norma: Ir a la actividad 8. Caso 

contrario: Si no se debe informar al solicitante que no se emitira 

norma: fin del proceso, si se le debe informar al solicitante: Ir a la 

actividad 7. 

1. Recibir la normas relacionada / memorando de la UO asignado

2. Analizar información inicial relacionada (información que pudiera recibirse en los 

documentos derivados y se contrasta con la información que se tiene en los sistemas 

o archivos internos o fuentes externas)

3. Elaborar proyecto de documento (este se genera desde la recepción de la 

información y la entrega de la información parcial o total)  producto del análisis 

Si se recibe información adicional

4. Recibir información solicitadas a las UO/EP/ERP analizarla y alimentar el proyecto 

de documento, de ser el caso

5. Coordinar con  las UO involucradas el contenido del proyecto de documento y 

realizar las correcciones a las observaciones de ser el caso.

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS Min: 4 meses N.A

Mín.:  6 meses 

Máx.: 24 meses

SISDOC / OUTLOOK

SIGEP / SIRT

Base de Datos Regulación 

Comparada - Servicio CULLEN

Paginas web

Documentos de Trabajo

N.A

Proyecto de documento que 

sustenta la conclusión del análisis 

realizado

Virtual (Email) y Física

Min. 0 Proyecto de documento que sustenta la conclusión 

del análisis realizado /año

 Max 50 Proyecto de documento que sustenta la 

conclusión del análisis realizado/año

Grupo de Trabajo

Grupo de Trabajo
Información analizada (verbal, escrita física, 

escrita digital, etc.)

Min. 0 Información analizada (verbal, escrita física, 

escrita digital, etc.)/ anual 

Max. 6 Información analizada (verbal, escrita física, 

escrita digital, etc.)/anual

Anual

Virtual
4. Elaborar memorando solicitando información a la(s) UO vía  SISDOC 

o mail

1.- Elaborar el memorando solicitando la información necesaria para el análisis (se 

pueden realizar pedidos de información a una o varias UO  en distintos momentos 

del análisis) 

2. Cargar memorando a SISDOC y configurar para vistos, firma y envío (en caso se 

envíe por SISDOC)

3. Enviar el email a las UO (para solicitudes de información que se hacen por email)

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS Min: 3 días N.A 5 días

Office

SISDOC
N.A

Memorando(s) solicitando 

información a la(s) UO (SISDOC y/o  

mail)

Virtual

Min. 0 Memorando(s) solicitando información a la(s) UO 

(SISDOC y/o  mail)/año 

Max. 6 Memorando(s) solicitando información a la(s) UO 

(SISDOC y/o  mail)/año

UO involucradas

Grupo de Trabajo
Memorando(s) solicitando información a la(s) UO 

(SISDOC y/o  mail)

Min. 0 Memorando(s) solicitando información a la(s) 

UO (SISDOC y/o  mail)/año 

Max. 6 Memorando(s) solicitando información a la(s) 

UO (SISDOC y/o  mail)/año

Virtual

5. Atender solicitud y enviar la información requerida

Ir a la Actividad 3

1. Recibir memorando requiriendo información

2. Evaluar la disponibilidad de la información y tiempo brindado , en caso requerir 

mayor tiempo coordinar con DPRC un plazo de ampliación

3. Elaborar memorando de respuesta en SISDOC o email.

4. Cargar información al SISDOC, de corresponder, y configurar envío a DPRC con los 

vistos de los elaboradores y la firma del responsable de la UO

Usuario 

(Semiautomática)
UO involucradas NA CAP/CAS Min: 2 días N.A Max: 10 días

Office

SISDOC

OTROS
N.A

Memorando o email con la 

información solicitada adjunta Virtual (SISDOC)

Min. 0 Memorando o email con la información solicitada 

adjunta/ año 

Max. 6 Memorando o email con la información solicitada 

adjunta/año

Grupo de Trabajo

Grupo de Trabajo
Información analizada (verbal, escrita física, 

escrita digital, etc.)

Min.0 Información analizada (verbal, escrita física, 

escrita digital, etc.) / Año

Min.50 Información analizada (verbal, escrita física, 

escrita digital, etc.) / Año

Virtual
6  Elaborar Carta de Solicitud de Información en SISDOC a las EP(s) 

y/o EO(s) y/o EPR(s)

1. Elaborar carta a las EP(s) y/o EO(s) y/o EPR(s) solicitando la información necesaria 

para el análisis (se pueden realizar pedidos de información a una o varias EP(s) y/o 

EO(s) y/o EPR(s) en distintos momentos del análisis) 

2. Cargar carta a las EP(s) y/o EO(s) y/o EPR(s) en SISDOC.

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS Min: 2 día N.A 1.5 semanas

Office

SISDOC
N.A

Carta(s) a la EO(s) / EP(s) / EPR(s)  

solicitando información lista para 

vistos y firma en SISDOC

Virtual (SISDOC)

Min.0 Carta(s) a la EO(s) / EP(s) / EPR(s)  solicitando 

información lista para vistos y firma en SISDOC / Año

Min.50 Carta(s) a la EO(s) / EP(s) / EPR(s)  solicitando 

información lista para vistos y firma en SISDOC / Año

Grupo de Trabajo

Grupo de Trabajo
Carta(s) a la EO(s) / EP(s) / EPR(s)  solicitando 

información lista para vistos y firma en SISDOC

Min.0 Carta(s) a la EO(s) / EP(s) / EPR(s)  solicitando 

información lista para vistos y firma en SISDOC / Año

Min.50 Carta(s) a la EO(s) / EP(s) / EPR(s)  solicitando 

información lista para vistos y firma en SISDOC / Año

Virtual (SISDOC)

6.a Coordinar la revisión, vistos y firmas de la(s) carta al EP(s) y/o 

EO(s) y/o EPR(s)  así como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a las EP(s) y/o EO(s) y/o EPR(s), realizar 

correcciones de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Responsable

2°Coordinador de Tarifas

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

Firma

5°Director de DPRC

2. Coordinar con Asistente Administrativa la notificación de la Carta a la(s) EP(s) y/o 

EO(s) y/o EPR(s)

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 a 2 días

SISDOC

Office
N.A

Carta de Requerimiento a las EO(s) 

/ EP(s) / EPR(s)  visada, firmada en 

SISDOC y listas para notificar

Virtual (SISDOC)

Min.0 Carta de Requerimiento a las EO(s) / EP(s) / EPR(s)  

visada, firmada en SISDOC y listas para notificar / Año

Min.50 Carta de Requerimiento a las EO(s) / EP(s) / EPR(s)  

visada, firmada en SISDOC y listas para notificar / Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 

mensajería

Grupo de Trabajo
Proyecto de documento que sustenta la 

conclusión del análisis realizado

Min. 4 Proyecto de documento que sustenta la 

conclusión del análisis realizado/año

 Max. 20 Proyecto de documento que sustenta la 

conclusión del análisis realizado/año

Virtual
7. Elaborar memorando para la UO/ carta para la EP o EO vía SISDOC,

indicando que no se generara propuesta normativa

Solicitante de la norma es una UO.

1. Elaborar  el memorando informando a la UO  que no se generara proyecto de 

norma, vía SISDOC

Solicitante de la norma es una Entidad Pública(EP) 

1. Elaborar proyecto de carta a la Entidad Pública

Memorando o carta 

2. Cargar memorando a la UO /carta a la Entidad Pública en SISDOC, configurar 

revisiones y firmas Vistos:  1°Grupo de trabajo,  2°Coordinador a cargo,

3°Subdirector a cargo y 4° Coordinador de Gestión) 

Firma: 1° Director de DPRC.

Carta 

3. Coordinar notificación de la carta a la EP con la Asistente Administrativa de la 

DPRC

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS Min: 2 día N.A 1 semana

Office

SISDOC
N.A

Proyecto de memorando a la UO 

y/o Carta a la EP informando que 

no se generará proyecto de norma 

lista para vistos y firma en SISDOC

Virtual (SISDOC) y 

Física

Min. 0 Proyecto de memorando a la UO y/o Carta a la EP 

informando que 

no se generará proyecto de norma lista para vistos y firma 

en SISDOC/Año

Max. 15 Proyecto de memorando a la UO y/o Carta a la EP 

informando que 

no se generará proyecto de norma lista para vistos y firma 

en SISDOC/Año

Grupo de Trabajo

Director de la DPRC, Subdirector de Competencia, Subdirector de Regulación, Grupo de Trabajo; Coordinador de Gestión 

PM01.1.1 Emisión de Normas 

Establecer reglas y disposiciones al mercado orientadas a solucionar la problemática identificada.

Inicia con el requerimiento normativo de una Entidad publica(EP) o UO; inicia tambien con la identificicación por parte de DPRC de una problemática del mercado que se necesita normar  hasta la publicación en el Diario El Peruano de la Resolución de Consejo Directivo  de la Norma emitida

y la Publicación en la Web de Osiptel

5/07/2021;06/07/2021;07/07/2021;08/07/2021

Dirección de Políticas Regulatorias y Competencia

NO

Requerimiento de norma por entidades publicas o UO; y detección de una problemática en el mercado por  la DPRC.

-	Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos. Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL

-	Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL 

-	Texto Único Ordenado de las Normas de Interconexión - Resolución de Consejo Directivo Nº 134-2012-CDOSIPTEL y modificatorias

-	Ley de Acceso a la Infraestructura de los Proveedores Importantes de Servicios Públicos de Telecomunicaciones Decreto Legislativo N° 1019

-	Disposiciones Complementarias de la Ley de. Acceso a la Infraestructura de los. Proveedores Importantes de Servicios -Resolución de Consejo Directivo N° 020-2008-CD/OSIPTEL Normas Complementarias Aplicables a las Facilidades de Red de los Operadores de Infraestructura Móvil Rural - Resolución de Consejo Directivo Nº 059-2017-CDOSIPTEL Normas Complementarias Aplicables a los 

Operadores Móviles Virtuales - Resolución de Consejo Directivo Nº 009-2016-CDOSIPTEL

-	Normas Relativas al Acceso de los Emisores de Dinero Electrónico a los Servicios de Telecomunicaciones - Resolución de Consejo Directivo Nº 126-2013-CDOSIPTEL Normas Procedimentales para la Fijación o Revisión de Cargos de Interconexión Tope y Tarifas Tope - Resolución de Consejo Directivo N° 215-2018-CD/OSIPTEL Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL - Resolución de 

Consejo Directivo N° 069-2018-CD/OSIPTEL

-	Ley N° 29904 - Ley de la promoción de la banda ancha y construcción de la red dorsal nacional de fibra óptica El TUO de la Ley de Telecom y su Reglamento.

-	Los Lineamientos de expansión y consolidación. La Ley N° 28295,

-	la Ley N° 30083 (OMV y OIMR),

-	DL 1159 (interferencias).

-	Reglamento General de Tarifas, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 286-2018-CD/OSIPTEL, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 060-2000-CD/OSIPTEL y modificatorias

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 3

Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021

Ficha del proceso N2 PM01.1.1 Emisión de Normas 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Grupo de Trabajo

Proyecto de memorando a la UO y/o Carta a la EP 

informando que 

no se generará proyecto de norma lista para 

vistos y firma en SISDOC

Min. 0 Proyecto de memorando a la UO y/o Carta a la 

EP informando que 

no se generará proyecto de norma lista para vistos y 

firma en SISDOC/Año

Max. 15 Proyecto de memorando a la UO y/o Carta a la 

EP informando que 

no se generará proyecto de norma lista para vistos y 

firma en SISDOC/Año

Virtual (SISDOC)

7.a Coordinar la revisión, vistos y firmas del memorando para la UO/

la carta para la EP o EO vía SISDOC,  así como su notificación.

Si el tipo de documento es memorando a la UO : fin de proceso. Si es 

la carta a la entidad EP/EO: Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

1. Coordinar revisión en SISDOC del memorando a la UO / Carta a las EP, realizar 

correcciones de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Responsable

2°Coordinador de Tarifas

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

Firma

5°Director de DPRC

2. Coordinar con Asistente Administrativa la notificación de la Carta a la(s) EP

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 a 2 días

SISDOC

Office
N.A

Memorando a la UO y/o Carta a la 

EP informando que 

no se generará proyecto de norma  

visada, firmada en SISDOC y listas 

para notificar

Virtual (SISDOC)

Min.0 Memorando a la UO y/o Carta a la EP informando 

que 

no se generará proyecto de norma  visada, firmada en 

SISDOC y listas para notificar / Año

Min.50 Memorando a la UO y/o Carta a la EP informando 

que 

no se generará proyecto de norma  visada, firmada en 

SISDOC y listas para notificar / Año

UO

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 

mensajería

Grupo de Trabajo

CD

Proyecto de documento que sustenta la 

conclusión del análisis realizado

Acuerdo de CD

Min. 4 Proyecto de documento que sustenta la 

conclusión del análisis realizado/año

 Max. 20 Proyecto de documento que sustenta la 

conclusión del análisis realizado/año

Virtual
8. Elabora/modificar proyecto de norma y envío a través de 

memorando en SISDOC para comentarios a la(s) UO involucradas

1.En base al análisis realizado, elaborar proyecto de norma 

2. Elaborar también el proyecto de resolución, exposición de motivos y 

ayuda memoria

3. Coordinar la revisión del coordinador de tarifas y subdirector de regulación y OAJ ,

realizar modificaciones de ser el caso.

4. Generar memorando en SISDOC para solicitud de comentarios a las UO 

involucradas

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 1 

Max 8 
CAP/CAS Min: 1 semana N.A Min. 3 meses

Office

SISDOC
N.A

Proyecto de memorando 

referenciando el Proyecto de 

norma para comentarios de las UO 

involucradas listo para vistos y 

firma

Virtual (SISDOC)

Min. 4 Proyecto de memorando referenciando el Proyecto 

de norma para comentarios de las UO involucradas listo 

para vistos y firma /año

Max. 20 Proyecto de memorando referenciando el 

Proyecto de norma para comentarios de las UO 

involucradas listo para vistos y firma /año

Grupo de Trabajo

Grupo de Trabajo

Proyecto de memorando referenciando el 

Proyecto de norma para comentarios de las UO 

involucradas listo para vistos y firma

Min. 4 Proyecto de memorando referenciando el 

Proyecto de norma para comentarios de las UO 

involucradas listo para vistos y firma /año

Max. 20 Proyecto de memorando referenciando el 

Proyecto de norma para comentarios de las UO 

involucradas listo para vistos y firma /año

Virtual (SISDOC) 8.a Coordinar la revisión, vistos y firmas del memorando para la UO

1. Coordinar revisión en SISDOC del memorando a la UO, realizar correcciones de ser 

el caso y solicitar vistos de: 

Vistos:  1°Grupo de trabajo,  

2°Coordinador a cargo, 

3°Subdirector a cargo 

4° Coordinador de Gestión 

Firma: 1° Director de DPRC

2. Derivar por SISDOC a las UO Involucradas

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 a 2 días

SISDOC

Office
N.A

Memorando referenciando el 

Proyecto de norma para 

comentarios de las UO 

involucradas visado y firmado

Virtual (SISDOC)

Min. 4 Memorando referenciando el Proyecto de norma 

para comentarios de las UO involucradas visado y firmado 

/año

Max. 20 Memorando referenciando el Proyecto de norma 

para comentarios de las UO involucradas visado y firmado 

/año

UO involucradas

Grupo de Trabajo

Memorando referenciando el Proyecto de norma 

para comentarios de las UO involucradas visado y 

firmado

Min. 4 Memorando referenciando el Proyecto de 

norma para comentarios de las UO involucradas visado 

y firmado /año

Max. 20 Memorando referenciando el Proyecto de 

norma para comentarios de las UO involucradas visado 

y firmado /año

Virtual (SISDOC)
9. Analizar  proyecto de norma y enviar  comentarios a DPRC por 

SISDOC

1. Recibir proyecto de norma en SISDOC

2.Analizar el proyecto de norma

3. Enviar, por SISDOC, comentarios al proyecto de norma con los vistos de los 

funcionarios que analizaron el proyecto de norma y firma del responsable de la UO 

involucradas

Usuario 

(Semiautomática)
UO involucradas NA CAP/CAS 2 días N.A 15 días

Office

SISDOC
N.A

Comentarios internos a proyectos 

de norma
Virtual (SISDOC)

Min. 4 Comentarios internos a proyectos de norma /año

Max. 20 Comentarios internos a proyectos de norma /año
Grupo de Trabajo

UO Comentarios a proyectos de norma
Min. 4 Comentarios a proyectos de norma/Año

 Max. 20 Comentarios a proyectos de norma / Año
Virtual (SISDOC)

10. Analizar los comentarios al proyecto de norma de las UO 

involucradas y generar proyecto de memorando en SISDOC para el 

GG

1. Recibir  y analizar comentarios

2  Actualizar proyecto de norma y los otros documentos relacionados  de ser 

necesario

3. Crear en SISDOC proyecto de memorando al GG.

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS Mín.: 3 semanas N.A  3 meses

Office

SISDOC

Outlook

N.A

Proyecto de Memorando en 

SISDOC listo para vistos y firmas

Carpeta de trabajo con el proyecto 

de norma, Ayuda memoria, 

Informe Técnico, Acuerdo, 

Exposición de motivos (de ser 

necesario)

Virtual (SISDOC)

Min 4: Proyecto de Memorando en SISDOC listo para vistos 

y firmas /Año

Min: 4 Carpetas de trabajo con el proyecto de norma, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo, Exposición de 

motivos (de ser necesario) /Año

Max 20: Proyecto de Memorando en SISDOC listo para 

vistos y firmas /Año

Min: 20 Carpetas de trabajo con el proyecto de norma, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo, Exposición de 

motivos (de ser necesario) /Año

Grupo de Trabajo

Grupo de Trabajo

Proyecto de Memorando en SISDOC listo para 

vistos y firmas

Carpeta de trabajo con el proyecto de norma, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo, 

Exposición de motivos (de ser necesario)

Min 4: Proyecto de Memorando en SISDOC listo para 

vistos y firmas /Año

Min: 4 Carpetas de trabajo con el proyecto de norma, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo, Exposición 

de motivos (de ser necesario) /Año

Max 20: Proyecto de Memorando en SISDOC listo para 

vistos y firmas /Año

Min: 20 Carpetas de trabajo con el proyecto de norma, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo, Exposición 

de motivos (de ser necesario) /Año

Virtual (SISDOC)  o 

Virtual

11. Coordinar la revisión, vistos y firmas del memorando para la UO y 

enviar documentación generada al Coordinador de Gestión 

1. Coordinar revisión en SISDOC del memorando a la UO, realizar correcciones de ser 

el caso y solicitar vistos de: 

Vistos:  1°Grupo de trabajo

  2°Coordinador a cargo, 

3°Subdirector a cargo y 

4° Coordinador de Gestión 

Firma: 1° Director de DPRC.

2. Enviar, vía email, al Coordinador de Gestión  el Proyecto de Resolución, Proyecto 

de Norma, Ayuda Memoria,  Proyecto de Acuerdo, Informe técnico y exposición de 

motivos (de ser necesario)

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 a 2 días

Office

SISDOC

Outlook

N.A

Memorando a GG con vistos y 

firmas

Email al coordinador de gestión 

adjuntando : Proyecto de norma, 

Ayuda memoria, Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos 

(de ser necesario)

Virtual (SISDOC)

Min 4: Memorando a GG con vistos y firmas/Año

Min: 4 Email al coordinador de gestión adjuntando : 

Proyecto de norma, Ayuda memoria, Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos (de ser necesario)/Año

Max 20: Memorando a GG con vistos y firmas /Año

Min: 20 Email al coordinador de gestión adjuntando : 

Proyecto de norma, Ayuda memoria, Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos (de ser necesario))/Año

Gerencia General

Coordiandor de Gestión

Grupo de Trabajo

Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo y 

Exposición de motivos (de ser necesario)

Min. 4 Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo y Exposición de 

motivos (de ser necesario) /año

Max. 20 Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo y Exposición de 

motivos (de ser necesario) /año

Virtual (SISDOC)  o 

Virtual
12. Elaborar presentación (PPT) para exponer en la Sesión del CD

1. Elaborar presentación para exponer ante el CD (PPT) 

2. Coordinar la validación del  Subdirector de Regulación o Subdirector de 

Competencia sobre el PPT elaborada

3. Efectuar correcciones solicitadas a la PPT, de ser el caso

4. Enviar , vía email, a presentación (PPT) al Coordinador de Gestión

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS 8 horas N.A 2 dias Power point NA

Presentación (PPT) que resume el  

Informe técnico 
Virtual (Email) Min. 4 max 20 Presentaciones al año Coordinador de Gestión

Grupo de Trabajo

Email al coordinador de gestión adjuntando : 

Proyecto de norma, Ayuda memoria, Informe 

Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos (de ser 

necesario)

Min: 4 Email al coordinador de gestión adjuntando : 

Proyecto de norma, Ayuda memoria, Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos (de ser necesario)/Año

Min: 20 Email al coordinador de gestión adjuntando : 

Proyecto de norma, Ayuda memoria, Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos (de ser necesario))/Año

Virtual (Email)
13. Coordinar con Asistente Administrativo del CD la participación en 

la sesión del CD y Derivar los documentos a revisar en la misma

1. Revisar la documentación para el CD que se recibió del grupo de trabajo

2. Coordinar con Director y Subdirectores los temas a ingresar al siguiente mes en 

sesión de CD, elaborar, vía SISDOC , memorando solicitando la inclusión de los temas 

que ingresarán a la sesión del Consejo Directivo en el siguiente mes,  al Secretario del 

CD.

3. Recibir de la Asistente Administrativo del CD la fecha y el tema en que se verán en 

las sesiones del CD del siguiente mes (el ultimo día hábil del mes en curso)

4. Enviar, vía email, los documentos generados por el Grupo de Trabajo.

5. Informar a la Asistente Administrativo del CD los asistente a la sesión del consejo 

para que los convoque a la sesión  (una semana antes de la sesión)

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP

Mínimo  2horas 

Máximo 4 horas
N.A

Mínimo: 4 horas

Máximo 8 horas

Office

Outlook
N.A

Email  a SCD Con copia a OAJ y GG 

que adjunta Proyecto de norma, 

Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, 

Acuerdo y Exposición de motivos 

(de ser necesario)

Virtual (Email)

Min. 4 Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo y Exposición de 

motivos (de ser necesario) /año

Max. 20 Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo y Exposición de 

motivos (de ser necesario) /año

Consejo Directivo 

Gerencia General

Oficina de Asesoría Jurídica

Coordinador de Gestión

Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo y 

Exposición de motivos (de ser necesario)

Min. 4 Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo y Exposición de 

motivos (de ser necesario) /año

Max. 20 Email  a SCD Con copia a OAJ y GG que adjunta 

Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo y Exposición de 

motivos (de ser necesario) /año

Virtual (Email)

14. Analizar la propuesta  de norma y la documentación relacionada

Si se acepta proyecto de norma y se solicita modificaciones menores 

al proyecto de norma: Ir a la actividad 14.

Si se acepta proyecto de norma y no se solicita modificaciones 

menores a la proyecto de norma: ir a la actividad 16.

Si no se acepta proyecto de norma y se desestima:  fin del proceso .

Si no se acepta proyecto de norma y no se desestima el proyecto y es 

proyecto de norma final: Ir a la actividad 19. Caso contrario: Ir a la 

actividad 8

1. Analizar la documentación e información recibida

2. Analizar la documentación e información expuesta por el funcionario expositor de 

la DPRC

3. Realizar comentarios a la exposición 

4. Votación a cargo de los miembros de CD

5. Comunicar los acuerdos del CD al funcionario expositor de la DPRC

Usuario 

(Semiautomática)
CD Dietarios Dietarios (4) 

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas
N.A

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones virtuales)

N.A
Acuerdo del CD

Resolución del CD
Virtual y Física

Min. 0 Acuerdo del CD

Resolución del CD /año

Max. 25 Acuerdo del CD

Resolución del CD /año

Grupo de Trabajo

CD
Acuerdo del CD

Resolución del CD

Min. 0 Acuerdo del CD

Resolución del CD /año

Max. 25 Acuerdo del CD

Resolución del CD /año

Virtual y Física 15. Gestionar modificaciones al proyecto de norma
1. Revisar las observaciones realizadas por el CD

1. Actualizar el proyecto de norma y otros documentos (de corresponder)

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS Min: 1 día N.A 1 semana Office N.A

Documento revisados en sesión de 

consejo con ajustes solicitados por 

el CD

Virtual

Min. 2 Documento revisados en sesión de consejo con 

ajustes solicitados por el CD /año

Max. 15 Documento revisados en sesión de consejo con 

ajustes solicitados por el CD /año

Grupo de Trabajo

Grupo de Trabajo
Documento revisados en sesión de consejo con 

ajustes solicitados por el CD

Min. 2 Documento revisados en sesión de consejo con 

ajustes solicitados por el CD /año

Max. 15 Documento revisados en sesión de consejo 

con ajustes solicitados por el CD /año

Virtual (SISDOC)
16. Generar proyecto de resolución en SISDOC para vistos y firma y 

enviar documentación generada al Coordinador de Gestión

1.Adecuar el proyecto de resolución de Consejo Directivo en SISDOC

2. referenciar en SISDOC  el proyecto de norma 

3. Coordinar revisión en SISDOC del proyecto de resolución de Consejo Directivo y 

solicitar vistos y firma de:

Vistos:  1°Grupo de trabajo

   2°Coordinador a cargo, 

   3°Subdirector a cargo y 

   4° Coordinador de Gestión 

   5° Director de DPRC.

   6° Sectorista de OAJ

   7° Jefe de OAJ

   8° Asesor de GG

   9° GG

Firma: 10° PD 

4. Envía , vía email, al Coordinador de Gestión  los editables de los documentos 

aprobados por la Resolución de Consejo Directivo

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 a 2 días

Office

SISDOC

Outlook

N.A

Resolución de CD que aprueba el 

proyecto de norma para 

comentarios de los interesados o la 

norma final

Virtual (SISDOC)

Min. 4 Resolución de CD que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados o la norma final /año

Max. 20 Resolución de CD que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados o la norma final /año

PD

Coordinador de Gestión

Grupo de Trabajo

Resolución que aprueba el proyecto de norma 

para comentarios de los interesados o

Resolución que aprueba la norma final

Min. 4 Resolución de CD que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados o la norma final /año

Max. 20 Resolución de CD que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados o la norma final /año

Virtual (Email)

17. Solicitar a OCRI la publicación y/o notificación de la 

documentación pertinente según la resolución aprobada

Para Publicación  del Proyecto de Normas para comentarios o 

Norma Final: Ir al proceso de PE03.1 Gestión de Prensa

Para Notificación a las EO o EP : Ir al proceso al PA07.2.1.2 Gestión 

de Notificaciones y servicios de mensajería

1.Recibir correo del Grupo de trabajo, revisar  que la documentación adjunta este 

conforme

2 Enviar, vía email, a la asistente administrativo de OCRI con copia a Asistente 

administrativo de PD instruyendo que se realice la publicación en diario el peruano y 

la publicación en la web, de acuerdo a lo indicado en la resolución aprobada.

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 20 minutos N.A 4 horas

Office

Outlook
N.A

Email a OCRI con la solicitud y 

documentos adjuntos a publicar en 

el Peruano y en Web (y notificar, 

de ser el caso)

Virtual (Email)

Min. 4 Email a OCRI con la solicitud y documentos adjuntos 

a publicar en el Peruano y en Web (y notificar, de ser el 

caso) /año

Max. 20 Email a OCRI con la solicitud y documentos 

adjuntos a publicar en el Peruano y en Web (y notificar, de 

ser el caso) /año

OCRI

PE03.1 Gestión de Prensa

PE03.1 Gestión de Prensa Documentación remitida al Peruano
Min. 4 Documentación remitida al Peruano /año

Max. 20 Documentación remitida al Peruano /año
Virtual (Email)

18. Revisar la publicación en el diario el peruano y la pagina web de 

Osiptel de la documentación pertinente

Si se encuentran observaciones en la publicación: Ir a la actividad 16. 

Caso contrario: fin del procedimiento

1. Recibir la copia del envío de la documentación al Peruano.

2. Luego de  fecha de publicación revisar que todos los documentos pertinentes se 

encuentren en el Peruano y en la web completos.

Manual Coordinador de Gestión 1 CAP 30 min N.A 8 horas
Internet

SISDOC
N.A

Email con Observaciones a OCRI, 

de corresponder
Virtual (Email)

Min. 4 Email con Observaciones a OCRI, de corresponder 

/año

Max. 20 Email con Observaciones a OCRI, de corresponder 

/año

OCRI
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Subdirector de Competencia o 

Subdirector de Regulación

Comentarios a proyecto de norma derivados vía 

SISDOC

Min. 1 Comentarios a proyecto de norma derivados vía 

SISDOC /año

Max. 10 Comentarios a proyecto de norma derivados 

vía SISDOC /año

Virtual (SISDOC)

19. Analizar comentarios recibidos y elaborar Matriz de comentarios

Ir a la actividad 13

1. Recibir  y analizar comentarios

2. Elaborar Matriz de cometarios con sus respectivas respuestas.

3  Actualizar  proyecto de norma y demás documentos relacionados, de ser 

necesario

4.  Crear en SISDOC el memorando al CD, configurar y enviar para los vistos (Grupo 

de trabajo,  Coordinador, Subdirector a cargo y Coordinador de Gestión) y firma 

(Director de DPRC.)

5. Remitir por correo a Gestión Proyecto de Resolución, Proyecto de Norma, Ayuda 

Memoria, Acuerdo, Informe técnico y exposición de motivos (de ser necesario)

Usuario 

(Semiautomática)
Grupo de Trabajo

Min: 3 

Max 8 
CAP/CAS Min: 2  semana N.A 3 meses

Office

Outlook

SISDOC

N.A

Email al coordinador de gestión 

con la Matriz  de comentarios, 

Proyecto de norma final, Ayuda 

memoria, Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos 

(opcional)

Virtual (Email)

Min. 2 Email al coordinador de gestión con la Matriz  de 

comentarios, Proyecto de norma final, Ayuda memoria, 

Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos (opcional) /año

Max. 20 Email al coordinador de gestión con la Matriz  de 

comentarios, Proyecto de norma final, Ayuda memoria, 

Informe Técnico

Acuerdo, Exposición de motivos (opcional) /año

Coordinador de Gestión

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de problemas en 

los mercados de 

telecomunicaciones 

analizados

Porcentaje Trimestral 78%

Porcentaje de problemas en 

los mercados de 

telecomunicaciones con 

acciones implementadas

Porcentaje Trimestral 77%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Posible 3 Moderado 3

Operacional Posible 3 Moderado 3

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de  problemáticas en los mercados de telecomunicaciones analizadas / Cantidad de  problemáticas en los mercados de 

telecomunicaciones identificadas

Registro Excel de temas identificados de las subdirecciones, a cargo del Área 

de Gestión

No realizar la medición correcta de factores que dan origen a la necesidad de la norma por falta de 

información y/o información errada
9

Riesgos

Descripción del Riesgo

Cantidad de acciones implementadas para resolver problemáticas en los mercados de telecomunicaciones / Cantidad de acciones 

identificadas para resolver problemáticas en los mercados de telecomunicaciones

Registro Excel de temas identificados de las subdirecciones, a cargo del Área 

de Gestión

Imposibilidad de acceder a la información almacenada en servidores de OSIPTEL

Nivel de Riesgo Absoluto

9

Indicadores
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Diagrama del proceso N2 PM01.1.2 Emisión de Mandatos entre empresas 
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3. Revisar la solicitud de emisión 
de mandato y documentos 

adjuntos

5. Notificar  al solicitante el
cierre de su solicitud

6. Analizar si documentos 
presentados cumplen con 

los requisitos de 
procedibilidad

Carta a la empresa solicitante del 
mandato informando el cierre de su solicitud

9. Correr traslado a la 
empresa con la que se
generaría una relación 

¿Cumple 
requisitos de  

procedibilidad?

¿Requiere mayor 
información para 
validar requisitos 

de 
procedibilidad? 

7. Elaborar carta 
solicitando  información 
a la empresa solicitante 
para validar requisitos 

de procedibilidad

Sí

NoNo

Si

 10. Analizar con funcionarios de DPRC y OAJ la
viabilidad económico, técnico y legal del 

potencial resultado de la solicitud  para emitir el 
proyecto de mandato/mandato definitivo/

recurso impugnatorio/nuevo mandato
resultado de un recurso fundado y enviar, vía 

email , acuerdos a los funcionarios participantes 
del análisis

 15. Analizar el proyecto de
mandato/resolución de

improcedencia / mandato 
definitivo / recurso impugnatorio

¿Solicita 
modificaciones 

menores al  
proyecto de 
mandato/

resolución de 
improcedencia?

No

¿Se acepta la 
propuesta de 
proyecto de 
mandato/

resolución de 
improcedencia / 

mandato 
definitivo?

Sí

Sí

No

17

15

16

17. Gestionar la aprobación de la 
Resolución de CD (para aprobación de 
proyecto de mandato o resolución de 
improcedencia o mandato definitivo o 

recurso impugnatorio)

16. Gestionar modificaciones al
proyecto de mandato/resolución de 

improcedencia / mandato 
definitivo / recurso impugnatorio

16

17

¿Cumple con 
requisitos 
formales para 
iniciar  el 
procedimiento?

No

Si

8. Elaborar documentos
correspondientes al

proyecto de resolución que 
declara improcedente la 

solicitud 14

¿Tipo de 
Proyecto?

7

Proyectos Resolución 
de Improcedencia

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

 - Solicitud de emisión de mandato
-Solicitud de emisión de mandato subsanada
-Respuesta de Información adicional de la empresa solicitante del mandato
-Pronunciamiento de la empresa relacionada
 en la emisión de una emisión de mandato
-Recurso de impugnación a la declaración de improcedencia
-Recurso de impugnación al mandato definitivo
-Comentarios al proyecto de mandato
-Carta de Respuesta con Información adicional
 a las empresas relacionadas en una Solicitud de  mandato

1310

Carta de solicitud de Información adicional 
a la empresa solicitante del mandato

6

7

Proyecto de Mandato
/mandato definitivo

10

¿Recurso 
impugnatorio?

No

Sí

16

12. Elaborar/modificar los 
documentos correspondientes al 
proyecto de mandato/mandato 

definitivo/recurso impugnatorio/
nuevo mandato resultado de un 

recurso fundado

1. Registrar la 
documentación vía 

SISDOC

2. Evaluar disponibilidad de 
funcionarios para designación de 
atención de solicitud y/o derivar 

documentación del proceso recibida

4.Generar
requerimiento de 

subsanación
documentaria y

notificar al solicitante 
vía SISDOC

¿Requiere mayor 
información de 
alguna de las 

empresas 
relacionadas a la 

solicitud de 
mandato?

11. Elaborar carta, vía 
SISDOC, solicitando 

información adicional a las 
empresas relacionadas en la 

solicitud del mandato

No

Carta de requerimiento 
de información adicional

Sí

18

-Solicitud de emisión de mandato
-Solicitud de Emisión de  Mandato subsanada

3

Carta de requerimiento 
de subsanación 

Documentaría notificada
PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

10

10

PA07.2.1.2 
Gestión de 

Notificaciones 
y servicios de 
mensajería

Inicia el plazo normativo
 para emitir pronunciamiento

3

2

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

¿Es resolución 
de impugnación 

fundada?

Sí

18

No

PA07.2.1.2 
Gestión de 

Notificaciones 
y servicios de 
mensajería

¿Dirigido a?

Empresa solicitante de la emisión de un mandato
-Carta con la Resolución de improcedencia de su solicitud de emisión de mandato 

(si no corrió traslado)

Empresas relacionadas en una solicitud de emisión de 
Mandato

-Carta  con la Resolución de Aprobación  del Proyecto de Mandato para emitir comentarios

o

-Carta con la Resolución de impugnación fundado o parcialmente fundado

o

-Carta  con Resolución de aprobación de mandato definitivo
O

-Carta con la Resolución de su recurso de impugnación infundado
O

-Carta con la Resolución de improcedencia de su solicitud de emisión de mandato 
(si corrió traslado)

-Informe de Sustento
-Y  Anexos de información técnica ( de ser el caso)

15 días

Plazo legal

Expediente Archivado

Publicación

Resolución de aprobación en la D. Peruano
En la pagina web:

Resolución de :
Aprobación de mandato

o
 Resolución de impugnación 

(fundado /parcialmente fundado)
o

Mandato definidito
Informe de sustento

Anexos Técnicos ( de ser caso)

Notificación

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

6

-Respuesta de Información adicional 
de la empresa solicitante del mandato
-Pronunciamiento de la empresa relacionada
 en la emisión de una emisión de mandato
-Recurso de impugnación a la declaración de improcedencia
-Recurso de impugnación al mandato definitivo

Tipo de 
Documentos

No se recibe 
respuesta en el plazo de 2 días

 7.a. Coordinar la 
revisión, vistos y firmas de 

la carta a la empresa 
solicitante  así como su 

notificación.

2

Si no se recibe el recurso de 
impugnación a la declaración de 

improcedencias dentro de los 15 días

Expediente Archivado

-Comentarios al proyecto de mandato
-Carta de respuesta con información 
adicional a las empresas relacionadas 

en una solicitud de  mandato
10

Si no se recibe el recurso de impugnación a la 
declaración de improcedencias en el plazo de 15 días

8.a. Coordinar vistos y firma del 
memorando en SISDOC y 

gestionar envió por email de los 
documentos a presentarse en CD 

al Coordinador de Gestión

9.a. Coordinar la revisión, vistos 
y firmas de la carta a la empresa 

con la que se generaría una 
relación, así como su 

notificación.

Carta corriendo traslado de la solicitud y
 demás documentación a la empresa con la que se generaría 

una relación, para que  remita su posición sustentada 

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

13. Revisar 
documentación para ser 

enviada al CD

15

13

18. Gestionar con  la 
Asistente Administrativa de 
la OCRI la notificación y/o 

publicación de las 
resoluciones y adjuntos de 

corresponder   18

PE03.1 Gestión de 
Prensa

19. Revisar publicación 
y notificación realizadas

¿Encuentran 
observaciones 

en la 
publicación?

18

Sí

No

Publicaciones
 y/o notificaciones 

realizadas correctamente
Observaciones  en las 

publicaciones 
y/o notificaciones  

¿Documentación 
conforme?

12

No

Sí

14. Coordinar con 
Secretaria del Consejo 

Directivo la 
participación en la
sesión de consejo y
derivar documentos



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

(EO o Empresas de Energía o 

Entidades Públicas

 - Solicitud de emisión de mandato

-Solicitud de emisión de  mandato subsanada

-Respuesta de Información adicional     

de la empresa solicitante del mandato

-Pronunciamiento de la empresa relacionada

 en la emisión de una emisión de mandato

-Recurso de impugnación a la declaración de 

improcedencia

-Recurso de impugnación al mandato definitivo

-Comentarios al proyecto de mandato

-Carta de Respuesta con Información adicional a 

las empresas relacionadas en una Solicitud de  

mandato

20 Solicitud de emisión de mandato y documentos 

adjuntos relacionados a la solicitud/ Año
Virtual (SISDOC) 1. Registrar la documentación vía SISDOC

1. Revisar en SISDOC la documentación relacionada a que 

ingreso a DPRC 

3. Descargar del SISDOC y registrar los documentos recibidos en

la base Excel de seguimiento

2. Derivar los documentos en  SISDOC al Coordinador de Acceso

3. Enviar por email  el equipo de la coordinación de acceso y 

Subdirector de Regulación el documento principal recibido

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

la DPRC
1 CAP 5 min N.A 1 hora

SISDOC

Excel N.A

Email  al Subdirector de Regulación y equipo de 

Coordinación de Acceso con las solicitud de emisión 

de mandato 

Solicitud de emisión de mandato y anexos derivados 

por SISDOC

Registros actualizados en base de seguimiento (Excel)

Virtual (Email)

20 Email  al Subdirector de Regulación y equipo de 

Coordinación de Acceso con la información de documentos 

asignados / Año

20 Solicitud de emisión de mandato y anexos derivados por 

SISDOC/ Año

20 Documentos registrados en base de seguimiento (Excel)/ 

Año 

Coordinador de Acceso 

Asistente Administrativo de DPRC

Email  al Subdirector de Regulación y equipo de 

Coordinación de Acceso con las solicitud de 

emisión de mandato 

Solicitud de emisión de mandato y anexos 

derivados por SISDOC

Registros actualizados en base de seguimiento 

(Excel)

20 Email  al Subdirector de Regulación y equipo de 

Coordinación de Acceso con la información de 

documentos asignados / Año

20 Solicitud de emisión de mandato y anexos 

derivados por SISDOC/ Año

20 Documentos registrados en base de 

seguimiento (Excel)/ Año 

Virtual (Email)

2. Evaluar disponibilidad de funcionarios para designación de atención

de solicitud y/o derivar documentación del proceso recibida

Paras Solicitud de emisión de mandato o Solicitud de Emisión de  Mandato 

subsanada: Ir a la actividad 3.

Para: Respuesta de Información adicional 

de la empresa solicitante del mandato /Pronunciamiento de la empresa 

relacionada en la emisión de una emisión de mandato/Recurso de 

impugnación a la declaración de improcedencia/Recurso de impugnación 

al mandato definitivo: Ir a la actividad 6.

Para: Comentarios al proyecto de mandato / Carta de respuesta con 

información adicional a las empresas relacionadas 

en una solicitud de  mandato: Ir a la 10.

1. Revisar la solicitud de  mandato

2. Revisar la asignación de carga de los funcionarios de la DPRC

3. Asignar al funcionario responsable y enviar información de 

asignación por correo 

4. Derivar por SISDOC la solicitud de mandato y sus documentos

adjuntos a la solicitud

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Acceso 1 CAP 4 horas N.A 1 día

Excel

SISDOC

Funcionarios asignados con la 

misma cantidad de casos

Email  con el nombre  del(los) funcionario(s) 

asignado(s) y la Solicitud de mandato adjunto
Virtual (Email)

20 Email  con el nombre  del(los) funcionario(s) asignado(s) y 

la Solicitud de mandato adjunto/ Año

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC

Coordinador de Acceso
Email  con el nombre  del(los) funcionario(s) 

asignado(s) y la Solicitud de mandato adjunto

20 Email  con el nombre  del(los) funcionario(s) 

asignado(s) y la Solicitud de mandato adjunto/ Año
Virtual (SISDOC)

3. Revisar la solicitud de emisión de mandato y documentos adjuntos

Si cumple con requisitos formales para iniciar  el procedimiento: Ir a la 

actividad 6. Caso contrario: Ir a la actividad 4

1. Recibir la documentación relacionada

2.verificar el cumplimento de requisitos establecidos en la norma

para presentación de documentos.

3.Solicitar al Coordinador Legal de OAJ la asignación de un

funcionario sectorista, se adjunta la información recibida.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 1 día 5 días 5 días

SISDOC
N.A

Solicitud de emisión de mandato  y documentos 

anexos revisado
Virtual (SISDOC)

20 Solicitud de emisión de mandato  y documentos anexos 

revisado/ Año

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC
Solicitud de emisión de mandato revisado 20 Solicitud de emisión de mandato revisado/ Año Virtual (SISDOC)

4.Generar requerimiento de subsanación documentaria y notificar al 

solicitante vía SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de 

mensajería

Posteriormente, si empresa solicitante no subsana documentación: Ir a la 

actividad 5.  

1. Revisión de requisitos formales

2. Elaborar proyecto de carta con listado de documentos

necesarios para ser subsanados en un plazo máximo de 2 días 

hábiles y coordinar revisión con Coordinador de Acceso, realizar 

modificaciones de ser el caso

3. Cargar al SISDOC y configurar revisiones por:

Coordinador de Acceso ,Subdirector de regulación, Área de 

Gestión y  Aprobación por Director de la DPRC

4. Coordinar con el área de gestión la notificación de la carta

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 2 días N.A 5 días

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

SISDOC

Se dan dos (2) días de plazo para 

envío de solicitud de emisión de 

mandato subsanada

Carta de requerimiento 

de subsanación documentaría 
Virtual (Email) y Física

20 Carta de requerimiento 

de subsanación documentaría / Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Carta de requerimiento 

de subsanación documentaría 

2 Carta de requerimiento 

de subsanación documentaría / Año
Virtual (SISDOC)

5. Notificar  al solicitante el cierre de su solicitud

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

fin del proceso

1. Elaborar proyecto de carta indicando que no cumple con los

requisitos formales y coordinar revisión con Coordinador de 

Acceso, realizar modificaciones de ser el caso

3. Cargar al SISDOC y configurar revisiones por:

Coordinador de Acceso, Subdirector de regulación, Área de 

gestión

y  Aprobación por Director de la DPRC

4. Coordinar con el área de gestión la notificación de la carta

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 2 días N.A 5 días

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

SISDOC

N.A
Carta a la empresa solicitante del 

mandato informando el cierre de su solicitud
Virtual (Email) y Física

2 Carta a la empresa solicitante del 

mandato informando el cierre de su solicitud/ Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Coordinador de Acceso

Asistente Administrativo de la DPRC

Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato (Solicitud de emisión de mandato  

revisado, Impugnación a la declaración de 

improcedencia, Impugnación del mandato final)

40 Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato /Año
Virtual (SISDOC)

6. Analizar si documentos presentados cumplen con los requisitos de 

procedibilidad

Sí requiere mayor información: Ir a la actividad 7. Caso contrario: 

Si cumple requisitos de procedibilidad: Ir a la actividad 9 y 10 y si no 

cumple requisitos de procedibilidad : Ir a la actividad 8

Si es documentación solicitada o recursos de impugnación

1. Leer email de Coordinador de Acceso sobre los nuevos

documentos recibidos

Si es la información inicial del proceso

1. Revisión de requisitos de procedibilidad establecidos en la

norma

Todos los casos

2. Coordinar(reunión) con OAJ, Coordinador de Acceso y/o

Subdirector de Regulación la validación de las conclusiones del 

análisis.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 1 día 5 días 5 días

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

SISDOC

Para admitir el  Recurso de 

impugnación a la 

declaración de improcedencia o 

Recurso de impugnación del 

mandato final, estos  deben llegar 

dentro los 15 días de la notificación 

de la resolución

Un recurso de impugnación se 

puede presentar una sola vez.

Documentos revisados correctos  y

listado de información faltante 
Virtual

40 Documentos revisados correctos  y

listado de información faltante / Año

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC
Listado de información faltante 40 Listado de información faltante/ Año Virtual

7. Elaborar carta solicitando información a la empresa solicitante del 

mandato para validar requisitos de procedibilidad

1. Elaborar proyecto de carta solicitando la información faltante

2.  Coordinar revisión de Coordinador de Acceso y sectorista de 

OAJ, realizar modificaciones de ser el caso

3. Cargar proyecto de carta al SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 4 horas N.A 2 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Proyecto de carta a la empresa 

solicitante del mandato 

requiriéndole información adicional listo para vistos y 

firmas en SISDOC

Virtual (Email) y Física

40 Proyecto de carta a la empresa 

solicitante del mandato 

requiriéndole información adicional listo para vistos y firmas 

en SISDOC/ Año

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Proyecto de carta a la empresa 

solicitante del mandato 

requiriéndole información adicional listo para 

vistos y firmas en SISDOC

40 Proyecto de carta a la empresa 

solicitante del mandato 

requiriéndole información adicional listo para 

vistos y firmas en SISDOC/ Año

Virtual (SISDOC)

7.a. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la carta a la empresa 

solicitante  así como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

1. Coordinar revisión en SISDOC de memorando , realizar

correcciones de ser el caso y solicitar vistos y firma de:

vistos de : 1° funcionario designado,

 2° Coordinador de Accesos, 

3° Subdirector de Regulación, 

4° Área de Gestión ,

Firma : 5° Director de Regulación 

2. Coordinar con Áreas de Gestión la notificación de la Carta a la

empresa solicitante  por GG.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 1.5 días N.A 3 a 4 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Carta a la empresa solicitante del mandato 

requiriéndole información adicional listo para 

notificar

Virtual (SISDOC) y 

Email

40 Carta a la empresa solicitante del mandato 

requiriéndole información adicional listo para notificar/ Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de 

mensajería

PM01.1.2 Emisión de Mandatos entre empresas

Establecer las condiciones económicas, legales y/o técnicas de las relaciones entre empresas; en caso las mismas no se hayan puesto de acuerdo en el plazo legal establecido.

Inicia con la recepción de la solicitud de emisión de mandato y termina con la publicación de la resolución dando respuesta a la solicitud de emisión de mandato y el  informe de sustento técnico 

09/07/2021; 12/07/2021;14/07/2021; 15/07/2021

Subdirección de Regulación

Salidas

Funcionario(s) Designado(s) de la DPRC, Coordinador de Acceso, Subdirector de Regulación, Sectorista Legal, Analista de Gestión, Asistente Administrativo de la DPRC,  Coordinador de Gestión, Consejo Directivo (CD), OCRI.

Solo el Mandato de Interconexión

Solicitud de emisión de mandato y documentos adjuntos relacionados a la solicitud

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos.

Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL

Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL

Texto Único Ordenado de las Normas de Interconexión - Resolución de Consejo Directivo Nº 134-2012-CDOSIPTEL y modificatorias

Ley de Acceso a la Infraestructura de los Proveedores Importantes de Servicios Públicos de Telecomunicaciones  Decreto Legislativo N° 1019

Disposiciones Complementarias de la Ley de. Acceso a la Infraestructura de los. Proveedores Importantes de Servicios  -Resolución de Consejo Directivo N° 020-2008-CD/OSIPTEL

Normas Complementarias Aplicables a las Facilidades de Red de los Operadores de Infraestructura Móvil Rural - Resolución de Consejo Directivo Nº 059-2017-CDOSIPTEL

Normas Complementarias Aplicables a los Operadores Móviles Virtuales - Resolución de Consejo Directivo Nº 009-2016-CDOSIPTEL

Normas Relativas al Acceso de los Emisores de Dinero Electrónico a los Servicios de Telecomunicaciones - Resolución de Consejo Directivo Nº 126-2013-CDOSIPTEL

Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL - Resolución de Consejo Directivo N° 069-2018-CD/OSIPTEL

Ley N° 29904 - Ley de la promoción de la banda ancha y construcción de la red dorsal nacional de fibra óptica

El TUO de la Ley de Telecom y su Reglamento. 

Los Lineamientos de expansión y consolidación. 

La Ley N° 28295, 

DL 1159 (interferencias).

Ley Nº 30083, “Ley que Establece Medidas para Fortalecer la Competencia en el Mercado de los Servicios Públicos Móviles

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 4

Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021

Ficha del proceso N2 PM01.1.2 Emisión de Mandatos entre empresas 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato (Solicitud de emisión de mandato  

revisado, Impugnación a la declaración de 

improcedencia, Impugnación del mandato final)  

correctos

40 Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato correctos / año
Virtual

8. Elaborar documentos correspondientes al proyecto de resolución que 

declara improcedente la solicitud

1. Coordinar(reunión) con OAJ, Coordinador de Acceso y/o

Subdirector de Regulación y determinar los puntos sobre la

declaración de improcedencia

2. Elaborar:

Informe de sustento técnico  

Proyecto de resolución

Resumen Ejecutivo

Proyecto de Acuerdo

Proyecto de Memorando 

3. Enviar , vía email, los documentos generados al sectorista de 

OAJ, Coordinador de Acceso y/o Subdirector de Regulación

4. Levantar observaciones presentadas de ser el caso

5. Enviar a revisión del Coordinador de Gestión.

6. Levantar observaciones del Coordinador de Gestión

7. Elaborar presentación ejecutiva (PPT) para exponer ante el CD

8. Coordinar la revisión de la PPT con el Coordinador de Acceso

y/o Subdirector de regulación

8.Cargar en SISDOC el proyecto de memorando dirigido al GG

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 6 a 8 días N.A 13 días

WORD

Power Point

Excel

PDF

Outlook

SISDOC

Teams

N.A

Proyecto de memorando en SISDOC , listo para vistos 

y firmas

Documentos aprobados a presentar al CD  (Informe 

Técnico ,Proyecto de resolución,

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD (PPT) 

de ser el caso)

Virtual (SISDOC) y 

Virtual

40 Proyecto de memorando en SISDOC , listo para vistos y 

firmas/ Año

40 Documentos aprobados a presentar al CD  (Informe 

Técnico ,Proyecto de resolución, Resumen Ejecutivo, Proyecto 

de Acuerdo, Presentación ejecutiva para exponer ante el CD 

(PPT) de ser el caso) /Año

GG

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Proyecto de memorando en SISDOC , listo para 

vistos y firmas

Documentos aprobados a presentar al CD  

(Informe Técnico ,Proyecto de resolución,

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD 

(PPT) de ser el caso)

40 Proyecto de memorando en SISDOC , listo para 

vistos y firmas/ Año

40 Documentos aprobados a presentar al CD  

(Informe Técnico ,Proyecto de resolución, Resumen 

Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo, Presentación 

ejecutiva para exponer ante el CD (PPT) de ser el 

caso) /Año

Virtual (SISDOC)

8.a. Coordinar vistos y firma del memorando en SISDOC y gestionar 

envió por email de los documentos a presentarse en CD al Coordinador 

de Gestión

Ir a la actividad 14

1. Coordinar revisión en SISDOC de memorando , realizar

correcciones de ser el caso y solicitar vistos y firma de:

vistos de : 

1° funcionario designado,

 2° Coordinador de Accesos, 

3° Subdirector de Regulación, 

4° Área de Gestión ,

Firma : 5° Director de Regulación

2. Coordinador de Accesos envía, vía email, todos los

documentos generados al Coordinador de Gestión

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 4 horas N.A 2 a 3 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Memorando en SISDOC con  vistos y firmas

Email a Coordinadora de gestión con documentos 

aprobados a presentar al CD  (Informe Técnico 

,Proyecto de resolución,

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación para exponer ante el CD (PPT) de ser el 

caso)

Virtual (SISDOC) y 

Email

40 Memorando en SISDOC con  vistos y firmas/Año

40 Email a Coordinadora de gestión con documentos 

aprobados a presentar al CD  (Informe Técnico ,Proyecto de 

resolución, Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación para exponer ante el CD (PPT) de ser el caso) / 

año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de 

mensajería

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato (Solicitud de emisión de mandato  

revisado, Impugnación a la declaración de 

improcedencia, Impugnación del mandato final)  

revisados

40 Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato revisados /año Virtual 9. Correr traslado a la empresa con la que se generaría una relación

1. Elaborar proyecto de carta corriendo traslado de la solicitud y 

demás documentación para que remita su posición sustentada

2. Coordinar revisión con Coordinador de Acceso, realizar

modificaciones de ser el caso.

3. Cargar proyecto de carta al  SISDOC adjuntando la solicitud

y demás documentación recibida. 

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 1  días N.A 2 días

WORD

Excel

PDF

Outlook

SISDOC

N.A

Proyecto de carta corriendo traslado de la solicitud y 

demás documentación a la empresa con la que se 

generaría una relación para que  remita su posición 

sustentada,  listo para vistos y firmas en SISDOC.

Virtual (SISDOC)

40 Proyecto de carta corriendo traslado de la solicitud y 

demás documentación a la empresa con la que se generaría 

una relación para que  remita su posición sustentada,  listo 

para vistos y firmas en SISDOC./ Año

Empresa relacionada

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Proyecto de carta corriendo traslado de la 

solicitud y demás documentación a la empresa 

con la que se generaría una relación para que  

remita su posición sustentada,  listo para vistos 

y firmas en SISDOC.

40 Proyecto de carta corriendo traslado de la 

solicitud y demás documentación a la empresa con 

la que se generaría una relación para que  remita 

su posición sustentada,  listo para vistos y firmas 

en SISDOC./ Año

Virtual (SISDOC)

9.a. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la carta a la empresa con la 

que se generaría una relación, así como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

1. Coordinar revisión en SISDOC del proyecto de carta , realizar

correcciones de ser el caso y solicitar vistos y firma de:

vistos de : 1° funcionario designado,

 2° Coordinador de Accesos, 

3° Subdirector de Regulación, 

4° Área de Gestión ,

Firma : 5° Director de Regulación 

2. Coordinar, vía email,  con Áreas de Gestión la notificación de la

Carta a la empresa con la que se generaría una relación  por GG.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 1 días N.A 3 a 4 días

SISDOC

Word

Excel

Enviar toda la documentación , 

conforme a la normativa

Carta corriendo traslado de la solicitud y

 demás documentación a la empresa con la que se 

generaría una relación para que  remita su posición 

sustentada,  listo para notificar

Virtual (SISDOC) y 

Email

40 Carta corriendo traslado de la solicitud y

 demás documentación a la empresa con la que se generaría 

una relación para que  remita su posición sustentada,  listo 

para notificar/ Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de 

mensajería

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato (Solicitud de emisión de mandato  

revisado, Impugnación a la declaración de 

improcedencia, Impugnación del mandato final) 

revisados

Respuesta de las empresa relacionada 

en la solicitud de mandato con información 

adicional

50 Documentos relacionados en la emisión de un 

mandato , Respuesta de las empresa relacionada 

en la solicitud de mandato con información 

adicional / Año

Virtual

 10. Analizar con funcionarios de DPRC y sectorista de OAJ la  viabilidad

económico, técnico y legal del potencial resultado de la solicitud  para 

emitir el proyecto de mandato/mandato definitivo/recurso 

impugnatorio/nuevo mandato resultado de un recurso fundado y enviar, 

vía email , acuerdos a los funcionarios participantes del análisis.

Si requiere mayor información de alguna de las empresas relacionadas a 

la solicitud de mandato: Ir a la actividad 11. Caso contrario: Ir a la 

actividad 12.

1. Analizar en coordinación (reunión) con Coordinar de Acceso la

identificación de un potencial resultado del proceso desde el 

punto de vista económico y técnico. 

2. Analizar en coordinación (reunión) con el Subdirector de 

Regulación el potencial resultado acordado con el Coordinador 

de Acceso

3. Coordinar con el sectorista legal de la OAJ la viabilidad legal de 

la propuesta de la DPRC.

4. Enviar correo electrónico con los acuerdos generados a

Coordinador de Acceso, Subdirector de Regulación. sectorista 

legal de la OAJ 

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 3 días N.A 5 días

WORD

Excel

PDF

Outlook

Teams

N.A

Email con los acuerdos generados con Coordinador 

de Accesos, Subdirector de Regulación y Sectorista de 

OAJ

Virtual (Email)
50 Email con los acuerdos generados con Coordinador de 

Accesos, Subdirector de Regulación y Sectorista de OAJ/ Año

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Email con los acuerdos generados con 

Coordinador de Accesos, Subdirector de 

Regulación y Sectorista de OAJ

40 Email con los acuerdos generados con 

Coordinador de Accesos, Subdirector de Regulación 

y Sectorista de OAJ/ Año

Virtual (Email)

11. Elaborar carta, vía SISDOC, Solicitando información adicional a las 

empresas relacionadas en la solicitud del mandato 

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

1. Elaborar proyecto de carta solicitando la información

necesaria para emitir pronunciamiento  y coordinar revisión con 

Coordinador de Acceso y sectorista de OAJ, realizar 

modificaciones de ser el caso

2. Cargar al SISDOC y configurar revisiones por:

Coordinador de Acceso ,Subdirector de Regulación 

y  Aprobación por Director de la DPRC

3. Coordinar con el área de gestión la notificación de la carta

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 2 días N.A 3 días

WORD

Excel

PDF

Outlook

SISDOC

N.A Carta de requerimiento de información adicional Virtual (Email) y Física 40 Carta de requerimiento de información adicional/ Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de 

mensajería

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Email con los acuerdos generados con 

Coordinador de Accesos, Subdirector de 

Regulación y Sectorista de OAJ

50 Email con los acuerdos generados con 

Coordinador de Accesos, Subdirector de Regulación 

y Sectorista de OAJ/ Año

Virtual

12. Elaborar/modificar los documentos correspondientes al proyecto de 

mandato/mandato definitivo/recurso impugnatorio/nuevo mandato 

resultado de un recurso fundado

1. Elaborar los documentos necesarios

Informe de sustento técnico  

Proyecto de resolución

Resumen Ejecutivo

Proyecto de Acuerdo

Proyecto de Memorando 

2. Enviar , vía email, los documentos generados al sectorista de 

OAJ, Coordinador de Acceso y/o Subdirector de Regulación

3. Levantar observaciones presentadas de ser el caso

4. Elaborar presentación para exponer ante el CD (PPT) la cual es

validada por Coordinador de Accesos y/o Subdirector de 

Regulación

5.Cargar en SISDOC el proyecto de memorando dirigido al GG

6. Gestionar via email con el  Coordinador de Acceso para el 

envio al Coordinador de Gestión para revisión y elevación de los 

documentos documentos generados al CD:

 Informe de sustento técnico  

 Proyecto de resolución

 Resumen Ejecutivo

 Proyecto de Acuerdo

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD (PPT) de ser el 

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 10 a 15 días N.A 20 días

WORD

Power Point

Excel

PDF

Outlook

SISDOC

Teams

N.A

Memorando en SISDOC visado y firmado

Email al Coordinador de Gestión con los documentos 

aprobados a presentar al CD  (Informe Técnico 

,Proyecto de resolución,

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD (PPT) 

de ser el caso)

Virtual (SISDOC)

50 Memorando en SISDOC visado y firmado / Año

50 Email al Coordinador de Gestión con los documentos 

aprobados a presentar al CD  (Informe Técnico ,Proyecto de 

resolución,

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD (PPT) de ser 

el caso) / Año

GG

Coordinador de Gestión

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo
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Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Email al Coordinador de Gestión con los 

documentos aprobados a presentar al CD  

(Informe Técnico ,Proyecto de resolución,

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD 

(PPT) de ser el caso)

50 Email al Coordinador de Gestión con los 

documentos aprobados a presentar al CD  

(Informe Técnico ,Proyecto de resolución,

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo,

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD 

(PPT) de ser el caso) / Año

Virtual (Email)

13. Revisar documentación para ser enviada al CD

Si documentos esta conforme ir a la actividad 14. Caso contrario: Ir a la 

actividad 12.

1 Recibir email con los documentos generados por el grupo de 

trabajo

2. Revisar que la documentación recibida este conforme

Informe  de sustento técnico 

Proyecto de resolución,

Resumen Ejecutivo,

Proyecto de Acuerdo,

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD (PPT) de ser el 

caso) 

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 1 día N.A 3 días

WORD

Power Point

Excel

Outlook

SISDOC

N.A

Email con la  documentos revisados (Informe  de 

sustento técnico, Proyecto de resolución, Resumen 

Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo, Presentación 

ejecutiva para exponer ante el CD (PPT) de ser el caso) 

)

Virtual (Email)

50 Email con la  documentos revisados (Informe  de sustento 

técnico, Proyecto de resolución, Resumen Ejecutivo, Proyecto 

de Acuerdo, Presentación ejecutiva para exponer ante el CD 

(PPT) de ser el caso) )/ Año

Grupo de trabajo

CD

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Email con la  documentos revisados (Informe  de 

sustento técnico, Proyecto de resolución, 

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo, 

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD 

(PPT) de ser el caso) )

50 Email con la  documentos revisados (Informe  

de sustento técnico, Proyecto de resolución, 

Resumen Ejecutivo, Proyecto de Acuerdo, 

Presentación ejecutiva para exponer ante el CD 

(PPT) de ser el caso) )/ Año

Virtual (Email)
14. Coordinar con Secretaria del Consejo Directivo la participación en la 

sesión de consejo y derivar documentos

1 . Informar  a la  Asistente Administrativo del CD  los temas que 

ingresaran a la sesión del siguiente mes.

2. Recibir de la Asistente Administrativo del CD la fecha y el tema

en que se verán los temas de DPRC (el ultimo día hábil del mes

anterior)

3. Enviar, vía email, al CD con copia a OAJ los documentos

generados en la atención de la solicitud de emisión de mandado

(Proyecto de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda memoria, 

Informe Técnico, Acuerdo. Exposición de motivos (de ser

necesario))

4. Informar a la Asistente Administrativo del CD los asistente a la

sesión del CD para que los convoque a la sesión  reunión (una

semana antes de la sesión

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 30 horas N.A 2 días Outlook N.A

Correo electrónico a Asistente Administrativo de CD 

con copia a OAJ y GG que adjunta Proyecto de norma, 

Proyecto de Resolución, Ayuda memoria, Informe 

Técnico, Acuerdo  (de ser necesario)

(Proyectos de Mandato/ Mandato definitivo/ Recursos 

de Impugnación (Improcedencia y el de Fundabilidad 

de mandato definitivo) 

Virtual (Email)

100 Correo electrónico a Asistente Administrativo de CD con 

copia a OAJ y GG que adjunta Proyecto de norma, Proyecto 

de Resolución, Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo  

(de ser necesario)

(Proyectos de Mandato/ Mandato definitivo/ Recursos de 

Impugnación (Improcedencia y el de Fundabilidad de 

mandato definitivo) / Año

Asistente del CD  

Gerencia General

Gerencia de Asesoría 

Jurídica

Coordinador de Gestión

Correo electrónico a Asistente Administrativo de 

CD con copia a OAJ y GG que adjunta Proyecto 

de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo  (de ser 

necesario)

(Proyectos de Mandato/ Mandato definitivo/ 

Recursos de Impugnación (Improcedencia y el 

de Fundabilidad de mandato definitivo) 

100 Correo electrónico a Asistente Administrativo 

de CD con copia a OAJ y GG que adjunta Proyecto 

de norma, Proyecto de Resolución, Ayuda 

memoria, Informe Técnico, Acuerdo  (de ser 

necesario)

(Proyectos de Mandato/ Mandato definitivo/ 

Recursos de Impugnación (Improcedencia y el de 

Fundabilidad de mandato definitivo) / Año

Virtual (SISDOC)

 15. Analizar el proyecto de mandato/resolución de improcedencia /

mandato definitivo / recurso impugnatorio

Si es recurso impugnatorio: Ir a la actividad 16. caso contrario: 

Si se acepta la propuesta de proyecto de mandato/resolución de 

improcedencia / mandato definitivo y se requiere modificaciones menores 

al documento: Ir a la actividad 16, si no requiere modificaciones: Ir a la 

actividad 17.

Si no se acepta la propuesta de proyecto de mandato o mandato definitivo: 

Ir a la actividad: 10

Si no se acepta la propuesta de proyecto de  resolución de improcedencia: 

1. Analizar la documentación e información recibida

2. Analizar la documentación e información expuesta por el 

funcionario expositor de la DPRC

3. Realizar comentarios a la exposición

4. Votación a cargo de los miembros de CD

5. Comunicar los acuerdos del CD al funcionario expositor de la

DPRC

Usuario 

(Semiautomática)
CD

4
Dietista 1 día N.A 2 días

WORD

Power Point

Excel

PDF

Teams

N.A Acuerdo del CD Virtual (Email) 100 Acuerdo del CD/ Año
Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC
Acuerdo del CD 98 Acuerdo del CD/ Año Virtual

16. Gestionar modificaciones al proyecto de mandato/resolución de 

improcedencia / mandato definitivo / recurso impugnatorio

1. Revisar las observaciones realizadas por el CD

2. Realizar los cambios a los documentos observados

3. Coordinar con la coordinadora de gestión la revisión de los

cambios realizados por el CD

4.Recibir validación de los cambios, realizar ajustes solicitado por

el CD de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 2 día N.A 4 días

WORD

Power Point

Excel

PDF

Outlook

N.A
Documento revisados en sesión del CD con las 

modificaciones solicitadas por los consejeros
Virtual

98 Documento revisados en sesión del CD con las 

modificaciones solicitadas por los consejeros/ Año

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Documento revisados en sesión del CD con las 

modificaciones solicitadas por los consejeros

100 Documento revisados en sesión del CD con las 

modificaciones solicitadas por los consejeros/ Año
Virtual

17. Gestionar la aprobación de la Resolución de CD (para aprobación de 

proyecto de mandato o resolución de improcedencia o mandato

definitivo o recurso impugnatorio)

Si es un resolución de impugnación fundada: En paralelo ir a la actividad 

10 y 18. Caso contrario: Ir a la actividad 18.

1. Cargar en el proyecto de resolución al SISDOC referenciarlos al 

memorando enviado a la GG, firmado por el Director de la DPRC.

2. Coordinar la  revisión, los vistos y firmas correspondientes en

SISDOC del proyecto de resolución 

1° Funcionario(s) Designados(s) de la DPRC 

2°Coordinador de Acceso y  

3° Subdirector de Regulación

4°Director de la DPRC,  

5° Sectorista de OAJ, 

6° Jefe de OAJ

7°GG y 

Firma de 5° PD 

4. Enviar mail al Coordinador de Gestión Adjuntar los editables

de los documentos aprobados por SISDOC y la presentación

expuesta en la sesión del CD con los ajustes realizados.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) 

Designado(s) de la DPRC
2 CAP/CAS 1 día N.A 2 día SISDOC N.A

Resolución de CD que aprueba el proyecto de 

mandado o  mandato final o Resolución de 

impugnación fundado o parcialmente fundado

y

Email al coordinador de gestión con los documentos 

en versión editable

Resolución (editable) 

Informe de sustento técnico (editable)

Acuerdo (editable)

Resumen ejecutivo(editable)

Virtual (SISDOC)

100 Resolución de CD que aprueba el proyecto de mandado 

o  mandato final o Resolución de impugnación fundado o

parcialmente fundado / Año

y

100 Email al coordinador de gestión con los documentos en 

versión editable (Resolución (editable) ,Informe de sustento 

técnico (editable),Acuerdo (editable),Resumen 

ejecutivo(editable))/Año

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Designado(s) de la 

DPRC

Resolución de CD que aprueba el proyecto de 

mandado o  mandato final o Resolución de 

impugnación fundado o parcialmente fundado

y

Email al coordinador de gestión con los 

documentos en versión editable

Resolución (editable) 

Informe de sustento técnico (editable)

Acuerdo (editable)

Resumen ejecutivo(editable)

100 Resolución de CD que aprueba el proyecto de 

mandado o  mandato final o Resolución de 

impugnación fundado o parcialmente fundado / 

Año

y

100 Email al coordinador de gestión con los 

documentos en versión editable (Resolución 

(editable) ,Informe de sustento técnico 

(editable),Acuerdo (editable),Resumen 

ejecutivo(editable))/Año

Virtual

18. Gestionar con  la Asistente Administrativa de la OCRI la notificación

y/o publicación de las resoluciones y adjuntos de corresponder

Para publicar: Ir al proceso PE03.1 Gestión de Prensa

Para notificar: Ir al proceso  PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería 

1.Recibir correo del Funcionario(s) Designado(s) de la DPRC , 

revisar  que la documentación adjunta este conforme

2 Enviar, vía email, a la asistente administrativo de OCRI con

copia a Asistente administrativo de PD instruyendo que se realice 

la publicación en diario el peruano y la publicación en la web, de 

acuerdo a lo indicado en la resolución aprobada.

En caso necesario, se adjunta documentación adicional que debe 

ser incluida en la notificación y/o publicación web y se precisa lo 

que debe ser notificado y publicado en cada caso

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 10 minutos N.A 3 horas

Office

Outlook
N.A

Correo electrónico a OCRI con la solicitud y 

documentos adjuntos para  publicar en el Peruano y 

en Web y/o Notificar

Proyecto de Resolución (editable) 

Informe de sustento técnico (editable)

Proyecto Acuerdo (editable)

Resumen ejecutivo(editable)

Virtual (Email)

100 Correo electrónico a OCRI con la solicitud y documentos 

adjuntos para  publicar en el Peruano y en Web y/o Notificar 

/Año

100 Proyecto de Resolución (editable) /Año

100 Informe de sustento técnico (editable) /Año

100 Proyecto Acuerdo (editable)/Año

100 Resumen ejecutivo(editable)/ Año

OCRI

PE03.1 Gestión de Prensa

PE03.1 Gestión de Prensa

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Resolución y documentación relacionada a la 

publicación en web/publicada en El Peruano 

/notificada

100 Resolución y documentación relacionada a la 

publicación en web/publicada en El Peruano 

/notificada/ Año

Virtual (Email)

19. Revisar publicación y notificación realizadas

Si se encuentran observaciones en las publicaciones y/o notificación: Ir a 

la actividad 18. Caso contrario Fin del proceso

1. Revisar que se haya publicado en el peruano dentro del plazo

de 10dh y este completo

2. Revisar que este publicado en la web, en la sección de 

mandatos y se pueda encontrar con el buscador. Que tenga los 

documentos completos

3 Verificar que se haya hecho la notificación de acuerdo a lo 

indicado en al resolución y reenviar correo de notificación al área 

de Acceso.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de Gestión 1 CAP 30 min N.A 4 horas

Outlook

Pagina web
N.A

Publicaciones y/o notificaciones realizadas 

correctamente

Observaciones en las publicaciones y/o notificaciones  

Virtual (Email)

100 Publicaciones y/o notificaciones realizadas 

correctamente / Año

1 Observaciones en las publicaciones y/o notificaciones / Año

Asistente Administrativo 

OCRI

Encargado Pagina web 

OCRI

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de solicitudes de emisión 

de mandato en el plazo legal 
Porcentaje Anual 95%

Forma de cálculo Fuente de datos

N° de solicitudes de mandatos atendidas en el plazo legal (30 días) / N° de solicitudes de mandatos recibidas BD Excel de Control de cumplimiento de plazos de DPRC

INDICADORES

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

3 de 4

Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Posible 3 menor 2

Riesgo Operacional Improbable 2 catastrófico 5
Divulgar, por error involuntario, la propuesta de pronunciamiento y la estrategia hacia una empresa 

relacionada en la solicitud de mandato
10

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Perdida involuntaria de información de las carpetas virtuales 5

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

4 de 4

Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021



Diagrama del proceso N1 PM01.2 Análisis de contratos entre empresas 
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3. Revisar el tipo de documento 
recibido y el cumplimiento de
requisitos establecidos en la
solicitud de aprobación de 

contratos /carta de cumplimiento
y anexos.

7. Generar en SISDOC Carta a 
la EO Indicando el cierre de su 
la solicitud de aprobación de 

contratos /carta de 
cumplimiento

9. Analizar si se requiere mayor
información al  contrato y

anexos o si lo enviado cumple 
con lo establecido en la 

normativa especifica

Carta a la EO 
informando cierre de su solicitud

¿Requiere mayor 
información para 

Aprobar el 
contrato/carta? 

10 Elaborar carta solicitando  
información a la EO para 
validar Condiciones del 

contrato

¿Cumple con 
requisitos para 
iniciar  el 
procedimiento?

No

Si

16. Gestionar la 
elaboración /modificación del 

proyecto de informe técnico de 
sustento y proyecto de 

resolución de GG

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

-Solicitud de aprobación de contratos
-Carta en cumplimiento de la normativa
 (en el marco de compartición)
-Carta de respuesta  de la EO
 para validar condiciones del contrato
-Carta de la EO subsanando solicitud 
de aprobación de contratos 
con anexos respectivos

Carta de solicitud de Información a la EO 
para validar condiciones del contrato

9

1. Revisar documentación 
recibida y derivar a Coordinador 

de Acceso y Subdirector de 
Regulación para gestión

2. Evaluar disponibilidad de 
funcionarios para designación de 

atención a la solicitud de 
aprobación de contratos /carta de 

cumplimiento y/o derivación de 
documentos relacionados

5 .Generar en SISDOC 
proyecto de carta  

requiriendo la subsanación 
documentaria

-Solicitud de aprobación de contratos con anexos
-Carta en cumplimiento de la normativa 
(en el marco de compartición)
-Carta de la EO subsanando solicitud 
de aprobación de contratos con anexos

3
2 días de plazo

Carta de requerimiento 
de subsanación 

Documentaría notificada

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 
Gestión de 

Notificaciones 
y servicios de 
mensajería

Inicia el plazo normativo
 para emitir pronunciamiento

3

2

Sí

Tipo de 
documento

Carta en cumplimiento de la normativa 
en el marco de la ley 29004 y 28295 

4. Archivar contratos y
documentos anexos en 

carpeta virtual
Contratos archivados

Solicitud de aprobación de contratos
Carta de cumplimiento

 ( contrato OBC(Oferta Básica de 
Proveedor Importante))

12. Generar carta en 
SISDOC  a la EO indicando 

que su contrato esta 
acorde a la norma

13. Coordinar vistos y
firmas e SISDOC y gestionar 

la notificación

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

Carta a la EO indicando
que su contrato esta 

acorde a la norma

17. Coordinar vistos y firma del
informe en  SISDOC

18. Generar Resolución en 
SISDOC referenciando los 
documentos elaborados

19. Coordinar vistos del 
proyecto de resolución de 

GG por SISDOC

20

20

20. Revisar el Proyecto de 
resolución en SISDOC  y los 
documentos referenciados

¿Documentos 
correctos ?

16

No

16

21. Coordinar con OCRI la 
publicación y notificación a 
las dos EO relacionadas en 

el contrato 

Sí

PA07.2.1.2 
Gestión de 

Notificaciones 
y servicios de 
mensajería

Carta a las EO relacionadas en el contrato
 con la resolución de GG que:

 aprueba el contrato u observa el contrato

PE03.1 Gestión de 
Prensa

Resolución que aprueba el contrato 
publicada en la Pagina WEB del Osiptel

22

6. Coordinar la revisión, vistos 
y firmas de la carta a la EO en

SISDOC así como su 
notificación.

8. Coordinar la revisión,
vistos y firma de la carta a 
la EO en SISDOC así como 

su notificación.

¿Tipo de 
Documento?

9

Carta de respuesta  de la EO
 para validar condiciones del contrato

Carta de respuesta de la EO a 
la Resolución de Gerencia donde 

se observa el contrato

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

11. Coordinar vistos y firmas e 
SISDOC y gestionar la 

notificación

¿Cumple con lo 
establecido en la 

norma?
No

¿Tipo de 
documento?

Solicitudes de aprobación 
de contratos

14. Generar en SISDOC
Proyecto de Carta 

comunicando a la EO las  
observaciones a los 

documentos enviados 

15. Coordinar la revisión, vistos 
y firmas de la carta a la EO en 

SISDOC así como su
notificación.

Carta a la EO comunicando 
las observaciones a su contrato

22. Verificar la correcta 
notificación y publicación 

de la resolución

¿Publicación y 
notificación 
correctas?

Sí

No

22

Carta de cumplimiento
 ( contrato OBC)

Sí

No

Si no se recibe respuesta

2

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

21

21

- Resolución que aprueba el contrato 
publicada en la Pagina WEB del Osiptel 
verificada.
- Carta a las EO relacionadas en el 
contrato  con la resolución de GG que:
 aprueba el contrato u observa el 
contrato notificada.



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida

Solicitud de aprobación de contratos

Carta en cumplimiento de la normativa (en el 

marco de :compartición)

45 Solicitud de aprobación de contratos /Año

15  Carta en cumplimiento de la normativa (en el 

marco de :compartición)/Año

Virtual (SISDOC)
1. Revisar documentación recibida  y derivar a la Subdirección de 

Regulación y coordinador de Acceso para gestión

1. Revisar en SISDOC la documentación que  fue derivada a DPRC y 

descargar los documentos

2.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento

3. Trasladar información por SISDOC a la coordinación de acceso

4. Escribir y enviar email a Subdirector de Regulación y/o coordinador de 

Acceso y al coordinador de gestión, informando el traslado de la 

información a gestionar con sus anexos.

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

DPRC
1 CAP 5 min N.A 1 hora

SISDOC

Excel

En caso Empresa solicite o se detecte 

información confidencial, se deberá 

regirse a lo especificado en el 

Reglamento de Información 

Confidencial

Documentos registrados en base de 

seguimiento (Excel)

Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados y anexos

Virtual (Email)

60 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información 

de documentos asignados y anexos/ Año

Subdirector de 

Regulación

Coordinador de Acceso 

Asistente Administrativo de 

DPRC

Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados y anexos

60 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados y anexos/ Año

Virtual (Email)

2. Evaluar disponibilidad de funcionarios para designación de atención 

a la solicitud de aprobación de contratos /carta de cumplimiento y/o 

derivación de documentos relacionados

Si el tipo de documentos es:

Solicitud de aprobación de contratos con anexos /Carta en 

cumplimiento de la normativa 

(en el marco de compartición)/Carta de la EO subsanando solicitud de 

aprobación de contratos con anexos: Ir a la actividad 3.

Si es carta de respuesta  de la EO  para validar condiciones del 

contrato: Ir a la actividad 9.

SI es carta de respuesta de la EO a la Resolución de Gerencia donde se 

observa el contrato: Ir a la actividad 9.

1. Revisar la solicitud de aprobación de contratos /carta de cumplimiento

2. Revisar la asignación de carga de los funcionarios de la DPRC

3. Asignar al (los)  funcionario(s ) responsable(s) y enviar información de 

asignación por email 

o

4. Derivar la documentación relacionada al  /los Funcionarios(s)

Designados (s)

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Acceso 1 CAP 4 horas N.A 1 día

Excel

SISDOC

Funcionarios asignados deben tener 

la misma cantidad de Expedientes

Email a los funcionarios asignados adjuntando 

la solicitud de aprobación de contratos /carta 

de cumplimiento

Virtual (Email)

60 Email a los funcionarios asignados 

adjuntando la solicitud de aprobación de 

contratos /carta de cumplimiento /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Coordinador de Acceso

Asistente Administrativo de 

DPRC

Email a los funcionarios asignados adjuntando la 

solicitud de aprobación de contratos /carta de 

cumplimiento

60 Email a los funcionarios asignados adjuntando la 

solicitud de aprobación de contratos /carta de 

cumplimiento /Año

Virtual (SISDOC)

3. Revisar el tipo de documento recibido y el cumplimiento de 

requisitos establecidos en la solicitud de aprobación de contratos 

/carta de cumplimiento y anexos.

Si el tipo documento es carta en cumplimiento de la normativa en el 

marco de la  ley 29004 y 28295: Ir a la actividad 4.Caso contrario: Si 

cumple con requisitos para iniciar procedimiento : Ir a la actividad 9. 

Caso contrario: Ir a la actividad 5.

1. Recibir email con la asignación del expediente 

2 Recibir la documentación relacionada enviada por el Asistente 

Administrativo

2.verificar el cumplimento de requisitos establecidos en la norma para 

presentación de documentos.

3.Solicitar al Coordinador Legal de OAJ la asignación de un funcionario 

sectorista, se adjunta la información recibida.

4. Crear expediente en SISDOC y carpeta virtual en el compartido "W" 

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min: 1

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 2 días

SISDOC

OUTLOOK N.A
Documentos revisados, expediente creado en 

SISDOC  y  carpeta virtual creada en el "W"
Virtual

60 Documentos revisados, expediente 

creado en SISDOC  y  carpeta virtual creada 

en el "W" /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Funcionario(s) Designado(s)
Carta(s) en cumplimiento de la normativa en el 

marco de la ley 29004 y 28295 revisados 

15 Carta(s) en cumplimiento de la normativa en el 

marco de la ley 29004 y 28295 revisados  /Año
Virtual

4. Archivar contratos y documentos anexos en carpeta virtual

Fin proceso

1. Copiar la documentación en la carpeta  ubicada en el "W" "Contrato en 

el marco de la ley  29004" o "Contrato en el marco de la ley  28295" 

2.  Enviar email al Coordinador de Acceso informando que los contratos 

recibidos en el marco de estas leyes se encuentran archivados en las 

carpetas compartidas correspondiente. 

(Opcional: Listo para iniciar un proceso de control posterior)

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min: 1

Max: 2
CAP/CAS 1 hora N.A 1 día

SIDOC

Carpetas 

Compartidas

N.A

Contrato en el  marco de la ley 29004" o ley  

28295"  archivados en las carpetas 

correspondientes

Email al Coordinador de Acceso informando 

que los contratos recibidos en el marco de 

estas leyes se encuentran archivados en las 

carpetas compartidas correspondiente. 

Virtual

15 Contratos en el  marco de la ley 29004" o 

ley  28295"  archivados en las carpetas 

correspondientes /Año

15 Email al Coordinador de Acceso 

informando que los contratos recibidos en el 

marco de estas leyes se encuentran 

archivados en las carpetas compartidas 

correspondiente/Año

Carpetas Compartidas de 

DPRC

Funcionario(s) Designado(s)
Solicitudes de aprobación de Contratos y Carta de 

cumplimiento ( contrato OBC)

30 Solicitudes de aprobación de Contratos y Carta 

de cumplimiento ( contrato OBC) /Año
Virtual

5 .Generar en SISDOC proyecto de carta  requiriendo a la EO  la 

subsanación documentaria

1. Revisión de requisitos formales

2. Elaborar proyecto de carta con listado de documentos necesarios para 

ser subsanados  y coordinar revisión con Coordinador de Acceso, realizar 

modificaciones al proyecto de carta de ser el caso

3. Cargar al SISDOC el proyecto de carta a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 2 días N.A 3 días

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

SISDOC

N.A

Proyecto de Carta a la EO requiriendo 

subsanación para iniciar el procedimiento, listo 

para vistos y firmas en SISDOC

Virtual (SISDOC)

30 Proyecto de Carta a la EO requiriendo 

subsanación para iniciar el procedimiento, 

listo para vistos y firmas en SISDOC /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Funcionario(s) Designado(s)

Proyecto de Carta a la EO requiriendo subsanación 

para iniciar el procedimiento, listo para vistos y 

firmas en SISDOC

30 Proyecto de Carta a la EO requiriendo 

subsanación para iniciar el procedimiento, listo 

para vistos y firmas en SISDOC /Año

Virtual (SISDOC)

6. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la carta a la EO en SISDOC así 

como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Si en el plazo de 2 días  no se recibe respuesta: Ir a la actividad 7.

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a la EO, realizar correcciones 

de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Designado de la DPRC

2°Coordinador de Accesos

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión  

Firma

5°Director de DPRC

2. Coordinar con Asistente Administrativa la notificación de la Carta a EO

3. Registrar envío de la carta en la base de seguimiento 

(se recibe la constancia de la recepción)

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 2 días SISDOC

La EO cuenta con un plazo de 2 días 

de recibida la carta para emitir 

respuesta

Carta a la EO requiriendo subsanación para 

iniciar el procedimiento, notificada.
Virtual (Email) y Física

30 Carta a la EO requiriendo subsanación 

para iniciar el procedimiento, notificada. 

/Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida

Carta a la EO requiriendo subsanación para iniciar 

el procedimiento, notificada.

1 Carta a la EO requiriendo subsanación para iniciar 

el procedimiento, notificada. /Año
Virtual (SISDOC)

7. Generar en SISDOC Carta a la EO Indicando el cierre de su la 

solicitud de aprobación de contratos /carta de cumplimiento

1. Elaborar proyecto de carta indicando el cierre del expediente 

2. Coordinar, vía email, revisión con Coordinador de Acceso y el Sectorista 

de OAJ, realizar modificaciones de ser el caso

3. Cargar al SISDOC el proyecto de carta a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 2 días N.A 5 días

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

SISDOC

N.A

Proyecto de Carta a la EO Indicando el cierre 

de su solicitud de aprobación de contratos 

/carta de cumplimiento, listo para vistos y 

firma en SISDOC

Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de Carta a la EO Indicando el 

cierre de su solicitud de aprobación de 

contratos /carta de cumplimiento, listo para 

vistos y firma en SISDOC /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

PM01.2 Análisis de contratos entre empresas

Aprobar u observa y/o conocer oportunamente los Acuerdos de Interconexión presentados por las Empresas Operadoras, a fin de promover la competencia y acceso al mercado; salvaguardando los  principios de no discriminación y libre competencia.

La recepción de la solicitud de aprobación de contratos o carta en cumplimiento de la normativa adjuntando el contrato para tomar conocimiento,  hasta la publicación en la pagina web y/o notificación en el diario El Peruano  de la Resolución de GG 

5/08/2021 ; 9/08/2021; 10/08/2021

Subdirección de Regulación

Salidas

Asistente Administrativo de DPRC, Coordinador de Acceso, Funcionario(s) Designado(s), Sectorista de OAJ, Subdirector de Regulación, GG.

Sí -Salvo la ley  N° 29004 (banda ancha ) y 28295 (compartición)

Solicitud de aprobación de contratos en el marco de Acceso OMV, Acceso OIMR , interconexión  

Carta en cumplimiento de la normativa  en el marco de compartición

1. Lineamientos de Políticas de Apertura del mercado de Telecomunicaciones del Perú, aprobado mediante:	D.S. Nº 020-98-MTC

2. Texto Único Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante:	D.S. Nº 020-2007-MTC

3. Texto Único de Procedimientos Administrativos del OSIPTEL –TUPA, aprobado mediante:D.S. Nº 017-2009-PCM
4. Texto Único Ordenado de la Ley Nº 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante: 	D.S. Nº 006-2017-JUS

5. Texto Único Ordenado de las Normas de Interconexión, aprobado mediante: 	Res. Nº 134-2012-CD/OSIPTEL

6. Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL

7. Ley de Acceso a la Infraestructura de los Proveedores Importantes de Servicios Públicos de Telecomunicaciones  Decreto Legislativo N° 1019

8. Disposiciones Complementarias de la Ley de. Acceso a la Infraestructura de los. Proveedores Importantes de Servicios  -Resolución de Consejo Directivo N° 020-2008-CD/OSIPTEL

9. Normas Complementarias Aplicables a las Facilidades de Red de los Operadores de Infraestructura Móvil Rural - Resolución de Consejo Directivo Nº 059-2017-CDOSIPTEL

10. Normas Complementarias Aplicables a los Operadores Móviles Virtuales - Resolución de Consejo Directivo Nº 009-2016-CDOSIPTEL

11. Normas Relativas al Acceso de los Emisores de Dinero Electrónico a los Servicios de Telecomunicaciones - Resolución de Consejo Directivo Nº 126-2013-CDOSIPTEL

12.Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL - Resolución de Consejo Directivo N° 069-2018-CD/OSIPTEL

13. Ley N° 29004, Ley de Promoción de la Banda Ancha y Construcción de la Red Dorsal Nacional de Fibra Óptica (en adelante, Ley de Banda Ancha) y a su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N° 014-2013-MTC

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 
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Ficha del proceso N1 PM01.2 Análisis de contratos entre empresas 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Funcionario(s) Designado(s)

Proyecto de Carta a la EO Indicando el cierre de su 

solicitud de aprobación de contratos /carta de 

cumplimiento, listo para vistos y firma en SISDOC

1 Proyecto de Carta a la EO Indicando el cierre de 

su solicitud de aprobación de contratos /carta de 

cumplimiento, listo para vistos y firma en SISDOC 

/Año

Virtual (SISDOC)

8. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la carta a la EO en SISDOC así 

como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería 

Fin del proceso

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a la EO, realizar correcciones 

de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Designado de la DPRC

2°Coordinador de Acceso

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

Firma

5°Director de DPRC

2. Coordinar con Asistente Administrativa la notificación de la Carta a EO

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 2 días SISDOC N.A

Carta a la EO 

informando cierre de su solicitud
Virtual (Email) y Física

1 Carta a la EO 

informando cierre de su solicitud /Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Designado(s)

Coordinador de Acceso

Solicitudes de aprobación de Contratos / Carta de 

cumplimiento (contrato OBC) / Carta de respuesta  

de la EO  para validar condiciones del contrato/ 

Carta de la EO subsanando solicitud de aprobación 

de contratos 

con anexos respectivos

44 Solicitudes de aprobación de Contratos / Carta 

de cumplimiento (contrato OBC) / Carta de 

respuesta  de la EO  para validar condiciones del 

contrato/ Carta de la EO subsanando solicitud de 

aprobación de contratos 

con anexos respectivos /Año

Virtual

9. Analizar si se requiere mayor información al  contrato y anexos o si 

lo enviado cumple con lo establecido en la normativa especifica

Si requiere mayor información para aprobar la solicitud de 

aprobación de contratos o carta de cumplimiento: Ir a la actividad 

10.

Caso contrario: Si documento es una solicitud de aprobación de 

contrato: Ir a la actividad 16. Si documento es carta de cumplimiento 

(Contrato OBC) es conforme a la norma: Ir a la actividad 12. Si no es 

conforme a la norma ir a la actividad 14.

1. Revisar que las clausulas y condiciones del contrato, no sean contrarias a 

las normas.

2. Identificar si es necesario solicitar mayor información a la EO

3. Coordinar(reunión) con OAJ, Coordinador de Acceso y/o Subdirector de 

Regulación para la validación de las conclusiones del análisis.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 3 días

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

SISDOC

N.A
Documentos analizados y listado de 

información faltante (de ser el caso)
Virtual (Email)

44 Documentos analizados y listado de 

información faltante (de ser el caso) /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Funcionario(s) Designado(s) Listado de información faltante 40 Listado de información faltante /Año Virtual
10 Elaborar carta solicitando  información a la EO para validar 

condiciones del contrato

1. Elaborar proyecto de carta solicitando la información necesaria para 

validar las condiciones del contrato

2. Coordinar revisión con Coordinador de Acceso y  realizar modificaciones 

de ser el caso

3. Cargar el SISDOC el proyecto de carta a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 3 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Proyecto de carta solicitando  información a la 

EO, listo para vistos y firmas en SISDOC
Virtual (SISDOC)

40 Proyecto de carta solicitando  

información a la EO, listo para vistos y firmas 

en SISDOC /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Usuario (Semiautomática)
Proyecto de carta solicitando  información a la EO, 

listo para vistos y firmas en SISDOC

40 Proyecto de carta solicitando  información a la 

EO, listo para vistos y firmas en SISDOC /Año
Virtual (SISDOC)

11.  Coordinar vistos y firmas e SISDOC y gestionar la notificación

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a la EO, realizar correcciones 

de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Designado de la DPRC

2°Coordinador de Acceso

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

Firma

5°Director de DPRC

2. Coordinar con Asistente Administrativa la notificación de la Carta a EO

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 2 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Carta de solicitud de Información a la EO para 

validar condiciones del contrato
Virtual (SISDOC)

40 Carta de solicitud de Información a la EO 

para validar condiciones del contrato /Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Designado(s)
Documentos analizados -cartas de cumplimiento 

del contrato OBC

10 Documentos analizados -cartas de 

cumplimiento del contrato OBC /Año
Virtual

12. Generar carta en SISDOC  a la EO indicando que su contrato esta 

acorde a la norma.

1. Elaborar proyecto de carta a la EO ,con las observaciones a la OBC,

requiriendo realizar modificaciones y/o precisiones.

2.Coordinar revisión con Coordinador de Acceso y Sectorista de OAJ,

realizar modificaciones de ser el caso

3. Cargar el proyecto de carta a la EO en SISDOC 

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 2 días N.A 5 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Proyecto de carta a la EO con las 

observaciones  al contrato  OBC, listo para 

vistos y firmas en SISDOC

Virtual (SISDOC)

10 Proyecto de carta a la EO con las 

observaciones  al contrato  OBC, listo para 

vistos y firmas en SISDOC /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Funcionario(s) Designado(s)
Proyecto de carta a la EO con las observaciones  al 

contrato  OBC, listo para vistos y firmas en SISDOC

10 Proyecto de carta a la EO con las observaciones  

al contrato  OBC, listo para vistos y firmas en 

SISDOC /Año

Virtual (SISDOC)

13. Coordinar vistos y firmas e SISDOC y gestionar la notificación

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a la EO, realizar correcciones 

de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Designado de la DPRC

2°Coordinador de Acceso s

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

5°Director de DPRC

6° Visto del Sectorista de OAJ

7° Jefe de OAJ

8° Visto de Asesor de GG

Firma

9° Firma de GG

2. Coordinar con Área de Gestión la notificación de la Carta a EO por GG.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 3 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Carta a la EO con las observaciones  al 

contrato  OBC notificado
Virtual (SISDOC)

10 Carta a la EO con las observaciones  al 

contrato  OBC notificado /Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Designado(s)
Documentos analizados -cartas de cumplimiento 

del contrato OBC

5 Documentos analizados -cartas de cumplimiento 

del contrato OBC /Año
Virtual

14. Generar en SISDOC Proyecto de Carta comunicando a la EO las 

observaciones a los documentos enviados 

1. Elaborar proyecto de carta a la EO indicando que el contrato OBC o se 

contrapone con la normativa vigente.

2.Coordinar revisión con Coordinador de Acceso y Sectorista de OAJ,

realizar modificaciones de ser el caso.

3. Cargar el proyecto de carta a la EO en SISDOC 

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 2 días N.A 5 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Proyecta de carta a la EO listo para vistos y 

firmas en SISDOC
Virtual (SISDOC)

5 proyecto cartas de cumplimiento del 

contrato OBC /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Funcionario(s) Designado(s)
Proyecta de carta a la EO listo para vistos y firmas 

en SISDOC

5 proyecto cartas de cumplimiento del contrato 

OBC /Año
Virtual (SISDOC)

15. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la carta a la EO en SISDOC 

así como su notificación.

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a la EO, realizar correcciones 

de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Designado de la DPRC

2°Coordinador de Acceso

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

5°Director de DPRC

6° Visto del Sectorista de OAJ

7° Jefe de OAJ

8° Visto de Asesor de GGG

Firma: 9° GG

2. Coordinar con Área de Gestión la notificación de la Carta a la EO por GG.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 3 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Carta a la EO comunicando 

las observaciones a su contrato
Virtual (SISDOC)

10 Carta a la EO comunicando 

las observaciones a su contrato /Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Designado(s)
Documentos analizados -Solicitudes de aprobación 

de contratos

35 Documentos analizados -Solicitudes de 

aprobación de contratos /Año
Virtual

16. Gestionar la elaboración /modificación del proyecto de informe 

técnico de sustento y proyecto de resolución de GG

1. Coordinar(reunión) con OAJ, Coordinador de Acceso y/o Subdirector de 

Regulación y determinar los puntos sobre la aprobación u observación del 

contrato

2. Elaborar: 

Proyecto de Informe técnico de sustento 

Proyecto de resolución de GG

3. Enviar , vía email, los documentos generados al sectorista de OAJ,

Coordinador de Acceso y/o Subdirector de Regulación para revisión 

4. Levantar observaciones presentadas de ser el caso

5. Enviar a revisión del Coordinador de Gestión.

6. Levantar observaciones del Coordinador de Gestión

7. Coordinar con Asesor de GG la revisión del proyecto de informe y/o 

resolución

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 6 a 8 días N.A 13 días

WORD

Excel

PDF

Outlook

SISDOC

Teams

N.A
Proyectos de Informes técnico de sustento 

revisado, listo para cargar a SISDOC
Virtual (SISDOC)

35 Proyectos de Informes técnico de 

sustento revisado, listo para cargar a 

SISDOC /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Funcionario(s) Designado(s)
Proyectos de Informes técnico de sustento 

revisado, listo para cargar a SISDOC

35 Proyectos de Informes técnico de sustento 

revisado, listo para cargar a SISDOC /Año
Virtual (SISDOC) 17. Coordinar vistos y firma del informe en  SISDOC 

1. Cargar en SISDOC el informe dirigido al GG

2.. Coordinar vistos y firma de:

Vistos : 1° Funcionario designado,  2° Coordinador de Acceso, 

3° Subdirector de Regulación,  4° Área de gestión 

Firma :  5° Director de DPRC 

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 3 días

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Informes técnico de sustento visado y firmado 

en SISDOC
Virtual (SISDOC)

35 Informes técnico de sustento visado y 

firmado en SISDOC /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)

Funcionario(s) Designado(s)
Informes técnico de sustento visado y firmado en 

SISDOC

35 Informes técnico de sustento visado y firmado 

en SISDOC /Año
Virtual (SISDOC)

18. Generar Resolución en SISDOC referenciando los documentos 

elaborados

1. Cargar el proyecto de resolución al SISDOC.

2. Referenciar al informe técnico de sustento.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 hora N.A 3 horas

WORD

Outlook

SISDOC
N.A

Proyecto de Resolución de GG en SISDOC, listo 

para vistos y firmas
Virtual (SISDOC)

35 Proyecto de Resolución de GG en 

SISDOC, listo para vistos y firmas /Año

Funcionario(s) 

Designado(s)
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Funcionario(s) Designado(s)
Proyecto de Resolución de GG en SISDOC, listo para 

vistos y firmas

35 Proyecto de Resolución de GG en SISDOC, listo 

para vistos y firmas /Año
Virtual (SISDOC) 19. Coordinar vistos del proyecto de resolución de GG por SISDOC

1. Coordinar, revisión  vistos y firmas:

Visto de 1°Funcionario designado,

2° Coordinador de Acceso, 3° Subdirector de Regulación, 

4° Área de gestión ,  5° Director de DPRC , 

6° Sectorista de OAJ, 7° Director de la OAJ, 8° Asesor de GG

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designado(s)

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 1 día N.A 3 días

SISDOC

WORD
N.A

Proyecto de Resolución de GG  visado en 

SISDOC
Virtual (SISDOC)

35 Proyecto de Resolución de GG  visado en 

SISDOC /Año
GG

Funcionario(s) Designado(s) Proyecto de Resolución de GG  visado en SISDOC
35 Proyecto de Resolución de GG  visado en 

SISDOC /Año
Virtual (SISDOC)

20. Revisar el Proyecto de Resolución en SISDOC  y los documentos 

referenciados

Si documenta es correcta: Ir a la actividad 21. Caso contrario: Ir a la 

actividad 16.

1. Recibir el Proyecto de resolución e informe de sustento en SISDOC 

2. Revisar el proyecto de resolución que se encuentre acorde con el 

informe aprobado

4. De estar de acuerdo, aprobar y firmar en SISDOC

5. En caso de encontrar alguna observación, rechazar en SISDOC el 

proyecto de  resolución. Ir a la actividad 16.

Usuario 

(Semiautomática)
GG 1 CAP 3 días N.A 5 días

WORD

Outlook

Teams

SISDOC

Precisar en la Resolución de 

observación  de contrato que si la EO 

no cumpla con los requerimientos en 

los plazos indicados, en la misma se 

comunicará el cierre de su solicitud 

de evaluación de contrato

Resolución de GG firmada Virtual (Email) 35 Resolución de GG firmada /Año
Funcionario(s) 

Designado(s)

GG Resolución de GG firmada 35 Resolución de GG firmada /Año Virtual (SISDOC)

21. Coordinar con OCRI la publicación y notificación a las dos EO 

relacionadas en el contrato .

En paralelo Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería y al proceso PE03.1 Gestión de Prensa

1. Coordinar con asistente administrativa de GG el envío, vía email, a la 

asistente administrativo de OCRI  instruyendo que se realice la publicación 

en la página web y notificación de ser el caso.

Usuario 

(Semiautomática)
GG 1 CAP 20 minutos N.A 4 horas

Outlook

SISDOC
N.A

Email a OCRI con las indicaciones y 

documentos adjuntos a publicar en la pagina 

WEB y notificación a las EO relacionadas en el 

contrato

Virtual (Email)

35 Email a OCRI con las indicaciones y 

documentos adjuntos a publicar en la 

pagina WEB y notificación a las EO 

relacionadas en el contrato /Año

PA07.2.1.2 

Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

PE03.1 Gestión de Prensa

PA07.2.1.2 

Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

PE03.1 Gestión de Prensa

Resolución y documentación relacionada a la 

publicación en web/ notificación a las EO

35 Resolución y documentación relacionada a la 

publicación en web/ notificación a las EO /Año
Virtual (Email)

22. Verificar  la correcta notificación y publicación de la resolución

Si la publicación y notificación son correctas: fin del proceso. Caso 

contrario: ir a la actividad 21. 

1. Revisar que documentos estén publicado en la web, en la sección de 

contratos  y se pueda encontrar con el buscador.

2. Revisar  que tenga los documentos completos (Resolución,  Informe 

Técnico y documentos contractuales)

3. Verificar que se haya hecho la notificación de acuerdo a lo indicado en al 

resolución y reenviar correo de notificación al área de Acceso dentro de los 

3 días hábiles de haberse notificado)

( se notifica a las partes involucradas )

En caso se encuentren observaciones

4 Comunicar a OCRI, vía a email la(s) observación(es) y solicitar que se 

vuelva a publicar y/o notificar

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Acceso

Min 1:

Max: 2
CAP/CAS 30 min N.A 4 horas

Outlook

Pagina web
N.A

Publicaciones y/o notificaciones realizadas 

correctamente

Observaciones en las publicaciones y/o 

notificaciones 

Virtual

35 Publicaciones y/o notificaciones 

realizadas correctamente / Año

1 Observaciones en las publicaciones y/o 

notificaciones / Año

Asistente Administrativo 

OCRI

Encargado Pagina web 

OCRI

Funcionarios designados 

DPRC

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Atención de solicitudes de 

aprobación de contratos
% Anual 60%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Raro 1 menor 2

Operacional Improbable 2 menor 2

Forma de cálculo Fuente de datos

Documentos generados por DPRC en la atención de solicitudes de aprobación de contratos elevados para el pronunciamiento de 

la GG dentro de los 25 días calendarios/ Total de documentos generados por DPRC en la atención de solicitudes de aprobación 

de contratos elevados para el pronunciamiento de la GG

Base Excel de Seguimiento de los análisis de contratos entre empresas

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Perdida involuntaria de información de las carpetas virtuales 2

Incumplimiento de Plazos Legales 4
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PM01.3.1 Regulación de 
Cargos de Interconexión o 

Tarifas Tope

-Solicitud de la MTC o EO para evaluar el inicio de 
un procedimiento de fijación o revisión de cargo 
de interconexión o Tarifa Tope
-Carta con la Propuestas Regulatoria de las EO 
adjuntando el sustento correspondiente
-Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento de 
información adicional para elaborar  la propuesta 
para comentarios de cargo de interconexión o tarifas tope
-Cartas de las EO u otros agentes interesados con los 
comentarios al proyecto de regulación

-Análisis interno de evaluación de la necesidad del mercado
-Transcripción de los comentarios realizados en la audiencia pública

PE03.1 Gestión de Prensa

-Publicación de la Resolución de Inicio del 
 procedimiento regulatorio
-Publicación de la Resolución de Proyecto 
  Regulatorio para comentarios
-Publicación de Resolución Final
-Resumen Ejecutivo
-Informe Técnico
-Acuerdo. 
-Exposición de motivos (de ser necesario)

-Carta a la EO /MTC de desistimiento de su solicitud 
-Carta de respuesta a la empresa solicitante
que no procede inicio de proceso regulatorio
-Carta requerimiento información adicional a  EP(s) /EO(s)
-Carta a la EO solicitante /MTC respondiendo a su solicitud 
de inicio de procedimiento regulatorio
-Carta a las EO con el plazo para presentar sus propuesta

PA07.2.2 Gestión de 
Notificaciones 

y servicios de mensajería

PM01.3.2 Ajustes 
Tarifarios

Solicitud de ajuste de tarifa de la EO
Recursos de Impugnación

-Encargos de Ajustes de oficio

'-Carta a la EO adjuntando las observaciones a su solicitud de ajuste de tarifas
-Carta a la EO regulada  Con la  Resolución que aprueba el informe técnico

-Resolución de CD que aprueba el informe 
técnico de sustento publicada en 

el diario El Peruano y la pagina web de OSIPTEL
-Informe Técnico de sustento / Exposición de Motivos 

publicado en pagina web  de Osiptel

PA07.2.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

PE03.1 Gestión de Prensa

PM01.3.3 Cargos 
Diferenciados

-Carta con información 
de  tráfico anual correspondiente a la EO
-Carta con Información de la EO
 atendiendo a requerimiento realizado por el Osiptel
-Comentarios a proyectos de norma PE03.1 Gestión de Prensa

'Publicación en el diario El Peruano de la: 
-Resolución de CD que aprueba la norma
-Noma que establece cargos diferenciados
Publicación en la Web de Osiptel 
-Resolución que aprueba la norma 
-Noma que establece cargos diferenciados

Carta(s) a la EO(s) solicitando información

PA07.2.2 Gestión de Notificaciones
 y servicios de mensajería



Ficha del proceso N1PM01.3 Regulación 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM01.3 Versión: 01 

Nombre del Proceso 
N0: 

Regulación 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Establecer precios topes de los servicios sujetos al régimen tarifario regulado 

Alcance: 
Inicia con la recpeción de la solicitud del MTC o EO y/o evaluar técnicamente la viabilidad de la solicitud o la necesidad de regular un cargo o una tarifa para el inicio del procedimiento regulatorio  hasta la revisión de  la 
publicación en el diario el peruano y la pagina web de Osiptel de la documentación pertinente 

Responsable del 
Proceso N0: 

Dirección de Políticas Regulatorias y Competencia 

Participantes del 
Proceso N0: 

Asistente Administrativa de DPRC, Funcionario(s) Encargado(s), Coordinador de Tarifas, Coordinador de Gestión, Subdirector de Regulación, Director/a de  Políticas Regulatorias y Competencia , CD, Director/a de  
Políticas Regulatorias y Competencia; Coordinador de Gestión, Sectorista de OAJ, OCRI, CD, Asistente Administrativa de CD, Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de Tarifas 

Base Normativa 

1. Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos.
2. Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL
3. Ley N° 29904 - Ley de la promoción de la banda ancha y construcción de la red dorsal nacional de fibra óptica El TUO de la Ley de Telecom y su Reglamento.
4. Ley N° 28295 Ley que regula el acceso y uso compartido de infraestructura de uso público para la prestación de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.
5. Ley N° 30083 (OMV y OIMR), Ley que establece medidas para fortalecer la competencia en el mercado de los servicios públicos móviles.
6. Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL
7. Decreto Legislativo N° 1019, Ley de Acceso a la Infraestructura de los Proveedores Importantes de Servicios Públicos de Telecomunicaciones
8. Decreto Legislativo N° 1159 (interferencias), que aprueba Disposiciones para la Implementaciones y Desarrollo del Intercambio Prestacional en el Sector Público
9. D.S. Nº 020-98-MTC: que aprueba los lineamientos de Políticas de Apertura del mercado de Telecomunicaciones del Perú
10. D.S. N° 003-2007-MTC, Lineamientos para Desarrollar y Consolidar la Competencia y la Expansión de los Servicios de Telecomunicaciones en el Perú
11. Disposiciones Complementarias de la Ley de Acceso a la Infraestructura de los. Proveedores Importantes de Servicios –
12. Resolución de Consejo Directivo N° 020-2008-CD/OSIPTEL Normas Complementarias Aplicables a las Facilidades de Red de los Operadores de Infraestructura Móvil Rural
13. Resolución de Consejo Directivo Nº 059-2017-CDOSIPTEL Normas Complementarias Aplicables a los Operadores Móviles Virtuales -
14. Resolución de Consejo Directivo Nº 126-2013-CDOSIPTEL, Normas Relativas al Acceso de los Emisores de Dinero Electrónico a los Servicios de Telecomunicaciones -
15. Resolución de Consejo Directivo N° 069-2018-CD/OSIPTEL Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL
16. Resolución de Consejo Directivo N° 215-2018-CD/OSIPTEL, Normas Procedimentales para la Fijación o Revisión de Cargos de Interconexión Tope y Tarifas Tope –
17. Reglamento General de Tarifas, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 286-2018-CD/OSIPTEL, aprobado por Resolución de Consejo Directivo N° 060-2000-CD/OSIPTEL y modificatorias
18. Texto Único Ordenado de las Normas de Interconexión - Resolución de Consejo Directivo Nº 134-2012-CD OSIPTEL y modificatorias
19. Texto Único Ordenado de la Ley Nº 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante: D.S. Nº 004-2019-JUS.
20. Texto Único Ordenado del Reglamento de Información Confidencial, aprobado mediante: Res. Nº 178-2012-CD/OSIPTEL.
21. Contratos de Concesión de la empresa Telefónica del Perú S.A.A.
22. Res. N°005-2010-CD/OSIPTEL, que aprueba los Principios Metodológicos Generales para Determinar Cargos de Interconexión Diferenciados aplicables en Comunicaciones con Áreas Rurales y Lugares de Preferente
Interés Social, aprobado mediante: 
23. Res.N°038-2010-CD/OSIPTEL., que aprueba las Reglas para la Determinación de Cargos de Interconexión Diferenciados

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la 
entrada 

Entrada 
Identificación 
del Proceso 

Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 



PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación 
recibida 

-Solicitud de la MTC o EO para evaluar el inicio           
de un procedimiento de fijación o revisión          
de cargo de interconexión o Tarifa Tope 
-Carta con la Propuestas Regulatoria de las EO 
adjuntando el sustento correspondiente 
-Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento de 
información adicional para elaborar la propuesta para 
comentarios de cargo de interconexión o tarifas tope 
'Cartas de las EO  u otros agentes interesados con los 
comentarios al proyecto de regulación 

PM01.3.1 
Regulación 

de Cargos de 
Interconexión 

o Tarifas
Tope 

Establecer cargos y tarifas tope 

-Carta a la EO /MTC de desistimiento de su solicitud 
-Carta de respuesta a la empresa solicitante que no procede 
inicio de proceso regulatorio 
-Carta requerimiento información adicional a  EP(s) /EO(s) 
-Carta a la EO solicitante /MTC respondiendo a su solicitud 
de inicio de procedimiento regulatorio 
-Carta a las EO con el plazo para presentar sus propuesta 

PA07.2.2 Gestión de 
Notificaciones  
y servicios de mensajería 

DPRC -Análisis interno de evaluación de la necesidad del 
mercado 

-Publicación de la Resolución de Inicio del procedimiento 
regulatorio 
-Publicación de la Resolución de Proyecto Regulatorio para 
comentarios 
-Publicación de Resolución Final 
-Resumen Ejecutivo 
-Informe Técnico 
-Acuerdo.  
-Exposición de motivos (de ser necesario) 

PE03.1 Gestión de Prensa 

OCRI 
-'Transcripción de los comentarios realizados en la 

audiencia pública 

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación 
recibida 

-Solicitud de ajuste de tarifa de la EO 
-Recursos de Impugnación 

PM01.3.2 
Ajustes 

Tarifarios 

Realizar los ajustes periódicos de tarifas tope, de 
acuerdo al marco normativo vigente. 

-Carta a la EO adjuntando las observaciones a su solicitud de 
ajuste de tarifas 
-Carta a la EO regulada con la Resolución que aprueba el 
informe técnico 

PA07.2.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería 

DPRC -Encargos de Ajustes de oficio 

-Publicación de Resolución de CD en el diario el Peruano 
-Publicación en la pagina Web del Osiptel   
*Resolución de CD
*Informe técnico de sustento
*Exposición de Motivos (de ser el caso)

PE03.1 Gestión de Prensa 

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación 
recibida 

-Carta Con información de tráfico anual 
correspondiente a la EO 

-Carta Con información de la EO atendiendo a 
requerimiento realizado por el Osiptel 

-comentarios a proyectos de norma 

PM01.3.3 
Cargos 

Diferenciados 

-Determinar los cargos de interconexión 
diferenciados para diversas prestaciones de 

interconexión, respecto de las cuales se hayan 
fijado cargos de interconexión tope promedio 

ponderado bajo la modalidad de tiempo de 
ocupación, tales como: (i) Originación y/o 
terminación de llamada en las redes de los 
servicios públicos móviles y (ii) Acceso a los 

teléfonos de uso público, urbanos, a fin de que 
las empresas operadoras que brinden dichos 

servicios los apliquen y promover así el 
desarrollo del servicio telefónico en áreas rurales 
y lugares de preferente interés social y beneficiar 

a los usuarios de dichas áreas con menores 
tarifas. 

Publicación en el diario El Peruano de la:  
-Resolución de CD que aprueba la norma 
-Noma que establece cargos diferenciados 
Publicación en la Web de Osiptel  
-Resolución que aprueba la norma  
-Noma que establece cargos diferenciados 

PE03.1 Gestión de Prensa 

Carta(s) a la EO(s) solicitando información 
PA07.2.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 
mensajería 



Diagrama del proceso N2 PM01.3.1 Regulación de Cargos de Interconexión o Tarifas Tope 
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3. Analizar la solicitud y/o 
documentación recibida y

asignar al  (los)  funcionario(s)
encargado(s) para atención

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

1. Recibir y derivar por 
SISDOC

Documentación para DPRC

2. Revisar  la documentación recibida y
derivar al coordinador de tarifas  la 

solicitud de evaluación y/o 
documentación relacionada para iniciar 
un procedimiento de  fijación o revisión 
de cargo de interconexión o Tarifa Tope

4 . Evaluar técnicamente la 
viabilidad de la solicitud o la 

necesidad de regular un cargo o una 
tarifa para el inicio del procedimiento 
regulatorio (la necesidad regulatoria 
puede estar definida por mandato 

legal)

¿Solicitud viable 
o existe 

necesidad de 
regular una 
tarifa o un 

cargo?

7. Elaborar carta en SISDOC
informando al solicitante (MTC/
EO) que no corresponde iniciar 
el procedimiento regulatorio

No

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

Carta de respuesta a la empresa solicitante
 que no procede inicio de proceso regulatorio visada, 

firmada en SISDOC y listas para notificar

Si

5. Elaborar,vía SISDOC, 
requerimiento de 

información adicional a  
EP(s) /EO(s)

Sí

Carta requerimiento información
 adicional a  EP(s) /EO(s) 

No

9.  Coordinar con Secretaria del 
Consejo Directivo la 

participación en la sesión de
consejo y deriva, vía email, los 
documentos a analizar en la 
sesión del consejo directivo

10. Elaborar /modificar presentación 
ejecutiva del sustento de la propuesta 

de inicio de procedimiento de 
regulación/ propuesta regulatoria  

para comentarios o final y enviar al 
Subdirector de Regulación 

11. Revisar  presentación ejecutiva 
sustento de la propuesta de inicio 
del procedimiento de regulación/

propuesta para comentarios o final

¿Presentación 
conforme?

12. Coordinar modificaciones
a los documentos 

correspondientes con  
Funcionario(s) Encargado(s)

11

No

13. Designar al
funcionario que 

realizará la exposición 
ante la sesión del CD

Sí

 14. Analizar los 
documentos pertinentes 

elaborados para revisión de 
CD

¿Solicita 
modificaciones 

menores al 
proyecto de 
resolución?

No

Sí

No

16

14

15

¿Requiere 
análisis 

adicional? 
17

No
(Desistimiento)

Solo para el inicio de procedimiento

16. Generar en  SISDOC el
Informe técnico y cargar en 
SISDOC resolución y demás 

documentos elaborados

15. Gestionar modificaciones de los 
documentos observados en la sesión 

del CD y derivar, vía email, a la 
Coordinadora de Gestión la versión

final  de todos los documentos 
analizados en la sesión de CD15

16

2

2 3

3 4

4

9 15

11

10

14

5

17. Coordinar con Asistente 
Administrativa de OCRI la 

notificación y/o publicación de 
los acuerdos del CD según

corresponda

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

PE03.1 Gestión de 
Prensa

Publicación en el 
diario El Peruano

La propuesta regulatoria
Publicación en la Web de Osiptel

18. Revisar la 
publicación en el diario 
el peruano y la pagina 
web de Osiptel de la 

documentación 
pertinente

¿Encuentran 
observaciones 

en la 
publicación?

No
-Publicación de la Resolución de Inicio

-Resolución de Proyecto Regulatorio para comentarios
 (Emitida sin observaciones)(Con convocatoria a Audiencia Pública)

-Publicación de Resolución Final

17

Sí

5

19

Plazo según
 resolución

17

17

21

Para Audiencia Pública

¿Requiere 
información 
adicional ? 

Análisis interno de evaluación
 de la necesidad del mercado

-Desestimación de 
necesidad de regular el mercado

5

¿Opciones de 
Inicio?

A solicitud

4

Por Identificación Interna

19. Analizar las propuestas 
remitidas por las EO y la 

información brindada por las 
EO(s)/EP(s) a nuestra solicitud de

información 

20. Elaborar la propuesta para 
comentarios / propuesta final y 

matriz de comentarios

¿Tipo de Inicio 
de evaluación 

Solicitud de Parte

Tipo de 
propuesta 

Sí

Proyecto para comentarios

Inicio de procedimiento
 de fijación o revisión de 

cargo de interconexión o Tarifa Tope 

19

8. Elaborar y/o modificar la 
documentación correspondiente 
para el inicio del procedimiento  
regulatorio y cargar en SISDOC 

memorando a GG

9

Sí

¿Se acepta 
propuestas?

Desistimiento de la Solicitud
Carta a la EO solicitante /MTC 

 Inicio del procedimiento de regulación
(Carta a las EO con el plazo para presentar sus propuestas)

(Carta a la EO Solicitante /MTC informando 
el inicio del procedimiento regulación)

Resolución de propuesta de regulación para comentarios o final

Se resuelve 
iniciar proceso 

regulatorio

Sí

17

No

21

21. Elaborar presentación
para la Audiencia

22. Presentar propuesta en 
la audiencia publica y

recibir comentarios a todas 
las propuestas expuestas

6. Coordinar la revisión,
vistos y firmas de la carta a 

la EP/ EO(s)  así como su
notificación.

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

7.1. Coordinar la revisión, 
vistos y firmas de la carta a la 
EO  así como su notificación.

10

8.1. Coordinar la revisión, vistos y 
firmas del memorando en SISDOC 

para  GG y enviar por email 
documentación generada al 

Coordinador de Gestión

-Solicitud de la MTC o EO  para evaluar el inicio 
de un procedimiento de  fijación o revisión

 de cargo de interconexión o Tarifa Tope

Tipo de 
información

Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento de información 
adicional para Evaluar solicitud de parte  del MTC o EO 

Análisis interno de evaluación  de la necesidad del mercado 

Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento de información 
adicional para elaborar la propuesta para comentarios 

de cargo de interconexión o tarifas tope

Carta con la Propuestas Regulatoria de las EO 
adjuntando sustentos técnicos de sus propuesta

19

Cartas de las EO
 con los comentarios al proyecto de regulación

21

4

19

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

8.1

8.1



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida
Documentación para DPRC

1 solicitud del MTC o EO

 para evaluar el inicio del procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de 

interconexión o Tarifa Tope / trienio

Virtual (SISDOC)

Si evaluación de inicio de procedimiento de  fijación o 

revisión de cargo de interconexión o Tarifa Tope es:

Por una  solicitud del MTC o EO  : Ir a la actividad 1.

Por Análisis interno de la necesidad del mercado: Ir a la 

actividad 5.

1. Recibir y derivar documentos por SISDOC

1. Revisar en SISDOC la documentación que  fue derivada a DPRC y descargar los 

documentos

2. Coordinar con Director de la DPRC la subdirección y/o coordinación encargada de 

atender la solicitud

3.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento

4. Trasladar información por SISDOC 

5. Escribir y enviar email a subdirector y/o coordinador respectivo y al coordinador de 

gestión, informando el traslado de la información a gestionar.

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativa de 

DPRC
1 CAP 10 minutos N.A 6 horas

SISDOC

EXCEL

OUTLOOK

N.A

Documentos registrados en base de 

seguimiento (Excel)

Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados

Virtual (SISDOC)

1 Email a subdirector y/o coordinador y al coordinador  

de gestión con la información de documentos 

asignados / trienio

Director de la DPRC

Asistente Administrativa de 

DPRC

Documentos registrados en base de seguimiento 

(Excel)

Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados

1 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información 

de documentos asignados / trienio

Virtual (Email)

2. Revisar  la documentación recibida y derivar al 

Coordinador de Tarifas la solicitud de evaluación y/o 

documentación relacionada para iniciar un procedimiento 

de  fijación o revisión de cargo de interconexión o Tarifa 

Tope

1. Recibir  la documentación 

2. Revisar el  contenido de la solicitud y documentación adicional y la  naturaleza de 

éstas.

3. Identificar a la coordinación responsable de atender la solicitud

4. Asignar y derivar, vía email,  la documentación a la coordinación de tarifas

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de Regulación 1 CAP 2 a 3 horas N.A 1 día

SISDOC

OUTLOOK

EXCEL

N.A

Email con la solicitud y anexos del MTC o EO

 para evaluar el inicio del procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de interconexión o 

Tarifa Tope 

Virtual (Email)

1  Email con la solicitud y anexos del MTC o EO

 para evaluar el inicio del procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de interconexión o Tarifa 

Tope / trienio

Coordinador de Tarifas

Subdirector de Regulación

Email con la solicitud y anexos del MTC o EO

 para evaluar el inicio del procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de interconexión o 

Tarifa Tope 

1  Email con la solicitud y anexos del MTC o 

EO

 para evaluar el inicio del procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de 

interconexión o Tarifa Tope / trienio

Virtual (Email)
3. Analizar la solicitud recibida  y asignar al  (los) 

funcionario(s) encargado(s) para atención

1.Realizar una evaluación preliminar de la naturaleza de la solicitud.

2. Analizar en el Excel de tareas del equipo de la coordinación, la carga de sus 

funcionarios (carga de trabajo) y experiencia de los funcionarios .

3.Escribir correo al (los)  funcionario(s) dándole los alcances de la solicitud para la 

atención respectiva

4. Enviar email adjuntando la solicitud y anexos

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Tarifas 1 CAP 3 horas N.A 1 día

SISDOC

OUTLOOK

EXCEL

N.A

Email a los funcionarios asignados adjuntando 

la solicitud  del MTC o EO  para evaluar el inicio 

del procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de interconexión o 

Tarifa Tope

Virtual (Email)

1  Email a los funcionarios asignados adjuntando la 

solicitud  del MTC o EO  para evaluar el inicio del 

procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de interconexión o Tarifa 

Tope / trienio

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Coordinador de Tarifas

PE01.1.1 Planeamiento 

Institucional

 -Email a los funcionarios designado  adjuntando la 

solicitud  de la MTC o EO  para evaluar el inicio del 

procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de interconexión o 

Tarifa Tope

POI

1  Email a los funcionarios asignados 

adjuntando la solicitud  del MTC o EO  para 

evaluar el inicio del procedimiento de

 fijación o revisión de cargo de 

interconexión o Tarifa Tope / trienio

1 POI / Año

Virtual (Email)

4 . Evaluar técnicamente la viabilidad de la solicitud o la 

necesidad de regular un cargo o una tarifa para el inicio del 

procedimiento regulatorio (la necesidad regulatoria puede 

estar definida por mandato legal)

Si requiere información adicional : Ir a la actividad 5, Caso 

contrario:

-Si solicitud es viable o existe necesidad de regular el 

mercado (tarifa tope  o cargo de interconexión): Ir a la 

actividad 7. 

-Si solicitud no es viable: Ir a la actividad 6, si  no existe 

necesidad de regular el mercado (tarifa tope  o cargo de 

interconexión): fin del proceso

1. Evaluar la información de mercado disponible sobre el servicio a regular (la 

información que vino con la solicitud más la que maneja OSIPTEL)

2. Determinar si la información con la que se cuenta es suficiente o se necesita 

realizar un requerimiento de información

3. Efectuar el análisis técnico/económico de la solicitud o necesidad de la regulación 

tarifaria (evaluación de poder de mercado)

4. Coordinar con el Coordinador de Tarifas y Subdirector de Regulación los resultados 

de la evaluación y recibir retroalimentación de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 5 días N.A 7 a 10 días

Excel

Sistema PUNKU

Acceso Remoto 

(Carpetas de RED)

N.A

Evaluaciones realizadas a solicitud del MTC o 

EO para el inicio de 

un procedimiento regulatorio

Análisis interno de evaluación de la necesidad 

de regular el mercado

Virtual

1 Evaluación realizadas a solicitud del MTC o EO para 

el inicio de un procedimiento regulatorio / trienio

1  Análisis interno de evaluación de la necesidad de 

regular el mercado /Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Funcionario(s) Encargado(s)

Evaluaciones realizadas a solicitud del MTC o EO 

para el inicio de 

un procedimiento regulatorio

Análisis interno de evaluación de la necesidad de 

regular el mercado

1 Evaluación realizadas a solicitud del MTC 

o EO para el inicio de un procedimiento 

regulatorio / trienio

1  Análisis interno de evaluación de la 

necesidad de regular el mercado /Año

Virtual

5. Elaborar y/o modificar , vía SISDOC, requerimiento de 

información adicional a  EP(s) /EO(s)

1 Redactar proyecto de carta de requerimiento especificando la información 

necesaria.

2. Elaborar los formatos de requerimientos con los campos que son necesarios para el 

análisis respectivo

3. Coordinar con el Coordinador de Tarifas y Subdirector de Regulación  sobre la 

información a requerir en la carta y los formatos elaborados,  recibir 

retroalimentación

4. Modificar proyecto de carta y formatos de ser el caso.

5. Cargar en SISDOC carta y adjuntar formatos.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 1 día N.A 2 a 4 días

Excel

Word

No requerir información al MTC/EO 

que se tenga disponible en el OSIPTEL

Requerir información al MTC/EO solo 

la estrictamente necesaria para el 

desarrollo del análisis

Proyecto de Carta de Requerimiento a las 

EO(S) /MTC cargada en SISDOC lista para 

vistos y firmas y formatos

Virtual (SISDOC)

Mín.: 1 Proyectos de Carta de Requerimiento a las 

EO(S) /MTC cargada en SISDOC lista para vistos y 

firmas y formatos/Año

Máx.: 5 Proyectos de Carta de Requerimiento a las 

EO(S) /MTC cargada en SISDOC lista para vistos y 

firmas y formatos/Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Funcionario(s) Encargado(s)

Proyecto de Carta de Requerimiento a las EO(S) 

/MTC cargada en SISDOC lista para vistos y firmas y 

formatos

Mín.: 1 Proyectos de Carta de 

Requerimiento a las EO(S) /MTC cargada en 

SISDOC lista para vistos y firmas y 

formatos/Año

Máx.: 5 Proyectos de Carta de 

Requerimiento a las EO(S) /MTC cargada en 

SISDOC lista para vistos y firmas y 

formatos/Año

Virtual

6. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la carta al MTC 

/EO(s)  así como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Fin del proceso

1. Coordinar revisión en SISDOC de las Cartas de requerimiento de información,

realizar correcciones de ser el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario Responsable

2°Coordinador de Tarifas

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

Firma

5°Director de DPRC

2. Coordinar con Asistente Administrativa la notificación de la Carta al MTC/ EO

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 2.5 horas N.A 1 a 2 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Carta de Requerimiento a las EO(S) /MTC 

visada, firmada en SISDOC y listas para 

notificar

Virtual (SISDOC)

Min: 1 Cartas de Requerimiento a las EO(S) /EP 

cargada en SISDOC lista para vistos y firmas/Año

Max: 1 Cartas de Requerimiento a las EO(S) /EP 

cargada en SISDOC lista para vistos y firmas/Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Encargado(s)
Evaluación realizadas a solicitud del MTC o EO para 

el inicio de un procedimiento regulatorio

1 Evaluación realizadas a solicitud del MTC 

o EO para el inicio de un procedimiento 

regulatorio / trienio

Virtual

7. Elaborar y/o modificar proyecto de carta en SISDOC 

informando al solicitante (MTC/EO) que no corresponde 

iniciar el procedimiento regulatorio

1 Redactar proyecto de carta  informando a la empresa solicitante que no se de 

iniciara procedimiento de regulación

2. Coordinar con el Subdirector de Regulación y Coordinador de Tarifas  la revisión del 

proyecto de carta y recibir retroalimentación, realizar modificaciones de ser el caso

3.Coordinar revisión de proyecto de carta por email con la OAJ, realizar 

modificaciones de ser el caso  

4. Cargar en SISDOC el proyecto de carta 

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 1.5 horas N.A 1 a 2 días SISDOC N.A

Proyecto de carta de respuesta a la empresa 

solicitante que no procede inicio de proceso 

regulatorio cargada en SISDOC lista para vistos 

y firmas

Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de Carta de respuesta a la empresa 

solicitante que no procede inicio de proceso 

regulatorio cargada en SISDOC lista para vistos y 

firmas / trienio

Funcionario(s) 

Encargado(s)

PM01.3.1 Regulación de Cargos de Interconexión o Tarifas Tope

Establecer cargos y tarifas tope 

Recibir la solicitud del MTC/EO y/o  Evaluar técnicamente la viabilidad de la solicitud o la necesidad de regular un cargo o una tarifa para el inicio del procedimiento regulatorio  hasta la revisión de  la publicación en el diario el peruano y la pagina web de Osiptel de la documentación pertinente

19/07/2021;20/07/2021;21/07/2021; 26/07/2021; 27/07/2021

Subdirección de Regulación

Salidas

Asistente Administrativa de DPRC, Funcionario(s) Encargado(s), Coordinador de Tarifas, Coordinador de Gestión, Subdirector de Regulación, Director de la DRCR, CD

Sí

Solicitud del MTC/EO; Análisis interno de DPRC sobre el mercado de telecom

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos.

Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL

Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL

Normas Procedimentales para la Fijación o Revisión de Cargos de Interconexión Tope y Tarifas Tope - Resolución de Consejo Directivo N° 215-2018-CD/OSIPTEL

D.S. N° 003-2007-MTC , Lineamientos para Desarrollar y Consolidar la Competencia y la Expansión de los Servicios de Telecomunicaciones en el Perú

Contratos de Concesión de la empresa Telefónica del Perú S.A.A. 

Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL - Resolución de Consejo Directivo N° 069-2018-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades 
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Funcionario(s) Encargado(s)

Proyecto de carta de respuesta a la empresa 

solicitante que no procede inicio de proceso 

regulatorio cargada en SISDOC lista para vistos y 

firmas

1 Proyecto de Carta de respuesta a la 

empresa solicitante que no procede inicio 

de proceso regulatorio cargada en SISDOC 

lista para vistos y firmas / trienio

Virtual (SISDOC)

7.1. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la carta a la EO  

así como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Fin del proceso

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a la EO, realizar correcciones de ser el 

caso y solicitar vistos y firma de:

Vistos: 1° Funcionario Responsable

2° Coordinador de Tarifas

3° Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

5° Director de DPRC

6° OAJ 

Firma: 7° GG

5 Coordinar con Asistente Administrativa de DPRC la notificación de la Carta a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 3 horas N.A 2 a 3 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Carta de respuesta a la empresa solicitante 

que no procede inicio de proceso regulatorio 

visada, firmada en SISDOC y listas para 

notificar

Virtual (SISDOC)

1 Carta de respuesta a la empresa solicitante que no 

procede inicio de proceso regulatorio visada, firmada 

en SISDOC y listas para notificar / trienio

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de mensajería

Funcionario(s) Encargado(s)

Evaluaciones realizadas a la solicitud del MTC o EO 

para el inicio de 

un procedimiento regulatorio y/o Análisis interno 

de evaluación

 de la necesidad del mercado

1 Evaluación realizada a la solicitud del MTC 

o EO para el inicio de 

un procedimiento regulatorio / trienio 

1  Análisis interno de evaluación

 de la necesidad del mercado / Año

Virtual

8. Elaborar y/o modificar la documentación 

correspondiente para el inicio del procedimiento  

regulatorio y cargar en SISDOC memorando a GG

1. Redactar informe técnico que muestra los resultados del análisis de la solicitud o 

necesidad de regular el mercado, y recomienda el inicio de procedimiento regulatorio.

2. Elaborar el proyecto de resolución de inicio del procedimiento regulatorio.

3. Coordinar los documentos elaborados con el Coordinador de Tarifas y Subdirector 

de Regulación para recibir retroalimentación y realizar precisiones de ser el caso.

5. Coordinar, vía email con la OAJ para revisión del proyecto de resolución y acuerdo 

de CD 

6. Elaborar Resumen ejecutivo y memorando de elevación

7. Cargar memorando en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 10 días calendarios N.A 15 a 20 días

Word

Excel

Outlook

Acceso Remoto 

(Carpetas de RED)

N.A

Memorando por SISDOC  lista para vistos y 

firmas

-Proyecto de Resolución en archivo (que 

propone el inicio del procedimiento) 

-Resumen Ejecutivo en archivo

-Informe Técnico en archivo

-Acuerdo en archivo

-Exposición de motivos en archivo (de ser 

necesario)

Virtual (SISDOC)

1 Memorando por SISDOC  lista para vistos y firmas/ 

Año 

1 Proyecto de Resolución en archivo (que propone el 

inicio del procedimiento) /Año

1 Resumen Ejecutivo en archivo /Año

1 Informe Técnico en archivo /Año

1 Acuerdo en archivo /Año

1 Exposición de motivos (de ser necesario) en archivo 

/Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Funcionario(s) Encargado(s)

Memorando por SISDOC  lista para vistos y firmas

-Proyecto de Resolución en archivo (que propone el 

inicio del procedimiento) 

-Resumen Ejecutivo en archivo

-Informe Técnico en archivo

-Acuerdo en archivo

-Exposición de motivos en archivo (de ser 

necesario)

1 Memorando por SISDOC  lista para vistos 

y firmas/ Año 

1 Proyecto de Resolución en archivo (que 

propone el inicio del procedimiento) /Año

1 Resumen Ejecutivo en archivo /Año

1 Informe Técnico en archivo /Año

1 Acuerdo en archivo /Año

1 Exposición de motivos (de ser necesario) 

en archivo /Año

Virtual (SISDOC)

8.1. Coordinar la revisión, vistos y firmas del memorando en 

SISDOC para  GG y enviar por email documentación 

generada al Coordinador de Gestión

En paralelo : Ir a la actividad 9 y 10

1. Coordinar revisión en SISDOC de memorando , realizar correcciones de ser el caso y 

solicitar vistos y firma de: 

vistos de : 1° funcionario designado,

 2° Coordinador de Tarifas, 

3° Subdirector de Regulación, 

4° OAJ ,

5° Director de Regulación 

6° OAJ 

Firma : 7° GG

2. Enviar la documentación generada , vía email, al Coordinador de Tarifas para su 

derivación al Coordinador de Gestión

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 3 horas N.A 2 a 3 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Memorando por SISDOC  visado y firmado.

Email adjuntando el _

-Proyecto de Resolución (que propone el -

inicio del procedimiento) 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

-Exposición de motivos (de ser necesario)

Virtual (SISDOC) y Email

1 Memorando por SISDOC  visado y firmado / Año

1 Email adjuntando el 

-Proyecto de Resolución (que propone el inicio del 

procedimiento) 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

-Exposición de motivos (de ser necesario) /Año

GG

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Encargado(s)

Memorando

Resolución (que propone el inicio del 

procedimiento/propuesta regulatoria para 

comentarios/ final) 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

Matriz de Comentarios (propuesta regulatoria final)

-Exposición de motivos (de ser necesario)

3 Memorando por SISDOC/ Año 

3 Email adjuntando el Proyecto de 

Resolución (que propone el inicio del 

procedimiento/propuesta regulatoria para 

comentarios/ final) 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

Matriz de Comentarios (propuesta 

regulatoria final)

-Exposición de motivos (de ser necesario) 

/Año

Virtual (SISDOC) y 

Email

9.  Coordinar con Secretario del Consejo Directivo la 

participación en la sesión de consejo y derivar, vía email, los 

documentos a analizar en la sesión del consejo

Ir a la actividad 15.

1. Coordinar la revisión de  la documentación para el CD que se recibió del 

Coordinador de tarifas

2. Coordinar con Director y Subdirectores los temas a ingresar al siguiente mes en 

sesión de CD, elaborar, vía SISDOC , memorando solicitando la inclusión de los temas 

que ingresarán a la sesión del Consejo Directivo en el siguiente mes,  al Secretario del 

CD.

3. Recibir de la Asistente Administrativo del CD la fecha y el tema en que se verán en 

las sesiones del CD del siguiente mes (el ultimo día hábil del mes en curso)

4. Enviar, vía email, los documentos generados por el funcionario designado.

5. Informar a la Asistente Administrativo del CD los asistente a la sesión del consejo 

para que los convoque a la sesión  (una semana antes de la sesión)

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP

Mínimo  2horas 

Máximo 4 horas
N.A

Mínimo: 4 horas

Máximo 8 horas

Office

Outlook
N.A

Convocatoria realizada por la asistente 

administrativa para la participación en la 

sesión del CD

Virtual (Email)

3 Convocatorias realizada por la asistente 

administrativa para la participación en la sesión del CD 

/Año

Funcionario Expositor 

(Funcionario(s) 

Encargado(s) / 

Coordinador de Tarifas/ 

Subdirector de 

Regulación)

Funcionario(s) Encargado(s)

Memorando

Resolución (que propone el inicio del 

procedimiento/propuesta regulatoria para 

comentarios/ final) 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

Matriz de Comentarios (propuesta regulatoria final)

-Exposición de motivos (de ser necesario)

3 Memorando por SISDOC/ Año 

3 Email adjuntando el Proyecto de 

Resolución (que propone el inicio del 

procedimiento/propuesta regulatoria par 

comentarios/ propuesta regulatoria final) 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

Matriz de Comentarios (propuesta 

regulatoria final)

-Exposición de motivos (de ser necesario) 

/Año

Virtual (SISDOC) y 

Email

10. Elaborar /modificar presentación ejecutiva del sustento 

de la propuesta de inicio de procedimiento de regulación/ 

propuesta regulatoria  para comentarios o final y enviar al 

Subdirector de Regulación 

1. Realizar un resumen de la propuesta de inicio de procedimiento / propuesta para 

comentarios o final y del informe técnico de sustento

2.  Elaborar propuesta de presentación ejecutiva ( PPT resumen del proyecto 

regulatorio y del informe técnico de sustento)

3. Coordinar la revisión del Coordinador de Tarifas y actualizar propuesta ejecutiva 

(PPT) de ser necesario

4. Enviar mail con la  propuesta ejecutiva al Subdirector de Regulación

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 3 horas N.A 6 horas

Power Point

Word

Excel
N.A

Email adjuntando la presentación (PPT) 

ejecutiva al Subdirector de Regulación
Virtual (Email) 3 Email adjuntando la presentación (PPT) ejecutiva al 

Subdirector de Regulación / Año

Subdirector de  

Regulación

Funcionario(s) Encargado(s)

Email adjuntando la presentación (PPT) ejecutiva 

del sustento de las propuestas que se analizaran en 

la sesión del CD

 3 Email adjuntando la presentación (PPT) 

ejecutiva del sustento de las propuestas 

que se analizaran en la sesión del CD / Año

Virtual (Email)

11. Revisar  presentación ejecutiva  sustento de la 

propuesta de inicio del procedimiento de 

regulación/propuesta para comentarios o final

Si presentación ejecutiva es conforme ir a la actividad 13. 

caso contrario ir a la actividad 12.

1.Recibir email con la propuesta de presentación ejecutiva ( PPT resumen del 

proyecto regulatorio y del informe técnico de sustento)

2. Revisar que propuesta contenga adecuadamente los puntos del análisis 

desarrollado  para entendimiento de la alta dirección

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de Regulación 1 CAP 1 horas N.A 2 horas

Power Point
N.A

Presentación (PPT) ejecutiva del sustento de 

las propuestas que se analizaran en la sesión 

del CD revisadas

Virtual

3 Presentación (PPT) ejecutiva del sustento de las 

propuestas que se analizaran en la sesión del CD 

revisadas/ Año

Subdirector de  

Regulación

Subdirector de Regulación

Presentación (PPT) ejecutiva del sustento de las 

propuestas que se analizaran en la sesión del CD 

revisadas

3 Presentación (PPT) ejecutiva del sustento 

de las propuestas que se analizaran en la 

sesión del CD revisadas/Año

Virtual
12. Coordinar modificaciones a los documentos 

correspondientes con  Funcionario(s) Encargado(s)

1. Redactar email con la lista de comentarios y cambios que se necesitan a la 

presentación ejecutiva

2. Enviar email al Funcionario(s) Encargado(s)

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de Regulación 1 CAP 15 minutos N.A 1 hora

Outlook

Power Point
N.A

Email con observaciones a la Presentación 

(PPT) ejecutiva del sustento de las propuestas 

que se analizaran en la sesión del CD

Virtual (Email) y Física

3 Email con observaciones a la Presentación (PPT) 

ejecutiva del sustento de las propuestas que se 

analizaran en la sesión del CD/ Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Subdirector de Regulación

Presentación (PPT) ejecutiva del sustento de las 

propuestas que se analizaran en la sesión del CD 

revisadas

3 Presentación (PPT) ejecutiva del sustento 

de las propuestas que se analizaran en la 

sesión del CD revisadas/ Año

Virtual
13. Designar al funcionario que realizará la exposición ante 

la sesión del CD

1. Escribir email con la aprobación de la PPT

2. Informar el funcionario que realizara la exposición ante el CD

3.Coordinar ( presencial, telefónico, email)  con el  Coordinador de Tarifas la 

asignación del funcionario a exponer

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de Regulación 1 CAP 15 minutos N.A 1 hora

Outlook

Power Point
N.A

Email de conformidad del Subdirector a la PPT

Funcionario designado que expondrán y

Presentación (PPT)

Virtual (Email)

3 Email de conformidad del Subdirector a la PPT /Año

3 Funcionarios designados que expondrán y

Presentación (PPT) /Año

Funcionario(s) 

Encargado(s) 

Funcionario Expositor 
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Coordinador de Gestión

Funcionario Expositor 

(Funcionario(s) Encargado(s) / 

Coordinador de Tarifas/ 

Subdirector de Regulación)

Propuesta regulatoria

Ayuda memoria

Informe Técnico

Acuerdo. 

Exposición de motivos (opcional)

3 propuesta regulatoria /Año

3 Ayuda memoria/Año

3 Informe Técnico/Año

3 Acuerdo/Año. 

3 Exposición de motivos (opcional)/Año

Virtual (Email)
 14. Analizar los documentos pertinentes elaborados para 

revisión de CD

1. Analizar la documentación e información recibida

2. Analizar la documentación e información expuesta por el funcionario expositor de 

la DPRC

3. Realizar comentarios a la exposición 

4. Votación a cargo de los miembros de CD

5. Comunicar los acuerdos del CD al funcionario expositor de la DPRC

Usuario 

(Semiautomática)
CD Dietarios Dietarios (4) 

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas
N.A

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones 

virtuales)

N.A Acuerdo del CD Virtual y Física 3 Acuerdo del CD/Año
Funcionario(s) 

Encargado(s)
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

CD Acuerdo del CD 2 Acuerdo del CD/Año Virtual y Física
15. Gestionar modificaciones a los documentos observados 

en la sesión del CD 

1. Revisar las observaciones realizadas por el CD

2. Actualizar la propuesta regulatoria y otros documentos (de corresponder)

3. Coordinar la revisión con el Coordinador de Tarifas y Subdirector de Regulación,

hacer las correcciones de ser el caso

3. Envía vía email al Coordinador de Gestión las versiones en editables de los 

documentos aprobados

-Proyecto de Resolución

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

-Exposición de motivos (de ser necesario)

Matriz de comentario (para las resoluciones finales)

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS

Mínimo 1.5 horas

Máximo 1 día
N.A

Mínimo 3 horas

Máximo 2 días

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones 

virtuales)

N.A

Email al Coordinador de Gestión con las 

versiones en editables de los documentos 

aprobados (Proyecto de Resolución, Resumen 

Ejecutivo, Informe Técnico, Acuerdo, Matriz de 

comentarios para la propuesta regulatoria 

final) y exposición de motivos (de ser 

necesario)

Virtual (Email)

2 Email al Coordinador de Gestión las versiones en 

editables de los documentos aprobados (Proyecto de 

Resolución, Resumen Ejecutivo, Informe Técnico, 

Acuerdo, Matriz de comentarios para la propuesta 

regulatoria final) y exposición de motivos (de ser 

necesario) /Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

CD
Acuerdo del CD

Resolución del CD

3 Acuerdo del CD/Año

3  Resolución del CD/Año
Virtual y Física

16. Generar en  SISDOC el Informe técnico y cargar en 

SISDOC resolución y demás documentos elaborados

1. Generar el informe  técnico  en SISDOC 

2. Coordinar los vistos de Funcionario(s) Encargado(s), Coordinador de Tarifas,

Subdirector de Regulación y Firma de Director de la DPRC

3. Cargar al SISDOC y referenciar al informe técnico el proyecto de resolución,

resumen ejecutivo, acuerdo, Exposición de motivos (de ser necesario) y Matriz de 

comentario (para las resoluciones finales)

4. Coordinar los vistos de Funcionario(s) Encargado(s), Coordinador de Tarifas,

Subdirector de Regulación , Director de la DPRC ,  OAJ y GG; firma el PD

5. Revisar los documentos firmados en el SISDOC.

6 Coordinador de Tarifas coordina con  el Área de Gestión  las notificaciones 

correspondientes de ser el caso

7 Enviar el texto propuesto de notificación , de ser el caso (para temas específicos 

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 3 horas N.A 3 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Resolución que aprueba el procedimiento de 

inicio o la propuesta regulatoria para 

comentarios o final

Virtual (SISDOC)

3 Resoluciones que aprueba el procedimiento de inicio 

o la propuesta regulatoria para comentarios o final /

Año

Coordinador de Gestión

Coordinador de Tarifas

Resoluciones que aprueba el procedimiento de 

inicio o la propuesta regulatoria para comentarios o 

final 

3 Resoluciones que aprueba el 

procedimiento de inicio o la propuesta 

regulatoria para comentarios o final / Año

Virtual

17. Coordinar con Asistente Administrativa de OCRI la 

notificación y/o publicación de los acuerdos del CD según 

corresponda

Para Publicaciones ir al proceso de PE03.1 Gestión de 

Prensa

Para Notificaciones ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

1.Recibir correo del Coordinación de Tarifas, revisar  que la documentación adjunta 

este conforme

2 Enviar, vía email, a la asistente administrativo de OCRI con copia a Asistente 

administrativo de PD instruyendo que se realice la publicación en diario el peruano y 

la publicación en la web, de acuerdo a lo indicado en la resolución aprobada.

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 3 horas N.A 3 días

Outlook

Word
N.A

Carta a la EO solicitante /MTC indicando el 

desistimiento de su solicitud

Carta a la EO Solicitante /MTC informando 

el inicio del procedimiento regulación

 Cartas a las EO con el plazo para presentar sus 

propuesta

-Publicación de la Resolución de Inicio

-Publicación Resolución de Proyecto 

Regulatorio para comentarios

-Publicación de Resolución Final

Virtual (Email)

1 Carta a la EO solicitante /MTC respondiendo a su 

solicitud de inicio de procedimiento regulatorio/ 

trianual

1 Carta a las EO con el plazo para presentar sus 

propuesta/Año

1 Publicación de la Resolución de Inicio del 

procedimiento regulatorio/Año

1 Resolución de Proyecto Regulatorio para 

comentarios/Año

1 Publicación de Resolución Final/Año

PE03.1 Gestión de Prensa

OCRI

PE03.1 Gestión de Prensa
Email con documentación remitida al diario El 

Peruano 

3 Email con documentación remitida al 

diario El Peruano /Año
Virtual (Email)

18. Revisar la publicación en el diario el peruano y la pagina 

web de Osiptel de la documentación pertinente

Ir a la actividad 17

1. Recibir la copia del envío de la documentación al Peruano.

2. Luego de  fecha de publicación revisar que todos los documentos pertinentes se 

encuentren en el Peruano y en la web completos.

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 30 min N.A 8 horas

Internet

SISDOC

Plazo para entrega de comentarios 

debe ser mayor a 15 días

Fecha en que se realizara la audiencia 

pública y para el envío de 

comentarios debe figurar en la 

resolución

Email con las observaciones a OCRI, de 

corresponder
Virtual (Email)

1 Email con las observaciones a OCRI, de 

corresponder/Año
OCRI

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida

Carta con la Propuestas Regulatoria de las EO 

adjuntando el sustento correspondiente

Respuesta de la EP(S)/EO(S) al  requerimiento de 

información adicional para elaborar la propuesta 

para comentarios de cargo de interconexión o 

tarifas tope

Min: 1 Cartas de EO con su Propuesta 

Regulatoria adjuntando el sustento 

correspondiente /Año

Max: 3 Cartas de EO con su Propuesta 

Regulatoria adjuntando el sustento 

correspondiente /Año

Min:1 Cartas de EP(S)/EO(S) que da 

respuesta al  requerimiento de información 

adicional para elaborar la propuesta para 

comentarios de cargo de interconexión o 

tarifas tope/ Año

Max:3 Cartas de EP(S)/EO(S) que da 

Virtual (Email)

19. Analizar las propuestas remitidas por las EO y la 

información brindada por las EO(s)/EP(s) a nuestra solicitud 

de información 

1. Analizar técnica e integralmente la propuesta regulatoria remitida por las EO 

(análisis de la metodología utilizada por la EO, la información utilizada, los supuestos 

considerados). Los resultados de dicho análisis se consideran para la elaboración de la 

propuesta del Osiptel.

2. Analizar la consistencia de la información que remitieron las EO(s)/EP(s).

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 30 días calendarios N.A 40 días calendarios

Word

Excel

PDF

N.A
Carpeta de información que será útil para la 

elaboración de propuestas para comentarios
Virtual

1 Carpeta de información que será útil para la 

elaboración de propuestas para comentarios/ Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Funcionario(s) Encargado(s)

OCRI

Carpeta de información que será útil para la 

elaboración de propuestas para comentarios

Presentaciones realizadas  en la Audiencia Pública

Transcripción de los comentarios realizados en la 

audiencia pública

1 Carpeta de información que será útil para 

la elaboración de propuestas para 

comentarios/ Año

1 Presentación por EO realizada  en la 

Audiencia Pública /Año

1 Transcripción de los comentarios 

realizados en la audiencia pública/Año

Virtual (Email)

20. Elaborar la propuesta para comentarios / propuesta 

final y matriz de comentarios

Ir a la actividad 8.1

Propuesta para comentarios

1. Revisión de literatura económica y técnica disponible así como otras experiencias 

regulatorias 

2.  Análisis y selección de la metodología técnica para la regulación de la tarifa tope o 

cargo de interconexión

3. Elaborar la maqueta de calculo y procesar la información 

4. Coordinar con el Coordinador de Tarifas los resultados obtenidos, efectuar 

correcciones de ser el caso.

5. Presentar resultados obtenidos al Subdirector de Regulación, recibir 

retroalimentación efectuar las precisiones de ser el caso.

6. Elaborar el informe técnico y el proyecto de resolución para comentarios

7.  Coordinar con el Coordinador de Tarifas el informe técnico y el proyecto de 

resolución 

8. Presentar informe técnico y el proyecto de resolución al Subdirector de Regulación

9. Coordinar con OAJ la revisión de la resolución para comentarios y el acuerdo de CD.

Matriz de Comentarios

1 Elaborar la matriz de comentarios, al termino de esta se actualizan los 5 

documentos de corresponder. En caso  que los comentarios contengan argumentos 

legales, estos deben ser atendidos por la OAJ (sectorista de OAJ)

2. Coordinar la revisión de la Resolución final y Acuerdo de CD por OAJ

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS

Min : 60 días 

calendarios

Max: 80 días 

calendarios

N.A
Min : 70 días calendarios

Max: 90 días calendarios
Word

Excel

N.A

Para Propuesta para Comentarios 

Propuesta Regulatoria para comentarios

Maqueta de Cálculo

Para Resolución Final

 Propuesta regulatoria, maqueta de cálculo  y  

matriz de comentarios

Todos los casos

Informe técnico 

Proyecto de Resolución

Acuerdo CD

Exposición de Motivos (de ser el caso)

Virtual

Para Propuesta para Comentarios  

1 Propuestas Regulatorias para comentarios con su 

Maqueta de Calculo /Año

Para Resolución Final

1 Propuesta regulatoria, maqueta de cálculo  y matriz 

de comentarios /Año

Todos los casos

2 Informe técnico  /Año

2 Proyecto de Resolución/Año

2 Acuerdo /Año

2 Exposición de Motivos (de ser el caso)/Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Coordinador de Gestión

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida

Cartas de las EO  u otros agentes interesados con 

los comentarios al proyecto de regulación

Mín:1 cartas de EO u otros agentes 

interesados con los comentarios al 

proyecto de regulación / Año

Max:5 cartas de EO u otros agentes 

interesados con los comentarios al 

proyecto de regulación / Año

Virtual 21. Elaborar presentación para la Audiencia Pública

1. Realizar un resumen de la propuesta regulatorio para comentarios

2.  Elaborar propuesta de presentación ( PPT resumen del proyecto regulatorio y del 

informe técnico de sustento)

3. Coordinar la revisión del Coordinador de Tarifas y actualizar propuesta   (PPT) de 

ser necesario

4. Enviar mail con la  propuesta ejecutiva al Subdirector de Regulación para que este 

coordine la revisión y aprobación del  Director de DPRC y la Alta Dirección 

5. Actualizar presentación con las oportunidades de mejora que pudiera indicar el 

Director Y/o la Alta Dirección

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 1 día N.A 2 días Power Point N.A

Presentación final (PPT)  para exponer en la 

Audiencia Pública aprobada por la alta 

dirección

Virtual
1 Presentaciones final (PPT)  para exponer en la 

Audiencia Pública / Año

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Funcionario(s) Encargado(s)
Presentación final (PPT)  para exponer en la 

Audiencia Pública aprobada por la alta dirección

1 Presentaciones final (PPT)  para exponer 

en la Audiencia Pública / Año
Virtual

22. Presentar propuesta en la audiencia publica y recibir 

comentarios a todas las propuestas expuestas

Ir a la actividad 20

1. Exponer la propuesta regulatoria con el soporte de la PPT

2. Escuchar la participación de las EO  sobre sus propuestas u otros que pidan la 

palabra

3. Recibir de OCRI la transcripción de los comentarios realizados en la audiencia 

pública

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Encargado(s)

Mín.: 1

Max: 4
CAP/CAS 1 día N.A 4 días

Power Point

TEAMS (reuniones 

virtuales)
N.A

Transcripción de los comentarios realizados en 

la audiencia pública
Virtual y Física

1 Transcripciones de los comentarios realizados en la 

audiencia pública/Año

Usuarios

EO

Agentes Interesados 

Funcionario(s) 

Encargado(s)

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cumplimiento de Plazo Porcentaje TRIMESTRAL 95%

Cumplimiento de Plazo Porcentaje TRIMESTRAL 95%

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de Resoluciones tarifarias o de cargos de interconexión tope notificadas en un máximo de cinco (5) días hábiles 

Cantidad de Resoluciones tarifarías o de cargos de interconexión tope publicadas en un máximo de diez (10) días hábiles

SEMESTRAL

SEMESTRAL
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Raro 1 Moderado 3

Tecnológico Posible 3 Moderado 3

Riesgos

Perdida involuntaria de información de las carpetas virtuales 3

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Imposibilidad de acceder a la información almacenada en servidores de OSIPTEL 9
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Diagrama del proceso N2 PM01.3.2 Ajustes Tarifarios 
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PA07.2.1 
Distribución Interna 

de la 
documentación 

recibida

-Solicitud de 
Ajuste de Tarifa de la EO

-Recursos de Impugnación

1. Registrar la 
documentación vía 

SISDOC

2.a Revisar  la documentación 
recibida y derivar al Coordinador de 

Tarifas la evaluación del ajuste 
tarifario o recurso de impugnación 

3. Revisar la 
solicitud de ajuste 

tarifario

¿Esta Conforme?

4. Elaborar en SISDOC
carta con las 

observaciones a la
solicitud y gestionar su 

notificación

No

Plazo: 
Mín.:5 días

Máx.:10 días

5. Elaborar informe técnico del
ajuste, proyecto de resolución, ayuda 

memoria, acuerdo y  exposición de 
motivos (de ser el caso); enviar, vía 
email, al Coordinador de Gestión

Si

8. Coordinar con Asistente
Administrativa de CD la 

programación de la 
participación de la siguiente 

sesión del CD

6. Generar memorando en 
SISDOC para la elevación de 

documentos a la GG

7 Elaborar presentación 
(PPT) para exponer en la 

Sesión del CD

9 Exponer PPT en  la 
sesión del CD

10. Analizar los 
documentos enviados 

por DPRC

¿Están de 
acuerdo con 

informe técnico?

¿Solicitan 
modificaciones 

menores?
Sí

No
-Acuerdo del CD-

PA06.1 Atención de Consultas 

11.  Realizar las
modificaciones solicitadas 

en la sesión del CD

12. Generar en  SISDOC Informe,
anexar la resolución y demás 

documentos elaborados y
gestionar vistos y firma.

13. Coordinar con 
Asistente Administrativo 
de OCRI la publicación y 

la notificación  de los 
documentos

PE03.1 Gestión de 
Prensa

El Peruano: Resolución del CD

Web: 
Resolución

 Informe técnico de sustento
Exposición de Motivos (de ser el caso)

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

14. Revisar la 
documentación que se 
enviará al peruano y la 

que se publicó en pagina 
web para revisión

¿Error en 
publicación?

No

Sí

¿Encargo de 
realizar ajuste o 

Recurso de 
Impugnación?

No

Sí

3

2.a

2.b2.a

A

Carta a la EO con las 
observaciones a su solicitud

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

8

8 B

B

10

10

11

Sí

12

No

12

11 13

13

A solicitud de EOTipo de inicio

2.b

Ajustes de Oficio

Carta de Notificación a la EO

No recibe 
información

2.b. Analizar la solicitud recibida y 
asignar al (los)  funcionario(s) 

encargado(s) de atender  la solicitud 
o el encargo de realizar el ajuste

A2.b



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

EO
Solicitud de ajuste de tarifa de la EO

Recursos de Impugnación
4 Solicitud de ajuste de la EO  / Año

1 Recursos de Impugnación / Trienio

Virtual (SISDOC) y  

Virtual

Si se reciben solicitud de la EO o Recurso de Impugnación 

Ir a la actividad 1

Si son ajustes de oficio 

 Ir a la actividad 2.b

1. Registrar la documentación vía SISDOC

1. Revisar en SIDOC la documentación que  fue derivada a DPRC  e identificar la 

Subdirección a cargo del tema

2.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento

3. Trasladar información por SISDOC 

4. Escribir y enviar correo a Subdirección y/o coordinación y coordinar gestión 

informando el traslado de la información para gestión

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

la DPRC
1 CAP 15 minutos N.A 3 horas

SISDOC

EXCEL

OUTLOOK

N.A

Solicitud de ajuste de la EO   

enviados por SISDOC

Recursos de Impugnación de la 

EO/enviados por SISDOC

Email al Subdirector de Regulación 

y Coordinador de Gestión la 

asignación de documentos a 

gestionar

Virtual (SISDOC)

4 Solicitud de ajuste de la EO  enviados por 

SISDOC /Año

1 Recursos de Impugnación de la  EO/enviados 

por SISDOC/trienio

4 Email al subdirector, coordinador de tarifas y 

coordinar de gestión la asignación de 

documentos a gestionar/ Año

 Subdirector de Regulación, 

Coordinador de Tarifas y 

Coordinador de Gestión

Asistente Administrativo de la DPRC

 Subdirector de Regulación, Coordinador de Tarifas

Solicitud de ajuste de la EO  enviados por SISDOC 

Recursos de Impugnación de la  EO/enviados por 

SISDOC

Email al Subdirector de Regulación  y coordinar 

de gestión la asignación de documentos a 

gestionar

4 Solicitud de ajuste de la EO  enviados por 

SISDOC /Año

1 Recursos de Impugnación de la  EO/enviados por 

SISDOC/trienio

4 Email al subdirector de Regulación y coordinar 

de gestión la asignación de documentos a 

gestionar/ Año

Virtual (Email)
2.a Revisar  la documentación recibida y derivar al Coordinador de 

Tarifas la evaluación del ajuste tarifario o recurso de impugnación 

1. Recibir  la documentación 

2. Revisar el  contenido de la solicitud y documentación adicional y la  naturaleza de 

éstas.

3. Identificar a la coordinación responsable de atender la solicitud

4. Asignar y derivar, vía email,  la documentación a la coordinación de tarifas

Usuario 

(Semiautomática)
 Subdirector de Regulación 1 CAP 1 hora N.A 3 horas

SISDOC

OUTLOOK

EXCEL

N.A

Email asignando a la Coordianción 

de tarifas la solicitud de ajustes de 

la EO y sus anexos o recurso de 

impugnación 

Virtual (Email)

4  Email asignando a la Coordianción de tarifas 

la solicitud de ajustes de la EO y sus anexos 

/Año

1 Recursos de Impugnación de la  EO/derivado 

por SISDOC a la coordinación de las tarifas 

/trienio

Coordinador de Tarifas

 Subdirector de Regulación

Email asignando a la Coordianción de tarifas la 

solicitud de ajustes de la EO y sus anexos o 

recurso de impugnación 

Encargos de Ajustes de oficio

4  Email asignando a la Coordinación de tarifas la 

solicitud de ajustes de la EO y sus anexos /Año

2 Encargos de Ajustes de oficio / Año

1 Recursos de Impugnación de la  EO/derivado por 

SISDOC a la coordinación de las tarifas /trienio

Virtual (Email)

2.b. Analizar la solicitud recibida y asignar al (los)  funcionario(s) 

encargado(s) de atender  la solicitud o el encargo de realizar el ajuste

Si es encargo de realizar ajuste o un recurso de impugnación: Ir a la 

actividad 5. Caso contrario: Ir a la actividad 3.

1.Analizar la información

2. Determinar según la especialización, disponibilidad y  experiencia de los 

funcionarios

3. Comunicar a los funcionarios que participaran en  el Funcionario(s) Encargado(s),

vía email.

En caso de Ajuste de Oficio

Asignación puede ser por :Email, Teléfono, presencial

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Tarifas 1 CAP 1 hora N.A 3 horas

SISDOC

OUTLOOK

En caso la EO no remite 

su solicitud dentro del 

plazo establecido 

(Según marco 

normativo) se asigna el 

encargo para el ajuste 

de oficio

Comunicación con el nombre del 

Funcionario(s) Encargado(s) 

Email con la solicitud de ajustes de 

la EO y sus anexos

Encargos de ajustes de oficio / Año

Virtual (Email)

6 Comunicación con el nombre del 

Funcionario(s) Encargado(s) /Año

4 Email con la solicitud de ajustes de la EO y 

sus anexos / Año

2 Encargos de ajustes de oficio / Año

Funcionario(s) Encargado(s)

 Subdirector de Regulación, Coordinador de Tarifas

Comunicación con el nombre del Funcionario(s) 

Encargado(s) 

Email con la solicitud de ajustes de la EO y sus 

anexos

Encargos de ajustes de oficio / Año

6 Comunicación con el nombre del Funcionario(s) 

Encargado(s) /Año

4 Email con la solicitud de ajustes de la EO y sus 

anexos / Año

2 Encargos de ajustes de oficio / Año

Virtual (Email)

3. Revisar la solicitud de ajuste tarifario

Si esta conforme: Ir  a la actividad 5. Caso contrario : Ir a la actividad 

4.

1. Revisar la solicitud de ajuste tarifario y la información de sustento adjunta

2. Identificar si se cumplan los requisitos  admisibilidad (cumple con la información 

requerida)

3. Verificar que la información cumple con las reglas establecidas para el ajuste 

tarifario conforme al marco normativo

4. Validar  con el Coordinador de Tarifas las observaciones encontradas a la 

solicitud.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de Tarifas

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 1 día N.A 2 días

OUTLOOK

Excel

PUNKU

N.A

Solicitud de ajuste tarifario 

revisado y validados con 

Coordinador de Tarifas

Virtual
8 Solicitud de ajuste tarifario revisado y 

validados con Coordinador de Tarifas /año
Funcionario(s) Encargado(s)

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 

Tarifas

Solicitud de ajuste tarifario revisado y validados 

con Coordinador de Tarifas

4 Solicitud de ajuste tarifario revisado y validados 

con Coordinador de Tarifas /año
Virtual

4. Elaborar en SISDOC carta con las observaciones a la solicitud y 

gestionar su notificación

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

Si no se recibe información en el plazo establecido: Ir a la actividad 5.

1. Elaborar proyecto de carta e informe con las observaciones a la EO

2.  Revisar en coordinación con el Subdirector de Regulación y Coordinador de 

Tarifas el proyecto de carta e informe de observaciones, corregir de ser el caso

3. Coordinar con OAJ la revisión y hacer modificaciones , de ser el caso, al proyecto 

de carta.

4. Generar informe con las observaciones en SISDOC con los vistos:  1°

Funcionario(s) encargado(s), 2° Coordinador de Tarifas, 3° Subdirector de 

Regulación 

Firma: 4° Director de la DPRC.

5. Cargar la carta al SISDOC, referenciar el informe de observaciones y con vistos de 

:1° Funcionario(s) encargado(s), 2° Coordinador de Tarifas, 3° Subdirector de 

Regulación, 4° Coordinador de Gestión, 5° Director de la DPRC., 6° OAJ y Firma: 7°

GG 

6. Coordinar con la Asistente Administrativa de DPRC la notificación de la carta.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de Tarifas

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 1.5 días N.A 3 días

Office

SISDOC

Plazo de respuesta a la 

EO

Plazo: 

Mín.:5 días

Máx.:10 días

El cual se especifica en 

la Carta

Carta a la EO adjuntando las 

observaciones a su solicitud de 

ajuste de tarifas en SISDOC

Virtual (SISDOC)

4 Carta a la EO adjuntando las observaciones a 

su solicitud de ajuste de tarifas en SISDOC 

/Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 

mensajería

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 

Tarifas

Solicitud de ajuste tarifario revisado y validados 

con Coordinador de Tarifas

4 Solicitud de ajuste tarifario revisado y validados 

con Coordinador de Tarifas /año
Virtual

5. Elaborar informe técnico del ajuste, proyecto de resolución, ayuda 

memoria, acuerdo y  exposición de motivos (de ser el caso); enviar, vía 

email, al Coordinador de Gestión

En paralelo: Ir a la actividad 6 y 8.

1. Elaborar Informe técnico del ajuste y proyecto de resolución, resumen ejecutivo,

acuerdo y exposición de motivos de ser el caso.

2. Coordinar la revisión de los documentos generados con el Coordinador de Tarifas 

y Subdirector de Regulación

3. Realizar las modificaciones según los alcances brindados.

4. Coordinar, vía email con la OAJ para revisión del proyecto de resolución y acuerdo 

de CD 

5. Enviar la documentación generada , vía email, al Coordinador de Tarifas para su 

derivación al Coordinador de Gestión

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de 

Tarifas

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 2 días N.A 4 días

Word

Excel

Outlook

Acceso Remoto (Carpetas de 

RED)

N.A

Email adjuntando:

-Proyecto de Resolución

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo. 

-Exposición de motivos (de ser 

necesario)

Virtual

6 Email adjuntando el _

-Proyecto de Resolución 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo de CD 

-Exposición de motivos (de ser necesario) /Año

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 

Tarifas

Proyecto de Resolución 

Resumen Ejecutivo

Informe Técnico

Acuerdo. 

Exposición de motivos (de ser necesario)

6 Proyecto de Resolución /Año

6 Resumen Ejecutivo/Año

6 Informe Técnico/Año

6 Acuerdo/Año 

6 Exposición de motivos (de ser necesario) / Año

Virtual
6. Generar memorando en SISDOC para la elevación de documentos a 

la GG

1. Elaborar memorando de elevación

2. Cargar en SISDOC el memorando de elevación y coordinar los vistos de : 1°

funcionario designado, 2° Coordinador de Tarifas, 3° Subdirector de Regulación, 4° 

Coordinador de Gestión. Firma 5° Director de DPRC

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de 

Tarifas

1 CAP/CAS 1.5 horas N.A 1 día
SISDOC

WORD
N.A Memorando por SISDOC Virtual (SISDOC) 6 Memorando por SISDOC/ Año GG

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 

Tarifas
Memorando por SISDOC 6 Memorando por SISDOC/ Año Virtual

7. Elaborar presentación (PPT) para exponer en la Sesión del CD

Ir a la actividad 9

1. Elaborar presentación para exponer ante el CD (PPT) 

2. Coordinar la validación del  Coordinador de Regulación y/o Subdirector de 

Regulación sobre el PPT elaborada

3. Efectuar correcciones solicitadas a la PPT, de ser el caso

4. Enviar , vía email, a presentación (PPT) al Coordinador de Gestión

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de 

Tarifas

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 día Power Point N.A

Presentación (PPT) que resume el  

Informe técnico del ajuste / o 

Informe técnico que evalúa el 

recurso de impugnación  aprobada

Virtual

6 Presentación (PPT) que resume el  Informe 

técnico del ajuste / o Informe técnico que 

evalúa el recurso de impugnación  aprobada 

/Año

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 

Tarifas

Email adjuntando:

-Proyecto de Resolución 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo de CD 

-Exposición de motivos (de ser necesario) 

6 Email adjuntando:

-Proyecto de Resolución 

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico

-Acuerdo de CD 

-Exposición de motivos (de ser necesario) /Año

Virtual (SISDOC)
8. Coordinar con Asistente Administrativa de CD la programación de 

la participación de la siguiente sesión del CD

1. Revisar  email con la documentación para el CD que se recibió del Coordinador de 

Tarifas

2. Coordinar con Director y Subdirectores los temas a ingresar al siguiente mes en 

sesión de CD, elaborar, vía SISDOC , memorando solicitando la inclusión de los 

temas que ingresarán a la sesión del Consejo Directivo en el siguiente mes,  al 

Secretario del CD.

3. Recibir de la Asistente Administrativo del CD la fecha y el tema en que se verán en 

las sesiones del CD del siguiente mes (el ultimo día hábil del mes en curso)

4. Enviar, vía email, los documentos generados por  Funcionario(s) Encargado(s)

a la Asistente Administrativo del CD para su derivación al CD.

5. Informar a la Asistente Administrativo del CD los asistente a la sesión del consejo 

para que los convoque a la sesión  (una semana antes de la sesión)

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP

Mínimo  2horas 

Máximo 4 horas
N.A

Mínimo: 4 horas

Máximo 8 horas
OUTLOOK N.A

Email al Asistente Administrativo 

de CD con copia a OAJ y GG que 

adjunta Informe técnico del ajuste 

o Informe técnico que evalúa el 

recurso de impugnación; y 

proyecto de resolución, resumen 

ejecutivo, acuerdo y exposición de 

motivos de ser el caso

Memorando en SISDOC, 

informando todos los temas de 

DPRC que deben verse en las 

sesiones del CD del mes siguiente.

Convocatoria realizada por la 

asistente administrativa para la 

participación en la sesión del CD

Virtual (Email)

6 Email al Asistente Administrativo de CD con 

copia a OAJ y GG que adjunta Informe técnico 

del ajuste o Informe técnico que evalúa el 

recurso de impugnación y proyecto de 

resolución, resumen ejecutivo, acuerdo y 

exposición de motivos de ser el caso. /Año

6 Memorando en SISDOC, informando todos 

los temas de DPRC que deben verse en las 

sesiones del CD del mes siguiente/Año

6 Convocatoria realizada por la asistente 

administrativa para la participación en la 

sesión del CD /Año

CD

Funcionario Designado

NO

Solicitud de la EO

Ajuste de oficio (Vencimiento del plazo legal para recibir la solicitud (depende de marco normativo))

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos.

Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL

Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL

Contratos de Concesión de la empresa Telefónica del Perú S.A.A.

Instructivo para el Ajuste de Tarifas de los Servicios de Categoría I - Resolución N° 048-2006-CD/OSIPTEL y sus modificatorias

Fijación de la Tarifa Tope Fijo-Móvil - Resolución N° 160-2011-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Director de la DPRC, Subdirector de Regulación; Coordinador de Tarifas; Coordinador de Gestión, OAJ, OCRI, CD, Asistente Administrativa de CD, Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de Tarifas

PM01.3.2 Ajustes Tarifarios

Realizar los ajustes periódicos de tarifas tope, de acuerdo al marco normativo vigente.

Recepción de la solicitud o ajuste de oficio, hasta la publicación de la Resolución de Ajuste Tarifario

23/07/2021; 02/08/2021;04/08/2021

Director de Políticas Regulatorias y Competencia
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 

Tarifas

Presentación (PPT) que resume el  Informe 

técnico del ajuste / o Informe técnico que evalúa 

el recurso de impugnación  aprobada

6 Presentación (PPT) que resume el  Informe 

técnico del ajuste / o Informe técnico que evalúa 

el recurso de impugnación  aprobada /Año

Virtual 9. Exponer PPT en  la sesión del CD

1. Exponer la presentación (PPT) ante el CD

2. Recibir comentarios y/o observaciones de ser el caso

3. Levantar los comentarios realizados por los miembros del CD

Servicio (automática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de 

Tarifas/ Coordinador de 

Tarifas/ Subdirector de 

Regulación

Funcionario(s) 

Encargado(s): 1 

Coordinador de Tarifa: 1

Subdirector de Regulación 

:1

CAP/CAS

CAP

CAS

Mínimo 30 min

Máximo 2 horas
N.A

Mínimo 30 min

Máximo 2 horas
Power point N.A

Presentación (PPT) que resume el  

Informe técnico del ajuste / o 

Informe técnico que evalúa el 

recurso de impugnación expuesta 

ante el CD

Listados de observaciones del CD

Observación

6  Presentación (PPT) que resume el  Informe 

técnico del ajuste / o Informe técnico que 

evalúa el recurso de impugnación/Año

6 Listados de observaciones del CD/ Año

CD

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 

Tarifas/ Coordinador de Tarifas/ Subdirector de 

Regulación

Coordinador de Gestión

 Presentación (PPT) que resume el  Informe 

técnico del ajuste / o Informe técnico que evalúa 

el recurso de impugnación

Email al Asistente Administrativo de CD con copia 

a OAJ y GG que adjunta Informe técnico del 

ajuste o Informe técnico que evalúa el recurso de 

impugnación y proyecto de resolución, resumen 

ejecutivo, acuerdo y exposición de motivos de ser 

el caso. 

6  Presentación (PPT) que resume el  Informe 

técnico del ajuste / o Informe técnico que evalúa 

el recurso de impugnación/Año

6 Email al Asistente Administrativo de CD con 

copia a OAJ y GG que adjunta Informe técnico del 

ajuste o Informe técnico que evalúa el recurso de 

impugnación y proyecto de resolución, resumen 

ejecutivo, acuerdo y exposición de motivos de ser 

el caso. /Año

Virtual (Email)

10. Analizar los documentos enviados por DPRC

Si están de acuerdo con informe :

Si se solicitan modificaciones menores: Ir  a la actividad 11. Caso 

contrario: Ir a la actividad 12.

Si no se esta de acuerdo con informe: Ir al PA06.1 Atención de 

Consultas

1. Analizar la documentación e información expuesta

2. Votación a cargo de los miembros de CD
Servicio (automática) CD Dietarios Dietarios (4) 

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas
N.A

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones virtuales)

N.A
Acuerdo del CD

Resolución del CD
Virtual y Física

6 Acuerdo del CD/Año

6 Resolución del CD/Año
Funcionario(s) Encargado(s)

CD
Acuerdo del CD

Resolución del CD

Listados de observaciones del CD

6 Acuerdo del CD/Año

6 Resolución del CD/Año

6 Listados de observaciones del CD
Virtual 11.  Realizar las modificaciones solicitadas en la sesión del CD

1. Revisar las observaciones realizadas por el CD

2. Actualizar la propuesta de ajuste o Informe técnico que evalúa el recurso de 

impugnación y otros documentos (de corresponder)

3. Coordinar la revisión con el Coordinador de Tarifas y Subdirector de Regulación,

hacer las correcciones de ser el caso

3. Envía vía email al Coordinador de Gestión las versiones en editables de los 

documentos aprobados

-Proyecto de Resolución

-Resumen Ejecutivo

-Informe Técnico (del ajuste o  evalúa el recurso de impugnación)

-Acuerdo. 

-Exposición de motivos (de ser necesario)

Servicio (automática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de 

Tarifas

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS

Mínimo 1.5 horas

Máximo 1 día
N.A

Mínimo 3 horas

Máximo 2 días

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones virtuales)

N.A

Email al Coordinador de Gestión 

con las versiones en editables de 

los documentos aprobados 

(Proyecto de Resolución, Resumen 

Ejecutivo, Informe Técnico, 

Acuerdo y exposición de motivos 

(de ser necesario)

Virtual (Email)

4 Email al Coordinador de Gestión las versiones 

en editables de los documentos aprobados 

(Proyecto de Resolución, Resumen Ejecutivo, 

Informe Técnico, Acuerdo, y exposición de 

motivos (de ser necesario) /Año

Funcionario(s) Encargado(s)

CD
Acuerdo del CD

Resolución del CD

6 Acuerdo del CD/Año

6 Resolución del CD/Año
Virtual

12. Generar en  SISDOC Informe, anexar la resolución y demás 

documentos elaborados y gestionar vistos y firma.

1. Generar el informe  técnico  en SISDOC 

2. Coordinar los vistos de 1° Funcionario(s) Encargado(s), 2° Coordinador de Tarifas,

3° Subdirector de Regulación y Firma:  5°  Director de la DPRC

3. . Cargar al SISDOC y referenciar al informe técnico el proyecto de resolución,

resumen ejecutivo, acuerdo, Exposición de motivos (de ser necesario)

4. Coordinar los vistos de Funcionario(s) Encargado(s), Coordinador de Tarifas,

Subdirector de Regulación , Director de la DPRC ,  OAJ y GG; firma el PD

5. Revisar los documentos firmados en el SISDOC.

Servicio (automática)

Funcionario(s) Encargado(s) 

de la Coordinación de 

Tarifas

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 3 horas N.A 3 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Resolución que aprueba el 

Informe técnico del ajuste  o de 

evaluación del recurso de 

impugnación y proyecto de 

resolución

Virtual (SISDOC)

6 Resolución que aprueba el 

Informe técnico del ajuste  o de evaluación del 

recurso de impugnación y proyecto de 

resolución / Año

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Encargado(s) de la Coordinación de 
Tarifas

Resolución que aprueba el 

Informe técnico del ajuste  o de evolución del 

recurso de impugnación y proyecto de resolución 

6 Resolución que aprueba el 

Informe técnico del ajuste  o de evolución del 

recurso de impugnación y proyecto de resolución 

/ Año

Virtual (Email)

13. Coordinar con Asistente Administrativo de OCRI la publicación y la 

notificación  de los documentos

En paralelo: Para notificación de carta a la EO ir al proceso 
PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería,  y para publicación en el Peruano ir al 
proceso PE03.1 Gestión de Prensa

1.Recibir correo del Funcionario encargado, revisar  que la documentación adjunta 

este conforme

2 Enviar, vía email, a la asistente administrativo de OCRI con copia a Asistente 

administrativo de PD instruyendo que se realice la notificación , publicación en 

diario el peruano y la publicación en la web, de acuerdo a lo indicado en la 

resolución aprobada.

Servicio (automática) Coordinador de Gestión 1 CAP 3 horas N.A 3 días Outlook

Word
N.A

Carta a la EO regulada  con la  

Resolución que aprueba el informe 

técnico

-Publicación de Resolución

Virtual (SISDOC)

6 Carta a la EO regulada  con la  Resolución que 

aprueba el informe técnico / Año

6 Publicación de Resolución /Año

PE03.1 Gestión de Prensa

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 

mensajería

PE03.1 Gestión de Prensa
Email con documentación remitida al diario El 

Peruano 

6  Email con documentación remitida al diario El 

Peruano /Año
Virtual (Email)

14. Revisar la documentación que se enviará al Diario El Peruano y la 

que se publicó en pagina web para revisión

Si hay error en la publicación: Ir a la actividad 13. Caso contrario: fin 

del proceso

1. Recibir la copia del envío de la documentación al Peruano.

2. Luego de  fecha de publicación revisar que todos los documentos pertinentes se 

encuentren en el Peruano y en la web completos.

Manual Coordinador de Gestión 1 CAP 30 min N.A 8 horas
Internet

SISDOC
N.A

Email con las observaciones a 

OCRI, de corresponder
Virtual (Email)

2 Email con las observaciones a OCRI, de 

corresponder /Año
OCRI

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta Fuente de datos

Plazo de presentación de informe a la Alta Dirección Porcentaje Semestral 100% SISDOC

Plazo de remisión de cartas enviadas a telefónica 

solicitando información adicional o de una nueva 

solicitud de ajuste que subsane observaciones 

hechas

Porcentaje Semestral 100% SISDOC

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor Nivel de Riesgo Absoluto

Tecnológico Raro 1 Menor 3 3

Tecnológico Posible 3 Moderado 3 9Imposibilidad de acceder a la información almacenada en servidores de OSIPTEL

Forma de cálculo

Indicadores

Número de Cartas enviadas a Telefónica solicitando información adicional de la solicitud de ajuste trimestral o una nueva 

solicitud de ajuste que subsane observaciones hechas a la solicitud presentada dentro de los 5 días de recibida la 

correspondiente solicitud / Número Total de cartas enviadas a telefónica requiriendo información adicional o una nueva 

solicitud de ajuste que subsane observaciones hechas a la solicitud presentada

Perdida involuntaria de información de las carpetas virtuales

Numero de informes técnicos presentados por DPRC a GG dentro de los diecisiete (17) días  / total de informes técnicos 

presentados por DPRC a GG respecto de solicitudes de ajuste trimestral de tarifa tope de categoría I

Descripción del Riesgo

Riesgos

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021
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3. Consolidar y/o Analizar
la información  

proporcionada por   las 
EO(s)

¿Requiere mayor 
información ?

Sí

No

PA07.2.1 
Distribución Interna 

de la 
documentación 

recibida

2. Determinar el/ los 
funcionario(s) 

designados(s) y/o  
enviar información

4  Elaborar Proyecto de Carta a la 
EO(s) solicitando aclaraciones en 
su información y cargar proyecto 

de carta en SISDOC 

6. Elaborar/modificar proyecto de informe 
técnico que desarrolla la metodología y

criterios para determinar cargos de
interconexión diferenciados, proyecto de 

norma y demás documentos relacionados y
enviar, vía email al Coordinador de Gestión

8. Analizar y debatir la propuesta 
de norma para comentarios o la 

norma final que establece los 
cargos diferenciados

7

7. Coordinar con Asistente
Administrativo del CD la 

participación en la sesión del CD y 
Derivar los documentos a revisar 

en la misma

¿Solicita 
modificaciones 
menores a la 
propuesta de 

norma?

11. Generar en SISDOC el 
Informe técnico

No

¿Se acepta la 
propuesta de  

norma o la 
norma final?

Sí

Sí

No

9. Gestionar modificaciones al 
proyecto  de  norma y demás 

documentos relacionados, y enviarlos 
por mail al Coordinador de Gestión 

8

9

9

6

17. Elaborar Matriz  de
comentarios y propuesta 

de norma final

7

¿Es propuesta de 
norma final?

17

15. Solicitar a OCRI la 
publicación de la 

documentación pertinente 
según la resolución aprobada

Si
Carta con información 

de  tráfico anual de las EO

No

15

17

Sí

11

Carta(s) a la(s) EO(s) 
solicitando información

Carta con información de  tráfico de las EO
Carta con Información de la EO

 atendiendo a la solicitud realizadas

3

PE03.1 Gestión de 
Prensa

Publicación en el 
diario El Peruano de la 

-Resolución que aprueba
 el proyecto de normo o la norma final 

-Norma Final
Publicación en la Web de Osiptel

-Resolución que aprueba
 el proyecto de normo o  la norma final 
-Proyecto de Norma( para comentarios)

-Norma Final

16. Revisar la 
publicación en el diario 
el peruano y la pagina 
web de Osiptel de la 

documentación 
pertinente

¿Encuentran 
observaciones 

en la 
publicación?

No

15

Sí

1. Registrar la documentación 
vía SISDOC

2

2

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

5.  Coordinar la revisión, vistos y
firmas de la(s) carta(s) a la(s) EO(s) 

así como su notificación.

12. Coordinar la revisión, vistos y
firmas del informe técnico en SISDOC

Ultimo día hábil de febrero

¿Se recibe 
información de 
costos  de las 

EO(s) el ultimo 
día hábil de 

febrero?

No
(Inicia Análisis de Oficio)

3

¿Tipo de 
documento?

Carta con Información de la EO
 atendiendo a la solicitud realizada por Osiptel

-Carta con información 
de  tráfico anual correspondiente a la EO
-Carta con Información de la EO
 atendiendo a requerimiento realizado por el Osiptel
-Comentarios a proyectos de norma

6

7

8

10

10

10. Gestionar con el SCD la 
aprobación vía email de los 

documentos analizados en la 
sesión del CD con los cambios 

propuestos 11

13. Generar Resolución de 
Consejo Directivo de aprobación 

en SISDOC 

15

14. Coordinar la revisión, vistos y
firmas de la resolución de Consejo 
Directivo y enviar documentación 

generada al Coordinador de Gestión 
vía email

3

11

6.a Consolidar y Analizar
información 

de  tráfico anual de las EO(s)  que 
disponga el Osiptel

Comentarios a proyectos de norma

17

6.a

6.a



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida

Carta con información 

de  tráfico anual correspondiente a la EO

Carta con Información de la EO

 atendiendo a requerimiento realizado por el 

Osiptel

Comentarios a proyectos de norma

6 Cartas con información de tráfico anual 

correspondiente a las EO /Año

 5 Carta con Información de la EO  atendiendo al 

requerimiento de información realizados/Año

6 Comentarios a proyectos de Norma /Año

Virtual (SISDOC) 1. Registrar la documentación vía SISDOC

1. Revisar en SISDOC la documentación que  fue derivada a DPRC y descargar los

documentos

2. Coordinar con Director de la DPRC la subdirección y/o coordinación encargada

de atender la solicitud

3.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento

4. Trasladar información por SISDOC

5. Escribir y enviar email a subdirector y/o coordinador respectivo y al coordinador

de gestión, informando el traslado de la información a gestionar.

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativa de 

DPRC
1 CAP 15 minutos N.A 6 horas

SISDOC

OUTLOOK
N.A

Documentos registrados en base de 

seguimiento (Excel)

Documentos derivados por SISDOC (Carta con 

información de  tráfico anual correspondiente 

a la EO , Carta con Información de la EO 

atendiendo a la solicitud realizada por 

Osiptel)

Comentarios a proyectos de Ley

Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados

Virtual (Email)

17 Documentos registrados en base de seguimiento 

(Excel) /Año

17 Documentos derivados por SISDOC (Carta con 

información de  tráfico anual correspondiente a la EO , 

Carta con Información de la EO atendiendo a la solicitud 

realizada por Osiptel) /Año

17 Comentarios a proyectos de Ley / Año

17 Email a subdirector y/o coordinador y al coordinador  

de gestión con la información de documentos asignados / 

Año

Coordinador de Acceso

Área de Gestión

Asistente Administrativa de 

DPRC

Documentos derivados por SISDOC (Carta con 

información de  tráfico anual correspondiente a 

la EO , Carta con Información de la EO 

atendiendo a la solicitud realizada por Osiptel)

Comentarios a proyectos de Ley

Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados

17 Documentos derivados por SISDOC (Carta con 

información de  tráfico anual correspondiente a la EO 

, Carta con Información de la EO atendiendo a la 

solicitud realizada por Osiptel) /Año

17 Comentarios a proyectos de Ley / Año

17 Email a subdirector y/o coordinador y al 

coordinador  de gestión con la información de 

documentos asignados / Año

Virtual (Email)

2. Determinar el/ los funcionario(s) designados(s) y/o  enviar

información

Si se recibe información del  tráfico anual de las EO(s) el ultimo día 

hábil de febrero: Ir a la actividad 3. Caso contrario: ir a la actividad  

6.a.(Inicia Analisis de Oficio)

Si es carta con Información de la EO  atendiendo a la solicitud 

realizada por Osiptel: Ir a la actividad 3.

Si es comentarios a proyectos de norma: Ir a la actividad 17.

1. Analizar la información

2. Determinar según la especialización, disponibilidad y  experiencia de los

funcionarios de la subdirección de regulación 

3. Comunicar a los funcionarios designados que participaran en el análisis, vía

email

En casos solo sea derivar información: 

4. Envía vía email los documentos al/los Funcionario(s) Designados(s)

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Acceso 1 CAP 1 día N.A 2 días

SISDOC

OUTLOOK
N.A

Email con los Funcionario(s) Designados(s) 

y/o adjuntado la documentación relacionada 

al proceso, como son: ((Carta con información 

de  tráfico anual correspondiente a la EO , 

Carta con Información de la EO atendiendo a 

la solicitud realizada por Osiptel)

Virtual (Email)
17 Email con los Funcionario(s) Designados(s) y/o 

adjuntado la documentación relacionada al proceso /Año
Funcionario(s) Designados(s)

Coordinador de Acceso

Email con los Funcionario(s) Designados(s) y/o 

adjuntado la documentación relacionada al 

proceso, como son: ((Carta con información de  

tráfico anual correspondiente a la EO , Carta con 

Información de la EO atendiendo a la solicitud 

realizada por Osiptel)

17 Email con los Funcionario(s) Designados(s) y/o 

adjuntado la documentación relacionada al proceso 

/Año

Virtual (Email)

3. Consolidar y/o Analizar la información  proporcionada por   las

EO(s)

Si se requiere mayor información: Ir a la actividad 4. Caso contrario: 

Ir a la actividad 6.  

1. Recibir la información y analizar la consistencia de la data en Excel

2. Procesar la información recibida para obtener los datos necesarios para la

aplicación del marco metodológico.

* Si al procesar no se obtiene los datos necesarios para aplicar las reglas

metodológicas, se requiere solicitar información, Ir a la actividad 4.

3. Aplicar regla metodológicas establecidas en la norma (completar en la plantilla

de formulas del Excel los datos solicitados

4. Coordinar con Coordinador de Acceso la revisión de la información considerada

en el cálculo.

Si se recibe información adicional

5. Recibir información solicitadas a las EO y volver a hacer desde el  paso 1.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 8 días N.A 10 días

SISDOC / OUTLOOK

SIGEP / SIRT

Base de Datos

PUNKU

Comienza después de 

la fecha limite para la 

entrega de 

información 

de  tráfico anual de la 

EO

Documento que  sustenta la conclusión del 

análisis realizado

Carta con información 

de  tráfico anual de las EO  con datos faltantes

Virtual (Email) y Física

1 Documento que  sustenta la conclusión del análisis 

realizado /Año

5 Carta con información 

de  tráfico anual de las EO  con datos faltantes /Año

Funcionario(s) Designados(s)

Funcionario(s) Designados(s)
Carta con información de  tráfico de las EO(s)  

con datos faltantes

5 Carta con información de  tráfico de las EO(s)  con 

datos faltantes /Año
Virtual

4  Elaborar Proyecto de Carta a la EO(s) solicitando aclaraciones en 

su información y cargar proyecto de carta en SISDOC 

1. Elaborar proyecto de carta a las  EO(s) de requerimiento de información

necesaria para el análisis 

2. Cargar proyecto de carta a las EO(s)  en SISDOC.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 1 día N.A 3 días

Office

SISDOC

Osiptel cuenta con un 

plazo de 10 días 

hábiles de la recepción 

para requerir 

información a las EO

Proyecto de Carta(s) a la EO(s) solicitando 

información lista para vistos y firma en 

SISDOC

Virtual (SISDOC)
5 Proyecto de Carta(s) a la EO(s) solicitando información 

lista para vistos y firma en SISDOC /año
Funcionario(s) Designados(s)

Funcionario(s) Designados(s)
Proyecto de Carta(s) a la EO(s) solicitando 

información lista para vistos y firma en SISDOC

5 Proyecto de Carta(s) a la EO(s) solicitando 

información lista para vistos y firma en SISDOC /año
Virtual (SISDOC)

5.  Coordinar la revisión, vistos y firmas de la(s) carta(s) a la(s) EO(s)

así como su notificación.

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de 

mensajería

1. Coordinar revisión en SISDOC de la Carta a la EO(s), realizar correcciones de ser

el caso y solicitar vistos de: 

1° Funcionario(s) Responsable(s)

2°Coordinador de Tarifas

3°Subdirector de Regulación

4° Área de Gestión

Firma

5°Director de DPRC

2. Coordinar con Asistente Administrativa la notificación de la Carta a la(s) EO(s)

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 a 2 días

SISDOC

Office

La EO cuenta con un 

plazo de 5 a 10 dias 

habiles para 

responder con la 

información solicitada

Carta(s) a la EO(s) solicitando información Virtual (SISDOC) 5 Carta(s) a la EO(s) solicitando información  /año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 

mensajería

Coordinador de Acceso Email con los Funcionario(s) Designados(s) 1 Email con los Funcionario(s) Designados(s) /bienio Virtual

6.a Consolidar y Analizar información

de  tráfico anual de las EO(s)  que disponga el Osiptel

Ir a la actividad 6

1.Generar  reportes de información de las BD que posee OSIPTEL para obtener

información necesaria para el análisis

2. Revisar y corregir inconsistencias en la data de ser el caso

3. Analizar la información de los reportes generados a las BD que posee OSIPTEL 

para la aplicación del marco metodológico.

4. Aplicar regla metodológicas establecidas en la norma (completar en la plantilla

de formulas del Excel los datos requeridos)

5. Coordinar con Coordinador de Acceso la revisión de la información considerada

en el cálculo.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 8 días N.A 10 días

SISDOC / OUTLOOK

SIGEP / SIRT

Base de Datos

PUNKU

N.A
Documento que  sustenta la conclusión del 

análisis realizado con información interna
Virtual

1 Documento que  sustenta la conclusión del análisis 

realizado con información interna /bienio
Funcionario(s) Designados(s)

Funcionario(s) 

Designados(s)CD

Documento que  sustenta la conclusión del 

análisis realizado con información interna / 

EO(s)

1 Documento que  sustenta la conclusión del análisis 

realizado con información interna o de la(S)  EO(s) 

/Año

Virtual

6. Elaborar/modificar proyecto de informe técnico que desarrolla la 

metodología y criterios para determinar cargos de interconexión 

diferenciados, proyecto de norma y demás documentos relacionados y 

enviar, vía email al Coordinador de Gestión

1.En base al análisis realizado, elaborar informe técnico

2. Elaborar el proyecto de resolución, proyecto de norma , proyecto de acuerdo , 

exposición de motivos , resumen ejecutivo.

3. Coordinar la revisión del coordinador de tarifas y subdirector de regulación y 

sectorista de OAJ , realizar modificaciones de ser el caso.

4. Enviar vía email al Coordinador de Gestión la documentación generada

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 5 días N.A 7 días

Office

SISDOC
N.A

Email al Coordinador de Gestión con la  

documentación generada (Informe técnico, 

Proyecto de resolución, Proyecto de norma, 

Proyecto de acuerdo, 

Exposición de motivos, Resumen ejecutivo)

Virtual (Email)

1 Email al Coordinador de Gestión con la  documentación 

generada (Informe técnico, Proyecto de resolución, 

Proyecto de norma, Proyecto de acuerdo, 

Exposición de motivos, Resumen ejecutivo) /año

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Designados(s)
Email al Coordinador de Gestión con la  

documentación generada 

2 Email al Coordinador de Gestión con la  

documentación generada  /año
Virtual (Email)

7. Coordinar con Asistente Administrativo del CD la participación en la 

sesión del CD y Derivar los documentos a revisar en la misma

1. Revisar la documentación para el CD que se recibió de los funcionarios

2. Coordinar con Director y Subdirectores los temas a ingresar al siguiente mes en

sesión de CD, elaborar, vía SISDOC , memorando solicitando la inclusión de los

temas que ingresarán a la sesión del Consejo Directivo en el siguiente mes,  al 

Secretario del CD.

3. Recibir de la Asistente Administrativo del CD la fecha y el tema en que se verán

en las sesiones del CD del siguiente mes (el ultimo día hábil del mes en curso)

4. Enviar, vía email, los documentos generados por Funcionario(s) Designados(s) al 

Secretario del CD (SCD) con copia a GG y OAJ

5. Informar a la Asistente Administrativo del CD los asistente a la sesión del 

consejo para que los convoque a la sesión  (una semana antes de la sesión)

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP

Mínimo  2horas 

Máximo 4 horas
N.A

Mínimo: 4 horas

Máximo 8 horas

Office

Outlook
N.A

Email a SCD con copia a OAJ y GG que adjunta 

los documentos a debatir  en la sesión del CD 

(Proyecto de norma o proyecto de norma 

fina, Proyecto de Resolución, Ayuda memoria, 

Informe Técnico, Acuerdo, Matriz de 

comentarios ( para proyecto de norma final) y 

Exposición de motivos (de ser necesario))

Virtual (Email)

1 Email a SCD con copia a OAJ y GG que adjunta los 

documentos a debatir  en la sesión del CD (Proyecto de 

norma o proyecto de norma fina, Proyecto de Resolución, 

Ayuda memoria, Informe Técnico, Acuerdo, Matriz de 

comentarios ( para proyecto de norma final) y Exposición 

de motivos (de ser necesario)) /año

Consejo Directivo 

Gerencia General

Gerencia de Asesoría Jurídica

Coordinador de Gestión
Email a SCD con copia a OAJ y GG que adjunta 

los documentos a debatir  en la sesión del CD 

2 Email a SCD con copia a OAJ y GG que adjunta los 

documentos a debatir  en la sesión del CD  /año
Virtual (Email)

8. Analizar y debatir la propuesta  de norma para comentarios o la

norma final que establece los cargos diferenciados

Si se acepta proyecto de norma y se solicita modificaciones menores 

al proyecto de norma: Ir a la actividad 9.

Si se acepta proyecto de norma y no se solicita modificaciones 

menores a la proyecto de norma: ir a la actividad 11.

Si no se acepta proyecto de norma y es propuesta de norma final ir a 

la actividad 17. Caso contrario: Ir a la actividad 6.

1. Analizar la documentación e información recibida

2. Analizar la documentación e información expuesta por el funcionario expositor

de la DPRC

3. Realizar comentarios a la exposición

4. Votación a cargo de los miembros de CD

5. Comunicar los acuerdos del CD al funcionario expositor de la DPRC

Usuario 

(Semiautomática)
CD Dietarios Dietarios (4) 

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas
N.A

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones virtuales)

N.A Acuerdo de CD Virtual y Física 1 Acuerdo de CD /año Funcionario(s) Designados(s)

CD Acuerdo de CD 1 Acuerdo de CD /año Virtual (Email)

9. Gestionar modificaciones al proyecto  de  norma y demás

documentos relacionados, y enviarlos por mail al Coordinador de 

Gestión

1. Revisar las observaciones realizadas por el CD

1. Actualizar el proyecto de norma y otros documentos

3. Enviar los documentos actualizados con los comentarios del CD

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 1 días N.A 3 días Office N.A

Documentos revisados en sesión de consejo 

con ajustes solicitados por el CD
Virtual

2 Documentos revisados en sesión de consejo con ajustes 

solicitados por el CD /año
Funcionario(s) Designados(s)

Funcionario(s) Designados(s)
Documento revisados en sesión de consejo con 

ajustes solicitados por el CD
1 Documento revisados en sesión de consejo con 

ajustes solicitados por el CD /Año
Virtual (Email)

10. Gestionar con el SCD la aprobación vía email de los documentos

analizados en la sesión del CD con los cambios propuestos

1. Enviar al secretario del consejo directivo , los documentos actualizado con los

cambio propuestos.

2 Esperar la conformidad del Secretario del CD (quien a su vez obtiene la 

aprobación del resto del CD)

3. Recibir la conformidad por email del Secretario del CD y comunicar por email al 

Funcionario(s) Designado(s)

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 1 día N.A 3 días

Office

Outlook
N.A

Email con la conformidad a los documento 

revisados en la sesión del CD
Virtual (Email)

1 Email con la conformidad a los documento revisados en 

la sesión del CD /año
Funcionario(s) Designados(s)

NO

Información de  tráfico de la EO. La información que la EO debe presentar se encuentra establecida en las Reglas para la Determinación de Cargos de Interconexión Diferenciados, aprobado mediante la Resolución N° 038-2010-CD/OSIPTEL. 

-	Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos. Ley N° 27336 - Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL

-	Decreto Supremo N°008-2001-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones-OSIPTEL 

-	Texto Único Ordenado de las Normas de Interconexión - Resolución de Consejo Directivo Nº 134-2012-CDOSIPTEL y modificatorias

-Lineamientos de Políticas de Apertura del mercado de Telecomunicaciones del Perú, aprobado mediante: D.S. Nº 020-98-MTC.

-Texto Único Ordenado de la Ley Nº 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante: D.S. Nº 004-2019-JUS.

-Principios Metodológicos Generales para Determinar Cargos de Interconexión Diferenciados aplicables en Comunicaciones con Áreas Rurales y Lugares de Preferente Interés Social, aprobado mediante: Res. N°005-2010-CD/OSIPTEL.

-Reglas para la Determinación de Cargos de Interconexión Diferenciados, aprobado mediante: Res.N°038-2010-CD/OSIPTEL.

-Texto Único Ordenado del Reglamento de Información Confidencial, aprobado mediante: Res. Nº 178-2012-CD/OSIPTEL.

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Asistente Administrativa de DPRC, CD, Coordinador de Acceso, Subdirector de Regulación , Director de Regulación, Funcionario(s) Designados(s), Sectorista de OAJ

PM01.3.3 Cargos Diferenciados

Determinar los cargos de interconexión diferenciados para diversas prestaciones de interconexión, respecto de las cuales se hayan fijado cargos de interconexión tope promedio ponderado bajo la modalidad de tiempo de ocupación, tales como: (i) Originación y/o terminación de llamada en las redes de los servicios públicos móviles y (ii) Acceso a los teléfonos de uso público, 

urbanos, a fin de que las empresas operadoras que brinden dichos servicios los apliquen y promover así el desarrollo del servicio telefónico en áreas rurales y lugares de preferente interés social y beneficiar a los usuarios de dichas áreas con menores tarifas.

Inicia con la recepción de la con información de  tráfico anual o por la Análisis de información interna y termina con la Publicación de la norma en el Diario el Peruano y la Pagina Web de Osiptel

11/08/2021; 12/08/2021;13/08/2021

Dirección de Políticas Regulatorias y Competencia

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021

Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021

Ficha del proceso N2 PM01.3.3 Cargos Diferenciados 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Coordinador de Gestión

CD

Email con la conformidad a los documento 

revisados en la sesión del CD o  Acuerdo de CD

2 Email con la conformidad a los documento 

revisados en la sesión del CD o  Acuerdo de CD /Año
Virtual (Email) 11. Generar en SISDOC el Informe técnico

1 Cargar informe técnico al SISDOC

2.Adjuntar Matriz de comentarios (Para Norma Final)

3. Referenciar en SISDOC  al memorando que se elevó al CD

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 días

SISDOC

Office
N.A

Informe técnico listo para vistos y firma en 

SISDOC
Virtual (SISDOC) 2 Informe técnico listo para vistos y firma en SISDOC /año Funcionario(s) Designados(s)

Funcionario(s) Designados(s)

CD

Informe técnico listo para vistos y firma en 

SISDOC

2 Informe técnico listo para vistos y firma en SISDOC 

/año
Virtual (SISDOC) 12. Coordinar la revisión, vistos y firmas del informe técnico

1. Coordinar revisión en SISDOC del proyecto de resolución de Consejo Directivo y 

solicitar vistos y firma de:

Vistos:  1° Funcionario(s) Designado(s)

2°Coordinador de Acceso, 

3°Subdirector de Regulación y 

Firma 4° Director de DPRC.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 1 día N.A 2 días SISDOC N.A Informe técnico visado y firmado en SISDOC Virtual (SISDOC) 2 Informe técnico visado y firmado en SISDOC /año Funcionario(s) Designados(s)

Funcionario(s) Designados(s) Informe técnico visado y firmado en SISDOC 2 Informe técnico visado y firmado en SISDOC /año Virtual (SISDOC)
13. Generar Resolución de Consejo Directivo de aprobación en

SISDOC

1.Cargar en SISDOC la resolución  de Consejo Directivo aprobada

2.adjuntar en SISDOC el Proyecto de norma o norma final, Resumen Ejecutivo y 

proyecto de acuerdo.

3. Referenciar en SISDOC el informe técnico.

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 4 horas N.A 1 días

Office

SISDOC
N.A

Resolución de CD  que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados  o la norma, 

listo para vistos y firmas en SISDOC

Virtual (SISDOC)

 2 Resolución de CD  que aprueba el proyecto de norma 

para 

comentarios de los interesados  o la norma, listo para 

vistos y firmas en SISDOC /año

Funcionario(s) Designados(s)

Funcionario(s) Designados(s)

Resolución de CD  que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados  o la norma, listo 

para vistos y firmas en SISDOC

 2 Resolución de CD  que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados  o la norma, listo para 

vistos y firmas en SISDOC /año

Virtual (SISDOC)

14. Coordinar la revisión, vistos y firmas de la resolución de Consejo

Directivo y enviar documentación generada al Coordinador de Gestión 

vía email

1. Coordinar revisión en SISDOC del proyecto de resolución de Consejo Directivo y 

solicitar vistos y firma de:

Vistos: 1° Funcionario(s) Designado(s)

2°Coordinador de Acceso, 

3°Subdirector de Regulación  

4° Coordinador de Gestión 

5° Director de DPRC.

6° Sectorista de OAJ

7° Jefe de OAJ

8° Asesor de GG

9° GG

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 1 N.A 2

Office

SISDOC

Outlook

N.A

Resolución de CD  que aprueba el proyecto de 

norma para 

comentarios de los interesados  o la norma 

Email al Coordinador de Gestión  los editables 

de los documentos aprobados por la 

Resolución de Consejo Directivo (resolución 

del CD, el Proyecto de norma o norma final, 

Resumen Ejecutivo y proyecto de acuerdo,  

informe técnico , Matriz de comentarios 

(norma final))

Virtual (SISDOC)

 2 Resolución de CD  que aprueba el proyecto de norma 

para comentarios de los interesados  o la norma  /Año

2 Email al Coordinador de Gestión  los editables de los 

documentos aprobados por la Resolución de Consejo 

Directivo ( Resolución del CD, el Proyecto de norma o 

norma final, Resumen Ejecutivo y proyecto de acuerdo,  

informe técnico , Matriz de comentarios (norma final)) 

/año

Coordinador de Gestión

Funcionario(s) Designados(s)

Email al Coordinador de Gestión  los editables 

de los documentos aprobados por la Resolución 

de Consejo Directivo (el Proyecto de norma o 

norma final, Resumen Ejecutivo y proyecto de 

acuerdo,  informe técnico , Matriz de 

comentarios (norma final)) 

2 Email al Coordinador de Gestión  los editables de los 

documentos aprobados por la Resolución de Consejo 

Directivo (el Proyecto de norma o norma final, 

Resumen Ejecutivo y proyecto de acuerdo,  informe 

técnico , Matriz de comentarios (norma final)) /año

Virtual (Email)

15. Solicitar a OCRI la publicación de la documentación pertinente 

según la resolución aprobada

ir al proceso PE03.1 Gestión de Prensa

1.Recibir correo del Grupo de trabajo, revisar  que la documentación adjunta este 

conforme

2 Enviar, vía email, a la asistente administrativo de OCRI con copia a Asistente 

administrativo de PD instruyendo que se realice la publicación en diario el 

peruano y la publicación en la web, de acuerdo a lo indicado en la resolución 

aprobada.

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 20 minutos N.A 4 horas

Office

Outlook
N.A

Email a OCRI con la solicitud y documentos 

adjuntos a publicar en el Peruano y en Web 
Virtual (Email)

2 Email a OCRI con la solicitud y documentos adjuntos a 

publicar en el Peruano y en Web  /año

OCRI

PE03.1 Gestión de Prensa

PE03.1 Gestión de Prensa
Documentación remitida al Peruano 2 Documentación remitida al Peruano /año Virtual (Email)

16. Revisar la publicación en el diario El Peruano y la pagina web de 

Osiptel de la documentación pertinente

Si se encuentran observaciones en la publicación: Ir a la actividad 15. 

Caso contrario: Fin del proceso 

1. Recibir la copia del envío de la documentación al Peruano.

2. Luego de  fecha de publicación revisar que todos los documentos pertinentes se 

encuentren en el Peruano y en la web completos.

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión 1 CAP 30 min N.A 8 horas

Internet

SISDOC
N.A Email con Observaciones a OCRI Virtual (Email) 1 Email con Observaciones a OCRI /año OCRI

Coordinador de Gestión Comentarios a proyecto de norma 6 Comentarios a proyecto de norma /año Virtual (Email)
17. Analizar comentarios recibidos y elaborar Matriz de comentarios

Ir a la actividad 7

1. Recibir  y analizar comentarios

2. Elaborar Matriz de cometarios con sus respectivas respuestas.

3  Actualizar  proyecto de norma y demás documentos relacionados, de ser 

necesario

4. Coordinar la revisión del coordinar de Acceso y Sectorista de OAJ, realizar las

modificaciones de ser el caso

5. Enviar por email al  Coordinador de Gestión  los documentos elaborados (el 

Proyecto de Resolución, Proyecto de Norma Final , Ayuda Memoria, Acuerdo, 

Informe técnico-Matriz de comentarios), exposición de motivos (de ser necesario). 

Usuario 

(Semiautomática)
Funcionario(s) Designados(s)

Min: 1 

Max 2 
CAP/CAS 6 días N.A 10 días

Office

Outlook

SISDOC

N.A

Email al coordinador de gestión con el 

Informe Técnico - Matriz  de comentarios, 

Proyecto de norma final, Ayuda memoria,

Acuerdo, Exposición de motivos (opcional)

Virtual (Email)

1 Email al coordinador de gestión con el Informe Técnico - 

Matriz  de comentarios, Proyecto de norma final, Ayuda 

memoria,

Acuerdo, Exposición de motivos (opcional) /año

Coordinador de Gestión

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de cargos 

diferenciados establecidos en 

la normativa

Cantidad Anual 1.00 

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Posible 3 Moderado 3

Operacional Improbable 2 mayor 3

Analista Legal de la SDU

No contar con información en las BD del Osiptel y no haya sido enviada por las EO 4

Riesgos

Descripción del Riesgo

Imposibilidad de acceder a la información almacenada en servidores de OSIPTEL

Nivel de Riesgo Absoluto

9

Forma de cálculo Fuente de datos

N° de Cargos diferenciados publicados en el diario el Peruano en el Año SISDOC / Diario el Peruano

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Ficha de procesos validados por email del 21/10/2021



PM02 Solución de Reclamos y Gestión de 
Denuncias 



Diagrama de Interrelación del Macroproceso de Solución de Reclamos y Gestión de Denuncias 

PM02 Gestión de Solución de ReclamosPROVEEDORES CLIENTES

PM02.1 Solución de 
Reclamos

Cartas de elevación físicas de queja o 
apelación  (original y cargo)

PM02 Gestión de Solución de Reclamos

Información 
adicional 
foliado 

y digitalizado 
de expediente 

resuelto
 que requiere 

Denuncia

Proveído 
Anulación

De expediente

PM02.2 Verificación de 
Incumplimientos de 

normativa en materia de 
Usuarios de competencia 

del TRASU

PM02.3 Atención de 
denuncias

Empresa Operadora

Cargos de documentación adicional 
 (admitidas u observadas) 

Error identificado intrascendente

Cartas de cumplimiento digitales 

Email enviado confirmando 
la subsanación del error

Solicitud de reporte de
 expedientes abiertos por cargo 

Transferencia electrónica de datos
 de las cartas de elevación 

Cartas de respuesta a otras
 comunicaciones archivada

Carta de respuesta gestionada 
para su respectiva notificación

Cartas de elevación digitales de 
queja o apelación 

Comunicación (email) de 
Conformidad u Observación 

de Cartas de elevación 
digitales de queja o apelación 

Reportes de Estadísticas sobre expedientes 
Pendientes de votación, Ingresos 

de expedientes, 
contratación y renuncias de personal

Nueva notificación electrónica 
enviada al administrado

Email con la notificación electrónica 
a los administrados (en copia al buzón 

de Notificaciones TRASU)

Email con el reporte de la documentación 
entregada al proveedor para notificar 

DAPU/
ORS

Clientes
Internos

Instituciones 

Externas

 Comunicación (email o SISDOC,
 según corresponda)

 de Conformidad u Observación 
de documentación adicional

Solicitudes de apertura por cargo
 observadas y devueltas

 (email o SISDOC)

Memorando trasladando Resolución 
final firmada y cargos de notificación

 a la bandeja de la Procuraduría Pública,
de ser el caso

Solicitud para corregir 
las notificaciones electrónicas

Email informando el proveedor 
contratado para la publicación 

Usuario

Mesa de 
Partes
Central

Solicitud de apertura por cargo
 (vía email o vía SISDOC) 

Solicitud de Prórroga

OTI

Reporte de Expedientes Abierto por Cargo

Cartas de información adicional físicas 
 (original y cargo)

Cartas de información 
adicional digitales 

Email informando la no 
existencia del expediente 

Documentación adicional
 (vía email o SISDOC)

Estadísticas TRASU

Organización aprobada incluida en el ambiente 
de desarrollo del SISTRAM 

 Organización Interna en el ambiente de 
producción del SISTRAM

Personal TRASU

Error identificado en resolución
 no notificada

Error identificado intrascendente/
Trascendente

Memorando con Resolución del Poder
 Judicial declarando la nulidad de una 
resolución final emitida por el TRASU

PP

Comunicación de entidades públicas
 o privadas relacionadas con expedientes

Cargos de notificación de las cartas
 de respuestas  de información adicional 

y cartas de cumplimiento

Alerta de un supuesto error 
en el acta de sesión

Respuesta de la OTI a la 
solicitud de simulación

Usuario

Edicto publicado en el portal
 institucional de OSIPTEL

Listado Publicado en el Diario

Confirmación de orden de suministro
Confirmación de pedido

Confirmación de pedido

Cartas a notificar entregado al 
Proveedor del Servicio

 de Mensajería (Físico) con 
sus respectivas guías

Resoluciones de quejas declaradas
 fundadas durante el período semestral

Resoluciones de apelaciones y 
quejas declaradas 

fundadas durante el período semestral

PA04.2 Gestión de 
Adquisiciones

OCRI

Proveedor contratado 
para la publicación 

Solicitud de expedientes 
que se encuentran en archivo central externo

Devolución de Expedientes

Proveedor del 
archivo central externo

Empresa Operadora

Cargos de Cartas de elevación físicas de queja o 
apelación (Admitidas u observadas)

DAPU/
ORS

Usuario

OTI

Cargos de documentación adicional 
 (admitidas u observadas) 

 Comunicación (email o SISDOC,
 según corresponda)

 de Conformidad u Observación 
de documentación adicional

Email a OTI con la Organización aprobada
 por incluir  en SISTRAM

Conformidad a las pruebas realizadas
 en el ambiente de desarrollo

Email con las observaciones 
identificadas en las pruebas realizadas

Proveído 
de anulación 

de expediente 
adjuntado a la 

documentación 
de denuncia/

Proveído de 
anulación de 
Expediente

 (anular) 
firmado, 

enumerado 
y con fecha 

cargada 
en SISTRAM 
(de RA o RQJ 
a denuncia)

PP

PA07.2 
Distribución de la 
documentación

Archivo de Gestión

Simulación de despacho
 gestionada con la OTI

Usuario

Personal del TRASU que
identifica error

Proveedor del Servicio
de Mensajería

OCRI

Email con la solicitud de la publicación
 en el portal institucional de OSIPTEL

Cajas de custodia rotulados 
con la fecha de inicio TRASU y el tipo 

de recurso

Cajas de custodia que contienen 
expedientes físicos de apelación 

y queja reordenados

Necesidad de reordenamiento

Solicitante de 
expedientes físicos

Expediente entregados/
 Expedientes devueltos custodiados

Proveedor del 
archivo central externo

Cajas de expedientes nuevos
 entregadas al proveedor 

Cajas o Expedientes 
devueltos al proveedor

Inventario de expedientes 
despachados remitidos

'Cuadro de "Denuncias
 Derivadas"

TRASU

Casos determinados por el TRASU

Cargos de documentos notificados

Cartas por parte de empresas operadoras

Empresa Operadora

Usuario

Congreso de la República,
Defensoría del Pueblo

Hojas de reclamación

Oficios o cartas

PM06.2 Gestión 
Administrativa de Sanciones 

por Incumplimiento de 
Normas Jurídicas y 

Obligaciones Contractuales

Resoluciones que ordenan medidas 
correctivas consentidas o confirmadas

PA07.2 Distribución de 
la documentación

PM06.2 Gestión 
Administrativa de 

Sanciones por 
Incumplimiento de 
Normas Jurídicas y 

Obligaciones 
Contractuales

Informe semestral de denuncias.  

Informe semestral de infracciones
 al procedimiento

Informe semestral de evaluación
 de cumplimiento

Carta requiriendo registro de 
cumplimiento y medios probatorios 

a la empresa operadora 
Carta denegando o 

concediendo prórroga 

PA07.2 
Distribución 

de la 
documentac

ión
Carta requiriendo 

información la empresa operadora 

Carta reiterando requerimiento 
de información la empresa operadora 

Informe de verificación de
 cumplimiento de medida correctiva 

Informe de verificación de
 cumplimiento de medida correctiva 

Carta requiriendo 
información la empresa operadora 

Carta reiterando requerimiento 
de información la empresa operadora 

Empresa
Operadora

Usuario

Formato de denuncia completado 

Correo electrónico del usuario 
solicitando apertura de denuncia 

 Requerimiento de información 
del usuario (presencial o vía email)

Informaciones adicionales de usuario

Requerimiento de información al buzón 
de la Mesa de Partes TRASU

PA07.2 Distribución de 
la documentación

Cargo de requerimiento de información 

Empresa Operadora

Respuesta de cartas por parte de empresas
 operadoras al requerimiento 

de información de la STSR

TRASU

DAPU/
ORS

Formato de solicitudes o denuncias 
por incumplimiento entregado / 

enviado al usuario

Usuario

Respuesta al usuario por correo
 electrónico

Email informando el número de registro
 de la denuncia

Email requiriendo cumplimiento  
a la empresa operadora 

Carta física para usuario para 
su notificación

 por Mesa de Partes Central

Email reiterando el cumplimiento 
de Empresa Operadora  al usuario 

Email trasladando a la empresa
 operadora información 

adicional del usuario Empresa Operadora

Carta física a la empresa operadora 
requiriendo  cumplimiento 

 a la empresa operadora

Carta trasladando
 información del usuario

Carta requiriendo información

PA07.2 
Distribución 

de la 
documentac

ión

Oficina
Desconcentrada

Cargos de notificación de las cartas 
de respuesta de otro tipo de comunicación

Cargos de notificación devueltos 
por el proveedor del servicio de mensajería

Información adicional de expediente 
resuelto que requiere denuncia

Registro de la publicación por edicto 



Ficha de Macroprocesos de Solución de Reclamos y Gestión de Denuncias 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada 
Identificación 
del Proceso 

Objetivo del 
Proceso 

Responsable 
del Proceso 

Salida Quién recibe la salida 

Empresa Operadora 

Cartas de elevación físicas de queja o 
apelación (original y cargo) / Cartas de 

elevación digitales de queja o apelación / 
Transferencia electrónica de datos de las 

cartas de elevación  

PM02.1 
Solución de 
Reclamos 

Resolver los 
recursos de 
apelación y 

quejas 
presentados 

por los 
usuarios. 

Secretario 
Técnico de 
Solución de 
Reclamos 

Cargos de cartas de elevación físicas de 
queja o apelación (admitidas u 

observadas) /Comunicación (email) de 
Conformidad u Observación de Cartas 

de elevación digitales de queja o 
apelación  

Expediente Físico de apelación o 
Expediente Físico de queja (con sus 

respectivos registros)  

Expediente Digital de apelación o 
Expediente Digital de queja (cargados 

al OnBase)  

Empresa Operadora 

Proceso 4.1 Digitalización del expediente y documentación 
adicional 

Proceso 3.1 Calificación y asignación del expediente 

Usuario / Mesa de Partes Central / DAPU / ORS 

Proceso 4.1 Digitalización del Expediente y 
Documentación Adiciona 

OTI 

Mesa de Partes Central 

Solicitud de apertura por cargo 
 (vía email o vía SISDOC)  

Expediente Abierto por Cargo Digitalizado / 
Cargos de las Cartas Digitalizados 

Reporte de Expedientes Abierto por Cargo 

Solicitud de Prorroga 

Solicitudes de apertura por cargo 
observadas y devueltas (email o 

SISDOC) 

Registro vinculado al expediente como 
información adicional 

Expediente abierto por cargo calificado 
/ Cargos de las Cartas foliados 

Solicitud de reporte de expedientes 
abiertos por cargo  

Usuario / DAPU / ORS 

Proceso 2.2 Recepción de Documentación Adicional para el 
expediente 

Proceso 4.1 Digitalización del expediente y documentación 
adicional 

OTI 

Proceso 1.1 Recepción y Admisibilidad de 
Expedientes presentado por la empresa 

operadora 
Cartas de cumplimiento físicas (original y 
cargo) / Cartas de cumplimiento digitales 

Solicitud de carta al usuario 
(requiere carta de respuesta) 

Cartas de cumplimiento remitidas a las 
secretarias de Tramite Documentario 

del TRASU 

Cartas que no son Cumplimiento 
(cartas de información adicional) con el 

registro eliminado   

Proceso 6.6 Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto 
a sus expedientes 

Proceso 10.1 Anexo de Documentación al expediente y 
foliación 

Proceso 2.2 Recepción de Documentación Adicional para el 
expediente 



Empresa Operadora 

Mesa de Partes Central / Usuario / DAPU / ORS 

'Proceso 4.1 Digitalización del expediente y 
documentación adicional 

Cartas de información adicional físicas 
(original y cargo) / Cartas de información 

adicional digitales / Email informando la no 
existencia del expediente  

Documentación adicional (vía email o 
SISDOC) 

Información adicional foliada y la 
información adicional con el sello de 

foliación, digitalizados 

Cargos de documentación adicional  
(admitidas u observadas)  / 

Comunicación (email o SISDOC, según 
corresponda) de Conformidad u 
Observación de documentación 

adicional 

Información adicional foliada / 
Información adicional con el sello de 

foliación 

Información adicional foliada y 
digitalizada de expediente no resuelto / 

Información adicional anexada al 
expediente abierto por cargo 

Información adicional foliado y 
digitalizado de expediente resuelto que 

requiere carta de respuesta 

Información adicional foliado y 
digitalizado de expediente resuelto que 

requiere denuncia 

Empresa Operadora / Usuario / DAPU / ORS 

Proceso 4.1 Digitalización del Expediente y Documentación 
Adicional 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de la 
resolución de trámite y resolución final 

Proceso 6.6 Emisión de Cartas a usuarios y EO con respecto 
a sus expedientes 

Proceso 13.1 Atención de Denuncias 

Proceso 4.1 Digitalización del expediente y 
documentación adicional 

Proceso 1.1 Recepción y Admisibilidad de 
Expedientes presentado por la empresa 

operadora 

Expediente físico digitalizado 

Expediente digital cargado al OnBase 

Mensaje de confirmación de la 
calificación del expediente y traslado 

automático a la bandeja Analizar 
Expediente / Expediente Digital o Físico 

Calificado  

Expediente físico 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y Resolución Final  

Proceso 5.1 Armado de Expedientes 

Estadísticas TRASU 

OTI 

Reportes de Estadísticas sobre expedientes 
Pendientes de votación, Ingresos de 

expedientes, contratación y renuncias de 
personal 

Organización aprobada incluida en el 
ambiente de desarrollo del SISTRAM / 

Organización Interna en el ambiente de 
producción del SISTRAM 

Email a GTICE con la Organización 
aprobada por incluir en SISTRAM / 

Conformidad a las pruebas realizadas 
en el ambiente de desarrollo / Email 

con las observaciones identificadas en 
las pruebas realizadas 

OTI 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de 
la Resolución de Tramite y Resolución Final 

/Proceso 7.1 Organización y Convocatoria de la 
sesión / Proceso 8.1 Elaboración e Impresión del 

Acta de Sesión 

Solicitud de reasignación de expedientes Solicitud de reasignación de 
expedientes atendida 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y Resolución Final / Proceso 7.1 
Organización y Convocatoria de la sesión / Proceso 8.1 

Elaboración e Impresión del Acta de Sesión 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de 
la Resolución de Tramite y Resolución Final 

Solicitud de 
Desasignación 

Proveído de anulación de expediente 
adjuntado a la documentación de 

denuncia 

Proceso 13.1 Atención de denuncia 

Proceso 4.1 Digitalización del 
 Expediente y Documentación 



Proceso: 6.3 Análisis del Expediente y Emisión 
del Proveído de Anulación de Expediente 

Proveídos de Anulación de Expediente 
firmados digitalmente 

Expediente Nuevo acondicionado y 
calificado 

Adicional/ Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de 
la Resolución de Tramite y Resolución Final 

Proceso 1.1 Recepción y Admisibilidad de 
Expedientes presentado por la empresa 

operadora 

Proceso: 2.2 Recepción de Documentación 
Adicional para el expediente 

Proceso: 1.2 Recepción y Admisibilidad de 
Expedientes presentado por el usuario / 

Proceso: 6.4 Análisis del Expediente y Emisión 
de Proveído Anulación de Resolución 

Proceso: 10.1 Anexo de Documentación al 
expediente y foliación  

Proceso: 3.4 Desasignación del Expediente 

Expediente de apelación o expediente de 
queja (con sus respectivos registros) 

elevados por las empresas operadoras 

Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación 

Expediente Abierto por Cargo o Proveído / 
Cargos de las cartas foliados 

Expedientes finalizados (con 
documentación completa y foliados) 

Nuevo Número de Expediente creado a 
partir de la desasignación 

Expediente de apelación o expediente 
de queja (con sus respectivos registros) 
elevados por las empresas operadoras 

digitalizados y recepcionados 

Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación digitalizados y recepcionados 

Nuevo Número de Expediente creado a 
partir de la desasignación digitalizados 
y recepcionados / Expediente Abierto 

por Cargo calificado con  
Carátula creada digitalizados y 

recepcionados 

Expedientes finalizados ( con 
documentación completa y foliados) 

recepcionada 

Proceso 3.1 Calificación y asignación del expediente 

Proceso 6.1  Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y Resolución Final  

Proceso 6.2  Emisión de la Resolución de Enmienda  
Proceso 6.5  Análisis del Expediente y Emisión de Resolución 

de Nulidad del Acto Administrativo  
Proceso 6.6  Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto 

a sus expedientes 
Proceso 13.1 Atención de Denuncias 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente  
y Emisión de la Resolución de Tramite 

Proceso: 11.2 Remisión y Solicitud al Archivo Central 

Proceso 3.1 Calificación y Asignación del 
Expediente /  

Proceso 10.1 Anexo de Documentación al 
expediente y foliación 

Cajas de custodia que contiene los 
expedientes sin armar  

Cajas de custodia rotulados con 
expedientes armados 

Proceso 10.1 Anexo de documentación al expediente y 
foliación 

Personal del TRASU 

''Proceso 2.2. Recepción de documentación 
adicional para el expediente 

'Proceso 2.1 Recepción de cartas de 
cumplimiento presentadas por las empresas 

operadoras 

Error identificado intrascendente 

Resolución de enmienda firmada, con 
N° de Resolución, fecha cargada en 

SISTRAM y trasladada a la bandeja de 
notificación de despacho 

Proceso 9,1 Notificación de Resoluciones 

Proceso 8.1 Elaboración e impresión del acta de sesión 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de 
la Resolución de Trámite y Resolución Final Expediente con una calificación errónea 

Proveído de anulación de expediente 
(anular) firmado, enumerado y con 

fecha cargada en SISTRAM (de RA a RQJ 
o viceversa)

Proveído de anulación de expediente 
(anular) firmado, enumerado y con 

Proceso 9,1 Notificación de Resoluciones 

Proceso 8.1 Elaboración e impresión del acta de sesión 

Proceso 3.4 Desasignación del expediente 

Proceso 13.1 Atención de denuncias 



fecha cargada en SISTRAM (de RA o RQJ 
a denuncia) 

Personal del TRASU Error identificado en resolución no 
notificada 

Proveído de anulación de resolución 
firmado 

Proceso 4.1 Digitalización del expediente y documentación 
adicional 

Proceso 8.1 Elaboración e impresión del acta de sesión 

'Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Trámite y Resolución Final 

'1.'Procuraduría Pública 

2.Proceso 2.2. Recepción de documentación
adicional para el expediente 

3.Proceso 9.1 Notificación de resoluciones

4. 'Proceso 3.1 Calificación y asignación del
expediente 

1. Memorando con Resolución del Poder
Judicial declarando la nulidad de una
resolución final emitida por el TRASU

2.Comunicación del usuario y/o empresa
operadora de expedientes en trámite

3.Resolución de trámite en proceso de
notificación 

4. 'Expediente asignado

Resolución final o de trámite firmada, 
con N° de resolución y fecha cargada 

en SISTRAM y SISDOC 

Solicitud de reasignación de 
expedientes, en caso expediente tenga 

error en asignación 

En caso provenga de insumo 1, 
producto también es Memorando 

trasladando Resolución final firmada y 
cargos de notificación a la bandeja de la 

Procuraduría Pública 

En caso el producto sea Resolución final o de trámite 
firmada, ir al Proceso 9,1 Notificación de Resoluciones 

y al Proceso 8.1 Elaboración e impresión del acta de sesión 

En caso exista una solicitud de reasignación, ir al Proceso 
3.3 Reasignación del expediente 

En caso provenga de insumo 1, Procuraduría Pública 

Personal del TRASU 

'Proceso 2.2. Recepción de documentación 
adicional para el expediente 

'Proceso 2.1 Recepción de cartas de 
cumplimiento presentadas por las empresas 

operadoras 

Error identificado trascendente 

Resolución de nulidad firmada, con N° 
de resolución, fecha, cargada en 

SISTRAM y trasladada a la bandeja de 
notificación de despacho 

Proceso 9,1 Notificación de Resoluciones 

Proceso 8.1 Elaboración e impresión del acta de sesión 

1. 'Proceso 2.1 Recepción de cartas de
cumplimiento presentadas por las empresas 

operadoras 
'Proceso 2.2. Recepción de documentación 

adicional para el expediente 

2. Otros
 (- Libro de Reclamaciones (DAPU) 

- Cartas o Escritos de usuarios  
o entidades públicas (Mesa de Partes Central)

3. 'Mesa de Partes Central

'1. 'Comunicación del usuario y/o empresa 
operadora relacionadas con expedientes 

2. 'Comunicación de entidades públicas o
privadas relacionadas con expedientes 

3. 'Cargos de notificación de las cartas de
respuestas de información adicional y

cartas de cumplimiento 
Cargos de notificación de las cartas de

respuesta de otro tipo de comunicación 

Carta de respuesta gestionada para su 
respectiva notificación 

Confirmación de la notificación de las 
cartas de respuesta enviado a la 

Secretaria del TRASU 

Cartas de respuesta a otras 
comunicaciones archivada 

Proceso de notificación de mesa de partes central 

Proceso 10.1 Anexo de documentación al expediente y 
foliación 

Archivo de gestión 



Organización de recursos del TRASU (Vocales, 
Salas, Número de sesiones en el mes, Sede) 

Recursos para programación de sesiones 
(calendario de sesiones aprobado por el 

TRASU) 

Solicitud de reasignación del 
expediente (en caso de suplencia de 

vocal) 
Proceso 3.3 Reasignación del expediente 

1. Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión
de la Resolución de Trámite y Resolución Final 

'Proceso 6.2 Emisión de la resolución de 
enmienda 

'Proceso 6.3 Análisis del expediente y emisión 
del proveído de anulación del expediente 

'Proceso 6.4 Análisis del expediente y emisión 
de proveído de anulación de resolución 

'Proceso 6.5 Análisis de expediente y emisión de 
resolución de nulidad del acto administrativo 

2. 'Personal del TRASU que identifica error

3. 'Proceso 3.3 Reasignación del expediente

1. 'Expediente con resolución final o
trámite firmada 

'Resolución de enmienda firmada 
'Resolución de anulación de expediente 

firmado 
'Proveído de anulación de resolución 

firmado 
'Resolución de nulidad del acto 

administrativo firmado 

2. 'Alerta de un supuesto error en el acta
de sesión 

3. 'Expediente finalizado reasignado
Expediente no finalizado reasignado 

1. Acta impresa, resoluciones físicas y/o
lista de expedientes firmados 

digitalmente  

2. Email enviado confirmando la
subsanación del error 

1. Proceso 9.1 Notificación de resoluciones

2. Personal del TRASU que identifica un error

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de 
la Resolución de Tramite y Resolución Final 

Proceso 6.2 Emisión de la Resolución de 
Enmienda 

Proceso 6.3 Análisis del Expediente y Emisión del 
Proveído de Anulación de Expediente 

Proceso 6.4 Análisis del Expediente y Emisión de 
Proveído de Anulación de Resolución 

Proceso 6.5 Análisis del Expediente y Emisión de 
Resolución de Nulidad del Acto Administrativo 

Proceso 8.1 Elaboración e Impresión del Acta de 
Sesión 

Proveedor del Servicio de Mensajería 

OTI 

Usuario 

Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expediente firmados digitalmente / 

Solicitud de revisión de notificación para 
solicitud de simulación  

Cargos de notificación devueltos por el 
proveedor del servicio de mensajería 

Respuesta de la OTI a la solicitud de 
simulación 

Solicitud para corregir las notificaciones 
electrónicas 

Simulación de despacho gestionada con 
la OTI 

Email con la notificación electrónica a 
los administrados (en copia al buzón de 

Notificaciones TRASU) / Nueva 
notificación electrónica enviada al 

administrado 

Constancias de envío y/o acuse del 
sistema de notificación electrónica / 

Cargos de notificación física clasificados 
en exitoso, infructuoso (volver) 

Email con el reporte de la 
documentación entregada al proveedor 

para notificar / Cartas a notificar 
entregado al Proveedor del Servicio de 
Mensajería (Físico) con sus respectivas 

guías 

Cargos de notificación clasificados en 
infructuoso que son para publicación 

mediante edicto 

OTI 

Usuarios 

Proceso 10.1 Anexo de Documentación al expediente y 
foliación  

Proveedor del Servicio de Mensajería 

Proceso 9.2 Publicación de Edicto 

Proceso 9.1 Notificación de Resoluciones 

Proceso de Contratación de Servicios 

OCRI 

Proveedor contratado para la publicación 

Notificaciones que no fueron exitosas y 
agotaron las vías de notificación 

Email informando el proveedor contratado 
para la publicación  

Edicto publicado en el portal institucional 
de OSIPTEL 

Listado Publicado en el Diario 

Expedientes revisados y clasificados en 
dos bloques (Falta agotar las vías de 

notificación y Falta adjuntar 
documentación al expediente) / Email 

solicitando agotar las vías de 
notificación  

Email con la solicitud de la publicación 
en el portal institucional de OSIPTEL 

Registro de la publicación por edicto 

 Proceso 9.1 Notificación de Resoluciones 

OCRI 

Proceso 6.1 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y Resolución Final. 

Proceso: 10.1 Anexo  
de Documentación  

al expediente y foliación. 



Expedientes correspondientes a la 
publicación por edicto 

Proceso 2.1 Recepción de Cartas de 
Cumplimiento presentadas por la Empresa 

Operadora / Proceso 2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para el expediente / 
 Proceso: 6.4 Análisis del Expediente y Emisión 

de Proveído Anulación de Resolución / 
Proceso 9.1 Notificación de Resoluciones, 

Proceso 9.2 Publicación de edicto 

Proceso 11.1 Archivo al expediente / 
Proceso 5.1 Armado del Expediente  

Información Adicional, Cartas de 
Cumplimiento, Proveídos de Anulación de 

Resolución, Constancias del sistema de 
notificaciones electrónicas, Versión digital 

del edicto  

Expedientes físicos (armados) entregados 

Email con el plazo de entrega de 
expedientes físicos finalizados 

Expedientes finalizados foliados 

Proceso 11.1 Archivo del expediente 

Proceso 4.1 Digitalización del Expediente y Documentación 
Adicional 

Proceso 4.1 Digitalización del expediente y 
documentación adicional 

Proceso 10.1 Anexo de documentación al 
expediente y foliación / Personal que devuelve 

expediente físico o personal que solicito 
expediente físico 

Expedientes físicos de apelación y queja 
digitalizados 

Solicitud de Expedientes / Para Devolución 
de Expedientes  

Cajas de custodia rotulados con la 
fecha de inicio TRASU y el tipo de 

recurso 
Cajas de custodia que contienen 

expedientes físicos de apelación y 
queja reordenados 

Necesidad de reordenamiento 

Expediente entregados/ Expedientes 
devueltos custodiados 

Archivo de gestión 

Solicitante de expedientes físicos 

Personal del TRASU 

'Proveedor del archivo central externo 

'Proceso 10.1 Anexo de documentación al 
expediente y foliación 

Solicitud de expedientes que se encuentran 
en archivo central externo/ Devolución de 

Expedientes 

'Confirmación de orden de suministro 
Confirmación de pedido 

Cajas con expedientes finalizados 

Cajas de expedientes nuevos 
entregadas al proveedor / Cajas o 

Expedientes devueltos al proveedor / 
Inventario de expedientes despachados 

remitidos 

Proveedor de Archivo Central Externo 

Proceso 13.1 Atención de Denuncia 
TRASU 

Empresa Operadora 
Mesa de Partes Central 

Usuario 
Congreso de la República 

Defensoría del Pueblo 
Mesa de Partes Central 

Proceso 12.6. Imposiciones de sanciones del 
TRASU 

PA-07.02.01.02 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería 

Cuadro de "Denuncias Derivadas 
Resoluciones de quejas declaradas 

fundadas durante el período semestral 
Resoluciones de apelaciones y quejas 

declaradas fundadas durante el período 
semestral 

Cartas por parte de empresas operadoras 
Cargos de documentos notificados 
Casos determinados por el TRASU 

Hojas de reclamación 
Oficios o cartas 

Cargos de documentos notificados 
Resoluciones que ordenan medidas 

correctivas consentidas o confirmadas 
Cargos de documentos notificados 

PM02.2 
Verificación de 
Incumplimientos 
de normativa en 
materia de 
Usuarios de 
competencia del 
TRASU 

 Verificar el   
Incumplimiento 
de normativa 
en materia de 
Usuarios de 
competencia 
del TRASU, 
 recomendar el 
inicio de PAS; 
determinar la 
existencia de 
infracción 
administrativa 
en los casos 
derivados por 
el TRASU  

Secretario 
Técnico de 
Solución de 
Reclamos 

Informe semestral de denuncias  
Informe semestral de infracciones al 

procedimiento 
Informe semestral de evaluación de 

cumplimiento 
Carta requiriendo registro de 

cumplimiento y medios probatorios 
 a la empresa operadora  

Carta denegando o concediendo 
prórroga  

Carta requiriendo información la 
empresa operadora  

Carta reiterando requerimiento de 
información la empresa operadora  
Carta requiriendo información a la 

empresa operadora  
Informe de verificación de 

cumplimiento de medida correctiva  

PM06.2 Gestión Administrativa de Sanciones por 
Incumplimiento de Normas Jurídicas y Obligaciones 

Contractuales 

Empresa operadora 

PA-07.02.01.02 Gestión de Notificaciones y servicios de 
mensajería 



Usuario 
TRASU 

Empresa Operadora 
Proceso de Notificación de Mesa de Partes 

Central 
Mesa de Partes Central 

Proceso 2.2 Recepción de Documentación 
Adicional para el expediente 

Formato de denuncia completado  
Correo electrónico del usuario solicitando 

apertura te denuncia  
 Requerimiento de información del usuario 
(presencial o vía email) / formulario web de 

DAPU) 
Informaciones adicionales de usuario 

Requerimiento de información al buzón de 
la Mesa de Partes TRASU 

Cargo de requerimiento de información  
Respuesta de cartas por parte de empresas 

operadoras al requerimiento de 
información de la STSR 

Proveído de anulación de expediente  

Información adicional de expediente 
resuelto que requiere denuncia 

PM02.3 
Atención de 
denuncias 

Verificar el 
cumplimiento 
de SAR, SARA, 

SAP, 
Resolución de 

Empresa 
Operadora o 

Resolución del 
TRASU frente a 
una denuncia 

presentada por 
un usuario. 

Secretario 
Técnico de 
Solución de 
Reclamos 

Formato de solicitudes o denuncias por 
incumplimiento entregado / enviado al 

usuario 
Respuesta al usuario por correo 

electrónico 
Carta  física para usuario para su 

notificación por Mesa de Partes Central 
Email informando el número de 

registro de la denuncia 
Email requiriendo cumplimiento  a la 

empresa operadora  
Email reiterando el cumplimiento  de 

Empresa Operadora  al usuario  
Email trasladando a la empresa 

operadora información adicional del 
usuario 

Carta física a la empresa operadora 
requiriendo  cumplimiento  a la 

empresa operadora 
Carta trasladando información del 

usuario 
Carta requiriendo información 

DAPU (Centro de Orientación u Oficina Desconcentrada) 
Usuario 

Empresa Operadora  
Mesa de partes TRASU 

Proceso de notificación de Mesa de Partes Central u Oficina 
Desconcentrada 



Diagrama del proceso N1 PM02.1 Solución de Reclamos 
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Empresa Operadora:
-Cartas de cumplimiento
-Cartas de Elevación Reingresada
-Cartas de Elevación Nueva - Física
-Cartas de Elevación Nueva – Digital
-Información Adicional 

Usuario:
- Documentación para apertura de expediente por cargo(Vía email)
- Cartas Solicitando prórrogas de  Mesa de Partes Central
- Solicitud de Apertura por Cargo (SISDOC) vía SISDOC

- Carta de Cumplimiento
- Documentación adicional 

(vía email, SISDOC, Físico y Otros) 

PM-02.01.01 
Recepción y 

Admisibilidad de 
Expedientes

PM-02.01.02 
Recepción de 

documentación 
adicional para el 

expediente

Cartas de
 cumplimiento

Información Adicional
Sin Subsanar por la EO

PM02.1.2.1 
Recepción de cartas de  cumplimiento 
presentadas por la empresa operadora

Cartas de Elevación
Reingresada
o
Cartas de Elevación Nueva
Observada PA07.2.1.2 

Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

Cartas de Elevación
Nueva - Física

 PM02.1.4 
Digitalización del expediente y Documentación adicional

PM02.1.3.1
Calificación y asignación del expediente

Cartas de Elevación
Nueva – Digital
o
Información Adicional
Con Subsanación de la EO

Cargo devuelto a la EO

Documentación de usuario para apertura
 de Expediente por cargo (Vía email)
NO Confome
o
Es conforme pero EO tiene plazo para 
presentar expediente PM05.1 

Gestión de Orientación y  Atención al Usuario

Documentación de usuario para apertura
 de Expediente por cargo (Vía email)

Confome y expediente Elevado por EO
PM02.1.2.2 

Recepción de Documentación
 Adicional para el expediente

Documentación de usuario para apertura de Expediente
 por cargo (Vía email) confome y Expediente Elevado por EO

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

 PM02.1.6.4
Análisis del Expediente Y Emisión de la Resolución 

de Trámite y Resolución Final

Expediente en custodia del
 Analista de Trámite Documentario

 del TRASU

Para recepción de cartas de usuario Solicitando prórrogas de 
Mesa de Partes Central con cargo digitalizado
Denegando ampliación de plazo

Expediente en custodia del
 Analista de Trámite Documentario

 del TRASU

Carta No Firmada
 por representante de la empresa operadora.

Devuelta/Notificar
 a la EO

Carta Física 
derivada a Especialista legal

Carta Física

¿Cartas 
firmadas por 

Secretaría Técnica 
de Solución de 

Reclamos?

No

Si

Carta Digital
(Documentos Cargados en SISDOC)

PM02.1.10 
Anexo de documentación al

 expediente y foliación

PM02.1.6.6 
Emisión de cartas a usuarios

 y EO con respecto a sus expedientes

PM02.1.2.2 
Recepción de Documentación Adicional 

para el expediente

No se encontró Nro de Expediente
del documento adicional

Devolución a receptor

Se encontró Nro de Expediente
del documento adicional-Digital

Registro de Adicional en SISDOC
y notificar por email al asistente Legal

Se encontró Nro de Expediente
del documento adicional-Físico

PM02.1.10
 Anexo de documentación al

 expediente y foliación

Estado de  
Expediente

Expediente
 no resuelto

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite y
 Resolución Final

Expediente resuelto y 
requiere carta

PM02.1.6.6
 Emisión de cartas a usuarios y 

EO con respecto a sus expedientes

Expediente resuelto y 
corresponde denuncia

PM02.3 
Atención de denuncias

PM-02.1.3 
Calificación y 

asignación del 
expediente

Expediente Físico Digitalizado o 
Cargado al OnBase (SISDOC)
(PM02.1.4 Digitalización del expediente
  y documentación adicional)

Expedientes pendientes de votación, 
ingresos de Expedientes, 
contratación y renuncias de personal

Solicitud de reasignación de
expedientes  enviada vía email

Solicitud de Desasignación

Proveídos de Anulación de Expediente

PM02.1.6.4
 Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite  y Resolución FinalExpediente Calificado y asignado

PM02.1.5 
Armado del expediente

Organización Interna aprobada 
en el ambiente de producción del SISTRAM

Asignación de Revisores en la 
Organización Interna del SISTRAM

Solicitud de reasignación de
expedientes atendida

Resultado de la ejecución de la
 reasignación de expediente (Ejecutado)

Solicita Desasignación
Y Expediente está en formato Digital

PM02.1.4 
Digitalización del expediente y 

documentación adicional

PM02.1.6.4
 Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final

PM02.3 
Atención de denuncias

Solicita Desasignación
Y Expediente está

 en Físico

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite  y Resolución Final

Solicita Denuncia

PM02.1.4 
Digitalización del 

expediente y 
documentación 

adicional

Expediente de apelación o expediente de queja (con sus respectivos registros)
 elevados por las empresas operadoras

Información Adicional foliada y con el sello de foliación

Expediente Abierto por Cargo o Proveído / Cargos de las cartas foliados

Resoluciones y proveídos de Anulación de expediente físico

Expedientes creados a partir de Desasignación

Constancias de Notificación de Resoluciones
y Proveídos de Anulación de Expediente
Edicto
Cartas de Cumplimiento
Proveídos de Anulación de Resoluciones

Expedientes de Apelación o Queja digitalizados

Expedientes finalizados ( con documentación completa y foliados)

Información Adicional digitalizada

Resoluciones y Proveídos de Anulación de
 Expediente físicos digitalizados y recepcionados

PM02.1.3.1 
Calificación y asignación del expediente

Según corresponda:Procesos:
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la Resoluciónde Trámite y Resolución Final
PM02.1.6.1 Emisión de resolución de enmienda
PM02.1.6.5 Análisis del expediente y emisión de resolución denulidad del acto administrativo
PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto a sus expedientes
PM02.3 Atención de denuncias

PM02.1.11.2
Remisión y solicitud al archivo central

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

 Expediente creado a partir de la desasignación digitalizados y recepcionados
Expediente Abierto por Cargo calificado con Carátula creada digitalizados y recepcionados 

/ Cargos de las cartas foliados digitalizados y recepcionados

PM02.1.6.4
 Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución

 de Trámite y Resolución Final

PM02.1.5 
Armado del 
expediente

Cajas de Custodia que contiene los expedientes sin armar Expedientes armados en
las cajas de custodia

PM02.1.10 
Anexo de documentación
al expediente y foliación

PM-02.1.6 
Análisis del 

expediente y 
elaboración del 

proyecto de 
resolución

-Error en resolución de Enmieda

-Expediente de queja o apelación 
con una calificación errónea RA o RQJ

-Resolución de Anulación Identificado con Error

- Expediente de queja o recurso de apelación
- Expediente Asignado al Asistente Legal

- Acto Administrativo de la resolución final
 emitida por TRASU con Error

- Información Adicional
- Cartas de Cumplimiento(PM02.1.2.1)
- Libro de reclamaciones DAPU
- Cartas/Escritos de usuarios/
Entidades públicas o privadas
recibidas por Mesa de Partes"

Resolución no fue notificada

PM02.1.6.3 
Análisis del expediente y 

emisión de proveído de anulación de resolución

Resolución Notificada 
con error trascendente

PM02.1.6.5
 Análisis del expediente y 

emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

Resolución Notificada 
con error material

PM02.1.9
 Gestión de Notificaciones de las resoluciones

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

Plantilla de proveído de anulación anulado y notificado-
(Proveído de anulación NO corresponde)

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y

 Emisión de la Resolución de Trámite y
 Resolución Final

Proveído de anulación firmado y 
numerado con fecha de cargo

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

De RA o RQJ
a

denuncia

De RQJ a RA
o

de RA a RQJ
PM02.1.6.4 

Análisis del Expediente y
 Emisión de la Resolución de Trámite y

 Resolución Final

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

Resolución de Anulación
 NO notificada

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

Proveído de anulación
 de

 resolución firmado
PM02.1.6.4 

Análisis del Expediente y
 Emisión de la Resolución de Trámite y

 Resolución Final

Proveído de anulación
 de

 resolución firmado
PM02.1.4 

Digitalización del expediente y
 documentación adicional

Proveído de anulación
 de

 resolución firmado

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

PM02.1.6.1 
Emisión de resolución de enmienda

Resolución de anulación Notificada 
con error de material

Resolución de anulación Notificada 
con error de vicio trascendente

PM02.1.6.5 
Análisis del expediente y 

emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

Expediente 
NO está bien calificado 
(RA o RQJ)

PM02.1.6.2 
Análisis del expediente y

 emisión de proveído de anulación  de expediente

Expediente
Bien calificado y es Apelación
(Con error en RA forma o RA fondo)

PM02.1.3.3 
Reasignación del expediente

Expediente
Bien calificado y es una queja

Resolución Final

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

Resolución de Trámite
o

Resolución por nulidad declarado
por el poder judicial

Resolución Final
o

Trámite firmado con nro de resolución y fecha
PM02.1.9.1 

Notificación de las resolucionesResolución final 
emitida por TRASU
NO Notificada

PM02.1.6.3 
Análisis del expediente y 
emisión de proveído de 
anulación de resolución

Resolución final 
emitida por TRASU
Notificada 
Con Error de Vicio Trascendente

PM02.1.6.1 
Emisión de resolución de enmienda

Resolución final 
emitida por TRASU
Notificada 
Con Error Material

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

Comunicación a STSR la responsabilidad
de emitir una resolución de nulidad

Expediente en Trámite

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y

 Emisión de la Resolución de Trámite y
 Resolución Final

Expediente resuelto
con error material

PM02.1.6.1 
Emisión de resolución de enmienda

Expediente resuelto
con error trascendente

PM02.1.6.5 
Análisis del expediente y 

emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

Para Expediente de
Información adicional o
Carta de cumplimiento

PM02.1.10
 Anexo de documentación 
al expediente y foliación

Carta de respuesta en archivada

Otros

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

PM02.1.7 
Organización y 

convocatoria de la 
sesión

Recursos para programación de sesiones
 (calendario de sesiones aprobado por el TRASU) Solicitud de reasignación del expediente (en caso de suplencia de vocal)

PM02.1.3.3
Reasignacióndel expediente

PM02.1.8 
Elaboración e 

impresión del acta 
de sesión

Probable existencia de expedientes firmados vía digital:

Elaboración de Acta de Sesión

Alerta de un supuesto error en el Acta de Sesión

solicitud de Impresión de Acta para firma de Vocal

 Acta impresa, resoluciones físicas y/o
 lista de expedientes firmados digitalmente 

 Email enviado confirmando 
la subsanación del error

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

A TRASU que identifica un error

PM02.1.9
 Gestión de 

Notificaciones de las 
resoluciones

Resoluciones y
Proveídos de Anulación de 
Expediente firmados digitalmente

Notificaciones que no fueron exitosas y 
agotaron las vías de notificación

PM02.1.10
Anexo de Documentación al expediente y foliación

PM02.1.9.2
Publicación de Edicto

Notificación Exitosa

Notificación No exitosa y
 se agotaron las vías de notificación

Falta agotar las vías de notificación

PM02.1.9.1
Notificación de las resoluciones

Vías de notificación agotadas
y
Publicación De edicto está en el 
portal institucional de OSIPTEL

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de 
Tramite y Resolución Final

PM02.1.10
Anexo de Documentación 
al expediente y foliación

PM02.1.10 
Anexo de 

documentación al 
expediente y 

foliación

Información Adicional , Cartas de Cumplimiento,
 Proveídos de Anulación de Resolución,
 Constancias del sistema de notificaciones electrónicas, 
Versión digital del edicto, Expedientes físicos (armados) entregados

- Expedientes finalizados foliados
y digitalizados
- Email con el plazo de entrega de 
expedientes físicos finalizados

PM-02.01.11
 Archivo al expediente

PM-02.1.11 
Archivo al 

expediente

-Expedientes Ingresados por empresa operadora
-Solicitud de expedientes Físicos
-Devolución de expedientes

-Solicitud de suministros
-Cajas con expedientes finalizados
-Solicitud de Expedientes que se encuentran
en Archivo Central Externo

Cajas de Custodia que contienen 
expedientes de  apelación y queja reordenados en los 

Archivos de Gestión

Expedientes devueltos recepcionados/custodiados

Expedientes Físicos devueltos/Solicitados

Reordenamiento del archivo de gestión

Solicitud de Suministros

Confirmación de Orden de suministro

Cajas de expedientes nuevos entregadas al proveedor / 
Cajas o Expedientes devueltos al proveedor

Cajas de expedientes finalizados 

Solicitud de Expedientes que se encuentran
en Archivo Central Externo

Formato de inventario de transferencia
 de documentos firmado y remitido a la OAF



Ficha del proceso N1 PM02.1 Solución de Reclamos 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM02.01 Versión: V01 

Nombre del Proceso N1: Solución de Reclamos 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Resolver los recursos de apelación y quejas presentados por los usuarios. 

Alcance: Desde la recepción y admisibilidad de quejas o apelación de las empresas operadoras y usuarios, calificación y asignación del caso, creación de expediente, resolución, notificación y archivo del mismo 

Responsable del Proceso N1: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Participantes del Proceso N1: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Base Normativa 

. Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificaciones) 

. Reglamento para la Gestión y Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones (Resolución del Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificaciones) 

. Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 
 Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones 
. Reglamento de Portabilidad Numérica 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

Empresa Operadora 

Cartas de cumplimiento 
Cartas de Elevación Reingresada 
Cartas de Elevación Nueva - Física 
Cartas de Elevación Nueva - Digital 
Información Adicional  

PM02.01.01 Recepción y 
Admisibilidad de Expedientes 

Crear los expedientes 
remitidos por las empresas 

operadoras y los expedientes 
remitidos por los usuarios que 
no hayan sido elevados por la 

empresa operadora en el plazo 
establecido 

Cargos de cartas de elevación físicas de queja o 
apelación (admitidas u observadas) / Comunicación 
(email) de Conformidad u Observación de Cartas de 
elevación digitales de queja o apelación  

Expediente Físico de apelación o Expediente Físico 
de queja (con sus respectivos registros)  

Expediente Digital de apelación o Expediente Digital 
de queja (cargados al OnBase)  

Empresa Operadora 

PM02.1.4 Digitalización del expediente y 
documentación adicional 

PM02.1.3 Calificación y asignación del 
expediente 



Usuario 

Documentación para apertura de 
expediente por cargo(Vía email) 
Cartas Solicitando prórrogas de  Mesa de 
Partes Central 
Solicitud de Apertura por Cargo (SISDOC) 
vía SISDOC 

Solicitudes de apertura por cargo observadas y 
devueltas (email o SISDOC) 

Registro vinculado al expediente como información 
adicional 

Expediente abierto por cargo calificado / Cargos de 
las Cartas foliados 

Solicitud de reporte de expedientes abiertos por 
cargo  

Usuario /  DAPU / ORS 

Proceso PM02.1.2 Recepción de 
documentación adicional para el 
expediente 

PM02.1.4 Digitalización del expediente y 
documentación adicional 

OTI 

PM02.1.1.1 Recepción y 
Admisibilidad 
de Expedientes presentados 
por la 
empresa operadora 

Carta de Cumplimiento 

PM02.1.2 Recepción de 
documentación adicional para el 
expediente 

Registrar y adjuntar las cartas 
de cumplimiento y la 

información adicional al 
expediente 

Solicitud de carta al usuario 
(requiere carta de respuesta) 

Cartas de cumplimiento remitidas a las secretarias 
de Tramite Documentario del TRASU 

Cartas que no son Cumplimiento (cartas de 
información adicional) con el registro eliminado 

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios 
 y EO con respecto a sus expedientes 

PM02.1.10 Anexo de documentación al 
expediente y foliación 

PM02.1.2.2 Recepción de Documentación 
Adicional para el expediente 

Mesa de Partes Central o 
cualquier 
oficina de orientación 
(incluyendo 
oficinas desconcentradas) 
(vía email) 

Documentación adicional  
(vía email, SISDOC, Físico y Otros) 

Cargos de documentación adicional  (admitidas u 
observadas)  / Comunicación (email o SISDOC, según 
corresponda) de Conformidad u Observación de 
documentación adicional 

Información adicional foliada / Información adicional 
con el sello de foliación 

Información adicional foliada y digitalizada de 
expediente no resuelto / Información adicional 
anexada al expediente abierto por cargo 

Información adicional foliado y digitalizado de 
expediente resuelto que requiere carta de respuesta 

Información adicional foliado y digitalizado de 
expediente resuelto que requiere denuncia 

Empresa Operadora / Usuario / DAPU / 
ORS 

PM02.1.10 Anexo de documentación al 
expediente y foliación 

PM02.1.4 Digitalización del expediente y 
documentación adicional 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y  
Emisión de la Resolución de Trámite y 
Resolución Final 

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y 
EO con respecto a sus expedientes 

PM02.3 Atención de denuncias 
PM02.1.4 Digitalización del 
expediente y documentación 
adicional 
Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 
TRASU 

Expediente Físico Digitalizado o 
Cargado al OnBase (SISDOC) (PM02.1.4 
Digitalización del expediente 
 y documentación adicional) 

PM02.1.3 Calificación y asignación 
del expediente 

Asignar automáticamente los 
expedientes de apelación o 

queja para su análisis, 
asegurando que el expediente 

se encuentre asignado al 
asistente legal y/o vocal y/o 

sala que lo va a analizar o votar 
para lo cual se debe incluir la 

organización interna del TRASU 
en el SISTRAM del personal 

que participará en el análisis, 
revisión y votación de los 

expedientes tramitados por el 
TRASU y desasignación al 
expediente en caso sea 

Mensaje de confirmación de la calificación del 
expediente y traslado automático a la bandeja 
Analizar Expediente / Expediente Digital o Físico 
Calificado  

Expediente físico 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite 
 y Resolución Final 
PM02.1.11.1 Custodia del expediente en 
Archivo de Gestión  

Estadísticas TRASU / 
Información sobre renuncias 
y contratación de personal 

Expedientes pendientes de votación,  
ingresos de Expedientes,  
contratación y renuncias de personal 

Email a GTICE con la Organización aprobada por 
incluir en SISTRAM / Conformidad a las pruebas 
realizadas en el ambiente de desarrollo / Email con 
las observaciones identificadas en las pruebas 
realizadas 

OTI 



 

Proceso PM01.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y 
Resolución Final / 
Proceso PM02.1.7 
Organización y Convocatoria 
de la sesión /  
Proceso PM02.1.8 
Elaboración e Impresión del 
Acta de Sesión 

Solicitud de reasignación de 
expedientes enviada vía email 

Viene del Proceso: 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
 Emisión de la Resolución de Tramite y 
Resolución Final 
PM02.1.7 Organización y Convocatoria de 
la Sesión  
PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta 
de Sesión 

requerido, para asegurar el 
correcto trámite del mismo. 

Solicitud de reasignación de 
expedientes atendida 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite 
 y Resolución Final /   

Proceso 7.1 Organización y Convocatoria 
de la sesión /  
Proceso 8.1 Elaboración e Impresión del 
Acta de Sesión 

Asistente Legal/Analista de 
Trámite Documentario del 
TRASU 

Proceso PM02.1.6.2 Análisis 
del expediente Y emisión de 
proveído de anulación de 
expediente 

Solicitud de Desasignación 

Proveídos de Anulación de Expediente 

Proveído de anulación de expediente adjuntado a la 
documentación de denuncia 

Expediente Nuevo acondicionado y calificado 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite 
 y Resolución Final 

PM02.1.4 Digitalización  
del expediente y  
documentación adicional 

PM02.3 Atención de denuncias 
PM02.1.1.1 Recepción y 
Admisibilidad 
 de Expedientes presentados 
 por la empresa operadora  

PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional 
para el expediente 

PM02.1.1.2 Recepción y 
admisibilidad 
de expediente presentado 
por el usuario / PM02.1.6.3 
Análisis del expediente y 
emisión de proveído de 
anulación de resolución 

PM02.1.9.1 Notificación 
de las resoluciones 

PM02.1.3.4 Desasignación del 
expediente 

PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente 
y foliación  

Expediente de apelación o expediente de 
queja (con sus respectivos registros) 
elevados por las empresas operadoras 

Información Adicional foliada y con el sello 
de foliación 

Expediente Abierto por Cargo o Proveído / 
Cargos de las cartas foliados 

Resoluciones y proveídos de 
Anulación de expediente físico 

Expedientes creados a partir de 
Desasignación 

Constancias de Notificación de 
Resoluciones 
y Proveídos de Anulación de Expediente 
Edicto 
Cartas de Cumplimiento 
Proveídos de Anulación de Resoluciones 

PM02.1.4 Digitalización del 
expediente y documentación 
adicional 

Asegurar la visualización de los 
expedientes digitales de 
Apelación y Queja para su 
tramitación correspondiente  

Expedientes de Apelación o Queja digitalizados 

Información Adicional foliada y la Información 
adicional con el sello de foliación digitalizados 

Expedientes digitalizados 

Expediente Abierto por Cargo calificado con  
Carátula creada entregados al proveedor para su 
proceso de digitalización / Cargos de las cartas 
foliados entregados al proveedor para su proceso de 
digitalización 

Expedientes finalizados ( con documentación 
completa y foliados)entregados al proveedor para su 
proceso de digitalización 

PM02.1.3.1 Calificación 
y asignación del expediente 

Según corresponda: 
Procesos: 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución 
de Trámite y Resolución Final 
PM02.1.6.1 Emisión de resolución de 
enmienda 
PM02.1.6.5 Análisis del expediente y 
emisión de resolución de 
nulidad del acto administrativo 
PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y 
EO con respecto 
a sus expedientes 
PM02.3 Atención de denuncias 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite y 
Resolución Final 

PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al 
archivo central 

PM02.1.9.1 Notificación 
de las resoluciones (Actividad 33) 



 

PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación 
del expediente / 
Proceso PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente 
y foliación 

Cajas de Custodia que contiene los 
expedientes sin armar PM02.1.5 Armado del expediente 

Armar los expedientes de 
apelación y queja tramitados 
por el TRASU 

Expedientes armados en 
las cajas de custodia 

PM02.1.10 Anexo de documentación 
al expediente y foliación 

-Personal del TRASU 
-PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional 
para el expediente 
-PM02.1.2.1 Recepción de 
cartas de cumplimiento 
presentadas por la empresa 
operadora 

Error en resolución de Enmienda 

PM-02.1.6 Análisis del expediente y 
elaboración del proyecto de 
resolución 

Emitir la resolución final de un 
expediente de queja o recurso 
de apelación o en caso sea 
requerido emitir una 
resolución de enmienda, 
anular un expediente cuya 
calificación es incorrecta, 
anular una resolución errónea 
antes de su notificación, emitir 
una resolución de nulidad del 
acto administrativo para anular 
una resolución final o para dar 
respuesta a las 
comunicaciones de los 
usuarios y empresas 
operadoras 

Resolución de enmienda firmada, con N° de 
Resolución, fecha cargada en SISTRAM y trasladada a 
la bandeja de notificación de despacho 

PM02.1.6.3  
Análisis del expediente y  
emisión de proveído de anulación de 
resolución 
PM02.1.6.5 
 Análisis del expediente y  
emisión de resolución de nulidad del acto 
administrativo 
PM02.1.8 Elaboración e impresión del 
acta de sesión 
PM02.1.9 Gestión de Notificaciones de 
las resoluciones 

PM02.1.6.4 Análisis de 
expediente 
y emisión de la resolución de 
trámite y 
 resolución final 

Expediente de queja o apelación  
con una calificación errónea RA o RQJ 
(PM02.1.6.4 Análisis de expediente 
y emisión de la resolución de trámite y 
 resolución final) 

Resolución de enmienda firmada, con N° de 
Resolución, fecha cargada en SISTRAM y trasladada a 
la bandeja de notificación de despacho 

PPM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
 Emisión de la Resolución de Trámite y 
 Resolución Final 
PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones 
PM02.1.8 Elaboración e impresión del 
acta de sesión 

Personal del TRASU Resolución de Anulación Identificado con 
Error 

Proveído de anulación de expediente (anular) 
firmado, enumerado y con fecha cargada en 
SISTRAM (de RA a RQJ o viceversa) 

Proveído de anulación de expediente (anular) 
firmado, enumerado y con fecha cargada en 
SISTRAM (de RA o RQJ a denuncia) 

PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
 Emisión de la Resolución de Trámite y 
 Resolución Final 

PM02.1.4 Digitalización del expediente y 
 documentación adicional 

PM02.1.8 Elaboración e impresión del 
acta de sesión 

PM02.1.6.1 Emisión de resolución de 
enmienda 

PM02.1.6.5 Análisis del expediente y  
emisión de resolución de nulidad del acto 
administrativo 

PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación de expediente 

- Expediente de queja o recurso de 
apelación 
- Expediente Asignado al Asistente Legal 

Proveído de anulación de resolución firmado 

PM02.1.6.2  
Análisis del expediente y 
 emisión de proveído de anulación de 
expediente 
PM02.1.3.3  
Reasignación del expediente 
PM02.1.8 
 Elaboración e impresión del acta de 
sesión 



 

PM02.1.9.1  
Notificación de las resoluciones 

Personal del TRASU 

'Proceso 2.2. Recepción de 
documentación adicional 
para el expediente 

'Proceso 2.1 Recepción de 
cartas de cumplimiento 
presentadas por las empresas 
operadoras 

Acto Administrativo de la resolución final 
 emitida por TRASU con Error 

Resolución final o de trámite firmada, con N° de 
resolución y fecha cargada en SISTRAM y SISDOC 

Solicitud de reasignación de expedientes, en caso 
expediente tenga error en asignación 

En caso provenga de insumo 1, producto también es 
Memorando trasladando Resolución final firmada y 
cargos de notificación a la bandeja de la 
Procuraduría Pública 

PM02.1.6.3 Análisis del expediente y  
emisión de proveído de  
anulación de resolución 
PM02.1.6.1 Emisión de resolución de 
enmienda 
PM02.1.8 Elaboración e impresión del 
acta de sesión 
PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones 

-PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional 
para el expediente 
-PM02.1.2.1 Recepción de 
cartas de cumplimiento 
presentadas por la empresa 
operadora 
- Usuarios/Entidades públicas 
o privadas
recibidas por Mesa de Partes 

- Información Adicional 
- Cartas de Cumplimiento (PM02.1.2.1) 
- Libro de reclamaciones DAPU 
- Cartas/Escritos de usuarios/ 
Entidades públicas o privadas 
recibidas por Mesa de Partes 

Resolución de nulidad firmada, con N° de resolución, 
fecha, cargada en SISTRAM y trasladada a la bandeja 
de notificación de despacho 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
 Emisión de la Resolución de Trámite y 
 Resolución Final 
PM02.1.6.1  
Emisión de resolución de enmienda 
PM02.1.6.5  
Análisis del expediente y  
emisión de resolución de nulidad del acto 
administrativo 
PM02.1.10 
 Anexo de documentación 
al expediente y foliación 

Organización de recursos del 
TRASU (Vocales, Salas, 
Número de sesiones en el 
mes, Sede) 

Recursos para programación de sesiones 
(calendario de sesiones aprobado por el 
TRASU) 

PM02.1.7 Organización y 
convocatoria de la sesión 

Organizar y convocar las 
sesiones Solicitud de reasignación del expediente (en caso de 

suplencia de vocal) 

PM02.1.3.3 Reasignación 
del expediente expediente710 

Coordinador Sala 

Colaborador del TRASU 

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos 

Probable existencia de expedientes 
firmados vía digital: 

Elaboración de Acta de Sesión 

Alerta de un supuesto error en el Acta de 
Sesión 

solicitud de Impresión de Acta para firma 
de Vocal 

PM02.1.8 Elaboración e impresión 
del acta de sesión 

Elaborar las actas para la firma 
de los vocales 

Acta de sesión cerrada 

Libro de actas firmado por vocal, resguardado y 
custodiado 

Email enviado confirmando la subsanación del error 

PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones 

Personal del TRASU que identifica un 
error 



PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y 
Resolución Final 
PM02.1.6.1 Emisión de la 
Resolución 
de Enmienda 
PM02.1.6.2 Análisis del 
Expediente y 
Emisión del Proveído de 
Anulación de Expediente 
PM02.1.6.3 Análisis del 
Expediente y Emisión de 
Proveído de Anulación de 
Resolución 
PM02.1.6.5 Análisis del 
Expediente y Emisión de 
Resolución de Nulidad del 
Acto Administrativo 
PM02.1.8 Elaboración e 
Impresión del Acta de Sesión 
Sesión2 

Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expediente firmados digitalmente 

PM02.1.9 Gestión de Notificaciones 
de las resoluciones 

Cumplir con la normativa a fin 
de que los administrados 

tomen conocimiento de las 
resoluciones del TRASU 

Simulación de despacho gestionada con la OTI 

Email con la notificación electrónica a los 
administrados (en copia al buzón de Notificaciones 
TRASU) / Nueva notificación electrónica enviada al 
administrado 

Constancias de envío y/o acuse del sistema de 
notificación electrónica / Cargos de notificación 
física clasificados en exitoso, infructuoso (volver) 

Email con el reporte de la documentación entregada 
al proveedor para notificar / Cartas a notificar 
entregado al Proveedor del Servicio de Mensajería 
(Físico) con sus respectivas guías 

Cargos de notificación clasificados en infructuoso 
que son para publicación mediante edicto 

OTI 

Usuarios 

PM02.1.10 Anexo de Documentación al 
expediente y foliación  

Proveedor del Servicio de Mensajería 

PM02.1.9.2 Publicación de Edicto 

PM02.1.9.1 Notificación de 
las resoluciones 

Notificaciones que no fueron exitosas y 
agotaron las vías de notificación 

Expedientes revisados y clasificados en dos bloques 
(Falta agotar las vías de notificación y Falta adjuntar 
documentación al expediente) / Email solicitando 
agotar las vías de notificación  

Email con la solicitud de la publicación en el portal 
institucional de OSIPTEL 

Registro de la publicación por edicto 

Expedientes correspondientes a la publicación por 
edicto 

PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones 

OCRI 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de  
Tramite y Resolución Final 

PM02.1.10 Anexo de Documentación 
al expediente y foliación 



Proceso PM02.1.2.2 
Recepción de Cartas de 
Cumplimiento presentadas 
por la Empresa Operadora / 
Proceso 2.2 Recepción de 
Documentación Adicional 
para el expediente / Proceso: 
PM02.1.6.3 Análisis del 
Expediente y Emisión de 
Proveído Anulación de 
Resolución /Proceso 
PM02.1.9.1 Notificación de 
Resoluciones 

Información Adicional , Cartas de 
Cumplimiento , Proveídos de Anulación de 
Resolución y Resoluciones Físicas 

- Cargos de notificación (Viene del 
PM02.1.9.1 Notificación de las 
Resoluciones) 
- Cartas (Viene del Proceso: PM02.1.6.6 
Emisión de cartas a usuarios y EO con 
respecto a sus expedientes) 

- Cargos de notificación 
(Viene delPM02.1.9.1 Notificación de las 
Resoluciones) 
- Cartas (Viene del Proceso: 
PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios 
y EO con respecto a sus expedientes) 

Resoluciones firmadas digitalmente 
(Viene delPM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la Resolución de 
Tramite y Resolución Final) 

Constancias de notificaciones 
Electrónicas(Viene del 
PM02.1.9.1 Notificación de las 
Resoluciones) 

Edictos(Viene del 
PM02.1. 9.2 Publicación de Edicto) 

PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y 
foliación 

Completar el expediente físico 
con toda la información 
recibida y los actuados por el 
TRASU y la Secretaría Técnica 
Adjunta  

Email con el plazo de entrega de expedientes físicos 
finalizados 

Expedientes finalizados foliados 

PM02.1.11.1 Custodia del expediente en 
Archivo de Gestión 

Proceso 4.1 Digitalización del Expediente 
y Documentación Adicional 

PM02.1.4 Digitalización del 
Expediente y Documentación 
Adiciona 

TODO TRASU / PM02.1.10 
Anexo de Documentación al 
expediente y foliación 

Personal que devuelve 
expediente físico o personal 
que solicito expediente físico 

Para Expedientes Ingresados por empresa 
operadora 

Para solicitud de expedientes Físicos 

Para devolución de expedientes 

PM02.1.11 Archivo al expediente 

Custodiar los expedientes de 
Apelación y Queja tramitados 
por el TRASU y transferir los 
expedientes de Apelación y 

Queja que han culminado su 
trámite administrativo al 
Archivo Central Externo 

Cajas de custodia rotulados con la fecha de inicio 
TRASU y el tipo de recurso 

Cajas de custodia colocados en el archivo físico 
definido rotulados con la fecha de inicio TRASU y el 
tipo de recurso / Necesidad de reordenamiento del 
archivo de gestión 

Cajas de Custodia que contienen expedientes de 
apelación y queja reordenados en los Archivos de 
Gestión 

Expedientes devueltos recepcionados/custodiados 

Asistente Administrativo de Archivo 

Solicitante de expedientes físicos 

Archivo de Gestión 

Asistente Administrativo de 
Archivo 
Proceso PM02.1.10 Anexo de 
Documentación al Expediente 
y Foliación 
Todo TRASU 

Solicitud de suministros 
Cajas con expedientes finalizados 
Solicitud de Expedientes que se 
encuentran en Archivo Central Externo 

Suministros recepcionados 

Cajas de expedientes nuevos entregadas al 
proveedor / Cajas o Expedientes devueltos al 
proveedor 

Formato de inventario de transferencia de 
documentos firmado y remitido a la OAF 

Asistente Administrativo de Archivo 

Proveedor de Archivo Central Externo 

Responsable de Archivo de la OAF 



Diagrama del Proceso Nivel 2 PM02.1.1 Recepción y Admisibilidad de Expedientes 
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¿Tipo de 
documento?

Cartas de
 cumplimiento

Información Adicional
Sin Subsanar por la EO

PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación del expediente

Empresa Operadora:
-Cartas de cumplimiento
-Cartas de Elevación Reingresada
-Cartas de Elevación Nueva - Física
-Cartas de Elevación Nueva - Digital
-Información Adicional 

Usuario:
- Documentación para apertura de expediente por cargo(Vía email)
- Cartas Solicitando prórrogas de  Mesa de Partes Central
- Solicitud de Apertura por Cargo (SISDOC) vía SISDOC

Resultado de 
revisión y 
análisis

Documentación 
para apertura
 de expediente 

por cargo (Vía email)
NO Conforme

o
Es conforme pero EO 

tiene plazo para 
presentar expediente

Para recepción de cartas 
Solicitando prórrogas de 
 Mesa de Partes Central
Con cargo digitalizado

Denegando 
ampliación de plazo

PM05.1 Gestión de Orientación y 
Atención al Usuario

Tipo de cargo
Denegatoria de 
ampliación de

 plazo

Solicitud 
de información 

de los expedientes 
abiertos por cargo

Matener Expediente en custodia del
 Analista de Trámite Documentario

 del TRASU

PM2.1.1.1 
Recepción y 

Admisibilidad de 
Expedientes 

presentados por la 
empresa operadora

PM2.1.1.2 
Recepción y 

admisibilidad de 
expediente 

presentado por el 
usuario

PM02.1.2.1 Recepción 
de cartas de  cumplimiento 

presentadas por la empresa operadora
Cartas de Elevación

Reingresada
o

Cartas de Elevación Nueva
Observada PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Cartas de Elevación
Nueva - Física

 PM02.1.4 Digitalización del
 expediente y documentación 

adicional

PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación del expediente

Cartas de Elevación
Nueva - Digital

Información Adicional
Con Subsanación de la EO

Cargo devuelto a la EO

Documentación 
para apertura
 de expediente 

por cargo (Vía email)
Conforme y expediente

Elevado por EO

Documentación 
para apertura
 de expediente 

por cargo (Vía email)
Conforme y Expediente 

NO Elevado por EO

PM02.1.2.2 Recepción de Documentación
 Adicional para el expediente

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones
 y servicios de mensajería

 PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución 

de Trámite y Resolución Final

PM02.1.4 
Digitalización del 

expediente y 
documentación 

adicional

Expediente Digitalizado

Es conforme cuando 
formulario de queja o 

apelación tiene sello de 
recepción de la EO y 

resolución de primera 
instancia



Ficha del Proceso Nivel 2 PM02.1.1 Recepción y Admisibilidad de Expedientes 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM02.1.1 Versión: V01 

Nombre del Proceso N2: Recepción y Admisibilidad de Expedientes 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Crear los expedientes remitidos por las empresas operadoras y los expedientes remitidos por los usuarios que no hayan sido elevados por la empresa operadora en el plazo establecido 

Alcance: Desde la recepción de la documentación de la EO o Usuario, creación de expediente y/o cargo y derivar donde corresponda 

Responsable del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Participantes del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Base Normativa 

. Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificaciones) 

. Reglamento para la Gestión y Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones (Resolución del Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificaciones) 

. Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 
 Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones 
. Reglamento de Portabilidad Numérica 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso 
Objetivo del 

Proceso 
Salida Quién recibe la salida 

Empresa Operadora 

Cartas de cumplimiento 
Cartas de Elevación Reingresada 
Cartas de Elevación Nueva - Física 
Cartas de Elevación Nueva - Digital 
Información Adicional  

PM2.1.1.1 Recepción y Admisibilidad de 
Expedientes presentados por la empresa 
operadora 

Si Tipo de documentación es: 
1. Cartas de cumplimiento: Ir al proceso

PM02.1.2.1 Recepción de cartas de cumplimiento 

presentadas por la empresa operadora 
2. Cartas de Elevación Reingresada:  Ir al proceso

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios 

de mensajería 
3.Cartas de Elevación Nueva - Física: Ir al proceso

PM02.1.4 Digitalización del expediente y 

documentación adicional 
4.Cartas de Elevación Nueva - Digital: Ir al proceso

PM02.1.3.1 Calificación y asignación del 

expediente 
5.Cartas de Elevación Nueva Observada: Ir al
proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería 
6.Información Adicional Sin Subsanar por la EO:
Cargo devuelto a la EO,  fin del proceso 
7.Información Adicional Con Subsanación de la
EO: Ir al proceso PM02.1.3.1 Calificación y 

asignación del expediente 

Crear los 
expedientes 
remitidos por las 
empresas 
operadoras 

Cargos de cartas de elevación físicas de 
queja o apelación (admitidas u observadas) 
/ Comunicación (email) de Conformidad u 

Observación de Cartas de elevación 
digitales de queja o apelación  

Expediente Físico de apelación o 
Expediente Físico de queja (con sus 

respectivos registros)  

Expediente Digital de apelación o 
Expediente Digital de queja (cargados al 

OnBase)  

Empresa Operadora 

Proceso 4.1 Digitalización del 
expediente y documentación 

adicional 

Proceso 3.1 Calificación y 
asignación del expediente 



Usuario 

Documentación para apertura de expediente por 
cargo (Vía email) 
Cartas Solicitando prórrogas de Mesa de Partes 
Central 
Solicitud de Apertura por Cargo (SISDOC) vía SISDOC 

PM2.1.1.2 Recepción y admisibilidad de 
expediente presentado por el usuario 
Si el resultado de revisión y análisis es: 
1. Documentación para apertura de expediente
por cargo (Vía email) - NO Conforme: Ir al proceso 

PM05.1 Gestión de Orientación y Atención al 

Usuario 
2. Documentación para apertura de expediente
por cargo (Vía email) - Conforme y expediente 
Elevado por EO: Ir al proceso PM02.1.2.2 

Recepción de Documentación Adicional para el 

expediente- Actividad 21 (Enviar email 

Especialista Legal y su Coordinador) del Proceso 
3. Documentación para apertura de expediente
por cargo (Vía email) Conforme, pero EO  tiene 
plazo para  presentar expediente: Ir al proceso 

PM05.1 Gestión de Orientación y Atención al 

Usuario 

4. Documentación para apertura de expediente
por cargo (Vía email) Conforme y Expediente NO 
Elevado por EO y ha vencido el plazo: Ir al proceso 

PM02.1.4 Digitalización del expediente y 

documentación adicional y en paralelo Mantener 

Expediente en custodia del Analista de Trámite 

Documentario del TRASU y PM02.1.6.4 Análisis 

del Expediente y Emisión de la Resolución de 

Trámite y Resolución Final 
5. Cartas Solicitando prórrogas de Mesa de Partes
Central con cargo digitalizado Denegando 
ampliación de plazo: ir al proceso PM02.1.6.4 

Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución 

de Trámite y Resolución Final, y en paralelo 

Mantener Expediente en custodia del Analista de 

Trámite Documentario del TRASU  

Crear los 
expedientes 
remitidos por los 
usuarios que no 
hayan sido elevados 
por la empresa 
operadora en el 
plazo establecido 

Solicitudes de apertura por cargo 
observadas y devueltas (email o SISDOC) 

Registro vinculado al expediente como 
información adicional 

Expediente abierto por cargo calificado / 
Cargos de las Cartas foliados 

Solicitud de reporte de expedientes 
abiertos por cargo  

Usuario / DAPU / ORS 

Proceso 2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para 

el expediente 

Proceso 4.1 Digitalización del 
expediente y documentación 

adicional 

OTI 



Diagrama del proceso N3 PM02.1.1.1 Recepción y Admisibilidad de Expedientes presentados por la empresa operadora 
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Llamada de 
Mesa de Partes

 Central

1. Recepcionar las cartas 
enviadas por las empresas 

operadoras

5. Revisar los requisitos para 
la elevación del expediente

¿Revisión 
conforme?

26. Sellar el original y  cargo con 
sello de DEVOLUCIÓN para ser

entregado a empresa operadora

8. Clasificar las cartas 
por recurso de 

apelación o queja

9. Transferir datos de la 
Transferencia 

Electrónica a SISTRAM

12. Ingresar a la grilla de la carta 
de elevación  en el SISTRAM y
verificar datos con Carta de 

elevación física o digital (nombre, 
folio, número de reclamo, 

número de servicio)

21. Agrupar las Cartas 
de elevación sin 
transferencia y
contabilizarlas

¿Menor a 10 
cartas de 

elevación?

22. Registrar datos 
(nombre, folio, número 
de reclamo, número de 

servicio) en SISTRAM

No

24. Enviar vía email a la
empresa operadora el listado 

de cartas de elevación sin 
transferencia  y gestionar las 

subsanaciones

19. Registrar en la carta de 
elevación física (apelación y 

queja) el número de registro y en 
la carátula el número de 

expediente
Ir al proceso

 PM02.1.4 Digitalización del
 expediente y documentación 

adicional

Al mismo tiempo
 de enviar las 

cartas de elevación 
 en físico

Cargar en plataforma 
electrónica de SISTEMA DE 

TRANSFERENCIA DE 
EXPEDIENTES DE EMPRESAS 

PARA EL TRASU el Excel con la 
información de los expedientes 

presentados

4. Revisar si es carta de 
elevación  nueva o 

reingresada

Tipo de carta de 
elevación

8

No

Nueva

Reingresada

27. Verificar si la empresa 
operadora subsanó las 

observaciones y colocar sello de 
recepción con fecha actual.

3. Separar (físico) o identificar
(digital) las cartas de elevación de 

las informaciones adicionales y 
cartas de cumplimiento 6

24

6. Devolver cargos  a 
empresas operadoras

10. Realizar la 
búsqueda del número 
de carta de elevación 

en el SISTRAM
11

11

11. Buscar el 
numero de carta de 

elevación 

17

19

24

25. Recepcionar el email de la 
empresa operadora donde da 
a conocer la subsanación de la 

transferencia
9

9

15. Realizar la creación 
del Expediente en el

SISTRAM con la fecha 
inicial de recepción de la 

carta de elevación

¿Es conforme la 
verificación? No 13. Modificar datos 

básicos en SISTRAM

Si

¿Es una carta 
subsanada por la 

empresa 
operadora?

¿La subsanación 
está dentro del 

plazo?

Si

16. Realizar la creación del 
Expediente en el SISTRAM 

con fecha actual.
No

No

Si

Cartas de 
elevación

Cartas de
 cumplimiento

Información Adicional

23. Comunicar al analista 
de tramite documentario 
el listado de las cartas de 

elevación sin 
transferencia

17

Si

26

17

No¿Se subsanó las 
observaciones?

Si

¿Se encontró el 
número de carta 
de elevación en 
la transferencia? 21

12

Si

No

21

12

14

Ir al proceso PM02.1.2.2 Recepción de Documentación 
Adicional para el expediente

Ir al proceso PM02.1.2.1 Recepción 
de cartas de  cumplimiento 

presentadas por la empresa operadora

Si

Cargos devueltos a EO

Enviar respuesta 
informando que se 

ha efectuado la 
carga adjuntando la 

constancia de la 
transferencia

6

Ir al proceso
PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

14. Verificar si es una carta 
subsanada por la empresa 

operadora en plazo

19

Ir al Proceso 
PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación del expediente

Tiempo de espera
 para subsanación 

de la empresa 
operadora

26

¿Tipo de 
documento? Físico

Digital
2. Recepcionar los documentos 
digitales a través del Sistema de 
Transferencia de Documentos al 

TRASU
3

3

¿Tipo de 
documento?

Físico

Digital

¿Revisión 
conforme? No

Sí

9

7

7

7. Notificar el 
documento observado 

a la Empresa Operadora
Documento observado

9

14

17. Crear 
Expediente 

¿Tipo de 
documento?

18. Derivar a 
bandeja Calificar 

Expediente

Físico

Digital

20

20 .Cargar Documentos 
Digitales al SISDOC

20 Ir al Proceso 
PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación del expediente

8

6



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción 
de información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  
(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)
Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Empresas operadoras

Cartas de elevación, cartas de 
informaciones adicionales y cartas de 

cumplimiento físicos  (original y 
cargo)

2 físico por día Física

Si el tipo de documento es físico: Ir a la actividad 1. Caso contrario: Ir 
a la actividad 2

1. Recepcionar las cartas enviadas por las empresas operadoras

Ir a la actividad 3

1. Recibir llamada telefónica de la Mesa de Partes Central
2. Trasladarse a Mesa de Partes Central para recoger las cartas

3. Recoger y trasladar las cartas a Mesa de Partes TRASU
Manual

Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite Documentario 

CAS 1 5 minutos No 5 minutos No

Cuando llega la empresa operadora 
Mesa Partes Central llamará a Mesa 

de Partes TRASU.

Recepcionar documentos físicos o 
digitales en el horario de Mesa de 

Partes (8:45am a 4:45pm)

Cartas de elevación, cartas de 
informaciones adicionales y 

cartas de cumplimiento 
recepcionados

Física 2 físico por día Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario

Sistema de Transferencia de 
Documentos al TRASU

 Cartas de elevación, cartas de 
informaciones adicionales y cartas de 

cumplimiento digitales 
400 digitales por día Virtual 2. Recepcionar los documentos digitales a través del Sistema de

Transferencia de Documentos al TRASU
1. Recepcionar los documentos digitales a través del Sistema de

Transferencia de Documentos al TRASU
Usuario 

(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite Documentario 

CAS 1 1 minuto No 1 minuto Sistema de Transferencia de 
Documentos al TRASU

Cuando llega la empresa operadora 
Mesa Partes Central llamará a Mesa 

de Partes TRASU.

Recepcionar documentos físicos o 
digitales en el horario de Mesa de 

Partes (8:45am a 4:45pm)

Cartas de elevación, cartas de 
informaciones adicionales y 

cartas de cumplimiento 
recepcionados

Virtual 400 digitales por día SharePoint

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes de TRASU / SharePoint

Cartas de elevación, cartas de 
informaciones adicionales y cartas de 

cumplimiento recepcionados

2 físico por día (original y 
cargo) / 400 digitales por día Virtual y Física

3. Separar (físico) o identificar (digital) las cartas de elevación de las
informaciones adicionales y cartas de cumplimiento

-Si es carta de elevación : Ir a la actividad 4
-Si es información adicional : Ir al proceso PM02.1.2.2 Recepción de 

Documentación Adicional para el expediente
-Si es carta de cumplimiento : Ir al proceso PM02.1.2.1 Recepción de 

cartas de cumplimiento presentadas por la empresa operadora

Físico:
1. Colocar las cartas recepcionadas en una mesa de trabajo

2. Verificar el contenido de la carta y en función de ello, clasificar en grupos
según los siguientes tipos de cartas: cartas de elevación, cartas de 

informaciones adicionales  y las cartas de cumplimiento (original y cargo)

Digital:
1. Ingresar al  SharePoint (Plataforma Office 365) donde se encuentran 
transferidos los documentos digitales remitidos a través del Sistema de

Transferencia de Documentos al TRASU
2. Revisar la bandeja de Expedientes, Información Adicional y Cumplimiento
3. Identificar las cartas que han sido transferidas por cada tipo documental.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite Documentario 

CAS 3

Físico:
0.5 min 

Digital: 
2min

No

Físico:
0.5 min 

Digital: 
2min

Físico: No
Digital: SharePoint No

Cartas de elevación , Cartas 
de Información Adicional y 

Cartas de Cumplimiento  
separadas o identificadas por 

tipo de documento

Virtual y Física 2 físico por día (original y cargo) / 
400 digitales por día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU / Auxiliar 

Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes de TRASU / Auxiliar 
Administrativo de Tramite 

Documentario 

Cartas de elevación  2 físico por día (original y 
cargo) / 300 digitales por día Virtual y Física

4. Revisar si es carta de elevación  nueva o reingresada

 Si es carta de elevación nueva: Ir a la actividad 5
 Si es carta de elevación reingresada: Ir a la actividad 27

Físico:
1. Seleccionar el grupo de cartas de elevación

2. Clasificar en dos grupos: cartas de elevación nuevas (no tienen sello) y las
cartas de elevación reingresadas (tienen sello de devolución)

Digital:
1. Revisar las constancias de recepción (regular u observadas) del Sistema 
de Transferencia de Documentos al TRASU e identificar si corresponden a

cartas de elevación nuevas o reingresadas 

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite Documentario 

CAS 3

Físico:
0.5 min 

Digital: 
5min

No

Físico:
0.5 min 

Digital: 
5min

Físico: No
Digital: SharePoint

Las cartas de elevación que no tienen 
sello (físico) o tienen constancia de 

recepción regular (digital)  se clasifica 
como cartas de elevación nuevas.
Las cartas de elevación que tienen 
sello de devolución (físico) o tienen 

constancia de recepción observada se 
clasifica como cartas de elevación 

reingresadas

Cartas de elevación 
clasificadas en nuevas y 

reingresadas 
Virtual y Física 2 físico por día (original y cargo) / 

300 digitales por día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU / Auxiliar 

Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes de TRASU / Auxiliar 
Administrativo de Tramite 

Documentario 

Cartas de elevación clasificadas en 
nuevas 

300 revisiones digitales y 4 
sellos físicos / día Virtual y Física

5. Revisar los requisitos para la elevación del expediente

Para documentos Físicos : Si la revisión es conforme: En paralelo ir a 
la actividad 6 y 8. Caso contrario: Ir a la actividad 26

Para documentos digitales : Si la revisión es conforme: Ir a la 
actividad 9. Caso contrario: Ir a la actividad 7

Físico:
Para las Cartas de Elevación en Original: 

1. Contar la cantidad de folios de cada carta de elevación
2. Verificar si la cantidad de folios indicada en la carta de elevación coincide

con la cantidad de folios existentes
3. Para apelación: verificar si se encuentra  la resolución de primera 

instancia y el formulario de apelación; Para queja: verificar si se encuentra 
el formulario de queja

4. Separar las cartas en dos bloques: cartas admitidas y cartas observadas.
Para las Cartas de Elevación en Original y Cargo: 

5.Colocar sello de recepción con fecha actual en la cartas admitidas y
observadas 

6. Separar las cartas  originales de los cargos, a excepción de las cartas
observadas que deberá permanecer junto con el original.

Digital:
1. En el SharePoint, verificar los requisitos para la elevación del expediente

digital (índice, firma digital, DDJJ y los documentos obligatorios para la 
elevación de una apelación o queja)

2. Si se verifica algún incumplimiento, se procede a pulsar botón para 
observar documentación.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite Documentario 

CAS 3

Físico:
45 seg (por cada uno)

Digital:
1.5min (por cada 

uno)

No

Físico:
45 seg (por cada uno)

Digital:
1.5min (por cada uno)

Físico: No
Digital: SharePoint

 Reglamento para la Gestión y 
Atención de Reclamos

Cartas de elevación 
clasificadas en cartas 

admitidas y observadas
Virtual y Física

302 Cartas de elevación 
clasificadas en cartas admitidas y 

observadas/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU / Auxiliar 

Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes de TRASU / Auxiliar 
Administrativo de Tramite 

Documentario 

Cargos de cartas de elevación 
admitidas y reingresadas subsanadas 

/ Cargos y Originales de Cartas de 
Elevación Observadas y reingresadas 

no subsanadas

1 cargo y 1 original de cartas de 
elevación observadas o 

reingresadas no subsanadas / 
día

Física 6. Devolver cargos  a empresas operadoras. 

1. Recibir los documentos a devolver y colocarlos en el área asignada.
2. Recibir llamada telefónica de la Mesa de Partes Central

3. Trasladarse a la Mesa de Partes Central para entregar a la empresa 
operadora los cargos de las cartas  de elevación y originales, de 

corresponder.

Manual
Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes del 

TRASU 
CAS 1 5 min No 5 min No

Cuando llega la empresa operadora 
Mesa Partes Central llamará a Mesa 

de Partes TRASU.

Devolver documentos en el horario de 
Mesa de Partes (8:45am a 4:45pm)

Cargos de cartas de elevación 
admitidas y reingresadas 

subsanadas / Cargos y 
Originales de Cartas de 
Elevación Observadas y 

reingresadas no subsanadas

Física
1 cargo y 1 original de cartas de 

elevación observadas o 
reingresadas no subsanadas / día

Fin del Proceso

SharePoint Script del botón Observar 10 documentos observados/día Virtual
7. Notificar el documento observado a la Empresa Operadora.

Fin del Proceso
NA Envío (Automática) SharePoint NA NA 5 seg (por cada uno) No 5 seg (por cada uno) SharePoint Cuando se observa un documento 

digital

Documento digital observado 
y notificado a la empresa 

operadora
Virtual

10 Documentos digital observado 
y notificado a la empresa 

operadora/día
Empresa Operadora

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes de TRASU

Cartas de Elevación admitidas y 
reingresadas subsanadas 

1 Cartas de Elevación admitidas 
y reingresadas subsanadas/día Física 8. Clasificar las cartas por recurso de apelación o queja 1. Clasificar las cartas admitidas y reingresadas subsanadas en dos grupos:

apelación y queja ,  de acuerdo con el formulario incluido en el expediente Manual
Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU
CAS 1 0.5 min No 0.5 min No No

Cartas de elevación 
clasificadas en recursos de 

Apelación y Quejas
Física

1 Cartas de elevación clasificadas 
en recursos de Apelación y 

Quejas/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU

PM02.1.1.1  Recepción y Admisibilidad de Expedientes presentados por la empresa operadora

Crear los expedientes remitidos por las empresas operadoras

Este proceso inicia con la recepción de las cartas de elevación entregadas por la empresa operadora y termina con la creación del número de expediente registrado en la carátula del mismo

06/09/2019, 02/09/2019, 30/09/2019, 02/10/2019, 04/10/2019, 05/11/2019

Secretaria Técnica  de Solución de Reclamos

Auxiliar Administrativo de Mesa de Partes de TRASU, Auxiliar Administrativo de Tramite Documentario, Analista de Trámite Documentario del TRASU

Si

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones/ Ley del Procedimiento Administrativo General N°27444 

Cartas de elevación, cartas de informaciones adicionales y cartas de cumplimiento físicos  enviados por las EO

Salidas

Detalle Técnico

1 de 3Ficha de Procesos validada el 10/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción 
de información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  
(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)
Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entradas Actividades Salidas

Detalle Técnico

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Transferencia electrónica de las cartas 
de elevación 290 Transferencias/día Virtual (SISTRAM) 9. Transferir datos de la Transferencia Electrónica a SISTRAM

1. Ingresar en SISTRAM
2. Ingresar a la bandeja "Transferir Expediente"

3. Seleccionar la fecha del día
4. Aplicar botón "Transferir"

5. El SISTRAM emite el mensaje "Se realizó la transferencia" y carga los
datos en el SISTRAM

6. Aplicar botón "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 1 min ( por todo) No 1 min ( por todo) SISTRAM Transferencia de datos efectuada por 

la empresa operadora

Información de los 
expedientes transferidos 

electrónicamente cargados  
en el SISTRAM

Virtual (SISTRAM)

290 Información de los 
expedientes transferidos 

electrónicamente cargados  en el 
SISTRAM/día

SISTRAM / Auxiliar Administrativo 
de Tramite Documentario 

SISTRAM / Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario 

Información de los expedientes 
transferidos electrónicamente 

cargados  en el SISTRAM

290 Información de los 
expedientes transferidos 

electrónicamente cargados  en 
el SISTRAM/día

Virtual (SISTRAM) 10.Realizar la búsqueda del número de carta de elevación en el
SISTRAM

1. En SISTRAM, ingresar a la bandeja " Administrar Expediente",
2. Aplicar botón "Buscar documentos transferidos electrónicamente"

3. El SISTRAM activará los campos para realizar la búsqueda de la 
transferencia

4. Ingresar el número de carta de elevación en el campo Nro. de Documento
5. Aplicar botón "Buscar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 6 seg (por cada uno) No 6 seg (por cada uno) SISTRAM No Script del Botón Buscar Virtual (SISTRAM) 290 Script del Botón Buscar/día SISTRAM

SISTRAM Script del Botón Buscar 290 Script del Botón Buscar/día Virtual (SISTRAM)

11. Buscar el número de carta de elevación

Si se encontró el numero de carta de elevación en la transferencia: Ir 
a la actividad 12. Caso contrario, ir a la actividad 21

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 5 seg (por cada uno) No 5 seg (por cada uno) SISTRAM No

Resultado de la búsqueda con 
número de carta de elevación 

ubicado o ningún resultado 
de búsqueda en la 

transferencia

Virtual (SISTRAM)

290 Resultado de la búsqueda con 
número de carta de elevación 
ubicado o ningún resultado de 

búsqueda en la transferencia/día

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Resultado de la búsqueda con 
numero de carta de elevación 

ubicado en la transferencia 

280 Resultado de la búsqueda 
con numero de carta de 
elevación ubicado en la 

transferencia/día

Virtual (SISTRAM)

12. Ingresar a la grilla de la carta de elevación  en el SISTRAM y
verificar datos con Carta de elevación física o digital (nombre, folio,

número de reclamo, número de servicio)

 - Si no es conforme la verificación: Ir a la actividad 13
- Si es conforme la verificación: Ir  a la actividad 14

1. Seleccionar el resultado
2. Aplicar el botón "Generar Expediente"

3. Contrastar los datos registrados (nombre, folio, número de reclamo,
número de servicio) en el SISTRAM (Datos transferidos por la empresa 

operadora) con los datos de los expedientes en físico

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 12 seg (por cada uno) No 12 seg (por cada uno) SISTRAM No Datos verificados de la carta 

de elevación Virtual (SISTRAM) 280 Datos verificados de la carta 
de elevación/día

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Datos verificados de la carta de 
elevación

160 Datos verificados de la 
carta de elevación/día Virtual (SISTRAM) 13. Modificar datos básicos en SISTRAM

1. Seleccionar los campos que tienen datos erróneos (Nombre y Apellido del 
Usuario o Numero de Reclamo o Numero de Servicio)

2. Ingresar los datos correctos que están en el expediente en físico
3. Aplicar botón Grabar

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 15 seg (por cada uno) No 15 seg (por cada uno) SISTRAM Si no es conforme la verificación de 

datos básicos
 Datos Modificados de la 

Carta de elevación Virtual (SISTRAM) 160 Datos Modificados de la Carta 
de elevación/día

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

 Datos Verificados o Modificados o 
registrados manualmente de la Carta 

de elevación 

290 Datos Verificados o 
Modificados o registrados 

manualmente de la Carta de 
elevación/día

Virtual (SISTRAM)

14. Verificar si es una carta subsanada por la empresa operadora en
plazo

-Si es una carta de subsanación y está dentro de plazo: Ir a la
actividad 15

-Si es una carta subsanación y no está dentro de plazo: Ir a la
actividad 16

-Si no es una carta de subsanación: Ir a la actividad 16

1. Verificar si es una carta subsanada a través de los sellos de recepción 
(físico) o constancias de recepción (digital)  y contabilizar el plazo en que

realizó la subsanación a fin de definir si fue realizado en plazo o no

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 7 seg (por cada uno) No 7 seg (por cada uno) No

Sellos de Recepción que figuran en la 
carta de elevación o constancias de 

recepción digital

Carta de elevación con la 
determinación de la fecha en 
que se creará el expediente

Virtual
290 Carta de elevación con la 

determinación de la fecha en que 
se creará el expediente/día

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Carta de elevación con la 
determinación de la fecha en que se 

creará el expediente

5 Cartas de elevación con la 
determinación de la fecha en 

que se creará el expediente/día
Virtual

15. Realizar la creación del Expediente en el SISTRAM con la fecha
inicial de recepción de la carta de elevación. 

Ir a la actividad 17.

1. En los campos Fecha Ingreso MP y Fecha Inicio TRASU, colocar la fecha 
inicial de recepción de la Carta de elevación

2. Aplicar botón "Guardar"
3. El SISTRAM mostrará la ventana con el mensaje: "¿Está seguro de grabar

la información del expediente?"
4. Aplicar botón "Grabar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 6 seg (por cada uno) No 6 seg (por cada uno) SISTRAM

Si la empresa operadora realizó la 
subsanación dentro del plazo de 2 días 

hábiles
Script de la función GRABAR Virtual (SISTRAM) 290 Script de la función 

GRABAR/día SISTRAM

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Carta de elevación con la 
determinación de la fecha en que se 

creará el expediente

285 Carta de elevación con la 
determinación de la fecha en 

que se creará el expediente/día
Virtual 16. Realizar la creación del Expediente en el SISTRAM con fecha 

actual

1. Aplicar botón "Guardar"
2. El SISTRAM mostrará la ventana con el mensaje: "¿Está seguro de grabar

la información del expediente?"
3. Aplicar botón "Grabar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 2 seg (por cada uno) No 2 seg (por cada uno) SISTRAM No Script de la función GRABAR Virtual (SISTRAM) 285 Script de la función 

GRABAR/día SISTRAM

SISTRAM Script de la función GRABAR 290 Script de la función 
GRABAR/día Virtual (SISTRAM)

17. Crear Expediente.

En paralelo: Ir a la actividad 18 y: Si es un documento físico: Ir a la 
actividad 19. Caso contrario: Ir a la actividad 20

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 1 seg No 1 seg SISTRAM No N° Registro y N° Expediente Virtual (SISTRAM) 290 N° Registro y N° 
Expediente/día

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

SISTRAM N° Registro y N° Expediente 290 N° Registro y N° 
Expediente/día Virtual (SISTRAM)

18. Derivar a la bandeja Calificar Expediente.

Ir al Proceso PM02.1.3.1 Calificación y asignación del expediente
NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 1 seg No 1 seg SISTRAM No N° Expediente derivado a la 

bandeja Calificar Expediente Virtual (SISTRAM) 290 N° Expediente derivado a la 
bandeja Calificar Expediente/día

SISTRAM
Auxiliar Administrativo de Tramite 

Documentario

SISTRAM N° Registro y N° Expediente 1 N° Registro y N° 
Expediente/día Virtual (SISTRAM)

19. Registrar en la carta de elevación física (apelación y queja) el 
número de registro y en la carátula el número de expediente. 

Ir al proceso  PM02.1.4 Digitalización del  expediente y 
documentación adicional

1. Escribir el Número de Expediente en la carátula del Expediente Físico
2. Escribir  el Número de Registro en la Carta de elevación del Expediente

Físico
3. Colocar el expediente en la caja de custodia con la fecha de inicio TRASU

para su identificación.  
4. Cuando sea necesario, armar otra caja de custodia.

Manual
Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes del 

TRASU 
CAS 1 8 seg No 8 seg No No

Expediente de apelación o 
expediente de queja (con sus 

respectivos registros)
Física

1 Expediente de apelación o 
expediente de queja (con sus 

respectivos registros)/día

 PM02.1.4 Digitalización del
 expediente y documentación 

adicional

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario N° Registro y N° Expediente 289 N° Registro y N° 

Expediente/día Virtual (SISTRAM)
20 .Cargar Documentos Digitales al SISDOC

Ir al Proceso PM02.1.3.1 Calificación y asignación del expediente

1. En el SharePoint, descargar el archivo de la carta de elevación que
corresponde cargar.

2. Ingresar al SISDOC registrar el número de expediente, tipo de recurso y
tipo documental para importar los archivos descargados.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 1 min (por cada uno) No 1 min (por cada uno) SharePoint

Sisdoc No Documento digital cargado al 
expediente virtual Virtual (SISDOC) 289 Documentos digitales 

cargado al expediente virtual/día
PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación del expediente

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Ningún Resultado de búsqueda en la 
transferencia

10  búsquedas sin 
resultado/día Virtual (SISTRAM)

21.  Agrupar las Cartas de elevación sin transferencia y
contabilizarlas

Si la cantidad de expedientes sin transferencia es menor a 10: Ir a la 
actividad 22. Caso contrario ir a la actividad 23

1. Agrupar y Contar las cartas de elevación sin transferencia Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 2 min No 2 min No Si es que no hay transferencia Cantidad de Cartas de 

Elevación  sin transferencia Virtual 10 Cartas de Elevación  sin 
transferencia/día

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Cantidad de Cartas de Elevación sin 
transferencia

Cantidad de Cartas de 
Elevación sin transferencia < 

10/ día
Virtual

22. Registrar datos (nombre, folio, número de reclamo, número de
servicio) en SISTRAM. 

Ir a la actividad 14

1. Ingresar al SISTRAM en la bandeja Administrar Expediente
2.Aplicar botón Generar Expediente

3. Registrar datos (nombre, folio, número de reclamo, número de servicio)
en SISTRAM

 4. Si la empresa operadora es Telefónica del Perú, deberá seleccionar si es
Servicio Fijo o Móvil

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 1 min (por cada uno) No 1 min (por cada uno) SISTRAM Si es que es menor a 10 cartas de 

elevación sin transferencia

 Datos registrados 
manualmente de la carta de 
elevación sin transferencia

Virtual (SISTRAM)
 Datos registrados manualmente 

de la carta de elevación sin 
transferencia < 10

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Cantidad de Cartas de Elevación sin 
transferencia

Cantidad de Cartas de 
Elevación sin transferencia > 

=10/ día
Virtual 23.  Comunicar al Analista de Trámite Documentario el listado de las

cartas de elevación sin transferencia. 

1. Digitar los números de carta de elevación que no tienen transferencia
2. Enviar vía email al Analista de Trámite Documentario la lista de cartas que

no tienen transferencia

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo 
de Tramite 

Documentario 
CAS 2 3 min ( por todo) No 3 min ( por todo) OUTLOOK Si es igual o mayor a 10 cartas de 

elevación sin transferencia
Email con lista de cartas que 

no tienen transferencia Virtual (Email) 1 Email con lista de cartas que no 
tienen transferencia/semana

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Email con lista de cartas que no 
tienen transferencia

1 Email con lista de cartas que 
no tienen 

transferencia/semana
Virtual (Email) 24. Enviar vía email a la empresa operadora el listado de cartas de

elevación sin transferencia  y gestionar las subsanaciones

1. Enviar vía email a empresa operadora, la lista de cartas de elevación sin
transferencia. En el email se solicita la subsanación del registro de la 

transferencia en la Plataforma SISTEMA DE TRANSFERENCIA DE 
EXPEDIENTES DE EMPRESAS PARA EL TRASU

2. Hacer seguimiento de la subsanación del registro realizando llamada al 
representante de la empresa operadora. 

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 5 min ( por todo) No 5 min ( por todo) OUTLOOK / LLAMADA 

TELEFONICA No
Email con lista de cartas que 
no tienen transferencia a la 

espera de subsanación
Virtual (Email)

1 Email con lista de cartas que no 
tienen transferencia a la espera 

de subsanación/semana
Empresa Operadora
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción 
de información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  
(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)
Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entradas Actividades Salidas

Detalle Técnico

Empresa Operadora
Email con lista de cartas que no 

tienen transferencia a la espera de 
subsanación

1 Email con lista de cartas que 
no tienen transferencia a la 

espera de subsanación/semana
Virtual (Email)

25. Recepcionar el email de la empresa operadora donde da a 
conocer la subsanación de la transferencia 

Ir a la actividad 9

1. Abrir correo con la respuesta de subsanación de la empresa operadora
2. Comunicar verbalmente al Auxiliar Administrativo de Tramite

Documentario   sobre la subsanación de la transferencia de la empresa 
operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 30 seg ( por todo) No 30 seg ( por todo) OUTLOOK No

Email donde se da a conocer 
la subsanación de la 

transferencia recepcionado
Virtual (Email)

1 Email donde se da a conocer la 
subsanación de la transferencia 

recepcionado/semana

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario 

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes de TRASU

Cartas de elevación observadas con 
sello de recepción y fecha actual  y 
cartas de elevación reingresadas no 

subsanadas (original y cargo)

1 carta (original y cargo) / día Física

26. Sellar el original y  cargo con  sello de DEVOLUCIÓN para ser
entregado a empresa operadora

Ir a la actividad 6

1. Sellar con sello de devolución el original y cargo (en el sello está 
especificado que se otorga a la empresa operadora 2 días hábiles de plazo 

para la subsanación)
2. Escribir en el sello el motivo de la devolución

3. Firmar el sello

Manual
Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU
CAS 1 6 seg (por cada uno) No 6 seg (por cada uno) No

Si no es conforme el conteo y/o la 
verificación de los requisitos para la 
elevación del expediente se otorga 2 

días hábiles para su subsanación

Cartas de Elevación 
Observadas y cartas de 

elevación reingresadas no 
subsanadas con sello de 

devolución

Física

1 Cartas de Elevación Observadas 
y cartas de elevación reingresadas 

no subsanadas con sello de 
devolución/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes de TRASU

Cartas de elevación clasificadas en 
reingresadas  (original y cargo) 1 carta (original y cargo) / día Física

27. Verificar si la empresa operadora subsanó las observaciones y 
colocar sello de recepción con fecha actual.

 Si se encuentran subsanadas las observaciones: Ir a la actividad 6 y 
8 . Caso contrario: Ir a la actividad 26

1. Contar la cantidad folios de la carta de elevación reingresada 
2. Verificar si la cantidad de folios indicadas en la carta de elevación 

coinciden con la cantidad de folios existentes
3. Para apelación: verificar si se encuentra  la resolución de primera 

instancia y el formulario de apelación; Para queja: verificar si se encuentra 
el formulario de queja

4. Sellar con sello de recepción y fecha actual.

Manual
Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes de 

TRASU
CAS 1 25 seg (por cada uno) No 25 seg (por cada uno) No Si el expediente ha sido observado 

anteriormente

Cartas de Elevación 
Reingresadas clasificadas en 
Subsanadas y No Subsanadas 

Física
1 Cartas de Elevación 

Reingresadas clasificadas en 
Subsanadas y No Subsanadas/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio en generar el 
expediente elevado remitido por  EO Tiempo Mensual

X<=1 dia habil 
posterior a la 
recepcion

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Tecnologia Posible 3 Moderado 3Caida del sistema 9

Cargar el documento digital al expediente incorrecto 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Generar el tipo de expediente incorrecto 6

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X=Tiempo que demanda generar el expediente  desde que se recibe hasta que se deriva para 
su calificacion SISTRAM
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.1.2 Recepción y admisibilidad de expediente presentado por el usuario 
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9. Generar número de
registro 

9 10

2

2. Recepcionar por SISDOC
la documentación y derivar

a Mesa de Partes TRASU
3

1

Mesa de Partes central o 
cualquier oficina de orientación 

(Incluyendo Oficinas Desconcentradas) 
(vía email)

Mesa de Partes Central (Presencial)

Mesa de Partes central o 
cualquier oficina de orientación 

(Incluyendo Oficinas Desconcentradas)

Llamada telefónica 
de Mesa de 

Partes Central a TRASU

2

Mesa de Partes TRASU

4

3. Imprimir la 
documentación y sus 

adjuntos. Si la información 
fue recibida por email el 
audio se graba  en un CD

1. Recepcionar por buzón de
Mesa de Partes TRASU el email

que corresponde a una 
apertura por cargo

3

4. Sellar la documentación 
con el sello de "RECEPCIÓN" 

con la fecha actual

5

5. Devolver los cargos del
abierto por cargo, de 

corresponder
Cargos devueltos

¿Como fue 
recibido la 

documentación?

Físico, recibido
por mesa de partes

TRASU

Otros

4

Solicitud de Apertura
 por Cargo (SISDOC) vía SISDOC

4

Físico

6. Verificar en la documentación física 
que exista el formulario de Queja 
(sello de recepción de la empresa 

operadora) o  el formulario de 
Apelación(sello de recepción de la 

empresa operadora) y la resolución de 
primera instancia

¿Es conforme?

8. Registrar en SISTRAM el
documento

Si

7. Entregar el documento
al área de Orientación a 

fin de que adopte las 
acciones que corresponda

No

9

11

15. Crear el número de 
expediente

19. Solicitar a OTI
reporte de 

expedientes abiertos 
por cargo creados 

durante el día Esperar reporte de GTICE
1 ½ día

20. Recibir y derivar 
reporte a Secretaría del 

TRASU
21

21

21. Generar carta a las 
empresas operadoras 

solicitando información de los 
expedientes

22

22. Revisar y Firmar las cartas

22

24

24 25

25. Recepcionar el cargo 
de los documentos 

(foliar)
25

26. Adjuntar al 
Expediente y mantener 
en custodia del Analista 

de Trámite Documentario 
del TRASU

17. Calificar el expediente 
y crear carátula

16. Generar número de
expediente

16 17

27. Recibir la carta de
prórroga y generar la carta 

de denegatoria
22

Documentación
para apertura de

expediente por cargo 
(Vía email)

27

Para  recepción de  cartas
Solicitando prórrogas

de  Mesa de Partes
Central

27

Tiempo de espera
de 1 a 10 días

para la recepción por
Mesa de Partes del TRASU

Ir al PM05.1 Gestión de
 Orientación y Atención al Usuario

10. Entregar la 
documentación al Analista 
de Trámite Documentario

10 11

16

17

18. Armar el Expediente y
mantener en custodia del

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Si

¿Es conforme”
11. Verificar la 

conformidad de la 
documentación

12. Devolver
documentación 
precisando las 
observaciones

No

7

7

13. Verificar que no exista 
el expediente elevado por

la empresa operadora y
que esté vencido el plazo 

para elevación

La empresa operadora
No ha elevado y 
Venció el plazo

Resultado de la 
verificación

Ir a la Actividad 21 (Enviar email
al Especialista Legal y su Coordinador) 
del  Proceso PM02.1.2.2 Recepción de 

Documentación Adicional para el expediente

La empresa operadora
ha elevado

14. Vincular como 
información adicional al 

expediente

La empresa operadora
No ha elevado y no 
Ha vencido el plazo

7

Tiempo de esperar para la
devolución del expediente

digitalizado

23

23.  Numerar carta e 
incrustar fecha y firma de la 

Secretaría Técnica de 
Solución de Reclamos

23

Tiempo de espera para
la devolución de los cargos

digitalizados

Cargos
digitalizados

Ir al Proceso 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente

 y Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final

1

Si es solicitud de 
información de los expedientes

abiertos por cargo

Tipo de cargo Denegatoria de 
ampliación de plazo

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Cargo de notificación

24. Recepcionar el cargo de
los documentos y derivar al 

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

PM02.1.4 
Digitalización del 

expediente y 
documentación 

adicional

PM02.1.4 
Digitalización del 

expediente y 
documentación 

adicional

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, 

Excel, Outlook, otro)

Regla de 

Negocio
Salida

Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Usuario / Mesa de Partes 
Central o cualquier Oficina 
de Orientación (incluyendo 
Oficinas Desconcentradas )

Solicitud de Apertura por Cargo (Vía 
email) (*)

20 Solicitudes de Apertura por 
Cargo/día

Virtual (Email)

Para documentación para apertura de expediente por cargo (vía 

email): Ir a la actividad 1

Para recepción de solicitud de apertura por cargo (SISDOC): Ir a la 

actividad 2

Para recepción de cartas solicitando prórroga: Ir a la actividad 28

1. Recepcionar por buzón de Mesa de Partes TRASU el email que 
corresponde a una apertura por cargo

Ir a la actividad 3

1. Recepcionar las solicitudes de apertura por cargo que el usuario remite por
correo a las Oficinas de Orientación (incluyendo Oficinas Desconcentradas) o 

directamente al buzón de la Mesa de Partes del TRASU.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1 5 seg (por cada uno) No 5 seg (por cada uno) OUTLOOK No
Solicitud de Apertura por Cargo 
(Vía email) entregados al correo 
de la Mesa de Partes del TRASU

Virtual (Email)

20 Solicitudes de Apertura por 
Cargo (Vía email) entregados al 
correo de la Mesa de Partes del 

TRASU/día

Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 

TRASU 

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida
Solicitud de Apertura por Cargo (SISDOC) 1 Solicitud de Apertura por Cargo/día Virtual (SISDOC)

2. Recepcionar por SISDOC la documentación y derivar a Mesa de 
partes TRASU

1. Recepcionar documentación elevado por usuario en SISDOC
2. Leer el contenido del documento

3. Trasladar por SISDOC al Auxiliar Administrativo de la Mesa de Partes del
TRASU y al Analista de Tramite Documentario del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria del TRASU CAP 1 1 min ( por todo) No 1 min ( por todo) SISDOC No
Solicitud de Apertura por Cargo 

(SISDOC) derivada
Virtual (SISDOC)

1 Solicitud de Apertura por Cargo 
(SISDOC) derivada/día

Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 
TRASU  / Analista de 

Tramite Documentario 
del TRASU

Secretaria del TRASU
Solicitud de Apertura por Cargo (Vía 

email / SISDOC) 
18 Solicitudes de Apertura por 

Cargo/día
Virtual

3. Imprimir la documentación y sus adjuntos. Si la información fue 
recibida por email, el audio se graba en un CD

1. Ingresar al correo electrónico o al SISDOC 
2. Imprimir documentación y adjuntos

3. Contrastar que la documentación impresa coincida con la remitida vía email o 
SISDOC. 

4. Si la información remitida contiene audio, Grabar el audio en un CD.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1
25 seg (por cada 

uno)
No

25 seg (por cada 
uno)

SISDOC / OUTLOOK No
Solicitud de Apertura por Cargo 

impresa (vía email y SISDOC) 
Virtual

18 Solicitudes de Apertura por 
Cargo impresa (vía email y 

SISDOC)/día

Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 

TRASU 

Usuario / Mesa de Partes 
Central o cualquier Oficina 
de Orientación (incluyendo 
Oficinas Desconcentradas )  

/ Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 

TRASU

Solicitud de Apertura por Cargo impresa 
vía email,  vía SISDOC y vía física

18 Solicitudes de Apertura por Cargo 
impresa vía email,  vía SISDOC y vía 

física/día
Virtual y Físico

4. Sellar la documentación con el sello de "RECEPCIÓN" con la fecha 
actual

En paralelo: Ir a la actividad 6 y Si la información fue recepcionado en 

físico por Mesa de partes TRASU:  Ir a la actividad 5 y  Si la 

información fue recibido por algún otro medio (Email/SISDOC): Fin del 

proceso

Para Físicos recibidos por la Mesa de Partes del TRASU: 
1. Recibir la llamada de Mesa de Partes Central

2. Ir a la Mesa de Partes Central y recibir la documentación
3. Colocar sello de recepción con fecha actual en original y cargo

Para Físicos recibidos por la Mesa de Partes Central o cualquier Oficina de 
Orientación ( incluyendo Oficinas Desconcentradas) y para Impresos (vía email y 

SISDOC): 
1. Colocar sello con fecha de recepción con fecha actual

Manual

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1
3 - 120 seg (por cada 

uno)
No

3 - 120 seg (por cada 
uno)

No No
Solicitud de Apertura por Cargo 
con sello de recepción y fecha 

actual
Física

18 Solicitudes de Apertura por 
Cargo con sello de recepción y fecha 

actual/día

Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 

TRASU 

Auxiliar Administrativo  de 
Mesa de Partes del TRASU 

Cargos de Solicitud de Apertura por 
Cargo  (vía física) 

1 Cargo de Solicitud de Apertura por 
Cargo  (vía física) /día

Física
5. Devolver los cargos del abierto por cargo, de corresponder. 

Fin del Proceso

1. Devolver  los cargos de las solicitudes de apertura por cargo correspondientes
a las Oficinas de Orientación de Lima y Callao, y las atenciones directas con el

usuario
Manual

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1 5 seg (por cada uno) No 5 seg (por cada uno) No No
Cargos de Solicitud de Apertura 
por Cargo  (vía física) devueltos 

Física
1 Cargo de Solicitud de Apertura por 

Cargo  (vía física) devueltos/día

Usuario / Personal de 
la Mesa de Partes 

Central o Cualquier 
Oficina de Orientación 

de Lima y Callao

Auxiliar Administrativo  de 
Mesa de Partes del TRASU 

Solicitud de Apertura por Cargo con sello 
de recepción y fecha actual

18 Solicitudes de Apertura por Cargo 
con sello de recepción y fecha 

actual/día
Física

6. Verificar en la documentación física que exista el formulario de 
Queja (sello de recepción de la empresa operadora) o  el formulario de 
Apelación(sello de recepción de la empresa operadora) y la resolución 

de primera instancia

Si es conforme: Ir a la actividad 8 . Caso contrario: Ir a la actividad 7.

Para AxC de Queja:  
1. Verificar que en la documentación física exista el formulario de Queja (sello de 

recepción de la empresa operadora)
 Para AxC de Apelación: 

1. Verificar que en la documentación física exista el formulario de 
Apelación(sello de recepción de la empresa operadora) y la resolución de 

primera instancia
En ambos casos:

2. Clasificar los AxC en dos bloques: Solicitudes Admitidas y Solicitudes
Observadas

Manual

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1
15 seg (por cada 

uno)
No

15 seg (por cada 
uno)

No No
Solicitud de Apertura por Cargo 

clasificadas en  Admitidas y  
Observadas

Física
18 Solicitudes de Apertura por 

Cargo clasificadas en  Admitidas y  
Observadas/día

Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 

TRASU 

Auxiliar Administrativo  de 
Mesa de Partes del TRASU   

/ Analista de Tramite 
Documentario del TRASU

Solicitudes de Apertura por Cargo 
Observadas,

Solicitud de Apertura por Cargo   
(Registradas Observadas) devuelta con la 

observación registrada en el SISTRAM, 
Solicitudes de Apertura por Cargo en los 

que el plazo de la empresa operadora 
para elevar el expediente no se 

encuentra vencido

1 Solicitudes de Apertura por Cargo 
Observadas/día

Física

7. Entregar el documento al área de Orientación a fin de que adopte las
acciones que corresponda. 

Ir al PM05.1 Gestión de Orientación y Atención al Usuario

1. Informar vía email la entrega del documento con las observaciones al Jefe de 
las Oficinas de Orientación (incluyendo Oficinas Desconcentradas) 

2. Entregar en un sobre, a nombre del Jefe de las Oficinas de Orientación 
(incluyendo Oficinas Desconcentradas), a la Mesa de Partes Central para su 

entrega con el Courier respectivo.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) No No

Solicitudes de Apertura por Cargo 
Observadas devueltas a las 

Oficinas de Orientación 
(incluyendo Oficinas 

Desconcentradas)

Física
1 Solicitudes de Apertura por Cargo 

Observadas devueltas/día
PM05.1 Gestión de 

Orientación y Atención 
al Usuario

Auxiliar Administrativo  de 
Mesa de Partes del TRASU 

Solicitudes de Apertura por Cargo 
Admitidas

17 Solicitudes de Apertura por Cargo 
Admitidas/día

Física 8. Registrar en SISTRAM el documento

1. Ingresar a SISTRAM con usuario y contraseña
2. Ir a la bandeja "Administrar Expediente"

3. En la ventana "Administrar Mesa de Partes" aplicar botón "Nuevo Documento"
4. Contar número de folios

5. En el campo Número de registro, colocar número de folios. En el campo 
"Fecha Inicio MP" y "Fecha inicio TRASU" colocar la primera fecha de recepción 

por OSIPTEL
6. En el campo "Documento" aplicar el botón "S/N"

7. En el campo "Fecha de Documento" colocar la fecha de documento
8. En el campo "Remitente" colocar los datos del usuario

9. En el campo "Empresa Operadora" seleccionar la Empresa Operadora"
10. En el campo "Asunto" colocar USU REMITE RA o RQJ según corresponda

11. En el campo "Servicio/Contrato" colocar el número de servicio y en el campo 
"Reclamo" colocar el número de reclamo

12. Aplicar botón "Guardar"
13. En la ventana "Mensaje de Confirmación" con el mensaje "¿Está seguro de 

grabar la información del documento?", aplicar botón "Grabar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1
45 seg (por cada 

uno)
No

45 seg (por cada 
uno)

SISTRAM

Para registrar 
las fechas en 
el SISTRAM, 
se digitará la 
fecha inicial 
de recepción 

por el 
OSIPTEL

Documento registrado en 
SISTRAM

Virtual (SISTRAM)
17 Documentos registrado en 

SISTRAM/día
SISTRAM

SISTRAM Documento registrado en SISTRAM
17 Documentos registrado en 

SISTRAM/día
Virtual (SISTRAM) 9. Generar N° Registro. NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 2 seg No 2 seg SISTRAM No N° Registro Virtual (SISTRAM) 17 N° Registro/día

Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 

TRASU 

Auxiliar Administrativo  de 
Mesa de Partes del TRASU 

N° Registro 17 N° Registros/día Virtual (SISTRAM) 10. Entregar la documentación al Analista de Trámite Documentario. 

1. SISTRAM muestra el mensaje "El Documento fue registrado correctamente" y 
el número de registro. Aplicar botón "Aceptar" 

2. Escribir el número de registro en la solicitud de apertura de expediente por
cargo

3. Foliar la documentación
4. Entregar la documentación al  Analista de Trámite Documentario del TRASU

Manual

Auxiliar 
Administrativo  de 
Mesa de Partes del 

TRASU 

CAS 1
30 seg (por cada 

uno)
No

30 seg (por cada 
uno)

No No
Solicitudes de Apertura por Cargo 

con numero de registro y 
foliación entregados

Física
17 Solicitudes de Apertura por 

Cargo con numero de registro y 
foliación entregados/día

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU

Salidas

Detalle Técnico

Auxiliar Administrativo de Mesa de Partes del TRASU, Secretaria del TRASU, Analista de Trámite Documentario del TRASU, Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Sí

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones/ Ley del Procedimiento Administrativo General N°27444 

Solicitud de Apertura por Cargo

PM02.1.1.2 Recepción y admisibilidad de expediente presentado por el usuario

Crear los expedientes remitidos por los usuarios que no hayan sido elevados por la empresa operadora en el plazo establecido

Este proceso inicia con la recepción de las solicitudes de apertura por cargo  entregadas por los usuarios  y termina con la creación, calificación, digitalización y armado del expediente

9/10/2019, 05/11/2019

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
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Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos

Ficha del proceso N3 PM02.1.1.2 Recepción y admisibilidad de expediente presentado por el usuario



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, 

Excel, Outlook, otro)

Regla de 

Negocio
Salida

Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Auxiliar Administrativo  de 
Mesa de Partes del TRASU 

Solicitudes de Apertura por Cargo con 
numero de registro y foliación 

entregados

17 Solicitudes de Apertura por Cargo 
con numero de registro y foliación 

entregados/día
Física

11. Verificar la conformidad de la documentación

Si es conforme: Ir a la actividad 13 . Caso contrario: Ir a la actividad 12

1. Recibir las solicitudes de apertura por cargo con numero de registro y 
foliación

Para AxC de Queja:  
2. Verificar que en la documentación física exista el formulario de Queja (sello de 

recepción de la empresa operadora).
 Para AxC de Apelación: 

2. Verificar que en la documentación física exista el formulario de Apelación 
(sello de recepción de la empresa operadora), la resolución de primera instancia.

En ambos casos:
3. Clasificar los AxC en dos bloques: Solicitudes Registradas Admitidas y 

Solicitudes Registradas Observadas

Manual
Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

15 seg (por cada 
uno)

No
15 seg (por cada 

uno)
No No

Solicitud de Apertura por Cargo 
clasificadas en  Registradas 

Admitidas y  Registradas 
Observadas

Física

17 Solicitudes de Apertura por 
Cargo clasificadas en  Registradas 

Admitidas y  Registradas 
Observadas/día

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Solicitud de Apertura por Cargo   
(Registradas Observadas)

1 Solicitud de Apertura por Cargo 
(Registradas Observadas) /día

Física
12. Devolver la documentación precisando las observaciones. 

Ir a la actividad 7

1. En SISTRAM, ingresar al número de registro y colocar la observación en el
asunto

2. Enviar email con las observaciones  al Auxiliar administrativo 1 de Mesa de 
partes TRASU y entregarle el documento

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

50 - 120 seg (por 
cada uno)

No
50 - 120 seg (por 

cada uno)
SISTRAM / OUTLOOK No

Solicitud de Apertura por Cargo   
(Registradas Observadas) 

devuelta con la observación 
registrada en el SISTRAM

Virtual

1 Solicitud de Apertura por Cargo   
(Registradas Observadas) devuelta 
con la observación registrada en el 

SISTRAM/día

Auxiliar Administrativo  
de Mesa de Partes del 

TRASU 

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Solicitud de Apertura por Cargo   
(Registradas Admitidas)

16 Solicitud de Apertura por Cargo 
(Registradas Admitidas) /día

Física

13. Verificar que no exista el expediente elevado por la empresa 
operadora y que esté vencido el plazo para elevación

-Si la empresa operadora ha elevado: Ir a la actividad 14

-Si la empresa operadora no ha elevado y venció el plazo: Ir a la

actividad 15

- Si la  empresa operadora no ha elevado y no ha vencido el plazo:  Ir
a la actividad 7

1. Ingresar a SISTRAM con usuario y contraseña
2. Ir a la bandeja "Administrar Expediente"

3. En la ventana "Administrar Mesa de Partes"  buscar con los datos registrados (
numero de reclamo , numero de servicio , nombres y apellidos del usuario)  la 

existencia de expediente elevado por la empresa operadora
4. En  caso no exista el expediente, verificar el plazo que tenía la empresa 

operadora para la elevación del mismo.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 1 min (por cada uno) No 1 min (por cada uno) SISTRAM No

Resultado de la búsqueda en 
SISTRAM y verificación de los 

plazos para elevar el expediente 
abierto por cargo

Virtual (SISTRAM)

16 Resultados de la búsqueda en 
SISTRAM y verificación de los plazos 

para elevar el expediente abierto 
por cargo/día

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Resultado de la búsqueda en SISTRAM y 
EO ha elevado

1 Resultado de la búsqueda en 
SISTRAM y EO ha elevado/día

Virtual (SISTRAM)
14. Vincular como Información Adicional al Expediente

Ir a la actividad 21 del Proceso PM02.1.2.2 Recepción de 

Documentación Adicional para el expediente

1. SISTRAM muestra el número de expediente elevado por la empresa operadora
2. Aplicar botón "Vincular Registro como IA"

3. En la ventana "Vincular registro a Expediente", en el campo "Nro Registro", 
colocar el número de registro. 

4. Aplicar botón "Aceptar"
5. Escribir el número de expediente en el documento y entregar al Auxiliar
Administrativo 1 de Mesa de Partes TRASU para continuar con el proceso 

Recepción de Documentación Adicional para el expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

50 seg (por cada 
uno)

No
50 seg (por cada 

uno)
SISTRAM

Existencia de 
número de 
expediente 
elevado por 
la empresa 
operadora

Registro vinculado al expediente 
como información adicional

Virtual (SISTRAM)
1 Registro vinculado al expediente 

como información adicional/día

PM02.1.2.2 Recepción 
de Documentación 
Adicional para el 

expediente

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Resultado de la búsqueda en SISTRAM y 
verificación de los plazos para elevar el 

expediente abierto por cargo

15 Resultados de la búsqueda en 
SISTRAM y verificación de los plazos 
para elevar el expediente abierto por 

cargo/día

Virtual (SISTRAM) 15. Crear el número de expediente.

1. En SISTRAM, ir a la bandeja "Administrar Expediente"
2. En la ventana "Administrar Mesa de Partes" aplicar botón "Generar

Expediente"
3. En la ventana "Generar Expediente", en el campo "Tipo de Expediente" 

seleccionar si es Apelación o Queja. (Para la empresa operadora Telefónica del 
Perú, seleccionar si el tipo de servicio es Fija o Móvil)

4. Aplicar botón "Guardar"
5. En la ventana "Mensaje de Confirmación" muestra el mensaje: "Está seguro de 

grabar la información del expediente?". Aplicar botón "Grabar"

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

12 seg (por cada 
uno)

No
12 seg (por cada 

uno)
SISTRAM No Script del Botón Grabar Virtual (SISTRAM) 15 Script del Botón Grabar/día SISTRAM

SISTRAM Script del Botón Grabar 15 Script del Botón Grabar/día Virtual (SISTRAM) 16. Generar numero de expediente NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 2 seg No 2 seg SISTRAM No N° de Expediente Virtual (SISTRAM) 15 N° de Expediente generado/día
Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

N° de Expediente 15 N° de Expediente generado/día Virtual (SISTRAM)

17. Calificar el expediente y crear carátula

En paralelo: 

Ir a la actividad 19 y al proceso PM02.1.4 Digitalización del expediente 

y documentación adicional y luego a la actividad 18

1. El SISTRAM muestra el número de registro y número de expediente
2. Escribir el número de expediente en la solicitud de apertura por cargo

3. Aplicar botón "Aceptar"
4. Ir a la bandeja "Calificar Expediente"

5 .Digitar el número de Expediente
6. Seleccionar No Especifica en la Forma de Contratación

7. Completar los siguientes datos del usuario: tipo y número de documento, dirección 
legal procesal, datos de primera instancia (número de reclamo, medio y fecha de 

presentación, fecha de resolución y fecha de notificación), datos de segunda instancia 
(medio y fecha de presentación)

8. Aplicar botón "Guardar Cambios"
9. En la pestaña "Gestionar Reclamos" digitar los siguientes datos: número de abonado,

servicio reclamado, concepto y subconcepto.
10. En la pestaña "Datos de usuario" digitar los datos para el usuario apelante quejoso,
reclamante y abonado (nombres y apellidos, tipo y número de documento, dirección). 

Completar campos de la notificación electrónica (email usuario/email eo). 
11. Aplicar botón "Guardar Cambios"

12. Aplicar botón "Asignar"
13. SISTRAM muestra el mensaje: "¿Está seguro de  grabar la información?". Aplicar 

botón "Grabar"
14. Crear carátula con los datos: nombre y apellido del usuario, empresa operadora,

número de expediente. 
15. Imprimir carátula

16. Adjuntar carátula a la documentación del expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

130 seg (por cada 
uno)

No
130 seg (por cada 

uno)
SISTRAM No

Expediente Abierto por Cargo 
calificado con 

Carátula creada
Virtual (SISTRAM)

15 Expedientes Abierto por Cargo 
calificado con 

Carátula creada/día

Analista de Trámite 
Documentario del 
TRASU/PM02.1.4 
Digitalización del 

expediente y 
documentación 

adicional

PM02.1.4 Digitalización del 
expediente y 

documentación adicional

Expediente Abierto por Cargo 
digitalizado

15 Expediente Abierto por Cargo 
digitalizado/día

Física

18. Armar el expediente y mantener en custodia del Analista de Tramite 
Documentario del TRASU. 

Fin del proceso

1. Seleccionar file correspondiente (File azul para queja, File amarillo para 
apelaciones)

2. Grapar la carátula en el file
3. Insertar documentación en el file
4. Guardar file en cajas de custodia 

Manual
Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

35 seg (por cada 
uno)

No
35 seg (por cada 

uno)
No No

Expediente Abierto por Cargo 
armado

Física
15 Expedientes Abierto por Cargo 

armado/día

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Expediente Abierto por Cargo calificado 
con Carátula creada

15 Expedientes Abierto por Cargo 
calificado con 

Carátula creada/día
Virtual (Email)

19. Solicitar a OTI reporte de expedientes abiertos por cargo creados
durante el día

1. Remitir email (con copia a Secretaria del TRASU, Asesor) a OTI solicitando el
reporte de abiertos por cargo creados durante el día

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 2 min (por todo) No 2 min (por todo) Outlook No

Solicitud de reporte de 
expedientes abiertos por cargo

Virtual (Email)
1 Solicitud de reporte de 

expedientes abiertos por cargo/día
OTI / Secretaria del 

TRASU / Asesor

OTI
Reporte de expedientes  abiertos por 

cargo
1 Reporte de expedientes  abiertos por 

cargo/día
Virtual (Email) 20. Recibir y Derivar reporte a Secretaría del TRASU.

1. Reenviar vía email  el reporte a la Secretaria del TRASU solicitando la gestión 
de las cartas

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 1 min (por todo) No 1 min (por todo) Outlook No

Solicitud de gestión de cartas 
solicitando información de los 
expedientes abierto por cargo

Virtual (Email)
1 Solicitud de gestión de cartas 
solicitando información de los 

expedientes abierto por cargo/día
Secretaria del TRASU

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Solicitud de gestión de cartas solicitando 
información de los expedientes abierto 

por cargo

1 Solicitud de gestión de cartas 
solicitando información de los 

expedientes abierto por cargo/día
Virtual (Email)

21. Generar carta a las empresas operadoras solicitando información 
de los expedientes. 

1. Filtrar reporte por empresa operadora
2. Ingresar al SISDOC 

3. Aplicar botón Formularios y seleccionar SGD Nuevo Documento Externo 
Saliente

4. Generar Carta indicando que va dirigido a Empresa Operadora.
5.En WorkFlow, seleccionar el Documento del Folder de la Carta Generada y 

completar el contenido del mismo. 
6.Cargar archivo;  (i) Reporte de expedientes abierto por cargo de la empresa 

operadora en especifico 
7. Generar para visto y firma 

8. Enviar para visto y firma de la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria del TRASU CAP 1 8 min (por cada uno) No 8 min (por cada uno) SISDOC, Excel No
Cartas solicitando información de 
los expedientes abierto por cargo 

enviadas para firma vía SISDOC
Virtual (SISDOC)

15 Cartas solicitando información 
de los expedientes abierto por cargo 

enviadas para firma vía 
SISDOC/semana

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos
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Reporte de expedientes  abiertos 
por cargo



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, 

Excel, Outlook, otro)

Regla de 

Negocio
Salida

Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Secretaria del TRASU

Cartas solicitando información de los 
expedientes abierto por cargo enviadas 

para firma vía SISDOC

Carta de solicitud de prórroga enviado 
para firma del Secretario Técnico de 

Solución de Reclamos

15 Cartas solicitando información de 
los expedientes abierto por cargo 

enviadas para firma vía SISDOC/semana

1 Carta de respuesta de prórroga  
enviado para firma del Secretario 

Técnico de Solución de Reclamos/mes

Virtual (SISDOC) 22. Revisar y Firmar las cartas.

1. Ingresar al SISDOC 
2. En Workflow, seleccionar el proyecto de Carta 

3. Revisar Carta
4.Aplicar botón Firmar
5. Ingresar password

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de 
Solución de 
Reclamos

CAP 1

Revisión: 2 - 4 min ( 
por cada uno) / 

Firmar: 10-20seg ( 
por cada uno)

No

Revisión: 2 - 4 min ( 
por cada uno) / 

Firmar: 10-20seg ( 
por cada uno)

SISDOC No Carta firmada en SISDOC Virtual (SISDOC)

15 Carta firmada en SISDOC/semana

1 Carta de solicitud de prórroga 
firmada/mes

SISDOC

SISDOC Carta firmada en SISDOC

15 Cartas firmada en SISDOC/semana

1 Carta de respuesta de prórroga 
firmada/mes

Virtual (SISDOC)

23. Numerar carta e incrustar fecha y firma de la Secretaría Técnica de 
Solución de Reclamos

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de 

mensajería y luego a la actividad 24

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA
10 - 30 seg ( por 

cada uno)
No

10 - 30 seg ( por 
cada uno)

SISDOC No

Cartas firmadas solicitando 
información de los expedientes 
abierto por cargo vía SISDOC y 

numeradas

Virtual (SISDOC)

15 Cartas firmadas solicitando 
información de los expedientes 
abierto por cargo vía SISDOC y 

numeradas/semana
1 Carta de respuesta de 

prórroga/mes

Secretaria del TRASU

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios 

de mensajería

Acuse de recibo de las Cartas solicitando 
información de los expedientes abierto 

por cargo 
Acuse de recibo de Carta de respuesta de 

prórroga

15 Acuse de recibo de las Cartas 
solicitando información de los 

expedientes abierto por cargo /semana

1 Acuse de recibo de Carta de 
respuesta de prórroga/mes

Virtual (Email)
24. Recepcionar el cargo de los documentos y derivar al Analista de 

Trámite Documentario del TRASU.
1. Recepcionar el cargo electrónico

2. Derivar a Analista de Trámite Documentario vía email
Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria del TRASU CAP 1

15 seg (por cada 
uno)

No
15 seg (por cada 

uno)
SISDOC No

Acuse de recibo de las Cartas 
solicitando información de los 
expedientes abierto por cargo 

derivado

Acuse de recibo de Carta de 
respuesta de prórroga derivado

Virtual (Email)

15 Acuses de recibo de las Cartas 
solicitando información de los 

expedientes abierto por 
cargo/semana

1 Acuse de recibo de Carta de 
respuesta de prórroga/mes

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 

Secretaria del TRASU

Acuse de recibo de las Cartas solicitando 
información de los expedientes abierto 

por cargo derivado

Acuse de recibo de Carta de respuesta de 
prórroga

15 Acuses de recibo de las Cartas 
solicitando información de los 

expedientes abierto por cargo/semana

1 Acuse de recibo de Carta de 
respuesta de prórroga/mes

Virtual (Email)

25. Recepcionar el cargo de los documentos (foliar)
Ir al Proceso PM02.1.4 Digitalización del expediente y documentación 

adicional.

Una vez digitalizado, en paralelo: Ir a la actividad 26  y

Si es solicitud de información de expedientes abierto por cargo: Ir al 

Proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución 

de Trámite y Resolución Final

y Si  es Denegatoria de  ampliación de plazo: Fin del Proceso

1. Imprimir el cargo por la cantidad del número de expedientes que fueron 
registrados en el reporte.

2. Ingresar al SISTRAM para visualizar el expediente digital
3. Continuar con la foliación de los documentos en cada expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

25 seg (por cada 
uno)

No
25 seg (por cada 

uno)
SISDOC No Cargos de las Cartas foliados Física

15 Cargos de las Cartas 
foliados/semana

PM02.1.4 Digitalización 
del expediente y 
documentación 

adicional

Proceso 4.1 Digitalización 
del Expediente y 

Documentación  Adicional
Cargos de las Cartas digitalizados

15 Cargos de las Cartas 
digitalizados/semana

Física

26. Adjuntar al Expediente y mantener en custodia del Analista de 
Trámite Documentario del TRASU. 

Fin del proceso

1. Ubicar el expediente en las cajas de custodia
2. Adjuntar el cargo al expediente

Manual
Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1

25 seg (por cada 
uno)

No
25 seg (por cada 

uno)
No No

Cargos de las Cartas anexadas al 
expediente físico y en SISTRAM

Virtual y Físico
15 Cargos de las Cartas anexadas al 

expediente físico y en 
SISTRAM/semana

Fin del Proceso

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida
Solicitud de prórroga 1 Solicitud de prórroga/mensual Virtual (SISDOC)

27. Recibir la carta de prorroga y generar la carta de denegatoria. 

Ir a la actividad 22

1. Ingresar al SISDOC 
2.. Recepcionar carta  de prorroga en SISDOC

3. Aplicar botón Formularios y seleccionar SGD Nuevo Documento Externo 
Saliente

4. Generar Carta de denegatoria indicando que va dirigido a Empresa Operadora.
5.En WorkFlow, seleccionar el Documento del Folder de la Carta Generada y 

completar el contenido del mismo. 
6. Generar para visto y firma 

7. Enviar para visto y firma de la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria del TRASU CAP 1

Recepcionar: 5 seg 
(por cada uno) / 

Generar: 3 min ( por 
cada uno)

No

Recepcionar: 5 seg 
(por cada uno) / 

Generar: 3 min ( por 
cada uno)

SISDOC No
Carta de solicitud de prórroga  

enviado para firma del Secretario 
Técnico de Solución de Reclamos

Virtual (SISDOC)

1 Carta de solicitud de prórroga  
enviado para firma del Secretario 

Técnico de Solución de 
Reclamos/mes

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio en 
generar el expediente 
abierto por cargo remitido 
por  usuario

Tiempo Mensual X<=2 dias

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

No encontrar expediente digitalizado al OnBase 6

Generar el tipo de expediente incorrecto 6

Caida del sistema 9

(*) Es equivalente a la Documentación  para apertura de  expediente por cargo  (Vía email)

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X=Tiempo que demanda generar el expediente abierto por cargo desde que se recibe hasta que se 
califica

SISTRAM

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

3 de 3

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos
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Carta de Cumplimiento

PM02.1.2.1 
Recepción 

de cartas de  
cumplimiento 

presentadas por la 
empresa operadora

Tipo de Carta

Carta No Firmada
 por representante de la empresa operadora.

Devuelta/Notificar
 a la EO

Carta Física
Derivada a 

Especialista legal

¿Se encuentran 
firmadas por 

Secretaría Técnica 
de Solución de 

Reclamos?

No

Si

Carta Digital
(Documentos Cargados en SISDOC)

PM02.1.10 Anexo de
 documentación al

 expediente y foliación

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios
 y EO con respecto a sus expedientes

Documentación adicional 
(vía email, SISDOC, Físico y Otros) 

PM02.1.2.2 Recepción de
 Documentación Adicional 

para el expediente

PM02.1.2.2 
Recepción de 

Documentación 
Adicional para el 

expediente

Nro de  
Expediente

No se encontró Nro de Expediente
del documento adicional

Devolución a receptor

Se encontró Nro de Expediente
del documento adicional-Digital

Registro de Adicional en SISDOC
y notificar por email al asistente Legal

Se encontró Nro de Expediente
del documento adicional-Físico

PM02.1.4 
Digitalización del 

expediente y 
documentación 

adicional

PM02.1.10
 Anexo de documentación al

 expediente y foliación

Estado de  
Expediente

Expediente
 no resuelto

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite y
 Resolución Final

Expediente resuelto y 
requiere carta

PM02.1.6.6
 Emisión de cartas a usuarios y 

EO con respecto a sus expedientes

Expediente resuelto y 
corresponde denuncia

PM02.3 
Atención de denuncias



Ficha del proceso N2 PM02.1.2 Recepción de documentación adicional para el expediente 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM02.1.2 Versión: V01 

Nombre del Proceso N2: Recepción de documentación adicional para el expediente 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Registrar y adjuntar las cartas de cumplimiento y la información adicional al expediente 

Alcance: Desde la recepción de cartas de cumplimiento y la información adicional hasta la emisión de cartas y/o expedientes según corresponda 

Responsable del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Participantes del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Base Normativa 

. Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificaciones) 

. Reglamento para la Gestión y Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones (Resolución del Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificaciones) 

. Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 
 Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones 
. Reglamento de Portabilidad Numérica 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PM02.1.1.1 Recepción y 
Admisibilidad 
de Expedientes presentados por la 
empresa operadora 

Carta de Cumplimiento 

PM02.1.2.1 Recepción de cartas de cumplimiento 
presentadas por la empresa operadora 

Tipo de Carta: 
- Carta No Firmada por representante de la empresa 
operadora: Devolver/notificar a la EO, fin del proceso 
- Carta Física Derivada a Especialista legal y no 
firmadas por secretaría técnica de solución de 
reclamos: en paralelo ir a los procesos PM02.1.6.6 
Emisión de cartas a usuarios  y EO con respecto a sus 
expedientes y PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para el expediente 
- Carta Física Derivada a Especialista legal y firmadas 
por secretaría técnica de solución de reclamos: en 
paralelo ir a los procesos PM02.1.6.6 Emisión de 
cartas a usuarios y EO con respecto a sus 
expedientes y PM02.1.10 Anexo de documentación 
al expediente y foliación 

- Carta Digital: ir al proceso PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y foliación 

Registrar y adjuntar 
las cartas de 

cumplimiento al 
expediente 

Solicitud de carta al usuario 
(requiere carta de respuesta) 

Cartas de cumplimiento remitidas a las 
secretarias de Tramite Documentario del 

TRASU 

Cartas que no son Cumplimiento (cartas de 
información adicional) con el registro 

eliminado   

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a 
usuarios 

 y EO con respecto a sus 
expedientes 

PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y 

foliación 

PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para el 

expediente 



Mesa de Partes Central o 
cualquier 
oficina de orientación (incluyendo 
oficinas desconcentradas) (vía 
email) 

Documentación adicional (vía email, SISDOC, Físico y 
Otros)  

PM02.1.2.2 Recepción de Documentación Adicional 
para el expediente 

Si Nro. de Expediente: 
- No se encontró Nro. de Expediente del documento 
adicional: Devolución a receptor y fin del proceso. 
- Se encontró Nro. de Expediente del documento 
adicional-Digital: Registro de Adicional en SISDOC y 
notificar por email al asistente Legal y fin del 
proceso. 
- Se encontró Nro. de Expediente del documento 
adicional-Físico: Ir al proceso PM02.1.4 Digitalización 
del expediente y documentación adicional y luego ir 
al proceso PM02.1.10  Anexo de documentación al 
expediente y foliación y  en paralelo si Estado de 
expediente es: 
- No resuelto: ir al proceso PM02.1.6.4  Análisis del 
Expediente y Emisión de la Resolución de Trámite y 
Resolución Final 
-  Resuelto y requiere carta: ir al proceso PM02.1.6.6 
Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto a sus 
expedientes 
- Resuelto y corresponde denuncia: ir al proceso 
PM02.3  Atención de denuncias 

Registrar y adjuntar la 
información adicional 

al expediente  

Cargos de documentación adicional  
(admitidas u observadas)  / Comunicación 
(email o SISDOC, según corresponda) de 

Conformidad u Observación de 
documentación adicional 

Información adicional foliada / Información 
adicional con el sello de foliación 

Información adicional foliada y digitalizada de 
expediente no resuelto / Información 

adicional anexada al expediente abierto por 
cargo 

Información adicional foliado y digitalizado de 
expediente resuelto que requiere carta de 

respuesta 

Información adicional foliado y digitalizado de 
expediente resuelto que requiere denuncia 

Empresa Operadora / Usuario / 
DAPU / ORS 

PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y 

foliación 

PM02.1.4 Digitalización del 
expediente y documentación 

adicional 

PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite y 
Resolución Final 

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a 
usuarios y EO con respecto a sus 

expedientes 

PM02.3 Atención de denuncias 



Diagrama del proceso N3 PM02.1.2.1 Recepción de cartas de cumplimiento presentadas por la empresa operadora 
PM

02
.1

.2
.1

 R
ec

ep
ció

n 
de

 c
ar

ta
s d

e 
cu

m
pl

im
ie

nt
o 

pr
es

en
ta

da
s p

or
 la

 e
m

pr
es

a 
op

er
ad

or
a

Au
xi

lia
r A

dm
in

is
tr

at
iv

o 
de

 M
es

a 
de

 P
ar

te
s 

de
l T

RA
SU

/A
ux

ili
ar

 
Ad

m
in

ist
ra

tiv
o 

de
 T

ra
m

ite
 D

oc
um

en
ta

rio
Se

cr
et

ar
io

 T
éc

ni
co

 d
e 

So
lu

ció
n 

de
 R

ec
la

m
os

Au
xil

ia
r A

dm
in

ist
ra

tiv
o 

de
 M

es
a 

de
 P

ar
te

s d
el

 T
RA

SU
Es

pe
ci

al
ist

a 
Le

ga
l

Sh
ar

eP
oi

nt

1. Verificar que la carta 
de cumplimiento original 

esté firmada

¿Original está 
firmada? No

2. Colocar en carta  (original 
y cargo) sello de recepción,

fecha actual y sello de 
devolución 

¿Datos son 
correctos?

Sí

No

7. Tachar el dato errado y
registrar el dato correcto 

en la carta

10. Colocar en carta sello
de cartas de 

cumplimiento y derivar a 
Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

11. Revisar carta de 
cumplimiento 

13. Firmar cartas de 
cumplimiento, disponiendo 
que se ADJUNTE y ARCHIVE, 

y/o efectúa comentarios 
adicionales

¿Es una carta de 
cumplimiento?

Sí

No

12. Colocar en la carta de
cumplimiento la  observación 

que “NO ES CARTA DE 
CUMPLIMIENTO” para trámite 

de Información Adicional

3. Devolver los cargos de
carta de cumplimiento  a 

empresa operadora y
original, de corresponder

Carta de Cumplimiento
(PM02.1.1.1  Recepción y Admisibilidad

 de Expedientes presentados por la 
empresa operadora)

Si

5. Colocar en carta
(original y cargo) sello de 
recepción y fecha actual

6. Verificar en  SISTRAM
el número de expediente 

y número de reclamo

Cargos devueltos a la EO

11

11

16. Recibir las cartas de 
cumplimiento firmadas y no firmadas 
(cartas de información adicional) con 

sus respectivos comentarios y 
ejecutar las acciones solicitadas por 
la Secretaria Técnica de Solución de 

Reclamos  de corresponder

¿Cartas se 
encuentran 
firmadas?

Sí

17. Derivar las cartas a las 4 
secretarias según la 

terminación del número de 
expediente

No

Ir al proceso 
PM02.1.10 Anexo de documentación

 al expediente y foliación

16

16

8. Registrar carta de
cumplimiento en

SISTRAM

Si

14. Derivar (en físico) las cartas 
de cumplimiento al

Especialista Legal para las 
acciones que correspondan

No

15

15

15. Coordinar las acciones 
solicitadas y derivar a 

Mesa de Partes del TRASU 
las cartas de cumplimiento

18. Borrar datos de las
cartas de cumplimiento 

no firmadas  en el 
SISTRAM

8

Ir a la actividad 17 del Proceso
PM02.1.2.2 Recepción de Documentación

 Adicional para el expediente

¿STSR solicita 
derivación a 
Especialista 

Legal?

16

¿Es necesario 
emitir carta?

Ir al Proceso 
PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios 

y EO con respecto a sus expedientes

Si

No

¿Tipo de carta? Carta Física

Digital

¿Carta está 
firmada? No

Sí

4

A

A

4. Notificar el documento 
observado a la Empresa 

Operadora.
4

Notificación a la EO

6

6

¿Tipo de carta? Física

Digital

8

7

7 8

¿Tipo de carta? Física

Digital

9. Cargar Documentos 
Digitales al SISDOC

Documentos
Cargados en SISDOC

14

14

8

10

10

Ir al proceso
 PM02.1.10 Anexo de documentación

 al expediente y foliación



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

Restricciones o Requisitos:

TUPA (Si / No)

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Proceso PM02.1.1.1 
Recepción y Admisibilidad de 
Expedientes presentados por 

la empresa operadora

Cartas de cumplimiento 
(original y cargo) / Cartas 
de cumplimiento digitales

2 carta física
50 cartas digitales/día Virtual y Física

1. Verificar que la carta de cumplimiento original esté 
firmada

Para el tipo de carta física: Si esta firmada: Ir a la 

actividad 5. Caso contrario: Ir a la actividad 2

Para el tipo de carta digital: Si está firmada: Ir a la 

actividad 6. Caso contrario: Ir a la actividad 4

Para Físico:
1. Verificar si tiene firma  del representante de la empresa 

operadora. 
2. Clasificar las cartas en dos grupos: admitidas y no admitidas

Para Digital:
1. En el SharePoint, verificar si tiene firma digital del representante 

de la empresa operadora
2. Si se verifica algún incumplimiento, se procede a pulsar botón 

para observar documentación.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite 
Documentario

CAS 3 25 seg por cada uno No 25 seg por cada uno SharePoint No
Cartas de cumplimiento 

verificadas clasificadas en 
admitidas y no admitidas

Virtual y Física
52 Cartas de cumplimiento 
verificadas clasificadas en 

admitidas y no admitidas/día

Auxiliar administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU / Auxiliar 

Administrativo de Tramite 
Documentario

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU 

Cartas físicas de 
cumplimiento verificadas 

no admitidas 

1 carta (original y 
cargo)/día Física

2. Colocar en carta  (original y cargo) sello de recepción, 
fecha actual y sello de devolución. 

1. Seleccionar el bloque de cartas  no admitidas
2. Colocar sello de recepción, fecha actual y sello de devolución 

indicando el motivo de devolución (falta firma)
Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 6 seg No 6 seg No
Se devuelve las cartas (original y cargo) si no tienen 
firma del representante de la empresa operadora

Cartas de cumplimiento no 
admitidas selladas con fecha de 

recepción y con sello de 
devolución

Física

1 Cartas de cumplimiento no 
admitidas selladas con fecha de 

recepción y con sello de 
devolución/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU 

Todos los cargos y 
original, de corresponder

2 cargos y 1 
original/día Física

3. Devolver los cargos de carta de cumplimiento  a 
empresa operadora y originales de corresponder. 

Fin del proceso

1. Recibir llamada telefónica de Recepción de Mesa de Partes
Central

2. Entregar a empresa operadora todos los cargos de las cartas
recepcionadas y los originales, de corresponder

Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 0 seg No 0 seg No No

Cargos sellados y originales (de 
corresponder)  de cartas de 
cumplimiento remitidos a 

empresa operadora

Física

2 Cargos sellados y 1 original (de 
corresponder)  de cartas de 
cumplimiento remitidos a 
empresa operadora/día

Fin del Proceso

SharePoint Script del botón Observar 5 cartas observadas/día Virtual

4. Notificar el documento observado a la Empresa 
Operadora.

 Fin del Proceso

NA
Servicio 

(automática) SharePoint NA NA 5 seg (por cada uno) No 5 seg (por cada uno) SharePoint Cuando se observa un documento digital
Documento digital observado y 

notificado a la empresa 
operadora

Virtual
5 Documento digital observado y 

notificado a la empresa 
operadora/día

Fin del Proceso

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU 

Cartas físicas de 
cumplimiento verificadas 

admitidas

1  carta (original y 
cargo) /día

Física

5. Colocar en carta (original y cargo) sello de recepción y 
fecha actual.  

En paralelo: Ir a la actividad 3 y a la actividad 6

1. Seleccionar el bloque de cartas  admitidas
2. Colocar sello de recepción y fecha actual (original y cargo)

Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 4 seg No 4 seg No No
Cartas de cumplimiento 

admitidas selladas con fecha de 
recepción

Física
1 Cartas de cumplimiento 

admitidas selladas con fecha de 
recepción/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU/Auxiliar 

Administrativo de Tramite 
Documentario

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU 

Cartas de cumplimiento 
físicas o digitales 

admitidas
46 cartas /día Virtual

6. Verificar en  SISTRAM  el numero de expediente y 
numero de reclamo.

Para el caso que la carta sea física: Si los datos son 

correctos: Ir a la actividad 8. Caso contrario: Ir a la 

actividad 7.

Para el caso que la carta sea digital: Ir a la actividad 8

1. Ingresar a SISTRAM con usuario y contraseña
2. Ir a la bandeja "Administrar Expediente"

3. En el campo "Expediente" colocar el número de expediente que
está consignado en la carta de cumplimiento

4. Aplicar botón "Buscar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite 
Documentario

CAS 3 15 seg No 15 seg SISTRAM No Número de expediente y numero 
de reclamo verificado

Virtual (SISTRAM)
46 Número de expediente y 

numero de reclamo 
verificado/día

Auxiliar administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU / Auxiliar 

Administrativo de Tramite 
Documentario

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU / 
Auxiliar Administrativo de 

Tramite Documentario

Número de expediente y 
numero de reclamo 

verificado

1 Número de 
expediente y numero 

de reclamo 
verificado/día

Virtual 
(SISTRAM)

7. Tachar el dato errado y registrar el dato correcto en la 
carta

1. SISTRAM muestra el resultado de búsqueda con el número de
expediente

2. Contrastar los datos registrados en SISTRAM (N° Expediente, N°
Reclamo, N° Servicio, Nombre Usuario) con los datos consignados 

en la carta de cumplimiento 
3. En caso que los datos en SISTRAM no coincidan con los datos de

la carta, ubicar en SISTRAM el número correcto de expediente 
4. Tachar el número de expediente errado y escribir el numero de

expediente correcto en la carta

Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 20 seg No 20 seg No

Si los datos (N° Expediente, N° Reclamo, N° Servicio, 
Nombre Usuario) del SISTRAM no corresponden al 

número de expediente que está en la carta, se debe 
ubicar en SISTRAM el número de expediente correcto 

con los datos (N° Reclamo, N° Servicio, Nombre 
Usuario). 

Cartas de cumplimiento con el 
numero de expediente  correcto

Física
1 Cartas de cumplimiento con el 

numero de expediente  
correcto/día

Auxiliar administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU 

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU / 
Auxiliar Administrativo de 

Tramite Documentario

Número de expediente y 
numero de reclamo 

verificado
45 cartas /día

Virtual 
(SISTRAM)

8. Registrar carta de cumplimiento en SISTRAM 

Si es carta física: Ir a la actividad 10. Caso contrario: Ir a 

la actividad 9.

1. SISTRAM muestra el resultado de búsqueda con el número de
expediente

2. Contrastar los datos registrados en SISTRAM (N° Expediente, N°
Reclamo, N° Servicio, Nombre Usuario) con los datos consignados 

en la carta de cumplimiento 
3. Ir a la bandeja Buscar Expediente.

4. Ingresar en el campo Numero de Expediente,  el número de
expediente ubicado del resultado de la búsqueda

5. Aplicar botón "Cumplimiento"
6. Registrar la fecha de recepción y número de documento

7. Aplicar el botón "Guardar"
8. SISTRAM emite el mensaje "Se actualizó información recibida 

satisfactoriamente"
9. Aplicar botón "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU / Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite 
Documentario

CAS 3 20 seg No 20 seg SISTRAM No
Cartas de cumplimiento 

registradas
Virtual (SISTRAM)

45 Cartas de cumplimiento 
registradas/día

Auxiliar administrativo de Mesa 
de Partes de TRASU / Auxiliar 

Administrativo de Tramite 
Documentario

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU 

/Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario

Carta digital Registrada
44 Carta digital 
Registrada/ día Virtual

9. Cargar Documentos Digitales al SISDOC

Ir al proceso PM02.1.10 Anexo de documentación al 

expediente y foliación

1. En el SharePoint, descargar el archivo de la carta de
cumplimiento que corresponde cargar.

2. Ingresar al SISDOC registrar el número de expediente, tipo de
recurso y tipo documental para importar los archivos descargados.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Tramite 
Documentario 

CAS 2 1 min (por cada uno) No 1 min (por cada uno)
SharePoint

SISDOC No
Documento digital cargado al 

expediente virtual Virtual (SISDOC)
44 Documento digital cargado al 

expediente virtual/día
PM02.1.10 Anexo de 

documentación al expediente y 
foliación

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU 

/Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario

Cartas de cumplimiento 
registradas 1 cartas /día Física

10. Colocar en carta sello de cartas de cumplimiento y 
derivar a Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

1. Colocar en la carta sello de cartas de cumplimiento en la primera 
hoja de la carta

2. Coordinar y Remitir la carta al Secretario Técnico de Solución de
Reclamos

Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 1min No 1min No No Cartas de cumplimiento remitidas Física
1 Cartas de cumplimiento 

remitidas/día
Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos

Auxiliar administrativo de 
Mesa de Partes de TRASU 

/Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario

Cartas de cumplimiento 
remitidas

1 Cartas de 
cumplimiento 
remitidas/día

Física

11. Revisar carta de cumplimiento 

Si es una carta de cumplimiento: Ir a la actividad 13; Caso 
contrario: Ir a la actividad 12

1. Leer y revisar las cartas de cumplimiento.
2. Clasificar las cartas de cumplimiento en dos bloques: cartas de

cumplimiento y aquellos que no lo son 
Manual

Secretaría Técnica de 
Solución de 
Reclamos

CAP 1 5 seg No 5 seg No No Cartas de cumplimiento revisadas Física
1 Cartas de cumplimiento 

revisadas/día
Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Cartas de cumplimiento 
revisadas 

1 Cartas de 
cumplimiento 
revisadas/día

Física

12. Colocar en la carta de cumplimiento la  observación 
que “NO ES CARTA DE CUMPLIMIENTO” para tramite de 

Información Adicional

Si STSR solicita derivación al Especialista Legal: Ir a la 

actividad 14. Caso contrario: Ir a la actividad 16

1. Seleccionar las cartas que no son de cumplimiento
2. Colocar una nota con Post it indicando las observaciones Manual

Secretaría Técnica de 
Solución de 
Reclamos

CAP 1 13 seg No 13 seg No No Cartas de información adicional Física
1 Cartas de información 

adicional/día
Auxiliar administrativo de Mesa 

de Partes del TRASU

PM02.1.2.1 Recepción de cartas de cumplimiento presentadas por la empresa operadora

Registrar y adjuntar las cartas de cumplimiento al expediente

Este proceso inicia con la recepción de las cartas de cumplimiento  presentadas por las empresas operadoras y termina con el registro de las cartas de cumplimiento en el SISTRAM

03/09,2019, 05/09/2019, 02/10/2019, 06/11/2019

Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Auxiliar administrativo de Mesa de Partes del TRASU , Auxiliar Administrativo de Tramite Documentario , Secretario Técnico de Solución de Reclamos, Especialista legal

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones

Carta de Cumplimiento
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Ficha del proceso N3 PM02.1.2.1 Recepción de cartas de cumplimiento presentadas por la empresa operadora



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Cartas de cumplimiento 
revisadas 

1 Cartas de 
cumplimiento 
revisadas/día

Física

13. Firmar cartas de cumplimiento, disponiendo que se 
ADJUNTE y ARCHIVE; y/o efectúa comentarios adicionales

Si STSR solicita derivación al Especialista Legal: Ir a la 

actividad 14. Caso contrario: Ir a la actividad 16

1. Seleccionar las cartas que son de cumplimiento
2. Colocar una nota con Post it indicando  algún comentario 

adicional, de corresponder
3. Firmar las cartas de cumplimiento

Manual
Secretaría Técnica de 

Solución de 
Reclamos

CAP 1 13 seg No 13 seg No No Cartas de cumplimiento firmadas Física
1 Cartas de cumplimiento 

firmadas/día
Auxiliar administrativo de Mesa 

de Partes del TRASU 

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Cartas de cumplimiento  
para entregar al 

Especialista Legal
1 carta /día Física

14. Derivar (en físico) las cartas de cumplimiento al
Especialista Legal para las acciones que correspondan. 1. Coordinar y remitir las cartas en físico al Especialista Legal Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 1 min ( por todo) No 1 min ( por todo) No
Se deriva al Especialista Legal(la carta firmada o no 
firmada) en el caso que la carta necesite una acción 

legal

Cartas de cumplimiento remitidas 
al Especialista Legal del TRASU Física

1 Cartas de cumplimiento 
remitidas al Especialista Legal del 

TRASU/día
Especialista Legal

Auxiliar Administrativo de 
Mesa de Partes del TRASU 

Cartas de cumplimiento 
remitidas al Especialista 

Legal del TRASU
1 carta /día Física

15. Coordinar las acciones solicitadas (de corresponder) y 
derivar a Mesa de Partes de TRASU  las cartas de

cumplimiento.

En paralelo: Ir a la actividad 16 y Si se solicita remitir una 

carta al usuario: Ir al Proceso PM02.1.6.6 Emisión de 

cartas a usuarios y EO con respecto a sus expedientes. 

Caso contrario: Fin del proceso

1. Ejecutar las acciones solicitadas
2. Entregar las cartas al Auxiliar Administrativo de Mesa de Partes

del TRASU
Manual Especialista Legal CAP 1 3min No 3min No No

Cartas de cumplimiento remitidas 
al Auxiliar administrativo de  

Mesa de Partes de TRASU con las 
acciones solicitadas, de 

corresponder / Solicitud de carta 
al usuario, de corresponder

Física

1 Cartas de cumplimiento 
remitidas al Auxiliar 

administrativo de  Mesa de 
Partes de TRASU con las acciones 

solicitadas, de corresponder / 
Solicitud de carta al usuario, de 

corresponder/día

Auxiliar administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU /PM02.1.6.6 

Emisión de cartas a usuarios 
y EO con respecto a sus 

expedientes, de corresponder

Secretario Técnico Adjunto del 
TRASU

Cartas de cumplimiento 
firmadas y no firmadas 
(cartas de información 

adicional)

1 cartas /día Física

16. Recibir las cartas de cumplimiento firmadas y no 
firmadas (cartas de información adicional) con sus 

respectivos comentarios y ejecutar las acciones solicitadas 
por la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos  de 

corresponder

Si las cartas de cumplimiento se encuentran firmadas: Ir a

la actividad 17. C aso contrario: Ir a la actividad 18

1. Recibir las cartas de cumplimiento firmadas y no firmadas (
cartas de información adicional)

2. Ejecutar las acciones solicitadas de corresponder
Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 3min No 3min No No
Cartas de cumplimiento y Cartas 

de Información Adicional 
recibidas

Física
1 Cartas de cumplimiento y 

Cartas de Información Adicional 
recibidas/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU 

Auxiliar Administrativo de 
Mesa de Partes del TRASU 

Cartas de cumplimiento  
recibidas 1 cartas /día Física

17. Derivar las cartas a las 4 secretarias según la 
terminación del número de expediente.

Ir al Proceso PM02.1.10 Anexo de documentación al 

expediente y foliación

1. Seleccionar el bloque de cartas de cumplimiento firmadas
2. Clasificar las cartas en 4 bloques según el dígito que termina el

número de expediente
3. Entregar cada bloque a las secretarias respectivas

Manual

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 6 seg No 6 seg No

Las cartas se clasifican, para ser entregadas a 4 
secretarias responsables del trámite documentario de 

TRASU.
Secretaria  1: número de expediente de RQJ que  

termina del 1 al 5
Secretaria  2: número de expediente de RQJ que  

termina del 6 al 0
Secretaria  3: número de expediente de RA que  

termina del 1 al 5
Secretaria  4: número de expediente de RA que  

termina del 6 al 0

Cartas de cumplimiento remitidas 
a las secretarias de tramite 
documentario del TRASU

Física

1 Cartas de cumplimiento 
remitidas a las secretarias de 

tramite documentario del 
TRASU/día

 PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y 

foliación

Auxiliar Administrativo de 
Mesa de Partes del TRASU 

Cartas de cumplimiento 
no firmadas (cartas de 
información adicional)

1 Cartas de 
cumplimiento no 

firmadas (cartas de 
información 

adicional)/día

Física

18. Borrar datos de las  cartas de cumplimiento no 
firmadas  en el SISTRAM. 

Ir a la actividad 17 del Proceso

PM02.1.2.2 Recepción de Documentación Adicional para 

el expediente

1.Seleccionar las cartas de cumplimiento no firmadas
2. Ingresar a SISTRAM con usuario y contraseña

3. Ir a la bandeja "Buscar Expediente"
4. Ingresar en el campo "Número de Expediente" el número de

expediente de la carta
4. Aplicar botón "Buscar"

5. Seleccionar el número de expediente
6. Aplicar botón "Cumplimiento"

7. Borrar los datos registrados
8. Aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
administrativo de 
Mesa de Partes de 

TRASU

CAS 1 20 seg No 20 seg SISTRAM No
Cartas que no son Cumplimiento 
( cartas de información adicional) 

con el registro eliminado  
Física

1 Cartas que no son 
Cumplimiento ( cartas de 

información adicional) con el 
registro eliminado /día

PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para el 

expediente

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio en registrar 
las cartas de cumplimiento 
remitidas por la EO 

Tiempo Mensual X<=2 dias

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X=Tiempo que demanda registrar la carta de cumplimiento desde 
que se recibe hasta que se vincula al expediente respectivo

SISTRAM

Omitir cargar la carta de cumplimiento al OnBase 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Vincular la carta de cumplimiento a un expediente 
que no corresponde

6
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.2.2 Recepción de Documentación Adicional para el expediente 
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18. Generar número de registro y
enviar automáticamente por el 

SISTRAM el email al Asistente Legal
indicando que ha ingresado 
información adicional al N° 

expediente.18 19

1

Mesa de Partes Central o cualquier
 oficina de orientación (incluyendo

 oficinas desconcentradas) (vía email)

Mesa de Partes Central (Presencial)

Mesa de Partes Central o cualquier
 oficina de orientación (incluyendo

 oficinas desconcentradas)

Llamada telefónica 
de Mesa de 

Partes Central a TRASU

2

Mesa de Partes del TRASU

4

3. Imprimir documento y 
sus adjuntos. Si la 

información fue recibida 
por email, el audio se graba 

en un CD

1. Recepcionar por buzón de
Mesa de Partes TRASU el email 

que contiene información 
relacionada al expediente

TRASU

3

4. Sellar la documentación 
con el sello de RECEPCION y

la fecha actual

9

9. Devolver  los cargos de
la documentación 

adicional y original de 
corresponder

Físico, recibido
por mesa de partes

TRASU

4

SISDOC

4

Físico

Documentación
Adicional (Vía email)

Tiempo de espera de 1 a 10 días
para la recepción de 

documentos físicos por
Mesa de Partes del TRASU 

11. Proporcionar  el 
resultado de la búsqueda en 

forma automática
11 B

16. Escribir el N°
expediente en carta de 
información adicional 

(física)

17. Registrar Información 
Adicional en SISTRAM 

¿Se encontró el 
N° de 

Expediente?
No

12. Notificar vía email o a 
través del SISDOC al área 

funcional  por donde ingresó la 
carta de información adicional
la no existencia del expediente.

Si

18

B

¿Ingresó por 
Mesa de Partes 

TRASU?

13. Enviar vía email  a la 
Oficina de Atención al 
Usuario y en físico la 
documentación para
orientación al usuario

Si

No

21. Enviar email al Asistente Legal
y su Coordinador Legal precisando 
en Asunto ("CITA" o "NULIDAD" o 
"ACLARATORIA" o "INFORMACION 

ADICIONAL"))

19. Escribir el N° Registro en 
la carta de información 

adicional

22. Aplicar en SISTRAM la
opción de “VER EN SISDOC”

23

19

2

2. Recepcionar por SISDOC 
la documentación adicional

y derivar a Auxiliar 
Administrativo 1 de Mesa de 

Partes del TRASU 3

Otros

5

Empresa operadora

5. Recepcionar y
verificar que el original 
de la documentación 

adicional esté firmado

¿Están firmados?

Si

7. Sellar la información 
adicional con la fecha 
actual de recepción

10

9

No

6.  Sellar la información 
adicional (original y cargo) 

“DEVOLUCIÒN” y
“RECEPCIÒN” con nota de 

“FALTA FIRMA” 9

5

23

23.  Mostrar  el expediente
digital 

24

24. Verificar si la Información
Adicional corresponde al tipo

documental: Información
previa o Información 

Posterior 24

Ir al proceso PM02.1.10 Anexo 
de documentación al expediente y foliación

28. Derivar a Secretarias
del Trámite

Documentario del TRASU

Expedientes elevados
Por la empresa

Operadora 
ó Expedientes abiertos 

por cargo resueltos

29. Derivar a Analista de
Trámite Documentario 

del TRASU

Expedientes abiertos
por cargo no resueltos

30

30. Adjuntar la 
documentación adicional 
al expediente abierto por 

cargo
30

1

14

¿A quien 
corresponde la 

Información 
Adicional?

Usuario

Empresa operadora

14

14. Enviar email a la empresa 
operadora informando que 

no se ha encontrado el 
expediente respecto al cual 

se remite la Información
Adicional Tiempo de

espera para recibir respuesta
de empresa operadora

10

Tipo de 
información

25. Foliar la documentación 
considerando el último

número de folio del 
Expediente Digital dado por 

SISDOC

Información previa

26. Colocar el sello de
foliación a la Información 

Adicional

Información Posterior

Tiempo de espera para
la devolución de la Información

Adicional digitalizada

27. Recibir la Información
Adicional digitalizada

¿El expediente 
está resuelto?

Ir al proceso  
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente

 y Emisión de la Resolución de 
Trámite y Resolución Final

No

Si

Tipo de atención

Ir al proceso
PM02.1.6.6 Emisión de cartas
 a usuarios y EO con respecto

 a sus expedientes

Si requiere carta

Ir al proceso
PM02.3 Atención de denuncias

Corresponde denuncia

Otros

Ir al proceso  
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente

 y Emisión de la Resolución de 
Trámite y Resolución Final

10

15. Recibir respuesta de 
la empresa operadora

PA07.2.1  Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

A

A

¿Tipo de 
documento? Físico

Digital

8

¿Están firmados? No

Sí

8. Notificar el documento 
observado a la Empresa 

Operadora
8

Notificación a la EO

¿Como fue 
recibido la 

documentación?

Otros

10. Buscar expediente en el
SISTRAM 

10 11

¿Documento 
Físico? No

Sí

17

17

¿Tipo de 
documento? Física

Digital

20

20. Cargar Documentos 
Digitales al SISDOC

20

21

¿Tipo de 
documento? Físico

Digital

22

22

PM02.1.4 Digitalización 
del expediente y 
documentación 

adicional



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 

que se recibe hasta que 

se entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Estadísticas
TRASU / Información sobre renuncias 

y contratación de personal

Estadísticas  sobre expedientes 
pendientes de votación, ingresos 

de Expedientes, contratación y 
renuncias de personal 

3 estadísticas /mes Virtual (Email)

1. Analizar: Expedientes Pendientes de votación por Fondo, Forma
y Queja, Ingresos por Fondo, Forma y Queja, Rotación de personal

Si es necesario realizar cambios en la organización interna: Ir a la 

actividad 2. Caso contrario: Fin del proceso

1. Analizar la cantidad de expedientes pendientes de votación por 
forma fondo y queja

2. Analizar la cantidad de ingresos por forma fondo y queja
3. Analizar la rotación del personal

Semiautomática
Supervisor 

Administrativo CAS  2 30 min (por cada uno) No

2  horas (cada uno)

Excel No Evaluación de la necesidad de 
modificar la organización

Virtual (Email)
1 Evaluación de la necesidad de 
modificar la organización/mes Supervisor Administrativo

Supervisor Administrativo Evaluación de la necesidad de 
modificar la organización

1 evaluación /mes Virtual

2. Proponer cantidad y nombre del personal que participará en el
análisis de los Expedientes de Fondo, Forma y Queja así como la
respectiva asignación de Salas y Coordinador Legal y derivar vía

email al Secretario Técnico de Solución de Reclamos

1. Proponer cantidad y nombre del personal que participará en el
análisis de los Expedientes de Fondo, Forma y Queja

2. Proponer la respectiva asignación de Salas y Coordinador Legal. 
3. Derivar Organización Propuesta vía email al Secretario Técnico

de Solución de Reclamos

Semiautomática Supervisor 
Administrativo

CAS 2 30 min (por cada uno) No 30 min (por cada uno) EXCEL / OUTLOOK No Organización propuesta Virtual (Email) 1 Propuesta de Organización/mes Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Supervisor Administrativo Organización propuesta
1 Propuesta de 

Organización/mes Virtual (Email)

3. Revisar la organización propuesta

Si la organización propuesta es conforme: Ir a la actividad 4 . Caso 
contrario: Ir a la actividad 2

1. Recibir vía email la organización propuesta
2. Revisar la organización propuesta

3. Derivar vía email las observaciones de la revisión al Supervisor 
Administrativo, de corresponder

Semiautomática
Secretario Técnico de 

Solución de 
Reclamos 

CAP 1
30 min / 2min por 

email, de corresponder No 30 min (por cada uno) EXCEL / OUTLOOK No Organización propuesta revisada Virtual (Email)
1 Organización propuesta 

revisada/mes

Supervisor Administrativo / 
Secretario Técnico de Solución de 

Reclamos

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos 

Organización propuesta revisada 1 organización propuesta 
revisada/ mensual

Virtual 4. Dar la conformidad de la organización propuesta por email 1. Remitir vía email la aprobación a la organización propuesta Semiautomática
Secretario Técnico de 

Solución de 
Reclamos 

CAP 1 1 min No 1 minuto OUTLOOK No Organización propuesta 
aprobada

Virtual (Email) 1 Organización propuesta 
aprobada/mes

Supervisor Administrativo

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos 

Organización propuesta 
aprobada

1 organización propuesta 
aprobada/ mensual Virtual (Email)

5. Remitir vía email a OTI la organización aprobada para su
inclusión en el SISTRAM

1. Remitir vía email a la OTI la organización aprobada para su
inclusión en el SISTRAM Semiautomática

Supervisor 
Administrativo CAS 2 2 min No 1 minutos (por cada uno) OUTLOOK No

Email a OTI con la Organización 
aprobada por incluir  en SISTRAM Virtual (Email)

1 Email a OTI con la Organización 
aprobada por incluir  en 

SISTRAM/mes
OTI

Supervisor Administrativo
Email a OTI con la Organización 

aprobada por incluir  en SISTRAM
1 solicitud de inclusión/ 

mensual Virtual (Email)
6. Registrar o modificar la organización en  el ambiente de 

desarrollo del SISTRAM. Informar vía email para la realización de 
pruebas

1. Recibir la organización aprobada
2. Registrar o modificar la organización en  el ambiente de 

desarrollo del SISTRAM
Semiautomática OTI NA NA

 1 a 2 días (por cada 
uno) No 1  día SISTRAM / Base de Datos No

Organización aprobada incluida 
en el ambiente de desarrollo del 

SISTRAM
Virtual

1 Organización aprobada incluida 
en el ambiente de desarrollo del 

SISTRAM/mes

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

OTI
Organización aprobada incluida 
en el ambiente de desarrollo del 

SISTRAM

1 Organización aprobada 
incluida en el ambiente 

de desarrollo del 
SISTRAM/mes

Virtual (Email)
7. Realizar el pase a Producción y comunicar el registro en el

SISTRAM de la organización

1. Coordinar la fecha y hora del pase a producción
2. Realizar el pase a Producción

3. Comunicar vía email la culminación del pase a producción de la
organización interna del SISTRAM 

Semiautomática OTI NA NA 15 min No 1 día SISTRAM No
Organización Interna en el 

ambiente de producción del 
SISTRAM

Virtual (SISTRAM)
1 Organización Interna en el 
ambiente de producción del 

SISTRAM/mes

SISTRAM /
Supervisor Administrativo

OTI
Organización Interna en el 

ambiente de producción del 
SISTRAM

1 organización / mensual Virtual (SISTRAM)

8. Definir y registrar en el SISTRAM, el  personal que tendrá
asignado un revisor o que ya no es necesario que pase por revisión. 

Fin del proceso

1. Definir el personal que participará como revisor de los asistentes 
que necesiten de revisión   

2. Definir el personal que ya no necesita de un revisor. 
3. Ingresar al SISTRAM, ingresar a la bandeja de mantenimiento de 

creadores y revisores. Elegir el asistente legal que pasará por 
revisión y asignarle el revisor o elegir el asistente legal que no

pasará por revisión y eliminarle el revisor

Semiautomática Coordinador Legal CAP 2 15 - 30 min (por todo) No 40 minutos (por cada uno) SISTRAM No
Asignación de Revisores en la 

Organización Interna del 
SISTRAM

1 Asignación de Revisores en la 
Organización Interna del 

SISTRAM/mes
Fin del Proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de solicitudes de asignación 
de la organización interna por 
semestre

cantidad semestral 1

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3Caida del sistema 9

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de solicitudes de aisgnación de organización interna por semestre Correos

PM02.1.3.2 Asignación de la organización interna en el SISTRAM

Incluir  la organización interna del TRASU en el SISTRAM del personal que participará en el análisis, revisión y votación de los expedientes tramitados por el TRASU

El proceso se inicia con el análisis de la cantidad de expedientes ingresados , pendientes de votación y rotación de personal del TRASU y termina con la organización interna del SISTRAM del personal que participará en el análisis, revisión y votación de los expedientes tramitados por el TRASU 

26/09/2019, 08/11/2019

 Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Supervisor Administrativo, Secretario Técnico de Solución de Reclamos, Coordinador Legal, OTI

No

Entradas Actividades 

No

Estadísticas  sobre expedientes pendientes de votación, ingresos de Expedientes, contratación y renuncias de personal 

1 de 1Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Luz María Guzmán Salgado - Analista Legal

Ficha del proceso N3 PM02.1.2.2 Recepción de Documentación Adicional para el expediente 

lguzman
Sello



Diagrama del proceso N2 PM02.1.3 Calificación y asignación del expediente 
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Expediente Físico Digitalizado 
o 

Cargado al OnBase (SISDOC)
(PM02.1.4 Digitalización del expediente

  y documentación adicional)

Solicitud de reasignación de
expedientes  enviada vía email

Viene del Proceso:
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y

 Emisión de la  Resolución de Tramite y Resolución Final
PM02.1.7 Organización y Convocatoria de la Sesión 

PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta de Sesión

PM02.1.3.1 
Calificación y 

asignación del 
expediente

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite

 y Resolución Final

PM02.1.11.1 
 Custodia del  expediente en 

Archivo de Gestión 

Expediente Calificado y asignado

PM02.1.5 Armado 
del expediente

PM02.1.3.2  
Asignación de la 

organización interna 
en el SISTRAM

Expedientes pendientes de votación, 
ingresos de Expedientes, 

contratación y renuncias de personal

Organización Interna aprobada 
en el ambiente de producción del S ISTRAM

Asignación de Revisores en la 
Organización Interna del SISTRAM

PM02.1.3.3 
Reasignación del 

expediente
Solicitud de reasignación de

expedientes atendida

PM02.1.3.4 
Desasignación del 

expediente

Solicitud de Desasignación
o

Proveídos de Anulación de Expediente
(Viene del Proceso PM02.1.6.2 Análisis del expediente Y

 emisión de proveído de anulación  de expediente)

Tipo de Solicitud

Solicita Desasignación
Y Expediente está 
en formato Digital

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite
 y Resolución Final

PM02.1.4 Digitalización 
del expediente y 

documentación adicional

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite

 y Resolución Final

PM02.3 Atención de denuncias

Solicita Desasignación
Y Expediente está

 en Físico

Solicita Denuncia



Ficha del proceso N2 PM02.1.3 Calificación y asignación del expediente 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM02.1.3 Versión: Vrs.01 

Nombre del Proceso N2: Calificación y asignación del expediente 
Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: 
Asignar automáticamente los expedientes de apelación o queja para su análisis, asegurando que el expediente se encuentre asignado al asistente legal y/o vocal y/o sala que lo va a analizar o votar para lo 
cual se debe incluir la organización interna del TRASU en el SISTRAM del personal que participará en el análisis, revisión y votación de los expedientes tramitados por el TRASU y desasignación al 
expediente en caso sea requerido, para asegurar el correcto trámite del mismo. 

Alcance: Desde la recepción de expediente hasta la asignación de personal para trabajar en el caso 

Responsable del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Participantes del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Base Normativa 

. Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificaciones) 

. Reglamento para la Gestión y Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones (Resolución del Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificaciones) 

. Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 
 Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones 
. Reglamento de Portabilidad Numérica 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PM02.1.4 Digitalización del 
expediente y documentación 
adicional 
Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 
TRASU 

Expediente Físico Digitalizado o Cargado al OnBase 
(SISDOC)(PM02.1.4 Digitalización del expediente  y 
documentación adicional) 

PM02.1.3.1 Calificación y asignación del 
expediente 

Ir en paralelo a los procesos: 

- PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión 

de la Resolución de Trámite y Resolución Final 

- PM02.1.5 Armado del expediente y luego a 

PM02.1.11.1Custodia del expediente en Archivo 

de Gestión  

Asignar 
automáticamente los 

Expedientes de 
Apelación o Queja para 

su análisis 

Mensaje de confirmación de la 
calificación del expediente y traslado 

automático a la bandeja Analizar 
Expediente / Expediente Digital o Físico 

Calificado  

Expediente físico 

PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite 
 y Resolución Final 

PM02.1.11.1 Custodia del 
expediente en Archivo de 

Gestión  

Estadísticas TRASU / 
Información sobre renuncias y 
contratación de personal 

Expedientes pendientes de votación, ingresos de 
Expedientes, contratación y renuncias de personal 

PM02.1.3.2 Asignación de la organización 
interna en el SISTRAM 

Incluir la organización 
interna del TRASU en el 
SISTRAM del personal 
que participará en el 

análisis, revisión y 
votación de los 

expedientes tramitados 
por el TRASU 

Email a GTICE con la Organización 
aprobada por incluir en SISTRAM / 

Conformidad a las pruebas realizadas en 
el ambiente de desarrollo / Email con las 

observaciones identificadas en las 
pruebas realizadas 

OTI 



Proceso PM01.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y 
Resolución Final / 
Proceso PM02.1.7 Organización 
y Convocatoria de la sesión /  
Proceso PM02.1.8 Elaboración e 
Impresión del Acta de Sesión 

Solicitud de reasignación de expediente enviada 
vía email 
Viene del Proceso: 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y Resolución Final 
PM02.1.7 Organización y Convocatoria de la Sesión 
PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta de 
Sesión 

PM02.1.3.3 Reasignación del expediente 

Asegurar que el 
expediente se 

encuentre asignado al 
asistente legal y/o vocal 

y/o sala que lo va 
analizar o votar. 

Solicitud de reasignación de expedientes 
atendida 

PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite 
 y Resolución Final /   

Proceso 7.1 Organización y 
Convocatoria de la sesión /  
Proceso 8.1 Elaboración e 

Impresión del Acta de Sesión 

Asistente Legal/Analista de 
Trámite Documentario del 
TRASU 

Proceso PM02.1.6.2 Análisis del 
expediente y emisión de 
proveído de anulación de 
expediente 

Solicitud de Desasignación 

Proveídos de Anulación de Expediente 

PM02.1.3.4 Desasignación del expediente 
Según tipo de solicitud: 
1. Solicita Desasignación y Expediente está en
formato Digital; Ir al proceso PM02.1.6.4 

Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Trámite y Resolución Final. 
2. Solicita Desasignación y Expediente está en
Físico: Ir en paralelo a los procesos PM02.1.4 
Digitalización  del expediente y 

documentación adicional y PM02.1.6.4 Análisis 
del Expediente y  Emisión de la Resolución de 
Trámite y Resolución Final. 
3. Solicita Denuncia: Ir al proceso PM02.3
Atención de denuncias 

Desasignación del 
Expediente para 

asegurar el correcto 
trámite del mismo 

Proveído de anulación de expediente 
adjuntado a la documentación de 

denuncia 

Expediente Nuevo acondicionado y 
calificado 

PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite 
 y Resolución Final 

PM02.1.4 Digitalización  
del expediente y  

documentación adicional 

PM02.3 Atención de denuncias 



Diagrama del proceso N3 PM02.1.3.1 Calificación y asignación del expediente 
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1. Ingresar al SISTRAM, en la 
bandeja CALIFICAR EXPEDIENTE 
y digitar número de expediente 
y el tipo de recurso, y aplicar el 

botón BUSCAR 2

2

2. Proporcionar el resultado de la 
búsqueda (Grilla con el numero 

de expediente, tipo exp. Numero
de servicio, usuario, empresa, 

estado, numero de documento, 
acciones). 3

3

3. Activar la grilla con el
número de expediente a 
calificar y aplicar el botón 

CALIFICAR EXPEDIENTE

Existe 
transferencia? No

4. Registrar los datos: Datos de usuario apelante/
quejoso (nombres y apellidos, tipo de persona, tipo 
y número de documento, dirección legal procesal), 
datos de primera instancia (numero de reclamo, 

medio y  fecha de presentación, fecha y sentido de 
resolución, fecha  de notificación). Datos de segunda 

instancia (medio y fecha  de presentación y medio 
de elevación)

Si

9. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE,
si los datos transferidos coinciden con el físico: Datos de 
usuario apelante/quejoso (nombres y apellidos, tipo de 
persona, tipo y numero de documento, dirección legal 

procesal), datos de primera instancia (numero de reclamo, 
medio y  fecha de presentación, fecha y sentido de 

resolución, fecha  de notificación). Datos de segunda 
instancia (medio y fecha  de presentación y medio de 

elevación)

Datos coinciden 
con el 

expediente 
físico?

No

11. Guardar en el 
SISTRAM. Aplicar 

botón GESTIONAR 
RECLAMOS

14. Guardar en el SISTRAM.
Aplicar botón DATOS DE 

USUARIO

Datos coinciden 
con el 

expediente 
físico?

Sí

No
13. Modificar y
registrar datos 

correctos

20. Emitir mensaje de CONFIRMACION de
la grabación de la calificación del 

expediente

19

19. Asignar expediente a Sala, Vocal y
Asistente Legal, según organización interna 

del SISTRAM y trasladar expediente al 
Asistente Legal asignado

12. Verificar en SISTRAM en la interfaz 
CALIFICAR EXPEDIENTE, si los datos 

transferidos coinciden con el físico:  Código 
del reclamo, Número de abonado, Servicio 
reclamado, Concepto y Subconcepto, Fecha 
de emisión / Vencimiento Recibo, Periodo 

reclamado, Monto y Moneda

16. Modificar y registrar 
datos correctos

15. Verificar en SISTRAM en la interfaz 
CALIFICAR EXPEDIENTE, si los datos 
transferidos coinciden con el físico: 
Usuario Apelante/Quejoso, Usuario

Reclamante, Usuario Abonado (Nombres y 
apellidos, tipo de documento, numero de 

documento y dirección), Datos del Contacto 
(Notificación Electrónica: Email usuario, 

Email EO)

18. Aplicar botón ASIGNAR 
RESPONSABLES de la 
interfaz de CALIFICAR

EXPEDIENTES. Aplicar botón 
ASIGNAR 19

5. Guardar en el 
SISTRAM. Aplicar botón 
GESTIONAR RECLAMOS

6. Registrar en SISTRAM en la 
interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si 

los datos transferidos coinciden con 
el físico:  Código del reclamo, 
Número de abonado, Servicio 

reclamado, Concepto y 
Subconcepto, Fecha de emisión / 

Vencimiento Recibo, Periodo 
reclamado, Monto y Moneda

7. Guardar en el 
SISTRAM. Aplicar botón 

DATOS DE USUARIO

8. Registrar en SISTRAM en la interfaz 
CALIFICAR EXPEDIENTE, si los datos 
transferidos coinciden con el físico: 
Usuario Apelante/Quejoso, Usuario

Reclamante, Usuario Abonado (Nombres y 
apellidos, tipo de documento, numero de 

documento y dirección), Datos del 
Contacto (Notificación Electrónica: Email 

usuario, Email EO)

Datos coinciden 
con el 

expediente 
físico?

Si

   Ir al proceso 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite

 y Resolución Final

Ir al proceso 
PM02.1.11.1  Custodia del  

expediente en Archivo de Gestión 

Expediente Físico Digitalizado o
Cargado al OnBase (SISDOC)

(PM02.1.4 Digitalización del expediente
 y documentación adicional)

10. Modificar y
registrar datos 

correctos

No

Sí

17. Guardar en el 
SISTRAM

PM02.1.5 Armado del 
expediente



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información
Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, 

Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM02.1.4 Digitalización del 
expediente

 y documentación adicional / 
Auxiliar Administrativo de Tramite 

Documentario del TRASU

Expediente Físico Digitalizado o 
Cargado al OnBase (SISDOC)

290 Expedientes/día Física y Virtual
1. Ingresar al SISTRAM, en la bandeja CALIFICAR EXPEDIENTE y
digitar número de expediente y el tipo de recurso, y aplicar el 

botón BUSCAR

1. Ingresar al SISTRAM, en la bandeja CALIFICAR EXPEDIENTE.
2. Digitar número de expediente y el tipo de recurso

3. Aplicar el botón BUSCAR

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 10 seg No 10 seg SISTRAM

El expediente debe estar 
creado

Script del botón buscar Virtual (SISTRAM) 290 Script del botón buscar/día SISTRAM

Auxiliar Administrativo de Tramite 
Documentario del TRASU

Script del botón buscar
290 Script del botón 

buscar/día
Virtual (SISTRAM)

2. Proporcionar el resultado de la búsqueda (Grilla con el número
de expediente, tipo exp. Número de servicio, usuario, empresa, 

estado, número de documento, acciones)
NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 5 seg No 5 seg SISTRAM No Resultado de búsqueda Virtual (SISTRAM) 290 Resultado de búsqueda/día SISTRAM

SISTRAM Resultado de búsqueda
290 Resultado de 

búsqueda/día
Virtual (SISTRAM)

3. Activar la grilla con el número de expediente a calificar y
aplicar el botón CALIFICAR EXPEDIENTE

Si existe transferencia: Ir a la actividad 9 . Caso contrario: Ir a la

actividad 4

1. Activar la grilla con el número de expediente a calificar
2. Aplicar el botón CALIFICAR EXPEDIENTE

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 3 seg No 3 seg SISTRAM No Número de expediente a calificar Virtual (SISTRAM) 290 Expedientes a calificar/día SISTRAM

SISTRAM
Número de expediente a 

calificar (sin transferencia)
10 expedientes a 

calificar/día
Virtual (SISTRAM)

4. Registrar los datos: Datos de usuario apelante/ quejoso

(nombres y apellidos, tipo de persona, tipo y número de 
documento, dirección legal procesal), datos de primera instancia

(número de reclamo, medio y fecha de presentación, fecha y 
sentido de resolución, fecha de notificación). Datos de segunda

instancia (medio y fecha de presentación y medio de elevación)

1. Registrar manualmente los datos de usuario apelante/ quejoso
(nombres y apellidos, tipo de persona, tipo y número de 

documento, dirección legal procesal),
2. Registrar datos de primera instancia (número de reclamo,

medio y fecha de presentación, fecha y sentido de resolución, 
fecha de notificación).

3. Registrar datos de segunda instancia (medio y fecha de
presentación y medio de elevación)

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 1 min No 1 min SISTRAM No

Datos registrados manualmente 
del expediente: datos usuario 

apelante/quejoso, datos de 
primera instancia, datos de 

segunda instancia

Virtual (SISTRAM)
10 Expedientes con datos 

registrdos manualmente/día
SISTRAM

SISTRAM

Datos registrados manualmente 
del expediente: datos usuario 

apelante/quejoso, datos de 
primera instancia, datos de 

segunda instancia

10 expedientes con datos 
registrados 

manualmente/día
Virtual (SISTRAM) 5. Guardar en el SISTRAM. Aplicar botón GESTIONAR RECLAMOS 1. Guardar en el SISTRAM. Aplicar botón GESTIONAR RECLAMOS

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 3 seg No 3 seg SISTRAM No

Datos registrados manualmente y 
guardados del expediente: datos 
usuario apelante/quejoso, datos 

de primera instancia, datos de 
segunda instancia

Virtual (SISTRAM)
10 Expedientes con datos 

registrados manualmente y 
guardados/día

SISTRAM

SISTRAM

Datos registrados manualmente 
y guardados del expediente: 

datos usuario apelante/quejoso, 
datos de primera instancia, 
datos de segunda instancia

10 expedientes con datos 
registrados manualmente y 

guardados/día
Virtual (SISTRAM)

6. Registrar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el expediente: Código del 
reclamo, Número de abonado, Servicio reclamado, Concepto y 
Subconcepto, Fecha de emisión / vencimiento Recibo, Período 

reclamado, Monto y Moneda

1. Registrar manualmente en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR
EXPEDIENTE, si los datos: Código del reclamo, Número de

abonado, Servicio reclamado, Concepto y Subconcepto, Fecha de 
emisión / vencimiento Recibo, Período reclamado, Monto y 

Moneda

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 1 min No 1 min SISTRAM No

Datos registrados manualmente 
del expediente: datos de gestionar 

reclamo
Virtual (SISTRAM)

10 Expedientes con datos 
registrados manualmente/día

SISTRAM

SISTRAM
Datos registrados manualmente 

del expediente: datos de 
gestionar reclamo

10 expedientes con datos 
registrados 

manualmente/día
Virtual (SISTRAM) 7. Guardar en el SISTRAM. Aplicar botón DATOS DE USUARIO

1.. Guardar en el SISTRAM. 
2. Aplicar botón DATOS DE USUARIO

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 3 seg No 3 seg SISTRAM No

Datos registrados manualmente y 
guardados del expediente: datos 

de gestionar reclamo
Virtual (SISTRAM)

10 Expedientes con datos 
registrados manualmente y 

guardados/día
SISTRAM

SISTRAM
 Datos registrados manualmente 

y guardados del expediente: 
datos de gestionar reclamo

10 expedientes con datos 
registrados manualmente y 

guardados/día
Virtual (SISTRAM)

8. Registrar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el : Usuario Apelante/

Quejoso, Usuario Reclamante, Usuario Abonado (Nombres y
apellidos, tipo de documento, número de documento y 

dirección), Datos del Contacto (Notificación Electrónica: Email 
usuario, Email EO)

Ir a la actividad 17

1. Registrar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE,
los datos : Usuario Apelante/ Quejoso, Usuario Reclamante, 
Usuario Abonado (Nombres y apellidos, tipo de documento, 

número de documento y dirección), Datos del Contacto 
(Notificación Electrónica: Email usuario, Email EO)

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 1 min No 1 min SISTRAM No

Datos registrados manualmente 
del expediente: datos de usuario

Virtual (SISTRAM)
10 Expedientes con datos 

registrados manualmente/día
SISTRAM

SISTRAM
Número de expediente a 

calificar (con transferencia)
290 Expediente a calificar 

(con transferencia/día
Virtual (SISTRAM)

9. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el físico o digital: Datos de

usuario apelante/ quejoso (nombres y apellidos, tipo de persona, 
tipo y número de documento, dirección legal procesal), datos de

primera instancia (número de reclamo, medio y fecha de 
presentación, fecha y sentido de resolución, fecha de 

notificación). Datos de segunda instancia (medio y fecha de 
presentación y medio de elevación.

Si los datos coinciden con el expediente : Ir a la actividad 11. Caso 

contrario: Ir a la actividad 10

1. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el físico: Datos de usuario

apelante/ quejoso (nombres y apellidos, tipo de persona, tipo y 
número de documento, dirección legal procesal), 

2. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el físico: datos de primera

instancia (número de reclamo, medio y fecha de presentación, 
fecha y sentido de resolución, fecha de notificación). 

3.. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si 
los datos transferidos coinciden con el físico:  Datos de segunda

instancia (medio y fecha de presentación y medio de elevación

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 20 seg No 20 seg SISTRAM No

Datos verificados del expediente: 
datos usuario apelante/quejoso, 
datos de primera instancia, datos 

de segunda instancia

Virtual (SISTRAM)
290 expedientes con Datos 

verificados /día
SISTRAM

SISTRAM

Datos verificados del 
expediente: datos usuario 

apelante/quejoso, datos de 
primera instancia, datos de 

segunda instancia

160 expedientes con datos 
verificados/día

Virtual (SISTRAM) 10. Modificar y registrar datos correctos. Ir a la actividad 5

1. Modificar y registrar los datos correctos que pueden ser:
Datos de usuario apelante/ quejoso (nombres y apellidos, tipo de 
persona, tipo y número de documento, dirección legal procesal) 

y/ o datos de primera instancia (número de reclamo, medio y 
fecha de presentación, fecha y sentido de resolución, fecha de 
notificación) y/o Datos de Segunda Instancia (medio y fecha de 

presentación y medio de elevación)

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 32 seg No 32 seg SISTRAM No

Datos modificados y registrados 
del expediente: datos usuario 

apelante/quejoso, datos de 
primera instancia, datos de 

segunda instancia

Virtual (SISTRAM)
160 expedientes con Datos 

modificados y registrados/día
SISTRAM

SISTRAM

Datos verificados del 
expediente: datos usuario 

apelante/quejoso, datos de 
primera instancia, datos de 

segunda instancia

100 expedientes con datos 
verificados/día

Virtual (SISTRAM)
11. Guardar en el SISTRAM. Aplicar botón GESTIONAR

RECLAMOS. 
1. Guardar en el SISTRAM

2. Aplicar botón GESTIONAR RECLAMOS
Usuario 

(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 3 seg No 3 seg SISTRAM No

Datos guardados del expediente: 
datos usuario apelante/quejoso, 
datos de primera instancia, datos 

de segunda instancia

Virtual (SISTRAM)
100 expedientes con Datos 

guardados /día
SISTRAM

SISTRAM

Datos guardados del 
expediente: datos usuario 

apelante/quejoso, datos de 
primera instancia, datos de 

segunda instancia

280 expedientes con datos 
guardados/día

Virtual (SISTRAM)

12. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el físico o digital: Código del 
reclamo, Número de abonado, Servicio reclamado, Concepto y 
Subconcepto, Fecha de emisión / Vencimiento Recibo, Período 

reclamado, Monto y moneda.

Si los datos coinciden con el expediente : Ir a la actividad 14. Caso 

contrario: Ir a la actividad 13.

1. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el físico: Código del reclamo, 

Número de abonado, Servicio reclamado, Concepto y 
Subconcepto, Fecha de emisión / Vencimiento Recibo, Período 

reclamado, Monto y moneda

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 20 seg No 20 seg SISTRAM No

Datos verificados del expediente: 
datos de gestionar reclamo

Virtual (SISTRAM)
280 expedientes con Datos 

verificados del expediente/día
SISTRAM

PM02.1.3.1 Calificación y asignación del expediente

Asignar automáticamente los Expedientes de Apelación o Queja para su análisis

El proceso se inicia con la recepción del Expediente físico digitalizado y termina con la asignación automática del expediente para el proceso de análisis de expedientes

21/08/2019, 11/09/2019, 17/09/2019, 20/09/2019, 07/11/2019

 Secretaría Técnica de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Auxiliar Administrativo de Tramite Documentario del TRASU

SI

Entradas Actividades 

Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones

Expediente Físico Digitalizado o Cargado al OnBase (SISDOC)
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información
Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, 

Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

SISTRAM
Datos verificados del 

expediente: datos de gestionar 
reclamo

160 expedientes con datos 
verificados/día

Virtual (SISTRAM) 13. Modificar y registrar datos correctos.

1. Modificar y registrar datos correctos que pueden ser:  Código
del reclamo y/o Número de abonado y/o Servicio reclamado y/o 

Fecha de emisión y/o Vencimiento Recibo y/o período reclamado 
y/o  Monto y/o  moneda

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 32 seg No 32 seg SISTRAM No

Datos modificados y registrados 
del expediente: datos de gestionar 

reclamo
Virtual (SISTRAM)

160 expedientes con Datos 
modificados y registrados/día

SISTRAM

SISTRAM
Datos modificados, registrados y 

verificados del expediente: 
datos de gestionar reclamo

100 expedientes con datos 
modificados, registrados y 

verificados/día
Virtual (SISTRAM) 14. Guardar en el SISTRAM. Aplicar botón DATOS DE USUARIO.

1. Guardar en el SISTRAM.
2. Aplicar botón DATOS DE USUARIO

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 3 seg No 3 seg SISTRAM No

Datos guardados del expediente: 
datos de gestionar reclamo

Virtual (SISTRAM)
100 expedientes con Datos 

guardados /día
SISTRAM

SISTRAM
Datos guardados del 

expediente: datos de gestionar 
reclamo

280 expedientes con datos 
guardados/día

Virtual (SISTRAM)

15. Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el físico o digital: Usuario 

Apelante/ Quejoso, Usuario Reclamante, Usuario Abonado 
(Nombres y apellidos, tipo de documento, número de 

documento y dirección), Datos del Contacto (Notificación 
Electrónica: Email usuario, Email EO)

Si los datos coinciden con el expediente : Ir a la actividad 17. Caso 

contrario: Ir a la actividad 16

1.Verificar en SISTRAM en la interfaz CALIFICAR EXPEDIENTE, si
los datos transferidos coinciden con el físico: Usuario Apelante/ 

Quejoso, Usuario Reclamante, Usuario Abonado (Nombres y 
apellidos, tipo de documento, número de documento y 

dirección), Datos del Contacto (Notificación Electrónica: Email 
usuario, Email EO)

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 20 seg No 20 seg SISTRAM No

Datos verificados del expediente: 
datos de usuario

Virtual (SISTRAM)
280 expedientes con Datos 

verificados: datos de usuario/día
SISTRAM

SISTRAM
Datos verificados del 

expediente: datos de usuario
290  expedientes con datos 

verificados/día
Virtual (SISTRAM) 16. Modificar y registrar datos correctos

1. Modificar y registrar datos correctos que pueden ser: Usuario
Apelante/ Quejoso y/o Usuario Reclamante y/o Usuario Abonado 

(Nombres y apellidos, tipo de documento, número de 
documento y dirección) y/o Datos del Contacto (Notificación 

Electrónica: Email usuario, Email EO)

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 32 seg No 32 seg SISTRAM No

Datos modificados y registrados 
del expediente: datos de usuario

Virtual (SISTRAM)
290 expedientes con Datos 

modificados y registrados/día
SISTRAM

SISTRAM
Datos verificados, modificados y 

registrados manualmente del 
expediente: datos de usuario

290  expediente con datos 
verificados, modificados y 
registrados manualmente 

/día

Virtual (SISTRAM) 17. Guardar en el SISTRAM 1. Guardar en el SISTRAM
Usuario 

(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 2 seg No 2 seg SISTRAM No

Datos guardados del expediente: 
datos de usuario

Virtual (SISTRAM)
290 expedientes con Datos 

guardados: datos de usuario/día
SISTRAM

SISTRAM
Datos guardados del 

expediente: datos de usuario
290 expedientes con datos 

guardados/día
Virtual (SISTRAM)

18. Aplicar botón ASIGNAR RESPONSABLES de la interfaz de
CALIFICAR EXPEDIENTES. Aplicar botón ASIGNAR

1. Aplicar botón ASIGNAR RESPONSABLES de la interfaz de
CALIFICAR EXPEDIENTES. 
2. Aplicar botón ASIGNAR

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar Administrativo de 
Tramite Documentario del 

TRASU
CAS 2 3 seg No 3 seg SISTRAM No Script del Botón Asignar Virtual (SISTRAM) 290 Script del Botón Asignar/día SISTRAM

SISTRAM Script del Botón Asignar
290 Script del Botón 

Asignar/día
Virtual (SISTRAM)

19. Asignar expediente a Sala, Vocal y Asistente Legal, según
organización interna del SISTRAM y trasladar expediente al 

Asistente Legal asignado
NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 3 seg No 3 seg SISTRAM

Asignación de la 
Organización Interna del 

SISTRAM

Expediente con Sala, Vocal y 
Asistente Legal asignado

Virtual (SISTRAM)
290 Expediente con Sala, Vocal y 

Asistente Legal asignado/día
SISTRAM 

SISTRAM
Expediente con Sala, Vocal y 

Asistente Legal asignado

290 Expediente con Sala, 
Vocal y Asistente Legal 

asignado/día
Virtual (SISTRAM)

20. Emitir mensaje de CONFIRMACIÓN de la grabación de la
calificación del expediente

En paralelo: Ir al proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final y al 

proceso PM02.1.5 Armado del expediente y posteriormente 

PM02.1.11.1  Custodia del expediente en Archivo de Gestión 

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 2 seg No 2 seg SISTRAM No

Mensaje de confirmación de la 
calificación del expediente y 

traslado automático a la bandeja 
Analizar Expediente /  

Expediente físico calificado

Virtual (SISTRAM)
290 Mensaje de confirmación de 
la calificación del expediente/día

    PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite
 y Resolución Final

PM02.1.5 Armado del 
expediente

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo Promedio en calificar los 
expedientes de apelacion o queja

Tiempo Mensual X<=2dias habiles

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X<=Tiempo que demanda calificar los expedientes diarios desde que se reciben en 
la bandeja de calificar expedientes hasta su asignacion automatica.

SISTRAM

Caida del sistema 9

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No encontrar expediente cargado al OnBase 6

2 de 2

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos



Diagrama del proceso N3 PM02.1.3.2 Asignación de la organización interna en el SISTRAM 
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1. Analizar: Expedientes 
Pendientes de votación por 

Fondo, Forma y Queja; Ingresos 
por Fondo, Forma y Queja, 

rotación de personal

3. Revisar la organización 
propuesta

¿Es conforme?

4. Dar la conformidad de 
la organización 

propuesta vía email

Si

6. Registrar o modificar la 
organización en  el ambiente 
de desarrollo del SISTRAM. 
Informar vía email para la 

realización de pruebas

5. Remitir vía email a OTI la
organización aprobada  para 
su inclusión en el SISTRAM

6

6

7. Realizar el pase a 
Producción y comunicar 
el registro en el SISTRAM 

de la organización 

2. Proponer cantidad y nombre del 
personal que participará en el análisis 
de los Expedientes de Fondo, Forma y 

Queja así como la respectiva 
asignación de Salas y Coordinador 

Legal y derivar vía email al Secretario 
Técnico de Solución de Reclamos

¿Es necesario 
realizar cambios 

en la 
organización 

interna?

Si

No

2

No

2

5

5

3

3

8

8. Definir y registrar en el 
SISTRAM, el personal que 

tendrá asignado un revisor o 
que ya no es necesario que pase 

por revisión8



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 

que se recibe hasta que 

se entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Estadísticas
TRASU / Información sobre renuncias 

y contratación de personal

Estadísticas  sobre expedientes 
pendientes de votación, ingresos 

de Expedientes, contratación y 
renuncias de personal 

3 estadísticas /mes Virtual (Email)

1. Analizar: Expedientes Pendientes de votación por Fondo, Forma
y Queja, Ingresos por Fondo, Forma y Queja, Rotación de personal

Si es necesario realizar cambios en la organización interna: Ir a la 

actividad 2. Caso contrario: Fin del proceso

1. Analizar la cantidad de expedientes pendientes de votación por 
forma fondo y queja

2. Analizar la cantidad de ingresos por forma fondo y queja
3. Analizar la rotación del personal

Semiautomática
Supervisor 

Administrativo CAS  2 30 min (por cada uno) No

2  horas (cada uno)

Excel No Evaluación de la necesidad de 
modificar la organización

Virtual (Email)
1 Evaluación de la necesidad de 
modificar la organización/mes Supervisor Administrativo

Supervisor Administrativo Evaluación de la necesidad de 
modificar la organización

1 evaluación /mes Virtual

2. Proponer cantidad y nombre del personal que participará en el
análisis de los Expedientes de Fondo, Forma y Queja así como la
respectiva asignación de Salas y Coordinador Legal y derivar vía

email al Secretario Técnico de Solución de Reclamos

1. Proponer cantidad y nombre del personal que participará en el
análisis de los Expedientes de Fondo, Forma y Queja

2. Proponer la respectiva asignación de Salas y Coordinador Legal. 
3. Derivar Organización Propuesta vía email al Secretario Técnico

de Solución de Reclamos

Semiautomática Supervisor 
Administrativo

CAS 2 30 min (por cada uno) No 30 min (por cada uno) EXCEL / OUTLOOK No Organización propuesta Virtual (Email) 1 Propuesta de Organización/mes Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Supervisor Administrativo Organización propuesta
1 Propuesta de 

Organización/mes Virtual (Email)

3. Revisar la organización propuesta

Si la organización propuesta es conforme: Ir a la actividad 4 . Caso 
contrario: Ir a la actividad 2

1. Recibir vía email la organización propuesta
2. Revisar la organización propuesta

3. Derivar vía email las observaciones de la revisión al Supervisor 
Administrativo, de corresponder

Semiautomática
Secretario Técnico de 

Solución de 
Reclamos 

CAP 1
30 min / 2min por 

email, de corresponder No 30 min (por cada uno) EXCEL / OUTLOOK No Organización propuesta revisada Virtual (Email)
1 Organización propuesta 

revisada/mes

Supervisor Administrativo / 
Secretario Técnico de Solución de 

Reclamos

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos 

Organización propuesta revisada 1 organización propuesta 
revisada/ mensual

Virtual 4. Dar la conformidad de la organización propuesta por email 1. Remitir vía email la aprobación a la organización propuesta Semiautomática
Secretario Técnico de 

Solución de 
Reclamos 

CAP 1 1 min No 1 minuto OUTLOOK No Organización propuesta 
aprobada

Virtual (Email) 1 Organización propuesta 
aprobada/mes

Supervisor Administrativo

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos 

Organización propuesta 
aprobada

1 organización propuesta 
aprobada/ mensual Virtual (Email)

5. Remitir vía email a OTI la organización aprobada para su
inclusión en el SISTRAM

1. Remitir vía email a la OTI la organización aprobada para su
inclusión en el SISTRAM Semiautomática

Supervisor 
Administrativo CAS 2 2 min No 1 minutos (por cada uno) OUTLOOK No

Email a OTI con la Organización 
aprobada por incluir  en SISTRAM Virtual (Email)

1 Email a OTI con la Organización 
aprobada por incluir  en 

SISTRAM/mes
OTI

Supervisor Administrativo
Email a OTI con la Organización 

aprobada por incluir  en SISTRAM
1 solicitud de inclusión/ 

mensual Virtual (Email)
6. Registrar o modificar la organización en  el ambiente de 

desarrollo del SISTRAM. Informar vía email para la realización de 
pruebas

1. Recibir la organización aprobada
2. Registrar o modificar la organización en  el ambiente de 

desarrollo del SISTRAM
Semiautomática OTI NA NA

 1 a 2 días (por cada 
uno) No 1  día SISTRAM / Base de Datos No

Organización aprobada incluida 
en el ambiente de desarrollo del 

SISTRAM
Virtual

1 Organización aprobada incluida 
en el ambiente de desarrollo del 

SISTRAM/mes

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

OTI
Organización aprobada incluida 
en el ambiente de desarrollo del 

SISTRAM

1 Organización aprobada 
incluida en el ambiente 

de desarrollo del 
SISTRAM/mes

Virtual (Email)
7. Realizar el pase a Producción y comunicar el registro en el

SISTRAM de la organización

1. Coordinar la fecha y hora del pase a producción
2. Realizar el pase a Producción

3. Comunicar vía email la culminación del pase a producción de la
organización interna del SISTRAM 

Semiautomática OTI NA NA 15 min No 1 día SISTRAM No
Organización Interna en el 

ambiente de producción del 
SISTRAM

Virtual (SISTRAM)
1 Organización Interna en el 
ambiente de producción del 

SISTRAM/mes

SISTRAM /
Supervisor Administrativo

OTI
Organización Interna en el 

ambiente de producción del 
SISTRAM

1 organización / mensual Virtual (SISTRAM)

8. Definir y registrar en el SISTRAM, el  personal que tendrá
asignado un revisor o que ya no es necesario que pase por revisión. 

Fin del proceso

1. Definir el personal que participará como revisor de los asistentes 
que necesiten de revisión   

2. Definir el personal que ya no necesita de un revisor. 
3. Ingresar al SISTRAM, ingresar a la bandeja de mantenimiento de 

creadores y revisores. Elegir el asistente legal que pasará por 
revisión y asignarle el revisor o elegir el asistente legal que no

pasará por revisión y eliminarle el revisor

Semiautomática Coordinador Legal CAP 2 15 - 30 min (por todo) No 40 minutos (por cada uno) SISTRAM No
Asignación de Revisores en la 

Organización Interna del 
SISTRAM

1 Asignación de Revisores en la 
Organización Interna del 

SISTRAM/mes
Fin del Proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de solicitudes de asignación 
de la organización interna por 
semestre

cantidad semestral 1

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3Caida del sistema 9

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de solicitudes de aisgnación de organización interna por semestre Correos

PM02.1.3.2 Asignación de la organización interna en el SISTRAM

Incluir  la organización interna del TRASU en el SISTRAM del personal que participará en el análisis, revisión y votación de los expedientes tramitados por el TRASU

El proceso se inicia con el análisis de la cantidad de expedientes ingresados , pendientes de votación y rotación de personal del TRASU y termina con la organización interna del SISTRAM del personal que participará en el análisis, revisión y votación de los expedientes tramitados por el TRASU 

26/09/2019, 08/11/2019

 Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Supervisor Administrativo, Secretario Técnico de Solución de Reclamos, Coordinador Legal, OTI

No

Entradas Actividades 

No

Estadísticas  sobre expedientes pendientes de votación, ingresos de Expedientes, contratación y renuncias de personal 

1 de 1Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Luz María Guzmán Salgado - Analista Legal

Ficha del proceso N3 PM02.1.3.2 Asignación de la organización interna en el SISTRAM 

lguzman
Sello
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1. Solicitar vía email la 
reasignación del 

expediente al Supervisor 
Administrativo

Viene del Proceso:
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la

 Resolución de Tramite y Resolución Final
PM02.1.7 Organización y Convocatoria de la Sesión

PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta de Sesión

2

2. Revisar solicitud de 
reasignación del 

expediente
2

¿Es conforme?

5. Cargar la solicitud de
reasignación del 

expediente en el SISTRAM

3. Devolver la solicitud de
reasignación del expediente 

al Coordinador Legal / 
Coordinador de Sala / 

Asistente Legal - Revisor del 
Acta 4

No

Si

7. Comunicar vía email al
Coordinador Legal / 

Coordinador de Sala / 
Asistente Legal - Revisor del 

Acta la atención de la 
solicitud

6

6. Ejecutar la 
reasignación

6

¿Se ejecutó la 
reasignación 

exitosamente?
3

7

No

Si

7

1

4. Corregir 
observaciones de la 

solicitud
4 1

3



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Proceso PM01.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la Resolución 

de Tramite y Resolución Final /  Proceso 
PM02.1.7 Organización y Convocatoria 

de la sesión / Proceso PM02.1.8 
Elaboración e Impresión del Acta de 

Sesión

Solicitud de reasignación de 
expedientes  enviada vía email

20 - 25 Solicitudes de 
reasignación de expedientes  

enviada vía email/ día
Virtual (Email) 1. Solicitar vía email la reasignación del expediente al Supervisor 

Administrativo
1. Remitir vía email el listado de  expedientes a reasignar Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador Legal / 
Analista Legal / 
Asistente Legal

CAS (26)
CAP (6)

32 2 - 20 min (por todo) No 2 minutos (cada uno) Outlook / Excel No
Solicitud de reasignación de 

expediente enviada al Supervisor 
Administrativo

Virtual (Email)

20 - 25 Solicitudes de 
reasignación de expediente 

enviada al Supervisor 
Administrativo/día

Supervisor Administrativo

Coordinador Legal / Analista Legal / 
Asistente Legal

Solicitud de reasignación de 
expediente enviada al Supervisor 

Administrativo

20 - 25 Solicitudes de 
reasignación de expediente 

enviada al Supervisor 
Administrativo/ día

Virtual (Email)
2. Revisar solicitud de reasignación del expediente

Si es conforme: Ir a la actividad 5 . Caso contrario: Ir a la actividad 3

1.  Recepcionar vía email la solicitud
2. Revisar que la información del formato Excel este completa

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor 
Administrativo

CAS 2 1 - 5 min (por todo) No 10 minutos (cada 
uno)

Outlook / Excel No
Solicitud de reasignación 
revisada ( Formato Excel 
Conforme u Observado)

Virtual 20 -25 Solicitudes de reasignación 
revisada/día

Supervisor Administrativo

Supervisor Administrativo

Solicitud de reasignación 
revisada ( Formato Excel 

Observado) / Resultado de la 
ejecución de la reasignación de 

expediente (No ejecutado)

5- 7 Solicitudes de reasignación
revisada ( Formato Excel

Observado) / día
Virtual (Email)

3. Devolver la solicitud de reasignación del expediente al
Coordinador Legal / Analista Legal / Asistente Legal

1. Responder email de la solicitud indicando que no procede la
reasignación del expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor 
Administrativo CAS 2 2 min (por todo) No 2 minutos (cada uno) Outlook No

Solicitud de reasignación de 
expediente rechazada Virtual (Email)

5 - 7 Solicitudes de reasignación 
de expediente rechazada/día

Coordinador Legal / Analista 
Legal / Asistente Legal

Supervisor Administrativo
Solicitud de reasignación de 

expediente rechazada 

5 - 7 Solicitudes de 
reasignación de expediente 

rechazada/día
Virtual (Email)

4. Corregir observaciones de la solicitud. 

Ir a la actividad 1

1. Revisar los errores identificados por el SISTRAM
2. Corregir los errores identificados.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor 
Administrativo CAS 2 1 - 5 min (por todo) No 5 minutos (cada lista) SISTRAM / OUTLOOK / EXCEL No

Solicitud de reasignación de 
expedientes solicitado 

nuevamente
Virtual

5- 7 Solicitud de reasignación de 
expedientes solicitado

nuevamente/día
Supervisor Administrativo

Supervisor Administrativo
Solicitud de reasignación 
revisada ( Formato Excel 

Conforme )

20 - 25 Solicitudes de 
reasignación revisada ( 

Formato Excel Conforme )/ día
Virtual (Email) 5.  Cargar la solicitud de reasignación de expediente en el SISTRAM

1. Ingresar al SISTRAM , en la bandeja Configuraciones / Reasignar 
Expedientes

2. Cargar Archivo Excel
3. Aplicar botón Reasignar

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor 
Administrativo

CAS 2 1 - 5 min (por todo) No 2 minutos (cada lista) SISTRAM No Script del botón Reasignar Virtual (SISTRAM) 20 -25 Solicitudes cargadas y 
reasignadas/día

SISTRAM

SISTRAM Script del botón Reasignar
20 -25 Solicitudes cargadas y 

reasignadas/día Virtual (SISTRAM)

6. Ejecutar la reasignación

Si se ejecutó la reasignación exitosamente: Ir a la actividad 7. Caso 

contrario: Ir a la actividad 3

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 1 - 3 min (por todo) No 1 - 3 min (por todo) SISTRAM
El SISTRAM realizara una validación del formato 

establecido y el tiempo de demora dependerá de 
la data registrada en el Excel

Resultado de la ejecución de la 
reasignación de expediente 
(Ejecutado y no ejecutado)

Virtual (SISTRAM)
20 -25 Resultados de la ejecución 
de la reasignación de expediente 
(Ejecutado y no ejecutado)/día

Supervisor Administrativo

SISTRAM
Resultado de la ejecución de la 

reasignación de expediente 
(Ejecutado)

17- 20 correos/ día Virtual (SISTRAM)
7. Comunicar vía email al Coordinador Legal / Analista Legal / 

Asistente Legal

1. Recepcionar la confirmación de éxito del SISTRAM
2. Remitir vía email al Coordinador Legal / Analista Legal / Asistente 

Legal, que la solicitud ha sido atendida

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor 
Administrativo CAS 2 2 min (por todo) No 2 minutos SISTRAM / OUTLOOK No

Solicitud de reasignación de 
expedientes atendida Virtual

17-20 Solicitud de reasignación 
de expedientes atendida/día Fin del Proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de solicitudes de 
reasignación atendidas en el trimestres Porcentaje trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3Caida del sistema 9

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X= Cantidad de solictudes atendidas por trimestre/la cantidad solicitudes requeridas por 
trimestre

correos

PM02.1.3.3 Reasignación del expediente

Asegurar que el expediente se encuentre asignado al asistente legal  y/o vocal y/o sala que lo va analizar o votar.

El proceso inicia con la recepción de la solicitud de la reasignación del expediente y culmina con los expedientes reasignados.

14/10/2019; 25/10/2019/ 19/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Coordinador Legal / Analista Legal / Asistente Legal

No

Entradas Actividades 

No

Solicitud de reasignación de expedientes  enviada vía email

1 de 1
Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Pamela Sue-Helen Cordova Flores - Especialista Legal TRASU

Ficha del proceso N3 PM02.1.3.3 Reasignación del expediente 

pcordova
Sello
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4. Revisar en SISDOC los
proveídos de anulación de 

expediente

¿Existe 
proveídos de 
anulación?

5. Remitir vía email al Auxiliar
Administrativo 1 de Mesa de Partes 

del TRASU ,  el listado  de 
expedientes que tienen proveídos 

de anulación de expediente

Si

No

6

6. Completar el listado 
con la fecha de inicio

TRASU
8

8. Ubicar y entregar los 
expediente solicitados al 
Auxiliar Administrativo 
de Mesa de Partes del 

TRASU8

7. Solicitar los
expedientes al Asistente 

Administrativo de 
Archivo

10. Realizar acciones 
para la asignación de 
nuevo expediente de 

Queja o Apelación

Queja o 
Apelación

12. Asignar nuevo
número de
expediente

12

12

¿Modificación a 
realizar?

Denuncias

Ir al Proceso 
PM02.3 Atención de denuncias

Proveídos de 
Anulación de Expediente

(Viene del Proceso 
PM02.1.6.2 Análisis del expediente

 y emisión de proveído de 
anulación  de expediente)

Solicitud de 
desasignación

1

3. Ejecutar la 
desasignación del 

expediente
3

7

10

14. Acondicionar y
calificar el expediente 
nuevo, e informar la 

solicitud de desasignación 
de corresponder

Ir al Proceso 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final

2. Realizar acciones 
para la desasignación 

del expediente
2 3

9

B

¿Cuenta con 
expediente 

físico?

Si

7

No

14

Solicitud de
 Desasignación

¿Tipo de 
solicitud?

Proveído de 
anulación de 
expediente

B

11. Tramitar Proveído de 
Anulación de Expediente 

al Expediente

2

1. Solicitar la 
desasignación del 

expediente vía email
1

10

¿Expediente 
Físico?

Sí

9

9

9. Descargar el
expediente digital 

¿Modificación a 
realizar en el 
Proveído de 

anulación del 
Expediente?

Queja o
Apelación

Denuncia

10

11

¿Tipo de 
Expediente? Físico

Digital

13

13. Cargar el archivo
digital, calificar el 

expediente nuevo  e 
informar la atención de la 
solicitud de desasignación 

de corresponder.13

Archivo cargado

Ir al Proceso 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente

 y Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final

14

Ir al Proceso 
PM02.1.4 Digitalización del expediente

 y documentación adicional



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada
Cantidad 

estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Asistente Legal/Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Solicitud de 
Desasignación

1 solicitud / día Virtual (Email)

Para Proveídos de anulación de expediente : Ir a la actividad 4

Para Solicitud de Desasignación : Ir a la actividad 1

1. Solicitar la desasignación del expediente vía email

1. Solicitar vía email la desasignación del expediente al Auxiliar
Administrativo  de Mesa de Partes del TRASU con copia al Analista 

de Tramite Documentario del TRASU, con la aprobación del 
Coordinador Legal.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Legal/Analista de 

Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAS 1 2 min No 2 min No No
Solicitud de desasignación 

recibida
Virtual (Email)

1 Solicitud de desasignación 
recibida/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU / Analista de 

Tramite Documentario del 
TRASU

Asistente Legal/Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Solicitud de 
Desasignación

1 solicitud / día
Virtual 

(SISDOC)
2. Realizar acciones para la desasignación del expediente

1. Recepcionar la solicitud de desasignación
2. Ingresar SISTRAM a la bandeja Administrar Expediente. Si el

expediente es digital, descargar el archivo digital.
3. Aplicar botón "Desasignar Expediente"

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 30 seg No 30 seg No No
Script del botón "Desasignar 

Expediente" 
Virtual (SISTRAM)

1 Script del botón "Desasignar 
Expediente"/día

SISTRAM

SISTRAM
Script del botón "Desasignar 

Expediente" 
1 script / día

Virtual 
(SISTRAM)

3. Ejecutar la desasignación del expediente
Ir a la actividad 10

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 2 seg No 2 seg SISTRAM No
Expediente desasignado que 

proviene de solicitud
Virtual (SISTRAM)

1 Expediente desasignado que 
proviene de solicitud/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU

PM02.1.6.2 Análisis del expediente
 y emisión de proveído de 
anulación  de expediente

Proveídos de Anulación de 
Expediente firmados 

digitalmente
1 revisión /día

Virtual 
(SISDOC)

4. Revisar en el SISDOC los proveídos de anulación de expediente

Si existe proveídos: Ir a la actividad 5 . Caso contrario: Fin del

proceso

1. Ingresar a SISDOC
2. Aplicar botón en Consultas personalizadas, ir a la carpeta TRASU
Seguimiento Resoluciones , seleccionar en el buscador: Proveídos 

de Anulación 
3. Aplicar botón Buscar

4. Revisar si existen proveídos de anulación de expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 40 seg No 40 seg SISDOC No

Resultado de la consulta (existe o 
no proveídos de anulación de 

expediente)
Virtual (SISDOC)

1 Resultado de la consulta (existe 
o no proveídos de anulación de

expediente)/día

Asistente Administrativo de 
Despacho

Asistente Administrativo de 
Despacho

Resultado de la consulta (existe 
proveídos de anulación de 
expediente) / Proveídos de 
Anulación de expediente en 

físico

1 resultado de 
búsqueda /día

Virtual 
(SISDOC)

5. Remitir vía email al Auxiliar Administrativo de Mesa de Partes del
TRASU ,  el listado  de expedientes que tienen proveídos de 

anulación de expediente 

Si el expediente es físico: Ir a la actividad 6. Si el expediente es 
digital: ir a la actividad 9.

1. Remitir vía email el listado de expediente al Auxiliar
Administrativo de Mesa de Partes del TRASU indicando si el 

expediente es físico o digital

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 2 min No 2min Outlook No

Email con el listado de 
expedientes que tienen 

proveídos de anulación de 
expediente

Virtual (Email)

1 Email con el listado de 
expedientes que tienen 

proveídos de anulación de 
expediente/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU

Asistente Administrativo de 
Despacho

Email con el listado de 
expedientes que tienen 

proveídos de anulación de 
expediente

1 email / día Virtual (Email)
6. Completar el listado de proveídos de anulación de expediente con

la fecha de inicio TRASU 

1. Recepcionar email con el listado de proveídos de anulación
2. Ingresar a SISTRAM

3. Buscar la fecha de inicio TRASU del expediente.
4. Completar el listado de los proveídos de anulación con la fecha

de inicio TRASU 

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 1 min No 1 min SISTRAM No

Listado de expedientes que 
tienen proveídos de anulación de 

expediente con fecha de inicio 
TRASU

Virtual

1 Listado de expedientes que 
tienen proveídos de anulación de 

expediente con fecha de inicio 
TRASU/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes del TRASU

Listado de expedientes que 
tienen proveídos de anulación 

de expediente con fecha de 
inicio TRASU

1 listado / día Virtual 7. Solicitar los expedientes al Asistente Administrativo de Archivo

1. Imprimir Listado de expedientes que tienen proveídos de
anulación de expediente con fecha de inicio TRASU

2. Realizar entrega del listado al Asistente Administrativo de
Archivo

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 2 min No 2 min No No
Listado con Expedientes 

Solicitados 
Física

1 Listado con Expedientes 
Solicitados /día

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes del TRASU

Expedientes Solicitados 
2 

expedientes/dí
a

Física

8. Ubicar y entregar los expediente solicitados al Auxiliar
Administrativo de Mesa de Partes del TRASU. 

Si es un Proveído de Anulación de expediente y la modificación a 

realizar es Queja o Apelación : Ir a la actividad 10. 

Si es un proveído de Anulación de expediente y la modificación a 

realizar es Denuncias : Ir a la actividad 11. 

Si es una Solicitud de Desasignación : Ir a la actividad 14

1. Ubicar la caja de custodia rotulada con la fecha de inicio TRASU
solicitada

2. Ubicar y retirar el expediente del Archivo de Gestión
3. Entregar el Expediente al Auxiliar Administrativo  de Mesa de

Partes del  TRASU

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1
1 - 5 min ( por cada 

expediente)
No 2-10 min No No

Expediente físico entregado a 
desasignar ( Es Queja o Apelación 

/ Es Denuncia / Es Solicitud de 
Desasignación)

Física

2 Expediente físico entregado a 
desasignar ( Es Queja o Apelación 

/ Es Denuncia / Es Solicitud de 
Desasignación)/día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes del TRASU

Expediente Digital para anular 1 email / día Virtual (Email)

9. Descargar el expediente digital

Si es un Proveído de Anulación de expediente y la modificación a 

realizar es Queja o Apelación: Ir a la actividad 10. 

Si es un proveído de Anulación de expediente y la modificación a 

realizar es Denuncias: Ir a la actividad 11. 

1. Ingresar a SISTRAM
2. Digitar el numero de expediente que debe anularse

3. Descargar el archivo digital que dio origen al expediente
Usuario 

(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 1 min No 1min SISTRAM No
Archivo digital descargado de 
expedientes con proveídos de 

anulación de expediente 
Virtual

1 Archivo digital descargado de 
expedientes con proveídos de 
anulación de expediente /día

Auxiliar Administrativo de Mesa 
de Partes del TRASU

Asistente Administrativo de Archivo / 
Auxiliar Administrativo de Mesa de 

Partes del TRASU 

Expediente físico entregado a 
desasignar ( Es Queja o 

Apelación ) / Expediente 
desasignado que proviene de 

solicitud / Archivo digital 
descargado de expedientes con 

proveídos de anulación de 
expediente 

3 
expedientes/dí

a
Física

10. Realizar acciones para la asignación de nuevo expediente de
Queja o Apelación. 

Ir a la actividad 12

Para Proveído de Anulación:
1. Ingresar a SISTRAM

2. En bandeja de Administrar Expediente, aplicar botón "Anular
Expediente"

Para Solicitud de Desasignación:
1. Ingresar a SISTRAM

2. En bandeja de Administrar expediente, aplicar botón Generar
Expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 1 min (por cada uno) No 3min No No
Script del botón "Anular 

Expediente" / Script del botón 
"Generar Expediente" 

Virtual (SISTRAM)
3 Script del botón "Anular 

Expediente" / Script del botón 
"Generar Expediente" /día

SISTRAM

Asistente Administrativo de Archivo 

Expediente físico entregado a 
desasignar ( Es Denuncia ) / 

Archivo digital descargado de 
expedientes con proveídos de 

anulación de expediente 

2 
expedientes/dí

a
Física

11. Tramitar Proveído de Anulación de Expediente.

Ir al Proceso PM02.3 Atención de denuncias

Para expediente físico:
1. Imprimir dos copias del Proveído de Anulación del Expediente.

2. Retirar el contenido del expediente original y adjuntar la primera
copia del proveído de anulación de expediente.

3. Devolver el expediente al Asistente Administrativo de Archivo.
4. Grapar la segunda copia al contenido retirado del expediente

original.

Para expediente digital:
1. Remitir correo electrónico a Denuncias, adjuntando el proveído

respectivo.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 2 min (por todo) No 2 min No No
Proveído de Anulación de 
Expediente Adjuntado a la 

documentación de Denuncia
Física y Virtual

2 Proveído de Anulación de 
Expediente Adjuntado a la 

documentación de Denuncia/día
PM02.3 Atención de denuncias

SISTRAM
Script del botón "Anular 

Expediente" / Script del botón 
"Generar Expediente" 

3 nuevos 
expedientes/dí

a

Virtual 
(SISTRAM)

12. Asignar nuevo número de expediente

Si expediente es digital, ir a la actividad 13.
Si expediente es físico y cuenta con el expediente físico: Ir a la 

actividad 14. Si expediente es físico y no cuenta con el expediente 
físico: Ir a la actividad 7

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 2 seg (por cada uno) No 6 seg No No Nuevo número de expediente Virtual (SISTRAM)
3 Nuevo número de 

expediente/día
Auxiliar Administrativo de Mesa 

de Partes del TRASU

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes del TRASU

Nuevo número de expediente
1 nuevo 

expediente/día
Virtual 

(SISTRAM)

13. Cargar el archivo digital, calificar el expediente nuevo  e
informar la atención de la solicitud de desasignacion de 

corresponder.

Ir al Proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Trámite y Resolución Final

Para Proveídos de Anulación y para Solicitudes de Desasignación :
1.Cargar el archivo digital al OnBase (SISDOC)

2. Calificar el expediente
3. De corresponder, informar la atención de la solicitud de

desasignación de corresponder

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 3 min (por cada uno) No 3 min SISDOC No
Expediente Nuevo digital 

calificado
Virtual (SISDOC)

1 Expediente Nuevo digital 
calificado/día

PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite y 
Resolución Final

PM02.1.3.4 Desasignación del expediente

Desasignación del Expediente para asegurar el correcto trámite del mismo

Inicia con la solicitud de desasignación del expediente o proveído de anulación de expediente y termina con las acciones realizadas para la desasignación del expediente 

14/10/2019, 22/10/2019, 28/10/2019, 20/11/2019

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Administrativo de Despacho, Auxiliar Administrativo  de Mesa de Partes del TRASU, Asistente Administrativo de Archivo, Asistente Legal/Analista de Trámite Documentario

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones

Proveídos de Anulación de Expediente/Solicitud de deasignación

1 de 2

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos

Ficha del proceso N3 PM02.1.3.4 Desasignación del expediente 



Quién provee la entrada Entrada
Cantidad 

estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Auxiliar Administrativo de Mesa de 
Partes del TRASU

Nuevo número de expediente
2 nuevo 

expediente/día
Virtual 

(SISTRAM)

14. Acondicionar , calificar el expediente nuevo e informar la
atención de la solicitud de desasignación de corresponder

Ir al Proceso PM02.1.4 Digitalización del expediente

 y documentación adicional y al Proceso PM02.1.6.4 Análisis del 

Expediente y Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final

Para Proveídos de Anulación:
1.Imprimir dos copias del Proveído de Anulación del Expediente.

2. Retirar el contenido del expediente original y adjuntar la primera
copia del proveído de anulación de expediente.

3. Devolver el expediente al Asistente Administrativo de Archivo
del TRASU

4. En la segunda copia escribir el nuevo numero de expediente.
5. Crear caratula del nuevo expediente.

6. Armar el expediente, colocando la caratula en la tapa del folder
distintivo respectivo y adjuntando el contenido del expediente

original. 
7. Foliar la documentación
8. Calificar el expediente

Para Solicitudes de Desasignación:
1.Crear caratula del nuevo expediente

2.Armar el expediente, colocando la caratula en la tapa del folder 
distintivo respectivo y adjuntando el contenido del expediente 

original. 
3. Calificar el expediente

4. Informar la atención de la solicitud de desasignación de
corresponder

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de Partes del 
TRASU

CAS 1 3 min (por cada uno) No 6 min No No
Expediente Nuevo 

acondicionado y calificado
Física

2 Expediente Nuevo 
acondicionado y calificado/día

PM02.1.4 Digitalización del 
expediente y documentación 

adicional y al Proceso/ 
PM02.1.6.4 Análisis del 

Expediente y Emisión de la 
Resolución de Trámite y 

Resolución Final

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio en atender una 
solicitud de desasignacion o proveido 
de anulacion de expediente

Tiempo Mensual X<=4 horas

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X=Tiempo que demanda atender una solicitud de desasignacion 
o proveido de anulacion de expediente desde que se comunica la
existencia del mismo hasta que se deriva el nuevo documento o 

expediente a los procesos respectivos

Comunicaciones de atencion de solicitud o proveido

Derivar el documento al proceso que no 
corresponde

6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Generar un numero de expediente cuando 
corresponde una denuncia, o viceversa

6

2 de 2

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos



Diagrama del proceso N2 PM02.1.4 Digitalización del expediente y documentación adicional 
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1. Entregar al proveedor los 
Expedientes de Apelación y 

Queja elevados por las 
empresas operadoras a 

digitalizar

Tipo de 
documentos

Expedientes de Apelación y Queja
elevados por empresa operadora

(PM02.1.1.1 Recepción y Admisibilidad
 de Expedientes presentados
 por la empresa operadora)

2. Entregar al proveedor las
informaciones adicionales a 

digitalizar

Horario de
 entrega: 7 am

Información  Adicional
(Viene del proceso: PM02.1.2.2 Recepción

 de Documentación Adicional para el expediente)

4

- Constancias de Notificación de Resoluciones 
y Proveídos de Anulación de Expediente  
- Edicto 
-Cartas de Cumplimiento 
- Proveídos de Anulación de Resoluciones
(Viene del Proceso: PM02.1.10 Anexo de documentación 
al expediente y foliación)

3

- Expedientes de Apelación y Queja abiertos por cargo
- Cargos de las Cartas emitidas a empresas

operadoras por elevaciones de usuarios
(Viene del Proceso: PM02.1.1.2 Recepción y admisibilidad 

de expediente presentado por el usuario
PM02.1.6.3 Análisis del expediente y emisión de proveído

 de anulación de resolución)

3

3. Entregar al proveedor 
Expedientes de Apelación y 
Queja  Abiertos por Cargo y 

Cargos de las Cartas emitidas a 
las empresas operadoras por 

elevaciones de usuarios a 
digitalizar

4

4. Entregar al proveedor:
Constancias de Notificación de 

Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente , Edicto , 

Cartas de Cumplimiento y 
Proveídos de Anulación de 
Resoluciones a digitalizar

5. Entregar al proveedor 
Expedientes creados a partir 

de desasignación a
digitalizar 

Expedientes de Apelación y Queja creados a partir
de Desasignación
(Viene del Proceso: PM02.1.3.4 Desasignación 
del expediente)

El proveedor
Tiene 2 días hábiles

 de plazo

6. Recepcionar los 
Expedientes de Apelación Y 

Queja elevados por las 
empresas operadoras 

digitalizados

El proveedor
Tiene 2 días hábiles

 de plazo

7. Recepcionar las 
informaciones adicionales 

digitalizadas

El proveedor
Tiene 2 días hábiles

 de plazo

8. Recepcionar Expedientes 
creados a partir de 

desasignación digitalizados

El proveedor
Tiene 2 días hábiles

 de plazo

9. Recepcionar Expedientes de
Apelación y Queja  Abiertos por 

Cargo y Cargos de las Cartas 
emitidas a las empresas 

operadoras por elevaciones de 
usuarios digitalizados

El proveedor
Tiene 2 días hábiles

 de plazo

10. Recepcionar Constancias de
Notificación de Resoluciones y 

Proveídos de Anulación de 
Expediente , Edicto , Cartas de 
Cumplimiento y Proveídos de 

Anulación de Resoluciones   
digitalizados

Ir al Proceso 
PM02.1.3.1 Calificación

 y asignación del expediente

Expedientes de Apelación o Queja digitalizados

Según corresponda, Ir a los Procesos: 
Ir a los procesos según corresponda:

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución
 de Trámite y Resolución Final /

PM02.1.6.1 Emisión de resolución de enmienda/
PM02.1.6.5 Análisis del expediente y emisión de resolución de 

nulidad del acto administrativo/
PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto 

a sus expedientes/
PM02.3 Atención de denuncias

Información Adicional digitalizada

Ir al Proceso: 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión

 de la Resolución de Trámite y Resolución Final

Expedientes digitalizados

Ir al Proceso: 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión

 de la Resolución de Trámite y Resolución Final

Expediente abierto por Cargo digitalizado
Cargo de la cartas digitalizados

Ir al Proceso: 
PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al archivo central

Expedientes digitalizados

Horario de
 entrega: 11 am

11

Resoluciones y proveídos de 
Anulación de expediente físico
(Viene del Proceso: PM02.1.9.1 Notificación
 de las resoluciones)

11

11. Entregar al proveedor 
Resoluciones y Proveídos de 

Anulación de Expediente Físicos 
El proveedor

Tiene 2 días hábiles
 de plazo

12. Recepcionar Resoluciones y
Proveídos de Anulación de 

Expediente Físicos
Ir al Proceso: 

PM02.1.9.1 Notificación
 de las resoluciones (Actividad 38)

Resoluciones y proveídos de anulación digitalizados



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción de 

información
Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 

que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM02.1.1.1 Recepción y 
Admisibilidad

 de Expedientes presentados
 por la empresa operadora

Expediente de apelación o expediente de 
queja (con sus respectivos registros) 

elevados por las empresas operadoras

1 Expediente de apelación o 
expediente de queja (con sus 

respectivos registros) elevados por las 
empresas operadoras/día

Física

Para Expedientes de Apelación Y Queja elevados por las empresas 

operadoras : Ir a la actividad 1

Para Información Adicional :  Ir a la actividad 2

Para Expedientes de Apelación y Queja  Abiertos por Cargo y 

Cargos de las Cartas emitidas a las empresas operadoras por 

elevaciones de usuarios: Ir a la actividad 3

Para Constancias de Notificación de Resoluciones y Proveídos de 

Anulación de Expediente , Edicto , Cartas de Cumplimiento , 

Proveídos de Anulación de Resoluciones :  Ir a la actividad 4

Para Expedientes de Apelación y Queja creados a partir de 

Desasignación: Ir a la actividad 5

Para Resoluciones y proveídos de anulación de expedientes físicos: 

Ir a la actividad 11

1. Entregar al proveedor los Expedientes de Apelación Y Queja
elevados por las empresas operadoras a digitalizar. 

Ir a la actividad 6

1. Ingresar al SISTRAM a la bandeja Generación de Reportes y seleccionar
ítem Listado de Expedientes Ingresados.

2. Exportar el listado de expedientes ingresados según fecha actual.
3. Imprimir listado e indicar el tipo documental 1.1 (Información Previa) en la

primera hoja.
4. Entregar las cajas de custodia que contienen los expedientes de apelación y

queja elevados por las empresas operadoras adjuntando el listado como
cargo al proveedor.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de partes del 
TRASU

CAS 1 3 min (por todo) No 3 min SISTRAM El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo

Expediente de apelación o expediente 
de queja (con sus respectivos 

registros) elevados por las empresas 
operadoras entregados para su 

proceso de digitalización

Física

1 Expediente de apelación o expediente de 
queja (con sus respectivos registros) 

elevados por las empresas operadoras 
entregados para su proceso de 

digitalización/día

Proveedor de Digitalización

PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para el 

expediente

Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación

15 Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación/día
Física

2. Entregar al proveedor las informaciones adicionales a digitalizar.

Ir a la actividad 7

1. Realizar un listado Excel de las informaciones adicionales foliadas
indicando el número de registro y tipo documental 1.1 (Información Previa) e 

imprimir. 
2. Realizar un listado Excel de las informaciones adicionales con sello de

foliación indicando el numero de registro y tipo documental 3.1 (Información 
Posterior) e imprimir.

3. Entregar cada listado con su bloque de Informaciones Adicionales al
proveedor

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de partes del 
TRASU

CAS 1
10 - 30 min (por 

todo)
No 10 - 30 min Excel El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo

Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 
foliación entregados para su proceso 

de digitalización

Física

15 Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación entregados para su proceso de 
digitalización/día

Proveedor de Digitalización

PM02.1.1.2 Recepción y 
admisibilidad de expediente 
presentado por el usuario / 

PM02.1.6.3 Análisis del expediente y 
emisión de proveído de anulación de 

resolución

Expediente Abierto por Cargo calificado 
con 

Carátula creada / Cargos de las cartas 
foliados

15 abiertos por cargo y 15 cargos de 
cartas /día

Física

3. Entregar al proveedor Expedientes de Apelación y Queja  Abiertos
por Cargo y Cargos de las Cartas emitidas a las empresas 

operadoras por elevaciones de usuarios a digitalizar.

Ir a la actividad 9

1. Realizar un listado Excel de expedientes abiertos por cargo indicando el
numero de expediente , tipo de recurso y tipo documental 1.1 (Información 

Previa) e imprimir.
2. Entregar el listado junto con el bloque de Expedientes abiertos por cargo al

proveedor.
3. Realizar un listado Excel de cargos de las cartas emitidas a las empresas

operadoras por elevaciones de usuarios indicando el numero de expediente , 
tipo de recurso y tipo documental 1.1 (Información Previa) e imprimir.

2. Entregar el listado junto con el bloque de cargos de cartas al proveedor.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 8 - 15 min (por todo) No 8-15 min Excel El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo

Expediente Abierto por Cargo 
calificado con 

Carátula creada entregados al 
proveedor para su proceso de 

digitalización / Cargos de las cartas 
foliados entregados al proveedor para 

su proceso de digitalización

Física

15 Expediente Abierto por Cargo 
calificado con 

Carátula creada entregados al proveedor 
para su proceso de digitalización/día

15 Cargos de las cartas foliados 
entregados al proveedor para su proceso 

de digitalización/día

Proveedor de Digitalización

PM02.1.10 Anexo de documentación 
al expediente y foliación

Expedientes finalizados ( con 
documentación completa y foliados)

750 expedientes / día Física

4. Entregar al proveedor Constancias de Notificación de
Resoluciones y Proveídos de Anulación de Expediente , Edicto , 

Cartas de Cumplimiento y Proveídos de Anulación de Resoluciones a 
digitalizar. 

Ir a la actividad 10

1. Entregar Expedientes con documentación completa foliada adjuntando el
listado realizado por las Secretarias de Tramite Documentario del TRASU en 

la actividad 9 del Proceso 10.1 indicando el tipo documental 3.1 (Información 
Posterior).

Usuario 
(Semiautomática)

Secretarias de 
Tramite 

Documentario del 
TRASU

CAS
4 1 min (por todo) No 1 min Excel El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo

Expedientes finalizados ( con 
documentación completa y 

foliados)entregados al proveedor para 
su proceso de digitalización

Física

750 Expedientes finalizados ( con 
documentación completa y 

foliados)entregados al proveedor para su 
proceso de digitalización/día

Proveedor de Digitalización

PM02.1.3.4 Desasignación del 
expediente

Nuevo Numero de Expediente creado a 
partir de la des asignación

2 expedientes/día Física

5. Entregar al proveedor Expedientes creados a partir de
desasignación a digitalizar. 

Ir a la actividad 8

1. Realizar un listado Excel de Expedientes creados a partir de la
desasignación indicando el número de expediente , tipo de recurso y tipo 

documental 1.1 (Información Previa) e imprimir.
2. Entregar el bloque de Expedientes creados a partir de la desasignación con

el listado al proveedor.

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de partes del 
TRASU

CAS 1 40 seg (por todo) No 40 seg Excel El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo

Nuevo Numero de Expediente creado 
a partir de la desasignación 

entregados al proveedor para su 
proceso de digitalización

Física 2 Expedientes/día Proveedor de Digitalización

Proveedor de Digitalización

Expediente de apelación o expediente de 
queja (con sus respectivos registros) 

elevados por las empresas operadoras 
entregados para su proceso de 

digitalización

1 Expediente de apelación o 
expediente de queja (con sus 

respectivos registros) elevados por las 
empresas operadoras entregados para 

su proceso de digitalización/ día

Física

6. Recepcionar los Expedientes de Apelación Y Queja elevados por
las empresas operadoras digitalizados . 

Ir al Proceso PM02.1.3.1 Calificación

 y asignación del expediente

1. Recepcionar los Expedientes de Apelación Y Queja elevados por las
empresas operadoras a digitalizados.

Manual

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de partes del 
TRASU

CAS 1 2 días 3 dias 2 dias No

El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo a partir del 
día siguiente de recibido el lote a digitalizar , para la 

carga del documentos digitalizados al Repositorio 
Institucional  

Expediente de apelación o expediente 
de queja (con sus respectivos 

registros) elevados por las empresas 
operadoras digitalizados y 

recepcionados

Física

1 Expediente de apelación o expediente de 
queja (con sus respectivos registros) 

elevados por las empresas operadoras 
digitalizados y recepcionados/día

Auxiliar Administrativo 1 de Mesa de 
partes del TRASU /

PM02.1.3.1 Calificación
 y asignación del expediente

Proveedor de Digitalización

Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación entregados para su proceso de 
digitalización

15 Informaciones Adicionales foliada y 
la Información adicional con el sello de 
foliación entregados para su proceso 

de digitalización/día

Física

7. Recepcionar las informaciones adicionales digitalizadas.

Ir al proceso: PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite y Resolución Final o

PM02.1.6.1 Emisión de resolución de enmienda o

PM02.1.6.5 Análisis del expediente y emisión de resolución de 

nulidad del acto administrativo o

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto 

a sus expedientes o

PM02.3 Atención de denuncias

1. Recepcionar Informaciones Adicionales digitalizados Manual

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de partes del 
TRASU

CAS 1 2 días 3 dias 2 dias No

El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo a partir del 
día siguiente de recibido el lote a digitalizar , para la 

carga del documentos digitalizados al Repositorio 
Institucional  

Información Adicional foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación digitalizados y recepcionados
Física

15 Informaciones Adicionales foliada y la 
Información adicional con el sello de 

foliación digitalizados y recepcionados/día

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución

 de Trámite y Resolución Final /
PM02.1.6.1 Emisión de resolución de 

enmienda/
PM02.1.6.5 Análisis del expediente y 

emisión de resolución de 
nulidad del acto administrativo/
PM02.1.6.6 Emisión de cartas a 

usuarios y EO con respecto 
a sus expedientes/

PM02.3 Atención de denuncias

Proveedor de Digitalización

Nuevo Numero de Expediente creado a 
partir de la desasignación entregados al 

proveedor para su proceso de 
digitalización

2 Nuevo Numero de Expediente creado 
a partir de la desasignación entregados 

al proveedor para su proceso de 
digitalización/día

Física

8. Recepcionar Expedientes creados a partir de desasignación
digitalizados. 

Ir al Proceso: PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite y Resolución Final

1. Recepcionar Expedientes creados a partir de desasignación digitalizados. Manual

Auxiliar 
Administrativo de 

Mesa de partes del 
TRASU

CAS 1 2 días 3 dias 2 dias No

El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo a partir del 
día siguiente de recibido el lote a digitalizar , para la 

carga del documentos digitalizados al Repositorio 
Institucional  

Nuevo Numero de Expediente creado 
a partir de la desasignación 

digitalizados y recepcionados
Física

2 Nuevo Numero de Expediente creado a 
partir de la desasignación digitalizados y 

recepcionados/día

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución

 de Trámite y Resolución Final

Proveedor de Digitalización

Expediente Abierto por Cargo calificado 
con 

Carátula creada entregados al proveedor 
para su proceso de digitalización / Cargos 

de las cartas foliados entregados al 
proveedor para su proceso de 

digitalización

15 abiertos por cargo y 15 cargos de 
cartas /día

Física

9. Recepcionar Expedientes de Apelación y Queja  Abiertos por
Cargo y Cargos de las Cartas emitidas a las empresas operadoras 

por elevaciones de usuarios digitalizados. 

 Ir al proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 

Resolución de Trámite y Resolución Final

1. Recepcionar Expedientes de Apelación y Queja  Abiertos por Cargo y
Cargos de las Cartas emitidas a las empresas operadoras por elevaciones de 

usuarios digitalizados.
Manual

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 2 días 3 dias 2 dias No

El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo a partir del 
día siguiente de recibido el lote a digitalizar , para la 

carga del documentos digitalizados al Repositorio 
Institucional  

Expediente Abierto por Cargo 
calificado con 

Carátula creada digitalizados y 
recepcionados / Cargos de las cartas 

foliados digitalizados y recepcionados

Física

15 Expediente Abierto por Cargo 
calificado con 

Carátula creada digitalizados y 
recepcionados/día

15  Cargos de las cartas foliados 
digitalizados y recepcionados/día

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución

 de Trámite y Resolución Final

Proveedor de Digitalización

Expedientes finalizados ( con 
documentación completa y 

foliados)entregados al proveedor para su 
proceso de digitalización

750 expedientes / día Física

10. Recepcionar Constancias de Notificación de Resoluciones y
Proveídos de Anulación de Expediente , Edicto , Cartas de 
Cumplimiento y Proveídos de Anulación de Resoluciones  

digitalizados

Ir al Proceso: PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al archivo central

1. Recepcionar Expedientes con documentación completa foliada y
digitalizada y entregar al Asistente Administrativo de Archivo.

Manual

Secretaria de 
Trámite 

Documentario del 
TRASU

CAS 4 2 días 3 dias 2 dias No

El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo a partir del 
día siguiente de recibido el lote a digitalizar , para la 

carga del documentos digitalizados al Repositorio 
Institucional  

Expedientes finalizados ( con 
documentación completa y foliados) 

recepcionada
Física

750 Expedientes finalizados ( con 
documentación completa y foliados) 

recepcionada/día

PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al 
archivo central

Salidas

Detalle Técnico

Auxiliar Administrativo  de Mesa de partes del TRASU,  Analista de Trámite Documentario del TRASU, Secretaria de Tramite Documentario ,  Asistente Administrativo de Despacho

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones

Documentación a digitalizar (Expedientes de Apelación y Queja, Información adicional, Expedientes abiertos por cargo, Cargos de cartas emitidas a EO, Resoluciones y proveídos de anulación, Expedientes creados a partir de deasignación, Constancias de Notificación, edicto, Cartas de Cumplimiento)

PM02.1.4 Digitalización del expediente y documentación adicional

Asegurar la visualización de los expedientes digitales de Apelación y Queja para su tramitación correspondiente 

Este proceso inicia desde la entrega  de toda documentación recibida y generada relacionada al expediente de Apelación o Queja al proveedor del servicio de digitalización  y finaliza con la recepción de los mismos digitalizados

25/10/2019, 28/10/2019, 20/11/2019

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

1 de 2

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos

Ficha del proceso N2 PM02.1.4 Digitalización del expediente y documentación adicional 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción de 

información
Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 

que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

PM02.1.9.1 Notificación
 de las resoluciones

Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expediente recibidos en físico

1 Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente recibidos en 

físico/día
Física

11. Entregar al proveedor Resoluciones y Proveídos de Anulación de
Expediente Físicos 

1. Realizar un listado Excel de expedientes de las resoluciones y proveídos de
anulación de expediente indicando el numero de expediente , tipo de recurso 

y tipo documental 2.2 (Resolución de tramite) o 2.4 ( Resolución Final o 
Proveído de Anulación) e imprimir.

2. Entregar el listado junto con el bloque de Resoluciones y Proveídos de
Anulación de Expediente al proveedor.

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Despacho

CAS 1 2 min  (por todo) No 2 min No El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo
Resoluciones y Proveídos de Anulación 
de Expediente físicos entregados para 

su proceso de digitalización
Física

1 Resoluciones y Proveídos de Anulación 
de Expediente físicos entregados para su 

proceso de digitalización/día
Proveedor de Digitalización

Proveedor de Digitalización
Resoluciones y Proveídos de Anulación de 

Expediente físicos entregados para su 
proceso de digitalización

1 Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente físicos 
entregados para su proceso de 

digitalización/día

Física

12. Recepcionar Resoluciones y Proveídos de Anulación de
Expediente Físicos 

Ir al la actividad 33 del proceso PM02.1.9.1 Notificación

 de las resoluciones

1. Recepcionar Resoluciones y Proveídos de Anulación de Expediente Físicos
digitalizados 

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Despacho

CAS 1 2 días 3 dias 2 dias No

El proveedor tiene 2 días hábiles de plazo a partir del 
día siguiente de recibido el lote a digitalizar , para la 

carga del documentos digitalizados al Repositorio 
Institucional  

Resoluciones y Proveídos de Anulación 
de Expediente físicos digitalizados y 

recepcionados
Física

1 Resoluciones y Proveídos de Anulación 
de Expediente físicos digitalizados y 

recepcionados/día

Asistente Administrativo de Despacho /
PM02.1.9.1 Notificación

 de las resoluciones

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio en recepcionar  la 
documentacion digitalizada

Tiempo Trimestral X<=2dias habiles

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X=Tiempo en recepcionar la documentacion digitalizada desde su entrega al proveedor de digitalizacion Conformidad al servicio de mensajeria

Digitalizar la documentacion en el expediente incorrecto 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No enlistar correctamente la documentacion a ser entregada 6

2 de 2

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos



 

Diagrama del proceso N2 PM02.1.5 Armado del expediente 
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3. Colocar el
expediente en el 
folder distintivo 
correspondiente

4. Colocar los 
expedientes armados en 

las cajas de custodia

Cajas de Custodia que contiene 
los expedientes sin armar

(PM02.1.3.1 Calificación y asignación 
del expediente/ 

Proceso PM02.1.10 Anexo de documentación
 al expediente y foliación)

1. Asignar las cajas de 
custodia indicando el tipo de 
recurso y la fecha de inicio 

TRASU y entregar los 
recursos para el armado de 

expediente

2. Ubicar las cajas de 
custodia asignadas en 
los archivos de gestión

Cajas de
Custodia

5. Retornar las cajas de
custodia con los 

expedientes armados 
en los Archivos de 

Gestión

2

2

¿Caja con 
Expedientes 
finalizados?

No

Sí

Ir al proceso 
PM02.1.10 Anexo de documentación

 al expediente y foliación



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información
Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde 

que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Proceso PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación del expediente/ 

Proceso PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y 

foliación

Cajas de custodia que contiene 
los expedientes sin  armar 

10 Cajas de custodia 
que contiene los 
expedientes sin  

armar /día

Física

1. Asignar las cajas de custodia  indicando el tipo de recurso y la
fecha de inicio TRASU; y entregar los recursos para el armado de 

expediente. 
(Puede realizarse en cualquier momento del trámite del 

expediente)

1. Revisar la fecha de inicio TRASU , el tipo de recurso y el estado del 
proceso ( si la caja corresponde a expedientes en tramite o a 

expedientes finalizados) de los expedientes pendientes de armar
2. Definir e Informar cuáles son las cajas que debe continuar el

proceso de armado, al Asistente Administrativo de Archivo.
3. Brindar acceso  a los archivos de gestión donde se ubican las cajas

de custodia asignadas, al  Asistente Administrativo de Archivo.
4. Entregar  los recursos necesarios (Perforadores, Engrapadores,
Grapas, Fólderes Distintivos)  Asistente Administrativo de Archivo.

Manual
Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 10 min ( por todo) No 10 min No

La asignación depende de las cajas de custodia que se 
necesite armar , en cualquier momento del trámite 

del expediente y siempre indicando la fecha de inicio 
TRASU y el tipo de recurso. 

Cajas de custodia asignadas y 
recursos entregados para iniciar 

el proceso de armado de 
expedientes   

Física

10 Cajas de custodia asignadas y 
recursos entregados para iniciar 

el proceso de armado de 
expedientes/día

Asistente Administrativo de 
Archivo

Analista de Trámite Documentario del 
TRASU

Cajas de custodia asignadas y 
recursos entregados para iniciar 

el proceso de armado de 
expedientes   

10 cajas de custodia 
con expedientes 

físicos/día
Física 2. Ubicar las cajas de custodia asignadas en los archivos de gestión

1. Identificar la caja de custodia con el rótulo (Fecha de inicio TRASU
, tipo de recurso y nombre de la secretaria de tramite documentario 

del TRASU, de corresponder) de la asignación indicada por el 
Analista de Trámite Documentario del TRASU.

2. Trasladar las cajas de custodia al ambiente asignado de trabajo
para el armado de expedientes.

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo

CAS 1 15 min ( por todo) No 15 min No

Las cajas con expedientes finalizados estarán 
rotuladas adicionalmente a la fecha de inicio TRASU y 
el tipo de recurso,  con el nombre de la Secretaria del 

Tramite Documentario del TRASU

Retirar las cajas de custodia del Archivo de Gestión en 
forma ordenada, dejando el espacio libre para 

retornar las mismas cuando finalice el proceso de 
armado, de corresponder.

Cajas de custodia ubicadas y 
trasladadas al ambiente de 

trabajo para iniciar el proceso de 
armado de expedientes   

Física

10 Cajas de custodia ubicadas y 
trasladadas al ambiente de 

trabajo para iniciar el proceso de 
armado de expedientes/día

Asistente Administrativo de 
Archivo

Asistente Administrativo de Archivo

Cajas de custodia ubicadas y 
trasladadas al ambiente de 

trabajo para iniciar el proceso de 
armado de expedientes   

10 cajas de custodia 
con expedientes 

físicos/día
Física 3. Colocar expediente en el folder distintivo correspondiente

1. Sacar los expedientes de las cajas de custodia , en forma
ordenada,  guardando el correlativo de los mismos.

2. Proceder a perforar los expedientes en bloques  ( lo que permita
el perforador grande). 

3. Retirar la carátula del contenido del Expediente por cada
expediente a armar

4. Engrapar la carátula en la tapa del folder distintivo
5. Insertar el contenido del Expediente en el folder distintivo

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo

CAS 1
50 seg ( por cada 

uno)
No 8 horas No

Realizar en forma correlativa.
Colocar expedientes de queja en folder distintivo azul.

Colocar expedientes de apelaciones en folder 
distintivo amarillo.       

Expedientes armados Física
10 cajas de custodia con 

Expedientes armados/día
Asistente Administrativo de 

Archivo

Asistente Administrativo de Archivo Expedientes armados 
10 cajas de custodia 

con expedientes 
físicos/día

Física

4. Colocar los expedientes  armados en las cajas de custodia

Si es una caja con expediente finalizado: Ir al proceso 

PM02.1.10 Anexo de documentación al expediente y foliación. Caso 

contrario: ir a la actividad 5

1. Revisar si expedientes guardan correlativo
2. Si está en correlativo , se guardará en las cajas de custodia

3. Si no están en correlativo , se debe ordenar los expediente en
forma correlativa y posteriormente se guardara en las cajas de 
custodia. Armar y Rotular cajas adicionales, de corresponder.

4. Las cajas con expedientes finalizados deberán entregarse a la
Secretaria de Trámite Documentario del TRASU.

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo

CAS 1
8 - 20 min  ( por cada 

caja)
No 1-3 horas No

Realizar en forma correlativa. 

Los expedientes armados aumentan el grosor de los 
expedientes sin armar, por ello, puede necesitarse 

armar nuevas cajas de custodia para guardar los 
expedientes armados.

Las cajas con expedientes finalizados se entregan a las 
Secretarias de trámite documentario del TRASU, de 
acuerdo al nombre que figure en el rótulo de la caja 

para que continúe el proceso PM02.1.10

Cajas de custodia rotulados con 
expedientes armados

Física
10 Cajas de custodia rotulados 
con expedientes armados/día

Asistente Administrativo de 
Archivo / PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y 

foliación

Asistente Administrativo de Archivo
Cajas de custodia rotulados con 

expedientes armados

10 cajas de custodia 
con expedientes 

físicos/día
Física

5. Retornar las cajas de custodia con expedientes armados en los
archivos de gestión 

1. Trasladar las cajas de custodia con expedientes armados al
archivo de gestión

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo

CAS 1 15 min ( por todo) No 15 min No No
Cajas de custodia con 

expedientes armados  ubicadas 
en archivo de gestión 

Física
10 Cajas de custodia con 

expedientes armados  ubicadas 
en archivo de gestión/día

Fin del Proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo Promedio de armado de 
expedientes

Tiempo Mensual X<= 2 dias habiles

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2Rotular de forma incorrecta las cajas de custodia 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No contar con los materiales oportunamente para el 
armado de expedientes

6

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X=Tiempo de armado de expedientes desde la ubicacion de las cajas hasta el 
retorno de las mismas al Archivo de gestion

Seguimiento de Expedientes Armados

PM02.1.5 Armado del expediente

Armar los expedientes de apelación y queja tramitados por el TRASU

El proceso se inicia con la asignación de las cajas de custodia y termina con la devolución de las cajas de custodia con los expedientes armados ubicados en los archivos de gestión del TRASU (Puede realizarse en cualquier momento del trámite del expediente)

26/09/2019, 08/11/2019

Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Analista de Trámite Documentario del TRASU, Asistente Administrativo de Archivo

 Si

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

Cajas de custodia que contiene los expedientes sin  armar 

1 de 1

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Coordinadora Responsable del Proceso de Solución de Reclamos

Ficha del proceso N2 PM02.1.5 Armado del expediente 



Diagrama del proceso N2 PM02.1.6 Análisis del expediente y elaboración del proyecto de resolución 
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Error en resolución de Enmieda

Resolución de Anulación 
Identificado con Error

Expediente de queja o apelación 
con una calificación errónea RA o RQJ

(PM02.1.6.4 Análisis de expediente
y emisión de la resolución de trámite y

 resolución final)

 - Expediente de queja o recurso de apelación
 - Expediente Asignado al Asistente Legal
   (PM02.1.3.1 Calificación y asignación de expediente)

PM02.1.6.1 Emisión 
de resolución de 

enmienda

Estado de 
Resolución

Resolución no fue notificada

PM02.1.6.3 
Análisis del expediente y 

emisión de proveído de anulación de resolución

Resolución Notificada 
con error trascendente

PM02.1.6.5
 Análisis del expediente y 

emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

Resolución Notificada 
con error material

Resolución de 
Enmienda

PM02.1.9
 Gestión de Notificaciones de las resoluciones

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

Resolución de 
Enmienda

PM02.1.6.2 Análisis 
del expediente y 

emisión de proveído 
de anulación  de 

expediente

Estado de 
Proveído

Plantilla de proveído de anulación anulado y notificado-
(Proveído de anulación NO corresponde)

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y

 Emisión de la Resolución de Trámite y
 Resolución Final

Proveído de anulación firmado y 
numerado con fecha de cargo

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

PM02.1.3.4 
Desasignación del 

expediente

Tipo de proveído 
de anulación

De RA o RQJ
a

denuncia

De RQJ a RA
o

de RA a RQJ
PM02.1.6.4 

Análisis del Expediente y
 Emisión de la Resolución de Trámite y

 Resolución Final

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

PM02.1.6.3 Análisis 
del expediente y 

emisión de proveído 
de anulación de 

resolución

Estado de 
Resolución de 

Anulación

Resolución de Anulación NO notificada

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

Proveído de anulación
 de

 resolución firmado
PM02.1.6.4 

Análisis del Expediente y
 Emisión de la Resolución de Trámite y

 Resolución Final

Proveído de anulación
 de

 resolución firmado
PM02.1.4 

Digitalización del expediente y
 documentación adicional

Proveído de anulación
 de

 resolución firmado

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

PM02.1.6.1 
Emisión de resolución de enmienda

Resolución de anulación Notificada 
con error de material

Resolución de anulación Notificada 
con error de vicio trascendente

PM02.1.6.5 
Análisis del expediente y 

emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

PM02.1.6.4 Análisis 
del Expediente y 

Emisión de la 
Resolución de 

Trámite y 
Resolución Final

Estado de 
Expediente

Expediente 
NO está bien calificado 

(RA o RQJ)
PM02.1.6.2 

Análisis del expediente y
 emisión de proveído de anulación de expediente

Expediente
Bien calificado y es Apelación

(Con error en RA forma o RA fondo)
PM02.1.3.3 

Reasignación del expediente

Expediente
Bien calificado y es una queja

Resolución Final

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

Resolución de Trámite
o

Resolución por nulidad declarado
por el poder judicial

Resolución Final
o

Trámite firmado con nro de resolución y fecha
PM02.1.9.1 

Notificación de las resoluciones

Acto Administrativo de la resolución final
 emitida por TRASU con Error

PM02.1.6.5 Análisis 
del expediente y 

emisión de 
resolución de 

nulidad del acto 
administrativo

Estado de 
Resolución

Resolución final 
emitida por TRASU

NO Notificada
PM02.1.6.3 

Análisis del expediente y 
emisión de proveído de 
anulación de resolución

Resolución final 
emitida por TRASU

Notificada 
Con Error de Vicio Trascendente

PM02.1.6.1 
Emisión de resolución de enmienda

Resolución final 
emitida por TRASU

Notificada 
Con Error Material

PM02.1.8
 Elaboración e impresión del acta de sesión

PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones

Comunicación a STSR la responsabilidad
de emitir una resolución de nulidad

- Información Adicional (PM02.1.2.2)
- Cartas de Cumplimiento(PM02.1.2.1)
- Libro de reclamaciones DAPU
- Cartas/Escritos de usuarios/
Entidades públicas o privadas
recibidas por Mesa de Partes

PM02.1.6.6 Emisión 
de cartas a usuarios 
y EO con respecto a 

sus expedientes
En caso:

Expediente en Trámite

PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y

 Emisión de la Resolución de Trámite y
 Resolución Final

Expediente resuelto
con error material

PM02.1.6.1 
Emisión de resolución de enmienda

Expediente resuelto
con error trascendente

PM02.1.6.5 
Análisis del expediente y 

emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

Expediente conforme Tipo de 
Notificación

Para Expediente de
Información adicional o
Carta de cumplimiento

PM02.1.10
 Anexo de documentación 
al expediente y foliación

Carta de respuesta en archivada

Otros



Ficha del proceso N2 PM02.1.6 Análisis del expediente y elaboración del proyecto de resolución 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM02.1.6 Versión: Vrs.01 

Nombre del Proceso N2: Análisis del expediente y elaboración del proyecto de resolución 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: 
Emitir la resolución final de un expediente de queja o recurso de apelación o en caso sea requerido emitir una resolución de enmienda, anular un expediente cuya calificación es incorrecta, anular una resolución errónea 
antes de su notificación, emitir una resolución de nulidad del acto administrativo para anular una resolución final o para dar respuesta a las comunicaciones de los usuarios y empresas operadoras 

Alcance: Desde la recepción de un expediente hasta la resolución de enmienda, anulación de expediente o resolución antes de su notificación hasta la respuesta a los usuarios/empresas operadoras 

Responsable del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Participantes del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Base Normativa 

. Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificaciones) 

. Reglamento para la Gestión y Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones (Resolución del Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificaciones) 

. Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 
 Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones 
. Reglamento de Portabilidad Numérica 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso 
Objetivo del 

Proceso 
Salida Quién recibe la salida 

-Personal del TRASU 
-PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para 
el expediente 
-PM02.1.2.1 Recepción de cartas 
de cumplimiento presentadas 
por la empresa operadora 

Error en resolución de Enmienda 

PM02.1.6.1 Emisión de resolución de enmienda 
Según estado de la resolución: 
- Resolución no fue notificada: 
Ir al proceso PM02.1.6.3 Análisis del expediente y  
emisión de proveído de anulación de resolución 
- Resolución Notificada con error trascendente: Ir al 
proceso PM02.1.6.5 Análisis del expediente y emisión 
de resolución de nulidad del acto administrativo 
- Resolución Notificada con error material: en paralelo 
ir a los procesos PM02.1.9 Gestión de Notificaciones 
de las resoluciones y PM02.1.8 Elaboración e 
impresión del acta de sesión. 

Emitir Resolución de 
Enmienda 

Resolución de enmienda firmada, con N° de 
Resolución, fecha cargada en SISTRAM y 

trasladada a la bandeja de notificación de 
despacho 

PM02.1.6.3  
Análisis del expediente y  
emisión de proveído de anulación de 
resolución 
PM02.1.6.5 
 Análisis del expediente y  
emisión de resolución de nulidad del acto 
administrativo 
PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta 
de sesión 
PM02.1.9 Gestión de Notificaciones de las 
resoluciones 



PM02.1.6.4 Análisis de 
expediente 
y emisión de la resolución de 
trámite y 
 resolución final 

Expediente de queja o apelación con una calificación 
errónea RA o RQJ (PM02.1.6.4 Análisis de expediente 
y emisión de la resolución de trámite y 
 resolución final) 

PM02.1.6.2 Análisis del expediente y emisión de 
proveído de anulación  de expediente 
Estado de Proveído: 
- Proveído de anulación NO corresponde: Ir al proceso 
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Trámite y Resolución Final 
- Proveído de anulación firmado y numerado con 
fecha de cargo: En paralelo Ir al proceso  PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones, PM02.1.8 
Elaboración e impresión del acta de sesión y si:  

 el tipo de proveído de anulación es: 
   De RA o RQJ a denuncia: ir al proceso PM02.1.9.1 
Notificación   de las resoluciones 
 el tipo de proveído de anulación es: 
De RQJ a RA o de RA a RQJ: ir al proceso PM02.1.6.4 
Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución de 
Trámite y Resolución Final 

Anular un 
expediente cuya 

calificación es 
incorrecta 

Resolución de enmienda firmada, con N° de 
Resolución, fecha cargada en SISTRAM y 

trasladada a la bandeja de notificación de 
despacho 

PPM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
 Emisión de la Resolución de Trámite y 
 Resolución Final 
PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones 
PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta 
de sesión 

Personal del TRASU Resolución de Anulación Identificado con Error 

PM02.1.6.3 Análisis del expediente y emisión de 
proveído de anulación de resolución 

Si Estado de Resolución de Anulación: 
- Resolución de Anulación NO notificada: En paralelo 
ir a los procesos: PM02.1.9.1  Notificación de las 
resoluciones, PM02.1.6.4  Análisis del Expediente y 
Emisión de la Resolución de Trámite y  Resolución 
Fina, PM02.1.4 Digitalización del expediente y 
documentación adicional y PM02.1.8 Elaboración e 
impresión del acta de sesión 
- Resolución de anulación Notificada con error de 
material: ir al proceso PM02.1.6.1 Emisión de 
resolución de enmienda 
- Resolución de anulación Notificada con error de 
vicio trascendente: Ir al proceso PM02.1.6.5 Análisis 
del expediente y  emisión de resolución de nulidad 
del acto administrativo 

Anular una 
resolución errónea 

antes de su 
notificación 

Proveído de anulación de expediente 
(anular) firmado, enumerado y con fecha 

cargada en SISTRAM (de RA a RQJ o 
viceversa) 

Proveído de anulación de expediente 
(anular) firmado, enumerado y con fecha 

cargada en SISTRAM (de RA o RQJ a 
denuncia) 

PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
 Emisión de la Resolución de Trámite y 
 Resolución Final 

PM02.1.4 Digitalización del expediente y 
 documentación adicional 

PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta 
de sesión 

PM02.1.6.1 Emisión de resolución de 
enmienda 

PM02.1.6.5 Análisis del expediente y  
emisión de resolución de nulidad del acto 
administrativo 



   PM02.1.3.1 Calificación y 
asignación de expediente - Expediente de queja o recurso de apelación 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Trámite y Resolución Final 

Estado de Expediente: 
- Expediente NO está bien calificado (RA o RQJ: Ir al 
proceso PM02.1.6.2 Análisis del expediente y emisión 
de proveído de anulación  de expediente 
- Expediente Bien calificado y es Apelación (Con error 
en RA forma o RA fondo): Ir al proceso PM02.1.3.3 
Reasignación del expediente 
- Expediente Bien calificado y es una queja: 
Según corresponda ir a los siguientes procesos: 
*Si es una resolución Final: IR al proceso:  PM02.1.8

Elaboración e impresión del acta de sesión 
*Resolución de Trámite o Resolución por nulidad

declarado por el poder judicial - > fin del proceso 
*Resolución Final o Trámite firmado con nro. de

resolución y fecha: ir al proceso PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones 

Emitir la Resolución 
de Trámite y 

Resolución Final de 
un expediente de 

queja o de recurso 
de apelación 

Proveído de anulación de resolución 
firmado 

PM02.1.6.2  
Análisis del expediente y 

 emisión de proveído de anulación de 
expediente 
PM02.1.3.3  

Reasignación del expediente 
PM02.1.8 

 Elaboración e impresión del acta de sesión 
PM02.1.9.1  

Notificación de las resoluciones 

Personal del TRASU 

'-PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para 
el expediente 
-PM02.1.2.1 Recepción de cartas 
de cumplimiento presentadas 
por la empresa operadora 

Acto Administrativo de la resolución final 
 emitida por TRASU con Error 

PM02.1.6.5 Análisis del expediente y emisión de 
resolución de nulidad del acto administrativo 

Estado de Resolución: 
- Resolución final  emitida por TRASU NO Notificada: 
Ir al proceso PM02.1.6.3 Análisis del expediente y 
emisión de proveído de anulación de resolución 
- Resolución final emitida por TRASU Notificada Con 
Error Material: IR al proceso PM02.1.6.1  Emisión de 
resolución de enmienda 
- Resolución final  emitida por TRASU Notificada Con 
Error de Vicio Trascendente: En paralelo ir a los 
procesos: PM02.1.8 
 Elaboración e impresión del acta de sesión, 
PM02.1.9.1  
Notificación de las resoluciones y Comunicación a 
STSR la responsabilidad de emitir una resolución de 
nulidad 

Emitir Resolución de 
Nulidad del Acto 
Administrativo para 
anular resolución 
final emitida por el 
TRASU 

Resolución final o de trámite firmada, con 
N° de resolución y fecha cargada en 
SISTRAM y SISDOC 

Solicitud de reasignación de expedientes, 
en caso expediente tenga error en 
asignación 

En caso provenga de insumo 1, producto 
también es Memorando trasladando 
Resolución final firmada y cargos de 
notificación a la bandeja de la Procuraduría 
Pública 

PM02.1.6.3 Análisis del expediente y  
emisión de proveído de  
anulación de resolución 
PM02.1.6.1 Emisión de resolución de 
enmienda 
PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta 
de sesión 
PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones 

-PM02.1.2.2 Recepción de 
Documentación Adicional para 
el expediente 
-PM02.1.2.1 Recepción de cartas 
de cumplimiento presentadas 
por la empresa operadora 
- Usuarios/Entidades públicas o 
privadas 
recibidas por Mesa de Partes 

- Información Adicional 
- Cartas de Cumplimiento (PM02.1.2.1) 
- Libro de reclamaciones DAPU 
- Cartas/Escritos de usuarios/ 
Entidades públicas o privadas 
recibidas por Mesa de Partes 

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y EO con 
respecto a sus expedientes 
En caso: 
- Expediente en Trámite: Ir al proceso PM02.1.6.4  
Análisis del Expediente y  Emisión de la Resolución de 
Trámite y Resolución Final 
- Expediente resuelto con error material: IR al proceso 
PM02.1.6.1 Emisión de resolución de enmienda 
- Expediente resuelto con error trascendente: Ir al 
proceso PM02.1.6.5  Análisis del expediente y emisión 
de resolución de nulidad del acto administrativo 
- Expediente conforme y Si el Tipo de Notificación es 
 Para Expediente de Información adicional o Carta de 
cumplimiento ir al proceso PM02.1.10 Anexo de 
documentación al expediente y foliación, de lo 
contrario se archiva carta de respuesta. 

Dar respuesta a las 
comunicaciones de 
los usuarios y 
empresas 
operadoras 

Resolución de nulidad firmada, con N° de 
resolución, fecha, cargada en SISTRAM y 
trasladada a la bandeja de notificación de 
despacho 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 
 Emisión de la Resolución de Trámite y 
 Resolución Final 
PM02.1.6.1  
Emisión de resolución de enmienda 
PM02.1.6.5  
Análisis del expediente y  
emisión de resolución de nulidad del acto 
administrativo 
PM02.1.10 
 Anexo de documentación 
al expediente y foliación 



Diagrama del proceso N3 PM02.1.6.1 Emisión de resolución de enmienda 
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Diariamente

1 vez diariamente

3. Seleccionar
plantilla de enmienda 

en SISTRAM

8

8. Revisar el proyecto
de resolución de 

enmienda
¿Es conforme?

10. Registrar la revisión en
SISDOC y devolver

automáticamente a 
bandeja de Asistente legal

12

No

9. Registrar 
comentarios para 

corrección (enviar por 
SISDOC) 

4

18

19. Cargar resolución
firmada y se carga en 

SISTRAM

20.Trasladar la 
resolución firmada a la 
bandeja de notificación

6. Ingresar a SISDOC a la 
plantilla de Resolución de 

enmienda. Completar 
plantilla de acuerdo al 
análisis y/o modificar

¿Se requiere 
revisión?

7. Enviar resolución de 
enmienda para revisión 

Sí

No

87

6

12.  Generar 
documento para visto 

y firma

18. Numerar 
resolución e 

inscrustar fecha y 
firma del vocal

12

4

4. Generar documento. Cargar 
en SISDOC la plantilla de la

resolución de enmienda 
5

5. Cargar la plantilla de 
Resolución de 

enmienda del SISTRAM
65

Si

¿Pasó por 
revisión? No

¿Asistente Legal 
tiene revisor 

asignado?

Sí

7

No

Si

13. Seleccionar fecha 
de sesión del vocal y 
enviar para visto y

firma
14

Ir al proceso 
PM02.1.9.1 Notificación 

de las resoluciones

11. Anular documento

2

No¿Corresponde a 
una enmienda?

Si

B

B

15. Revisar en SISDOC la 
resolución de enmienda ¿Conforme?

17. Firmar digitalmente 
la resolución

No
16. Rechazar en SISDOC
y dejar comentarios de 

corresponder
B

18

Si

15

Ir al proceso PM02.1.8 Elaboración e
 impresión del acta de sesión

Error 
identificado

1. Identificar y/o
recepcionar la alerta de 

un error en una 
resolución

2. Revisar puntualmente 
el supuesto error 

Si

¿Está notificado?

Ir al Proceso 
PM02.1.6.3 Análisis del expediente

 y emisión de proveído de anulación de resolución

No

Tipo de error

Ir al Proceso  PM02.1.6.5 Análisis del expediente
 y emisión de resolución de nulidad

 del acto administrativo

Vicio trascendente

Material

21. Rechazar el proyecto de 
resolución de enmienda y 

enviar vía email la notificación 
de rechazo al Asistente Legal

¿Se vence la 
fecha de sesión  
programada?

Si

15

No

14

14. Derivar 
automáticamente para 

firma del Vocal 

12

15

2



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  

(Software a 

medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Cualquier persona que identifica 
un error

Supuesto error 
identificado

2 Supuestos errores 
identificados/día

Virtual (Email)
1. Identificar y/o recepcionar la alerta de un error en una 

resolución

1. Recepcionar vía email la advertencia o alerta de un supuesto error 
material en una resolución

2. Identificar algún tipo de error material 

Usuario 
(Semiautomática)

 Asistente Legal
CAP (4 )

CAS (26 )
32 1 a 2 min No

2 minutos (por cada 
error identificado)

OUTLOOK No
Supuesto error material 

recepcionado o identificado
Virtual (Email)

2 Supuesto error material 
recepcionado o identificado/día

 Asistente Legal

 Asistente Legal
Supuesto error 

identificado
2 Supuestos errores 

identificado/día
Virtual (Email)

2. Revisar puntualmente el supuesto error 

-Si la resolución ha sido notificada y el tipo de error tiene 

un "Vicio Trascendente": Ir al Proceso PM02.1.6.5 Análisis 

del expediente y emisión de resolución de nulidad del acto 

administrativo

-Si la resolución ha sido notificada y el tipo de error es 

"Material": Ir a la actividad 3

-Si la resolución no ha sido notificada: Ir al Proceso 

PM02.1.6.3 Análisis del expediente y emisión de proveído de 

anulación de resolución

1. Revisar y analizar la resolución que tiene el supuesto error. De ser 
necesario, se revisa el expediente en el SISTRAM

2. Determinar si es un error material o si el error tiene un "Vicio
Trascendente"

3. Verificar en el SISTRAM si la resolución ha sido notificada

Usuario 
(Semiautomática)

 Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30 1 a 5 min No

12 miutos (por 
expediente)

SISTRAM No
Supuesto error material revisado 

y verificado
Virtual (SISTRAM)

2 Supuesto error material 
revisado y verificado/día

 Asistente Legal

 Asistente Legal
Supuesto error material 

revisado y verificado

2 Supuestos errores 
material revisado y 

verificado/día
Virtual (SISTRAM) 3. Seleccionar plantilla de enmienda en SISTRAM

1. En el SISTRAM, seleccionar expediente cuya resolución tiene el error 
material

2. Aplicar botón "Consultar Expediente"
3. Seleccionar Plantilla de Resolución de Enmienda con botón

desplegable  "Generar Resolución"

Semiautomática
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 1 min No
1 minutos (por cada 

uno)
SISTRAM No

Plantilla de resolución de 
enmienda seleccionada

Virtual (SISTRAM)
2 Plantillas de resolución de 
enmienda seleccionada/día

 Asistente Legal

 Asistente Legal
Plantilla de resolución de 
enmienda seleccionada

2 Plantillas de resolución 
de enmienda 

seleccionada/día
Virtual (SISDOC)

4. Generar documento. Cargar en SISDOC la plantilla de la 
resolución de enmienda

N.A Servicio (automática) SISTRAM NA NA 10 seg No 10 seg SISTRAM No
Plantilla de resolución de 

enmienda generada
Virtual (SISTRAM)

2 Plantillas de resolución de 
enmienda generada/día

SISDOC

SISTRAM
Plantilla de resolución de 

enmienda generada

2 Plantillas de resolución 
de enmienda 
generada/día

Virtual (SISTRAM)
5. Cargar la plantilla de Resolución de enmienda del 

SISTRAM
N.A Servicio (automática) SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No

Plantilla de resolución de 
enmienda cargada en SISDOC

Virtual (SISDOC)
2 Plantillas de resolución de 

enmienda cargada en SISDOC/día
SISDOC

SISDOC
Plantilla de resolución de 

enmienda cargada en 
SISDOC

2 Plantillas de resolución 
de enmienda cargada en 

SISDOC/día
Virtual (SISDOC)

6. Ingresar a SISDOC a la plantilla de Resolución de 
enmienda. Completar plantilla de acuerdo al análisis y/o 

modificar

Si se requiere revisión: Ir a la actividad 7. Caso contrario: Ir 

a la actividad 12

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En trámite"
4. Buscar expediente por número

5. Seleccionar el documento relacionado al expediente
6. En la ventana "Bandeja de entrada", seleccionar aplicar el botón

"Documentos del Folder"
8. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de 

búsqueda:1 Documento", seleccionar Documento principal
8. Completar la Plantilla 

9. Aplicar botón "Guardar"
10. Aplicar botón "Cerrar"

Semiautomática
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 3 a 8 min No
5 minutos (por cada 

expediente)
SISDOC No

Plantilla de resolución de 
enmienda completa y/o 

modificada
Virtual (SISDOC)

2 Plantillas de resolución de 
enmienda completa y/o 

modificada/día
 Asistente Legal

 Asistente Legal
Proyecto de Resolución 
de Enmienda completa 

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda 
completa/día

Virtual (SISDOC) 7. Enviar resolución de enmienda para revisión
1. Buscar expediente por número

2. Seleccionar el Documento relacionado al expediente
3. Aplicar botón "Enviar para Revisión"

Semiautomática
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 5  seg No
5 Seg (por cada 

expediente)
SISDOC No

Proyecto de Resolución de 
Enmienda enviado para revisión

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Resolución de 

Enmienda enviado para 
revisión/día

Revisor

 Asistente Legal
Proyecto de Resolución 
de Enmienda enviado 

para revisión

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda enviado 

para revisión/día
Virtual (SISDOC)

8. Revisar el proyecto de resolución de enmienda

Si es conforme: Ir a la actividad 10. Caso contrario: Ir a la 

actividad 9

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para revisión

6. En la ventana "Bandeja de entrada", aplicar el botón "Documentos del 
Folder"

7. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de 
búsqueda:1 Documento", seleccionar "Documento principal"

8. Revisar el Proyecto de resolución

Semiautomática Revisor
CAP ( 4)
CAS (5 )

9 2 - 5 min No
5 minutos (por 

expediente)
SISDOC No

Proyecto de Resolución de 
Enmienda revisado

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Resolución de 

Enmienda revisado/día
Revisor

Revisor
Proyecto de Resolución 
de Enmienda revisado

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda revisado/día

Virtual (SISDOC)

9. Registrar comentarios para corrección (enviar por 
SISDOC) 

Si corresponde a enmienda: Ir a la actividad 6. Caso 

contrario: Ir a la actividad 11

1. Efectuar los cambios o comentarios en el Proyecto de resolución
2. Aplicar botón "Guardar"
3. Aplicar botón "Cerrar"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el Documento relacionado al expediente

6. Aplicar botón "Revisado "
7. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea 
registrar una anotación adicional?, seleccionar la opción elegida.
8. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón

"Guardar"

Semiautomática Revisor
CAP ( 4)
CAS (5 )

9 1 min a 2 min No
2 minutos (por 

expediente)
SISDOC No

Proyecto de Resolución de 
Enmienda rechazado con 

observaciones
Virtual (SISDOC)

2 Proyecto de Resolución de 
Enmienda rechazado con 

observaciones/día
 Asistente Legal

Revisor
Proyecto de Resolución 
de Enmienda revisado

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda revisado/día

Virtual (SISDOC)

10. Registrar la revisión en SISDOC y devolver 
automáticamente a bandeja de Asistente legal

Ir a la actividad 12

1. Aplicar botón "Guardar"
2. Aplicar botón "Cerrar"

3. Buscar expediente por número
4. Seleccionar el documento relacionado al expediente

5. Aplicar botón "Revisado"
6. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea 
registrar una anotación adicional?, seleccionar la opción elegida
7. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón

"Guardar"

Semiautomática Revisor
CAP ( 4)
CAS (5 )

9 20 seg No
20 seg (por 
expediente)

SISDOC No
Proyecto de Resolución de 

Enmienda revisado conforme
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Resolución de 
Enmienda revisado conforme/día

 Asistente Legal

 Asistente Legal

Proyecto de Resolución 
de Enmienda rechazado 

con observaciones 
porque No corresponde 
la emisión de resolución 

de enmienda

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda rechazado 

con observaciones porque 
No corresponde la 

emisión de resolución de 
enmienda/semana

Virtual (SISDOC)
11. Anular documento.

Ir a la actividad 2

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente 

6. Aplicar botón "Anular Documento"
7. En la ventana "Interacción del usuario" aplicar botón "Si"

Semiautomática
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 20 seg No
20 seg (por 
expediente)

SISDOC No
Plantilla de resolución de 

enmienda anulado
Virtual (SISDOC)

2 Plantillas de resolución de 
enmienda anulado/semana

 Asistente Legal

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Legal,  Revisor, Vocal

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones/ Ley N° 27444 Procedimiento Administrativo General

Supuesto error identificado

PM02.1.6.1 Emisión de resolución de enmienda

Emitir Resolución de Enmienda

Este proceso inicia desde la identificación de un error material hasta la emisión de la Resolución de Enmienda firmada por el Vocal

15/10/2019, 17/10/2019, 23/10/2019, 28/10/2019, 12/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  

(Software a 

medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

 Asistente Legal
Proyecto de Resolución 
de Enmienda completa

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda 
completa/día

Virtual (SISDOC)

12. Generar documento para visto y firma

Si pasó por revisión: Ir a la actividad 13

Si no pasó por revisión y Asistente Legal tiene revisor 

asignado: Ir a la actividad 7

Si no pasó por revisión y Asistente Legal no tiene revisor 

asignado:  Ir a la actividad 13

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para enviarlo a 

firma
5. Aplicar botón "Genera Documento para Visto o Firma"

Semiautomática
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 1 min No
20 seg (por 
expediente)

SISDOC No
Proyecto de Resolución de 

Enmienda generado para visto y 
firma

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Resolución de 

Enmienda generado para visto y 
firma/día

 Asistente Legal

 Asistente Legal

Proyecto de Resolución 
de Enmienda 

generado para visto y 
firma

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda 

generado para visto y 
firma/día

Virtual (SISDOC)
13. Seleccionar fecha de sesión del vocal y enviar para visto

y firma

1. En la ventana "Asignar Fecha Sesión", seleccionar Fecha de Sesión
programada y aplicar botón "Guardar"

2. En la ventana "Bandeja de Entrada" seleccionar documento generado
con el estado "Generado para Firma"

3. Aplicar botón "Enviar para Visto / Firma"

Semiautomática
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 1 min No
30 seg (por 
expediente)

SISDOC
Tiene que existir una fecha 

de sesión de vocal 
programada 

Proyecto de Resolución de 
Enmienda enviado para visto y 

firma
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Resolución de 
Enmienda enviado para visto y 

firma/día
SISDOC

SISDOC
Proyecto de Resolución 
de Enmienda enviado 

para visto y firma

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda enviado 
para visto y firma/día

Virtual (SISDOC)

14. Derivar automáticamente para firma del Vocal 

Ir a la actividad 15- si se vence la fecha de sesión  

programada - Ir a la actividad 21. Si no se vence la fecha de 

sesión programada, ir a la actividad 15 

N.A Automática SISDOC NA NA 5 seg No 5 seg SISDOC No
Proyecto de Resolución de 

Enmienda enviada a la bandeja 
del vocal para su firma

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Resolución de 

Enmienda enviada a la bandeja 
del vocal para su firma/día

Vocal

SISDOC

Proyecto de Resolución 
de Enmienda enviada a la 
bandeja del vocal para su 

firma

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda enviada a la 
bandeja del vocal para su 

firma/día

Virtual (SISDOC)

15. Revisar en SISDOC la resolución de enmienda

Si es conforme: Ir a la actividad 17. Caso contrario: Ir a la 

actividad 16.

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente 

6. En la ventana "Bandeja de entrada", aplicar el botón "Documentos del 
Folder"

7. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de 
búsqueda:1 Documento", seleccionar "Documento principal"

8. Revisar el Proyecto de resolución

Semiautomática Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 1 min a 3 min No

4 minutos (por 
expediente)

SISDOC
Si no se ha vencido la fecha 

de sesión programada
Proyecto de Resolución de 

Enmienda revisado
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Resolución de 
Enmienda revisado/día

Vocal

Vocal
Proyecto de Resolución 
de Enmienda revisado 

con observaciones 

0 a 2 Proyectos de 
Resolución de Enmienda 

revisado con 
observaciones /día

Virtual (SISDOC)

16. Rechazar en SISDOC y dejar comentarios, de 
corresponder. 

Si corresponde a enmienda: Ir a la actividad 6. Caso 

contrario: Ir a la actividad 11

1. Aplicar botón "Guardar"
2. Aplicar botón "Cerrar"

3. Buscar expediente por número
4. Seleccionar el documento relacionado al expediente

5. Aplicar botón "Rechazar sin Visar/Firmar"
6. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea 
registrar una anotación adicional?, seleccionar la opción elegida.
7. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón

"Guardar"

Semiautomática Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 1 a 2 min No

1 minuto (por 
expediente)

SISDOC
Si no se ha vencido la fecha 

de sesión programada

Proyecto de Resolución de 
Enmienda rechazado con 

observaciones
Virtual (SISDOC)

0-2 Proyectos de Resolución de 
Enmienda rechazado con

observaciones/día
 Asistente Legal

Vocal
Proyecto de Resolución 
de Enmienda revisado 

conforme 

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda revisado 

conforme /día
Virtual (SISDOC) 17. Firmar digitalmente la resolución.

1. Aplicar botón "Guardar"
2. Aplicar botón "Cerrar"

3. Buscar expediente por número
4. Seleccionar el documento relacionado al expediente

5. Aplicar botón "Firmar aplicar botón "Guardar"

Semiautomática Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 10 a 20 seg No

20 seg (por 
expedeinte)

SISDOC
Si no se ha vencido la fecha 

de sesión programada
Proyecto de Resolución de 

Enmienda firmado
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Resolución de 
Enmienda firmado/día

SISDOC

SISDOC
Proyecto de Resolución 
de Enmienda firmada

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda firmada/día

Virtual (SISDOC) 18. Numerar resolución e incrustar fecha y firma del vocal N.A Automática SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No
Resolución de enmienda, con N° 

de resolución, fecha y firma
Virtual (SISDOC)

2 Resoluciones de enmienda, con 
N° de resolución, fecha y 

firma/día
SISDOC

SISDOC
Resolución de enmienda, 

con N° de resolución, 
fecha y firma

2 Resoluciones de 
enmienda, con N° de 

resolución, fecha y 
firma/día

Virtual (SISDOC)

19. Cargar resolución firmada y se carga en SISTRAM.

En paralelo: Ir a la actividad 20 y al proceso PM02.1.8 

Elaboración e impresión del acta de sesión

N.A Automática SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No
Resolución de enmienda, con N° 

de resolución, fecha y firma, 
cargada en el SISTRAM

Virtual (SISDOC)
2 Resoluciones de enmienda, con 

N° de resolución, fecha y firma, 
cargada en el SISTRAM/día

SISDOC/ SISTRAM
PM02.1.8 Elaboración e 

impresión del acta de sesión

SISDOC
Resolución de enmienda, 

con N° de resolución, 
fecha y firma

2 Resoluciones de 
enmienda, con N° de 

resolución, fecha y 
firma/día

Virtual (SISDOC)

20.Trasladar la resolución firmada a la bandeja de 
notificación. 

Ir al proceso PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones

N.A Automática SISDOC NA NA
3 seg

No
3 seg

SISDOC No
Resolución de enmienda firmada, 

trasladada a la bandeja de 
notificación de Despacho

Virtual (SISDOC)
2 Resoluciones de enmienda 

firmada, trasladada a la bandeja 
de notificación de Despacho/día

PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones

Vocal

Proyecto de Resolución 
de Enmienda 

con fecha de sesión 
vencida

2 Proyectos de Resolución 
de Enmienda 

con fecha de sesión 
vencida/ semana

Virtual (SISDOC)

21. Rechazar el proyecto de resolución de enmienda y
enviar vía email la notificación de rechazo al asistente legal.

Ir a la actividad 12

1. Rechazar el proyecto de resolución por SISDOC  y enviar por email la 
notificación al  Asistente legal.

Automática SISDOC NA NA 1 min No 1 min SISDOC
Si no se ha vencido la fecha 

de sesión programada

Proyecto de Resolución de 
Enmienda rechazado y notificado 
mediante email al asistente Legal

Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Resolución de 
Enmienda rechazado y notificado 

mediante email al asistente 
Legal/día

 Asistente Legal

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentanje de enmiendas 
emitidas en el periodo

Porcentaje Trimentral 3%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

RQJ: Recurso de Queja

RA: Recurso de Apelación

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

x= cantidad de enmiendas emitidas en el periodo/ cantidad de expedientes 
resueltos en el periodo

SISTRAM
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.6.2 Análisis del expediente y emisión de proveído de anulación de expediente 
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Viene del proceso PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la Resolución 

de Trámite y Resolución Final

1. Seleccionar plantilla de
Proveído de Anulación en el  

SISTRAM para generar
automáticamente plantilla en 

SISDOC

6. Cargar la plantilla de 
Proveído de Anulación 

del SISTRAM 

9

9. Revisar el Proyecto
de Proveído de 

Anulación
¿Es conforme?

Si 

11. Registrar la revisión en
SISDOC y derivar 

automáticamente a bandeja 
de Secretario Técnico de 

Solución de Reclamos 12

No
10. Registrar comentarios 

para corrección (enviar 
por SISDOC)

15

17. Cargar Proveído de
Anulación firmada en 

SISTRAM

6 7

18. Trasladar el Proveído
de Anulación firmado a la 
bandeja de notificación de 

Despacho

7.Ingresar a SISDOC a la 
plantilla de Proveído de 

Anulación. Completar plantilla 
de acuerdo al análisis y/o

modificar

8. Enviar proyecto de 
Proveído de Anulación para 

revisión del Coordinador Legal 
asignado en el SISTRAM

97

16. Numerar Proveído de 
Anulación e incrustar

fecha y firma de la 
Secretaría Técnica de 
Solución de Reclamos

2

2

2. Verificar si existe una 
resolución ya generada y 

cargada en el SISDOC

5. Generar documento. Cargar 
en el SISDOC la plantilla del 

Proveído de Anulación
6

¿Existe 
Resolución de 

trámite  o 
Resolución final 
o proveído de 

Anulación 
generado?

Si

No

¿En qué tipo de 
estado se 

encuentra?

Distinto a nuevo

¿Deseas 
reemplazarla?

5

Nuevo

Si

No

4

4. Coordinar con 
Coordinador Legal sobre 
las acciones respectivas 

del caso

4

Ir al Proceso
PM02.1.9.1 Notificación de 

las resoluciones

19. Anular
documento

A

No
¿Es correcta la 

plantilla 
seleccionada?

7

Si

A

13. Revisar en SISDOC
Proveído de Anulación ¿Es Conforme?

15. Firmar en SISDOC
digitalmente el Proveído de 

Anulación

No
14. Rechazar en SISDOC y
dejar comentarios en caso 

amerite
A13

Si

15

Ir al Proceso
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente 

y Emisión de la Resolución de Trámite
 y Resolución Final

3. Mostrar las resoluciones ya 
generadas y el usuario creador 
de cada una de ellas e impedir 

generar una resolución
4

Ir al Proceso
PM02.1.8 Elaboración e impresión 

del acta de sesión

De RQJ a RA 
De RA a RQJ

Tipo de Proveído 
de Anulación

Ir al Proceso
PM02.3 Atención de denuncias

De RA ó RQJ 
a Denuncia

RQJ: Queja
RA: Recurso de Apelación

1

Si

¿Corresponde a 
un proveído de 

anulación?
Ir al Proceso PM02.1.6.4 Análisis del

 Expediente y Emisión 
de la Resolución de Tramite y

 Resolución Final

No1

PM02.1.3.4 
Desasignación

 del expediente

5

12. Generar documento
para firma en SISDOC

12 13



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o 

Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde que 

se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de 
la Resolución de Trámite 

y Resolución Final

Expediente digital de queja o apelación con una 
calificación errónea RA o RQJ

2 Expedientes/día Virtual (SISTRAM)
1. Seleccionar plantilla de  Proveído de Anulación en el  SISTRAM para generar

automáticamente plantilla en SISDOC

1. Seleccionar expediente asignado en bandeja 
2. Aplicar botón "Analizar Expediente"
3. Seleccionar Plantilla de Proveído de Anulación(Anular) en el  botón 
desplegable  "Generar Resolución"
4. Generar Plantilla seleccionada

Usuario 
(Semiautomática)

 Asistente Legal
CAP (4 )
CAS ( 26)

30 1 min No 1 minuto (por plantilla) SISTRAM No

Plantilla de Proveído de Anulación 
( Anular) seleccionada para 

generación del documento en 
SISDOC

Virtual (SISTRAM)

2 Plantillas de Proveído de 
Anulación ( Anular) seleccionada 
para generación del documento 

en SISDOC/día

Asistente Legal 

Asistente Legal 
Plantilla de Proveído de Anulación ( Anular) 

seleccionada para generación del documento en 
SISDOC

2 Plantillas de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

seleccionada para 
generación del 
documento en 

SISDOC/día

Virtual (SISTRAM)

2. Verificar si existe una resolución ya generada y cargada en el SISDOC

-Si no existe Resolución de trámite  o Resolución final o proveído de Anulación 

generado: Ir a la actividad 5

-Si existe Resolución de trámite  o Resolución final o proveído de Anulación 

generado y se encuentra en tipo de estado Nuevo y se desea reemplazar: Ir a 

la actividad 5

-Si existe Resolución de trámite  o Resolución final o proveído de Anulación 

generado y se encuentra en tipo de estado Nuevo y no se desea reemplazar: Ir 

a la actividad 4

-Si existe Resolución de trámite  o Resolución final o proveído de Anulación 

generado y se encuentra en tipo de estado Distinto a nuevo: Ir a la actividad 3

NA Servicio (automática) SISTRAM N.A N.A 3 seg No 3 seg SISTRAM No

Resultados de la verificación de la 
existencia de una resolución 

generada y cargada previamente 
en el SISDOC

Virtual (SISTRAM)

2 Resultados de la verificación de 
la existencia de una resolución 

generada y cargada previamente 
en el SISDOC/día

SISTRAM

SISTRAM
Resolución generada previamente con estado 

distinto a nuevo 

2 Resolución generada 
previamente con estado 

distinto a nuevo/mes
Virtual (SISTRAM)

3. Mostrar las resoluciones ya generadas y el usuario creador de cada una de
ellas e impedir generar una resolución

N.A Servicio (automática) SISTRAM N.A N.A 5 seg No 5 seg SISTRAM
La resolución generada 

previamente se encuentra en 
estado Distinto a nuevo

Impedimento para generar una 
resolución mostrando una 

ventana con las resoluciones 
generadas previamente y sus 

usuarios creadores

Virtual (SISTRAM)
2 Impedimentos para generar una 

resolución/mes
Asistente Legal 

SISTRAM
Impedimento para generar una resolución 

mostrando una ventana con las resoluciones 
generadas previamente y sus usuarios creadores

2 Impedimentos para 
generar una 

resolución/mes
Virtual (SISTRAM)

4. Coordinar con el Coordinador Legal sobre las acciones respectivas del caso

Fin del proceso

1. Coordinar con el Coordinador Legal sobre las acciones respectivas del caso. Manual
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 5 min No 5 minutos (por expediente) OUTLOOK No
Acciones a adoptar en 

coordinación con  el Coordinador 
Legal 

Virtual
2 Acciones a adoptar en 

coordinación con  el Coordinador 
Legal/mes

Asistente Legal 

SISTRAM

 Verificación de la NO existencia de una resolución 
generada y cargada previamente en el SISDOC o de 
la existencia de una resolución generada y cargada 
previamente en el SISDOC en estado nuevo y que 

se desea reemplazar

2 Verificaciones/día Virtual (SISTRAM)
5. Generar documento. Cargar en el SISDOC la plantilla del Proveído de

Anulación
N.A Servicio (automática) SISTRAM N.A N.A 10 seg No 10 seg SISDOC No

Plantilla de Proveído de Anulación 
( Anular) generado 

Virtual
2 Plantillas de Proveído de 

Anulación ( Anular) generado /día
Asistente Legal 

SISTRAM
Plantilla de Proveído de Anulación ( Anular) 

generado 

2 Plantilla de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

generado /día
Virtual (SISTRAM) 6. Cargar la plantilla de Proveído de Anulación del SISTRAM N.A Servicio (automática) SISDOC N.A N.A 2 seg No 2 seg SISDOC No

Plantilla de Proveído de Anulación 
( Anular) generado y cargado en 

el SISDOC
Virtual (SISDOC)

2 Plantillas de Proveído de 
Anulación ( Anular) generado y 

cargado en el SISDOC/día
Asistente Legal 

Asistente Legal 
Plantilla de Proveído de Anulación ( Anular) 

generado y cargado en el SISDOC 

2 Plantillas de Proveído 
de Anulación ( Anular) 
generado y cargado en 

el SISDOC /día

Virtual (SISDOC)
7. Ingresar a SISDOC a la plantilla de Proveído de Anulación. Completar

plantilla de acuerdo al análisis y/o modificar

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"
3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En trámite"
4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente
6. En la ventana "Bandeja de entrada", seleccionar aplicar el botón 
"Documentos del Folder"
8. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de
búsqueda:1 Documento", seleccionar Documento principal
9. Completar la Plantilla 
10. Aplicar botón "Guardar"
11. Aplicar botón "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

 Asistente Legal
CAP (4 )
CAS ( 26)

30 2 a 5 min No 5 mimutos (por expediente) SISDOC No
Proyecto de Proveído de 

Anulación ( Anular) con datos 
completos y/o modificados

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Proveído de 

Anulación ( Anular) con datos 
completos y/o modificados/día

Asistente Legal 

Asistente Legal 
Proyecto de Proveído de Anulación ( Anular) con 

datos completos y/o modificados

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

con datos completos y/o 
modificados/día

Virtual (SISDOC)
8. Enviar proyecto de Proveído de Anulación para revisión del Coordinador

Legal asignado en el SISTRAM

1. Buscar expediente por número
2. Seleccionar el Documento relacionado al expediente
3. Aplicar botón "Enviar para Revisión"

Usuario 
(Semiautomática)

 Asistente Legal
CAP (4 )
CAS ( 26)

30 5 seg No 5 seg (por expediente) SISDOC No
Proyecto de Proveído de 

Anulación ( Anular) enviado para 
revisión

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Proveído de 

Anulación ( Anular) enviado para 
revisión/día

Coordinador Legal

Asistente Legal 
Proyecto de Proveído de Anulación ( Anular) 

enviado para revisión

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

enviado para 
revisión/día

Virtual (SISDOC)
9. Revisar el Proyecto de Proveído de Anulación

Si es conforme: Ir a la actividad 11. Caso contrario: Ir a la actividad 10

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"
3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"
4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para revisión
6. En la ventana "Bandeja de entrada", aplicar el botón "Documentos del 
Folder"
7. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de
búsqueda:1 Documento", seleccionar "Documento principal"
8. Revisar el Proveído de Anulación ( Anular)

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP 

2 1- 4 min No 10 minutos (por expediente) SISDOC No
Proyecto de Proveído de 

Anulación ( Anular) revisado
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Proveído de 
Anulación ( Anular) revisado/día

Coordinador Legal

Coordinador Legal
Proyecto de Proveído de Anulación ( Anular) 

revisado y observado

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

revisado y 
observado/día

Virtual (SISDOC)

10. Registrar comentarios para corrección (enviar por SISDOC)

Si es correcta la plantilla seleccionada: Ir a la actividad 7 . Caso contrario: Ir a
la actividad 19

1. Efectuar los cambios o comentarios en el Proyecto de resolución
2. Aplicar botón "Guardar"
3. Aplicar botón "Cerrar"
4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el Documento relacionado al expediente
6. Aplicar botón "Revisado"
7. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea registrar una 
anotación adicional?, seleccionar la opción elegida.
8. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP 

2 1 - 2 min No 2 minutos (por expediente) SISDOC No
Proyecto de Proveído de 

Anulación ( Anular) rechazado con 
observaciones

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Proveído de 

Anulación ( Anular) rechazado con 
observaciones/día

Asistente Legal 

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Legal, Coordinador Legal, Secretario Técnico de Solución de Reclamos

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

Expediente digital de queja o apelación con una calificación errónea RA o RQJ

PM02.1.6.2 Análisis del expediente y emisión de proveído de anulación  de expediente

Anular un expediente cuya calificación es incorrecta

Este proceso empieza desde la selección de una plantilla de proveído de anulación hasta la emisión del Proveído de Anulación por la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU

10/10/2019, 15/10/2019, 23/10/2019, 28/10/2019, 13/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

/ tarea

Tiempo Legal

Tiempo de espera (Desde que 

se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema informático  

(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Coordinador Legal
Proyecto de Proveído de Anulación ( Anular) 

revisado

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

revisado/día
Virtual (SISDOC)

11. Registrar la revisión en SISDOC y derivar automáticamente a bandeja del 
asistente legal.

1. Aplicar botón "Guardar"
2. Aplicar botón "Cerrar"
3. Buscar expediente por número
4. Seleccionar el documento relacionado al expediente
5. Aplicar botón "Revisado"
6. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea registrar una 
anotación adicional?, seleccionar la opción elegida
7. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP 

2
20 seg

No 20 seg (por expediente) SISDOC No
Proyecto de Proveído de 

Anulación ( Anular) revisado 
conforme

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Proveído de 
Anulación ( Anular) revisado 

conforme/día
Asistente legal

Coordinador Legal
Proyecto de Proveído de Anulación ( Anular) 

revisado conforme

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 
revisado conforme/día

Virtual (SISDOC) 12. Generar documento para firma en SISDOC
1. Generar documento en SISDOC para la respectiva firma del  Secretario 
técnico de solución de reclamos

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )
CAS ( 26)

30 No 20 seg (por expediente) SISDOC No
Documento del Proyecto de 

Proveído de Anulación
Virtual (SISDOC) 2 Documento listo para Firma

Secretario técnico de solución de 
reclamos

Coordinador Legal
Documento del Proyecto de Proveído de Anulación 
( Anular) recibida en bandeja de Secretaría Técnica 

de Solución de Reclamos para su firma

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 
recibida en bandeja de 
Secretaría Técnica de 
Solución de Reclamos 

para su firma/día

Virtual (SISDOC)
13. Revisar en SISDOC Proveído de Anulación

Si es conforme: Ir a la actividad 15   Caso contrario: Ir a la actividad 14

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"
3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"
4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para revisión
6. En la ventana "Bandeja de entrada", aplicar el botón "Documentos del 
Folder"
7. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de
búsqueda:1 Documento", seleccionar "Documento principal"
8. Revisar el Expediente y Proyecto de resolución

Usuario 
(Semiautomática)

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 1 - 3 min No 3 minutos (por expediente) SISDOC No
Proyecto de Proveído de 

Anulación (Anular) revisado
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Proveído de 
Anulación (Anular) revisado/día

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

Proyecto de Proveído de Anulación ( Anular) 
revisado con observaciones

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

revisado con 
observaciones/día

Virtual (SISDOC)

14. Rechazar en SISDOC y dejar comentarios en caso amerite

Si es correcta la plantilla seleccionada: Ir a la actividad 7. Caso contrario: Ir a 

la actividad 19

1. Aplicar botón "Guardar"
2. Aplicar botón "Cerrar"
3. Buscar expediente por número
4. Seleccionar el documento relacionado al expediente
5. Aplicar botón "Rechazar sin Visar/Firmar"
6. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea registrar una 
anotación adicional?, seleccionar la opción elegida.
7. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón "Guardar"

Semiautomática
Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 1 - 2 min No 2 minutos (por expediente) SISDOC No
Proyecto de Proveído de 

Anulación (Anular) rechazado con 
observaciones

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Proveído de 

Anulación (Anular) rechazado con 
observaciones/día

Asistente Legal 

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

Proyecto de Proveído de Anulación ( Anular) 
revisado conforme

2 Proyectos de Proveído 
de Anulación ( Anular) 
revisado conforme/día

Virtual (SISDOC) 15. Firmar en SISDOC digitalmente el Proveído de Anulación

1. Aplicar botón "Guardar"
2. Aplicar botón "Cerrar"
3. Buscar expediente por número
4. Seleccionar el documento relacionado al expediente.  La Secretaria Técnica 
Adjunta del TRASU puede seleccionar uno o más expedientes
5. Aplicar botón "Firmar"
6. Aplicar botón "Ok"

Semiautomática
Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1
10 - 20 seg  por cada 

documento
No 20 seg (por expediente) SISDOC No

Proyecto de Proveído de 
Anulación (Anular) firmado

Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Proveído de 

Anulación (Anular) firmado/día
SISDOC

Secretaria Técnica 
Adjunta del TRASU

Proveído de Anulación ( Anular) firmado
2 Proveídos de 

Anulación ( Anular) 
firmado/día

Virtual (SISDOC)
16. Numerar Proveído de Anulación e incrustar fecha y firma de la Secretaría 

Técnica de Solución de Reclamos
N.A Servicio (automática) SISDOC N.A N.A

10 - 30 seg por cada 
documento

No 10 - 30 seg por cada documento SISDOC No
Proveído de Anulación (Anular) 

firmado, enumerado y con fecha
Virtual (SISDOC)

2 Proveídos de Anulación (Anular) 
firmado, enumerado y con 

fecha/día
SISDOC

SISDOC
Proveído de Anulación ( Anular) firmado, 

enumerado y con fecha

2 Proveídos de 
Anulación ( Anular) 

firmado, enumerado y 
con fecha/día

Virtual (SISDOC)

17. Cargar Proveído de Anulación firmada en SISTRAM

En paralelo: Ir a la actividad 17, al Proceso PM02.1.8 Elaboración e impresión

del acta de sesión y al Proceso PM02.1.2.3.4 Desasignación del expediente

 Y si el Tipo de Proveído de Anulación es de RQJ a RA o de RA a RQJ: Ir al 

proceso PM02.1.6.4  Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución de 

Tramite y Resolución Final;

 O si el Tipo de Proveído de Anulación es de RQJ o RA a  Denuncia: Ir al Proceso 

PM02.3 Atención de Denuncias

N.A Servicio (automática) SISDOC N.A N.A 2 seg No 2 seg SISDOC No

Proveído de Anulación (Anular) 
firmado, numerado y con fecha 

cargada en SISTRAM
Virtual (SISDOC)

2 Proveídos de Anulación (Anular) 
firmado, numerado y con fecha 

cargada en SISTRA/día

SISDOC/ SISTRAM
Proceso PM02.1.8.1 Elaboración e 

Impresión del Acta de Sesión
Proceso PM02.1.2.3.4 

Desasignación del expediente
Proceso  PM02.1.6.4 Análisis del 

Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y 

Resolución Final
Proceso PM02.3 Atención de 

Denuncias

SISDOC
Proveído de Anulación ( Anular) firmado, 

enumerado y con fecha

2 Proveídos de 
Anulación ( Anular) 

firmado, enumerado y 
con fecha/día

Virtual (SISDOC)

18. Trasladar el Proveído de Anulación firmado a la bandeja de notificación de
Despacho. 

Ir al proceso PM02.1.9.1 Notificación de Resoluciones 

N.A Servicio (automática) SISDOC N.A N.A 3 seg No 3 seg SISDOC No

Proveído de Anulación denuncias, 
RQJ o RA ( Anular) firmado, 

enumerado y con fecha 
trasladada a la bandeja de 
notificación de Despacho

Virtual (SISDOC)

2 Proveídos de Anulación 
denuncias, RQJ o RA ( Anular) 

firmado, enumerado y con fecha 
trasladada a la bandeja de 

notificación de Despacho/día

PM02.1.9.1 Notificación de 
Resoluciones

Coordinador Legal
Plantilla de Proveído de Anulación ( Anular) 

incorrecta

2 Plantillas de Proveído 
de Anulación ( Anular) 

incorrecta/mes
Virtual (SISDOC)

19. Anular documento

Si corresponde un proveído de anulación: Ir a la actividad 1. Caso contrario: Ir 

al Proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución de 

Tramite y Resolución Final

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"
3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"
4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para enviarlo a firma
6. Aplicar botón "Anular Documento"
7. En la ventana "Interacción del usuario" aplicar botón "Si"

Semiautomática
 Asistente Legal

CAP (4 )
CAS ( 26)

30 20 seg No 20 seg (por expediente) SISDOC
 Debe existir una plantilla 
creada para el expediente

Plantilla de Proveído de Anulación 
( Anular) anulado notificado vía 

email sobre dicha acción
Virtual (SISDOC)

2 Plantillas de Proveído de 
Anulación ( Anular) anulado 

notificado vía email sobre dicha 
acción/día

Asistente Legal 
Proceso PM02.1 6.4Análisis del 

Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y 

Resolución Final

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentanje de provedios 
de anulación emitidas en 
el periodo

Porcentaje Trimentral 5%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

RQJ: Recurso de Queja

RA: Recurso de Apelación

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

x= cantidad de proveidos de anulación emitidas en el periodo/ cantidad de expedientes 
resueltos en el periodo

SISTRAM
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.6.3 Análisis del expediente y emisión de proveído de anulación de resolución
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3. Elaborar y/o modificar el 
proyecto de Proveído de
Anulación de Resolución 

(Word)
6

5. Derivar Proveído de
Anulación de Resolución 

para firma del Vocal 
correspondiente

6. Revisar Proveído
de Anulación de

Resolución
¿Es conforme?

6

8. Firmar Proveído
de Anulación de 

Resolución

Si

No

3

Modificar 
Proveído de Anulación 

de Resolución

Tipo de 
observación

No corresponde 
Proveído de Anulación

 de Resolución

2

Ir al proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente 
y Emisión  de la Resolución de 
Tramite y Resolución Final 

4. Informar al Asistente 
Administrativo de 

Despacho para que 
realice la simulación de 

notificación Ir a la actividad 24 
del Proceso PM02.1.9.1 

Notificación de las resoluciones

Ir al Proceso
PM02.1.4 Digitalización del expediente

 y documentación adicional

Ir al Proceso
PM02.1.8 Elaboración e impresión

 del acta de sesión

Error 
identificado

1. Recepcionar y/o 
identificar un error en 

una resolución

2. Revisar puntualmente 
el supuesto error 

Si

¿Está notificado? No

Tipo de error

Ir al Proceso  PM02.1.6.5 Análisis del expediente 
y emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

Vicio trascendente

Material

Ir al Proceso  PM02.1.6.1 Emisión 
de resolución de enmienda

2
3

7. Rechazar con
observaciones



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Cualquier persona que 
identifica el error

Supuesto error 
identificado

5 -8 Supuesto errores 
identificados/mes

Virtual (Email)
1. Recepcionar y/o identificar un error en una 

resolución
1. Identificar y/o Recepcionar vía email la advertencia o alerta 

de un supuesto error en una resolución 
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal

CAP 
2 1 - 2 min No

2 minutos (por cada 
uno)

OUTLOOK, Teléfono No
Alerta de supuesto error 

recepcionado y/o identificado
Virtual (Email)

5-8 Alertas de supuesto error 
recepcionado y/o
identificado/mes

Coordinador Legal

Coordinador Legal
Alerta de supuesto 
error recepcionado 

y/o identificado

5 - 8 Alertas de 
supuesto error 

recepcionado y/o 
identificado/mes

Virtual (Email)

2. Revisar puntualmente el supuesto error 

-Si la resolución ha sido notificada y el tipo de error 

contiene un "Vicio trascendente" : Ir al Proceso 

PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y Emisión de 

Resolución de Nulidad del Acto Administrativo

-Si la resolución ha sido notificada y el tipo de error es 

"Material":  Ir al Proceso  PM02.1.6.1 Emisión de la 

Resolución de Enmienda

-Si la resolución no ha sido notificada:  En paralelo: Ir a 

la actividad 3 y a la actividad 4

1. Revisar la resolución que contiene el supuesto error. De 
ser necesario, revisar el expediente.

2. Confirmar si efectivamente existe un error
3. Verificar en el SISDOC si la resolución ha sido notificada. De 

ser necesario, coordinar con el Asistente Administrativo de 
Despacho a fin de verificar si la resolución ha sido notificada

Si la resolución no ha sido notificada, solicitar que no se 
notifique (realizar una simulación de notificación)

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP 

2 5 min No
8 minutos (por 

expediente)
SISDOC

SISTRAM
No

Supuesto error revisado y 
verificado

Virtual
5-8 Supuestos errores 

revisado y verificado/mes
Coordinador Legal

Coordinador Legal
Supuesto error 

revisado y verificado

5 - 8 Supuestos 
errores revisado y 

verificado/mes
Virtual

3. Elaborar y/o modificar el proyecto de Proveído de 
Anulación de Resolución (Word). 

Ir a la actividad 5

1. Elaborar y/o modificar del proveído de anulación de 
resolución correspondiente al supuesto caso

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP 

2 3 a 5 min No
3 minutos (por 

expediente)
Word No

Proveído de anulación 
completo

Virtual
5- 8 Proveídos de anulación

completo/mes
Supervisor Administrativo 

Coordinador Legal
Proveído de anulación 

completo

5 - 8 Proveídos de 
anulación 

completo/mes
Virtual

4. Informar al asistente administrativo de despacho
para que realice la simulación de notificación.

Ir al Proceso PM02.1..9.1 Notificación de Resoluciones 

(actividad 24)

1. Comunicar y coordinar vía email/verbal con el Asistente 
Administrativo de Despacho  para que realice la simulación

de notificación

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor 
Administrativo CAS 

2 2 min No 3 minutos OUTLOOK No
Comunicación a despacho para 

que simulen despacho de 
resolución 

Virtual
5- 8 Comunicaciones a 

despacho para que simulen
despacho de resolución/mes

PM02.1..9.1 Notificación de 
Resoluciones 

Coordinador Legal
Proveído de anulación 

completa

5 - 8 Proveídos de 
anulación 

completa/mes
Virtual

5. Derivar proveído de Anulación de resolución para 
firma del Vocal correspondiente

1. Derivar el físico proveído de Anulación de Resolución para 
firma del Vocal correspondiente

Manual
Supervisor 

Administrativo CAS 
2 1 min No

2 minutos (por cada 
uno)

No No
Proveído de Anulación  

entregado para firma de vocal
Física

5- 8 Proveídos de Anulación
entregado para firma de 

vocal/mes
Vocal

Coordinador Legal
Proveído de 

Anulación  entregado 
para firma de vocal

5 - 8 Proveídos de 
Anulación  entregado 

para firma de 
vocal/mes

Física

6. Revisar el proveído de Anulación de Resolución

-Si es conforme: Ir a la actividad 8. Caso contrario: Ir a la 

actividad 7

1. Revisar el proveído de Anulación de Resolución Manual Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 2 min No

2 minutos (por 
expediente)

No No
Proveído de Anulación 

revisado (Conforme o con 
observaciones)

Física
5- 8 Proveídos de Anulación
revisado (Conforme o con

observaciones)/mes
Vocal

Vocal
Resolución de 

Anulación observado

5 - 8 Resoluciones de 
Anulación 

observado/mes
Física

7. Rechazar con observaciones

Si no corresponde aplicar Resolución de Anulación: Ir a la 

actividad 2

Si corresponde modificar Resolución de anulación: Ir a la 

actividad 3

1. Rechazar el proveído de Anulación de resolución con
observaciones

Manual Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 3 min No 20 seg (por expediente) No No

Proveído de Anulación de 
resolución rechazado con 

observaciones
Física

5 - 8 Proveídos de Anulación 
de resolución rechazado con 

observaciones/mes
Coordinador Legal

Vocal
Proveído de 

Anulación conforme

5 - 8 Proveídos de 
Anulación 

conforme/mes
Física

8. Firmar Proveído de Anulación de Resolución.

En paralelo ir a los procesos: PM02.1.6.4 Análisis del 

Expediente y Emisión de la Resolución de Tramite y 

Resolución Final, PM02.1.4 Digitalización del Expediente 

y Documentación Adicional y  al Proceso PM02.1.8 

Elaboración e Impresión del Acta de Sesión

1. Firmar proveído de Anulación de Resolución Manual Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 5 seg No 10 seg (por expedeinte) No No

Proveído de Anulación de 
resolución firmado

Física
5 - 8 Proveído de Anulación 
de resolución firmado/mes

Proceso  PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Tramite y 
Resolución Final

Proceso PM02.1.4 Digitalización 
del Expediente y Documentación 

Adicional 
Proceso PM02.1.8 Elaboración e 

Impresión del Acta de Sesión

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de Provedidos de 
anulación de resolución en el 
mes

cantidad diaria

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9

Salidas

Detalle Técnico

Coordinador Legal, Vocal

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

PM02.1.6.3 Análisis del expediente y emisión de proveído de anulación de resolución

Anular una resolución errónea antes de su notificación

Este proceso empieza desde la identificación de un error en una resolución que no ha sido notificada hasta la emisión de la Resolución de Anulación firmada por el Vocal

15/10/2019, 17/10/2019, 23/10/2019, 28/10/2019, 14/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Riesgos

Supuesto error identificado

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Casos Trasu

1 de 1Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Luz María Guzmán Salgado - Analista Legal
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final 
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Diariamente 

1 vez diariamente

1. Recepcionar el 
expediente digital de 
queja o apelación en 
bandeja del SISTRAM 

2. Verificar la correcta 
calificación del

expediente en el 
SISTRAM

¿El expediente 
está bien 

calificado (RA o 
RQJ*)?

Si

5. Verificar antecedentes 
en el SISTRAM

No

Tipo de 
resolución a 

generar

7. Seleccionar plantilla de 
resolución de trámite que puede 
ser “Inadmisible” o “Solicitar” en 

SISTRAM para generar 
automáticamente plantilla en 

SISDOC

8. Seleccionar plantilla de 
Resolución Final en 

SISTRAM para generar
automáticamente plantilla 

en SISDOC

11. Cargar la plantilla de 
resolución del SISTRAM 

19

19. Revisar el Proyecto
de resolución ¿Es conforme?

Si 

20. Registrar la revisión en
SISDOC y devolver

automáticamente a bandeja 
de Asistente legal

13

No
21. Registrar comentarios 

para corrección (enviar 
por SISDOC)

26. Revisar en SISDOC
resolución ¿Es Conforme?

28. Firmar en SISDOC
digitalmente la resolución

No
27. Rechazar en SISDOC y
dejar comentarios en caso

amerite
D

29

30. Cargar resolución
firmada en SISTRAM

¿Está bien 
calificado como 
RA forma o RA 

fondo?

4. 
Solicitar al Coordinador 

Legal la reasignación 
del expediente vía 

email

11 12

31. Trasladar la resolución
firmada a la bandeja de 

notificación de Despacho

Calificación Queja

Sí

No

Resolución de
Trámite

12.Ingresar a SISDOC a la 
plantilla de Resolución. 
Completar plantilla de 
acuerdo al análisis y/o 

modificar

13. Generar documento
para visto y firma

¿Se requiere 
revisión?

17. Enviar proyecto de 
resolución para 

revisión 

Sí

No

1817

12

¿Resolución de 
trámite 

notificada?

Si

3 días desde 
la notificación

6

No

26

Si

¿Se vence la 
fecha de sesión  
programada?

Si

26

29. Numerar resolución e 
incrustar fecha y firma del 

vocal

37. Dar seguimiento
hasta su correcta 

notificación

No

16. Finalizar expediente en el
SISTRAM y se traslada 

automáticamente a la bandeja 
del Coordinador de Sala

Tipo de 
Resolución a 

generar

Resolución
Final

¿Tiene una 
Resolución de 

trámite previa?

Si

Resolución 
Final

13

25. Rechazar el
proyecto de resolución 
por SISDOC  y enviar vía 
email la notificación al 

Asistente
 Legal

¿Están 
correctamente 
registrados los 

conceptos?

14. Registrar y/o modificar 
(agregar y/o quitar) en 

SISTRAM el concepto y su 
subconcepto de Reclamo

Si

No

9

9

9. Verificar si existe una 
resolución ya generada y

cargada en el SISDOC

9

10. Generar documento. Cargar 
en el SISDOC la plantilla de la 

resolución respectiva
11

18

18. Trasladar a bandeja 
de revisor

19

Tipo de 
Resolución a 

generar

Resolución de trámite

Resolución final 

¿Existe 
Resolución de 

trámite previa o 
Resolución final 

proveído de 
anulación?

 Resolución 
de trámite previa

10

No

Resolución final/ 
Proveído de anulación previa

¿En qué tipo de 
estado se 

encuentra?

10

Firmada

44. Mostrar las resoluciones ya
generadas y el usuario creador
de cada una de ellas e impedir 

generar una resolución

Distinto a nuevo
antes de firmar

¿Desea 
reemplazarla?

10

Nuevo

Si

No

¿En qué tipo de 
estado se 

encuentra?

Distinto a
 nuevo

Deseas 
reemplazarla?

Nuevo

Si

No

¿Existe 
Resolución de 

trámite previa o 
Resolución final 

proveído de 
Anulación?

Resolución 
de trámite previa

No

Resolución final/ 
Proveído de anulación previa

¿En qué tipo de 
estado se 

encuentra?

10

Firmada

Distinto a nuevo
antes de firmar

¿Deseas 
reemplazarla?

Nuevo

Si

¿En qué tipo de 
estado se 

encuentra?

Distinto a
 nuevo

¿Deseas 
reemplazarla?

10

Nuevo

Si

No

No

45

45

45. Coordinar con 
Coordinador Legal sobre 
las acciones respectivas 

del caso

45

44

44

45

44

45

45

Apelación

Ir al proceso 
PM02.1.3.3 

Reasignación del expediente

3. Analizar y revisar si 
la apelación es de 

forma o fondo

44

15. Registrar en SISTRAM si 
fue subsanado o no

Ir al proceso
PM02.1.9.1 Notificación 

de las resoluciones

* RA: Recurso de Apelación
RQJ: Recurso de Queja

Para emitir resolución final o 
resolución de trámite (Viene del 
Proceso PM02.1.3.1 Calificación

 y asignación del expediente)

Para seguimiento
de notificación de

resolución de trámite

36. Verificar si la 
Resolución de Trámite 

ha sido notificada

23. Seleccionar fecha de 
sesión del vocal y enviar

para visto y firma

24

24. Derivar 
automáticamente para 

firma del Vocal 

Ir al proceso PM02.1.8 Elaboración 
e impresión del acta de sesión

(cuando la resolución ha sido firmada)

29

Resolución de
Trámite

No

24

26

22. Anular
documento

E

E

13

Ir al proceso PM02.1.6.2 Análisis del Expediente 
y Emisión del Proveído de Anulación de Expediente

38

5

Para emitir resolución por 
nulidad declarada

 por el Poder Judicial

Recepción de Información Adicional
cuando el expediente no 

está resuelto

6. Analizar expediente 
digital

Resolución por 
Nulidad declarada 

por el Poder Judicial

Resolución finalTipo de 
resolución

Resolución de trámite o
resolución por nulidad

declarada por el Poder Judicial

Ir al proceso
PM02.1.8 Elaboración e
impresión del acta de sesión

¿Es resolución 
por nulidad 

declarada por el 
Poder Judicial?

32

Si

No

38

38. Recibir por SISDOC
memorando de la Procuraduría 

Pública solicitando un nuevo 
pronunciamiento por Nulidad 
declarada por el Poder Judicial 39

40. Revisar el proyecto de 
resolución elaborado

40

¿Es conforme?

39

No

41. Remitir vía email al
Asistente Legal con las 

observaciones o 
comentarios al proyecto 

de resolución

42. Remitir un mail al 
asistente legal con la 

conformidad al proyecto
de resolución

Si

43

43. Seleccionar una plantilla de 
resolución en el SISTRAM 

(bandeja consultar expediente) 
para generar automáticamente
el Proyecto de resolución en el 

SISDOC43 10

32. Generar por SISDOC el 
memorando a Procuraduría 
Pública informando que se

emitió una nueva resolución y
adjuntando la misma32 33

33. Firmar memorando a 
Procuraduría Pública

33 34

34. Numerar memorando
e incrustar fecha y firma 
de la Secretaría Técnica 

de Solución de Reclamos
34

35. Trasladar el 
memorando a la bandeja 
de la Procuraduría Pública

6

Si

¿Es la primera 
vez que pasa 
para visto y 

firma?

No

¿Pasó por 
revisión? No

¿Asistente Legal 
tiene revisor 

asignado?

Sí

No

Si

No

¿Es correcta el 
tipo de 

resolución y la 
plantilla 

seleccionada?

12

Si

No

¿Es una 
resolución por 

nulidad 
declarada por el 
poder judicial?

12

Si

22

22

D

5

39. Analizar el expediente y la 
resolución del Poder Judicial que 

declara la nulidad de la 
resolución del TRASU y elaborar 

y/o modificar Proyecto de
resoluciónf 40



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM02.1.3.1 Calificación
 y asignación del expediente

Expediente asignado  al 
asistente legal

449 Expedientes 
asignado  al asistente 

legal/día

Virtual 
(SISTRAM)

Para emitir resolución final o resolución de trámite: Ir a la actividad 1

Para seguimiento de notificación de la resolución de trámite: Ir a la actividad 36

Para recepción de información adicional  cuando el expediente no está resuelto: Ir a la 

actividad 5.

Para emitir resolución por nulidad declarada por el Poder Judicial: Ir a la actividad 38

1. Recepcionar el expediente digital de queja o apelación en bandeja del SISTRAM

1. En el SISTRAM, recepcionar los Expedientes de queja o apelación en estado 
calificado

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 0 seg No 0 seg SISTRAM No

Expediente digital de queja o 
apelación asignado y recepcionado 

en bandeja del asistente legal
Virtual (SISTRAM)

449 Expedientes digital de queja o 
apelación asignado y recepcionado 
en bandeja del asistente legal/día

Asistente Legal

Asistente Legal 

Expediente digital de 
queja o apelación 

asignado y recepcionado 
en bandeja del asistente 

legal

575 Expedientes 
digitales de queja o 

apelación asignado y 
recepcionado en bandeja 

del asistente legal/día

Virtual 
(SISTRAM)

2. Verificar la correcta calificación del expediente en el SISTRAM

-Si el expediente está bien calificado:

   Si la calificación es RA: Ir a la actividad 3

   Si la calificación es RQJ: Ir a la actividad 5

-Si el expediente no está bien calificado:  Ir al Proceso PM02.1.6.2 Análisis del Expediente 

y Emisión del Proveído de Anulación de Expediente

1. Ir a la bandeja "Seguimiento de expediente" posteriormente entrar a la opción 
"Analizar Expediente" 

2. Seleccionar expediente 
3. Abrir expediente con el botón "ver expediente digitalizado" 

4.  Analizar  la correcta calificación del Expediente: queja o apelación, a través de 
la revisión del contenido de los formularios de apelación o queja.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30  1 - 3 min/ cada uno No

3 minutos (por 
expediente)

SISTRAM No

Expediente digital de queja o 
apelación con la conformidad de 

su correcta calificación
Expediente digital de queja o 

apelación mal calificado

Virtual (SISTRAM) 575 Expedientes calificados/día

Asistente Legal
Proceso PM02.1.6.2 Análisis del 

Expediente 
y Emisión del Proveído de 
Anulación de Expediente

Asistente Legal 

Expediente digital del 
recurso de apelación con 

la conformidad de su 
correcta calificación

400 Expediente digital 
del recurso de apelación 
con la conformidad de su 
correcta calificación/día

Virtual 
(SISTRAM)

3. Analizar y revisar si la apelación es de forma o fondo.

Si el expediente está bien calificado como RA forma y RA fondo: Ir a la actividad 5.  Caso 
contrario: Ir a la actividad 4.

1. Verificar las fechas de presentación del reclamo, de la resolución de primera 
instancia, del cargo o acuse de notificación y de la presentación del recurso de 

apelación
2. Realizar el conteo de plazos utilizando el "Contador de Plazos" para determinar 

si: la empresa operadora ha elevado la apelación en el plazo establecido, si el
reclamo no superó el plazo establecido para su presentación, si el usuario ha 
presentado su apelación dentro o fuera de plazo, si la empresa operadora ha 

emitido y/o notificado la resolución de primera instancia dentro del plazo legal.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 3 - 5 min/ cada uno No

5 minutos (por 
expediente)

SISTRAM y Excel (Contador de 
Plazos)

No
Expediente digital con el tipo de 

recurso de apelación confirmado: 
forma o fondo

Virtual
400 Expediente digital con el tipo 

de recurso de apelación 
confirmado: forma o fondo/día

Asistente Legal

Asistente Legal 
Expediente digital de 

apelación mal calificado

8 a 10 Expedientes 
digitales de apelación 

mal calificado/día
Virtual

4. Solicitar al supervisor administrativo la reasignación del expediente vía email.

Ir al Proceso PM02.1.3.3 Reasignación del expediente

1. Enviar email al Supervisor Administrativo para solicitarle la reasignación del 
Expediente (de RA Forma a RA fondo o viceversa)

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 1 min No 1 minuto OUTLOOK No

Solicitud de reasignación  enviada 
vía email

Virtual (Email)
8 - 10 Solicitudes de reasignación  

enviada vía email/día
PM02.1.3.3 Reasignación del 

expediente

Asistente Legal 

Expediente digital de 
queja o apelación con la 

conformidad de su 
correcta calificación

575 Expedientes 
digitales de queja o 

apelación con la 
conformidad de su 

correcta calificación/día

Virtual 5. Verificar antecedentes en el SISTRAM

1. Seleccionar el botón "Antecedentes"
2. Emitir Listado de expedientes relacionados al expediente asignado

3. Aplicar botón "Exportar" para visualizar los antecedentes (código de reclamo,
número de servicio, nombre de usuario)

4. Ingresar al expediente digital de los antecedentes relacionados con el código de 
reclamo, número de servicio, nombre de usuario

5. Determinar si el antecedente revisado será tomado en consideración para el 
análisis del expediente.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 1 - 5 min No

5 minutos (por 
expediente)

SISTRAM No
Expediente digital de queja o 
apelación con antecedentes 

verificados
Virtual (SISTRAM)

575 Expedientes digitales de queja 
o apelación con antecedentes 

verificados/día
Asistente Legal

Asistente Legal
Expediente digital de 
queja o apelación con 

antecedentes verificados

575 Expedientes 
digitales de queja o 

apelación con 
antecedentes 

verificados/día

Virtual 
(SISTRAM)

6. Analizar expediente digital.

  Si la resolución a generar es de trámite: Ir a la actividad 7

   Si es resolución a generar es final: Ir a la actividad 8

1. Verificar si el quejoso o apelante es la misma persona que presentó el reclamo o 
si es el titular del servicio y en caso de no serlo verificar si cuenta con una carta 

poder otorgándole la representación. 
2. Verificar si la documentación obrante en el expediente está completa y si la 

pretensión es clara. 
3. En caso los puntos 1 y 2 sean negativos corresponde generar una resolución de 

trámite. 
4. Caso contrario proceder a analizar la documentación completa incluyendo la 

información adicional  para resolver el expediente emitiendo una resolución final, 
verificando la materia reclamada. 

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30

RA Forma: 1 - 5 min/ 
cada uno

Quejas: 2 - 10 min/ 
cada uno

RA Fondo: 10 min - 30 
min/ cada uno

No

RA Forma: 10 min - 15 
min/ cada uno

Quejas: 15 min - 30 
min/ cada uno

RA Fondo: 15 min - 45 
min/ cada uno

SISTRAM No
Expediente digital de queja o 

apelación analizado
Virtual (SISTRAM)

575 Expedientes digitales de queja 
o apelación analizado/día

Asistente Legal

Asistente Legal 

Expediente digital de 
queja o apelación 

analizado que requiere 
una resolución de trámite

15 Expediente digital de 
queja o apelación 

analizado que requiere 
una resolución de 

trámite/día

Virtual 
(SISTRAM)

7. Seleccionar plantilla de  resolución de trámite que puede ser “Inadmisible” o “Solicitar” en 
SISTRAM para generar automáticamente plantilla en SISDOC

Ir a la actividad 9

1. Seleccionar expediente asignado en bandeja 
2. Aplicar botón "Analizar Expediente"

3. Seleccionar Plantilla de Resolución de Trámite (Inadmisible o Solicitar) en el 
botón desplegable  "Generar Resolución"

4. Aplicar botón "Play"
5. Aplicar botón "Confirmar" (cuando existen documentos generados)
6. En la ventana "Mensaje de resoluciones" aplicar botón "Generar"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 1 min No

1 minuto (por 
expediente)

SISTRAM No
Plantilla de resolución de trámite 

seleccionada
Virtual (SISTRAM)

15 Plantillas de resolución de 
trámite seleccionada/día

Asistente Legal

Asistente Legal 
Expediente digital de 

queja o apelación 
analizado

560 Expedientes digital 
de queja o apelación 

analizado/día

Virtual 
(SISTRAM)

8. Seleccionar plantilla de Resolución Final en SISTRAM para generar automáticamente plantilla 
en SISDOC

 Ir a la actividad 9

1. Seleccionar expediente asignado en bandeja 
2. Aplicar botón "Analizar Expediente"

3. Seleccionar Plantilla de Resolución Final con botón desplegable  "Generar 
Resolución"

4. Aplicar botón "Play"
5. Aplicar botón "Confirmar" (cuando existen documentos generados)
6. En la ventana "Mensaje de resoluciones" aplicar botón "Generar" 

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 1 min No

1 minuto (por 
expediente)

SISTRAM No
Plantilla de resolución final 

seleccionada
Virtual (SISTRAM)

560 Plantillas de resolución final 
seleccionada/día

Asistente Legal

Asistente Legal 
Plantilla de resolución 

final o de trámite 
seleccionada

575 Plantillas de 
resolución final o de 

trámite seleccionada/día

Virtual 
(SISTRAM)

9. Verificar si existe una resolución ya generada y cargada en el SISDOC

Para los siguientes tipos de resoluciones a generar:

- Para generar Resolución de trámite:

  - Si existe una Resolución de trámite Previa o una Resolución final o proveído de anulación:

-  Cuando existe una Resolución de trámite previa:
            -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y se desea reemplazar: Ir a la actividad 10

            -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y no se desea reemplazar: Ir a la actividad 45

            -Si se encuentra en tipo de estado firmado: Ir a la actividad 10

            -Si se encuentra en tipo de estado distinto a nuevo y antes de firmar: Ir a la actividad 44

       - Cuando existe una Resolución final/Proveído de anulación previa:
           -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y se desea reemplazar: Ir a la actividad 10

           -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y no se desea reemplazar: Ir a la actividad 45

           -Si se encuentra en tipo de estado distinto a nuevo: Ir a la actividad 44

 -Si No existe una Resolución de trámite Previa o una Resolución final o proveído de anulación: Ir 

a la actividad 10

- Para generar Resolución final:

 -Si existe una Resolución de trámite previa o una Resolución final proveído de anulación:

     - Cuando existe una Resolución de trámite previa:
         -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y se desea reemplazar: Ir a la actividad 10

         -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y no se desea reemplazar: Ir a la actividad 45

         -Si se encuentra en tipo de estado firmado: ir a la actividad 10
         -Si se encuentra en tipo de estado distinto a nuevo y antes de firmar: Ir a la actividad 44

    - Cuando existe una Resolución final/Proveído de anulación previa:
         -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y se desea reemplazar: Ir a la actividad 10

         -Si se encuentra en tipo de estado nuevo y no se desea reemplazar: Ir a la actividad 45

         -Si se encuentra en tipo de estado distinto a nuevo: Ir a la actividad 44

  -Si No existe una Resolución de trámite Previa o una Resolución final o proveído de anulación: 

Ir a la actividad 10

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 3 seg No 3 seg SISTRAM No
Resultados de la verificación de la 
existencia de algún documento ya 

generado previamente
Virtual (SISTRAM)

575 Resultados de la verificación 
de la existencia de algún 
documento ya generado 

previamente/día

SISTRAM

SISTRAM

Resultados de la 
verificación de la 

existencia de algún 
documento ya generado 

previamente

575 Resultados de la 
verificación de la 

existencia de algún 
documento ya generado 

previamente/día

Virtual 
(SISTRAM)

10. Generar Documento. Cargar en el SISDOC la plantilla de la resolución respectiva NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 10 seg No 10 seg SISDOC No
Plantilla de resolución final o de 

trámite generado
Virtual (SISTRAM)

575 Plantillas de resolución final o 
de trámite generado/día

SISDOC

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Legal, Revisor, Vocal, Secretaria de STSR,  Secretario Técnico de Solución de Reclamos, Analista Legal

Sí

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones, Reglamento de Portabilidad Numérica / Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

Expediente asignado  al asistente legal, Seguimiento de Notificación de Resolución de Trámite, Memorando de Procuraduría Pública

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final

Emitir la Resolución Final de un expediente de queja o de recurso de apelación

Este proceso inicia desde la recepción del expediente digital de queja o apelación por el asistente legal hasta la emisión de la Resolución Final firmada por el Vocal

12/09/2019, 13/09/2019, 17/09/2019, 20/09/2019, 23/09/2019, 01/10/2019, 03/10/2019, 07/10/2019, 10/10/2019, 15/10/2019, 17/10/2019, 12/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

SISTRAM
Plantilla de resolución 

final o de trámite 
generado

575 Plantilla de 
resolución final o de 

trámite generado/día

Virtual 
(SISTRAM)

11. Cargar la plantilla de resolución del SISTRAM en su base de datos NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No
Plantilla de Resolución Final o de 

Trámite cargada en SISDOC
Virtual (SISDOC)

575 Plantillas de Resolución Final o 
de Trámite cargada en SISDOC/día SISDOC

SISDOC

Plantilla de resolución 
final o de trámite cargada 

en SISDOC

575 Plantillas de 
resolución final o de 
trámite cargada en 

SISDOC/día

Virtual (SISDOC)

12. Ingresar a SISDOC a la plantilla de Resolución. Completar plantilla de acuerdo al análisis y/o 
modificar

Si se requiere revisión: Ir a la actividad 17;  caso contrario: Ir a la actividad 13

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En trámite"
4. Buscar expediente por número

5. Seleccionar el documento relacionado al expediente
6. En la ventana "Bandeja de entrada", seleccionar aplicar el botón "Documentos 

del Folder"
8. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de 

búsqueda:1 Documento", seleccionar Documento principal
8. Completar la Plantilla 

9. Aplicar botón "Guardar"
10. Aplicar botón "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30

RA Forma: 5 min/ 
cada uno

Quejas: 5 - 10 min/ 
cada uno

RA Fondo: 10 min - 30 
min/ cada uno

No

RA Forma: 5 min/ 
cada uno

Quejas: 10 min - 20 
min/ cada uno

RA Fondo: 15 min - 45 
min/ cada uno

SISDOC No
Proyecto de Resolución Final o de 
Trámite completo y/o modificado

Virtual (SISDOC)
575 Proyectos de Resolución Final 

o de Trámite completo y/o 
modificado/día

Asistente Legal

Asistente Legal 
Plantilla de resolución 

final o de trámite 
completa

575 Plantillas de 
resolución final o de 

trámite completa/día
Virtual (SISDOC)

13. Generar documento para visto y firma 
En SISDOC:

- Si pasó por revisión: Ir a la actividad 23

- Si no pasó por revisión y el Analista tiene revisor asignado: Ir a la actividad 17,

- Si no pasó por revisión y el Analista no tiene revisor asignado: Ir a la actividad 15

-Si es la primera vez que pasa para visto y firma: 

   -Para generar resolución final:  

- Si no están registrados, los conceptos: Ir a la actividad 14 .

- Si están correctamente registrados los conceptos y se tiene una Resolución de Trámite 

previa: Ir a la actividad  15. 

- Si están correctamente registrados los conceptos y no se tiene una Resolución de Trámite 

previa:  Fin del proceso

   -Para generar resolución de trámite :  

- Si tiene  Resolución de Trámite Previa: Ir a la actividad 15

- Si no tiene  Resolución de Trámite previa:

- Para generar resolución por nulidad del Poder Judicial: Fin del Proceso

-Si No es la primera vez que pasa para visto y firma: Fin del proceso

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para enviarlo a firma

5. Aplicar botón "Genera Documento para Visto o Firma"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 5 seg No 5 seg (por expediente) SISDOC No

Resolución Final o de Trámite 
generado para visto y firma

Virtual (SISDOC)
575 Resolución Final o de Trámite 

generado para visto y firma/día Asistente Legal

Asistente Legal 

Proyecto de resolución 
final con conceptos 

reclamados no registrados 
correctamente

150 Proyectos de 
resolución final con 

conceptos reclamados 
no registrados 

correctamente/día

Virtual 
(SISTRAM)

14. Registrar y/o modificar (agregar y/o quitar) en SISTRAM el concepto y su subconcepto de 
Reclamo

Si existe una resolución de trámite previa: Ir a la actividad 15. Caso contrario: Fin del proceso

1. En SISTRAM, ingresar a la bandeja "Analizar Expediente"
2. En el campo "Expediente" digitar el número de expediente y aplicar botón 

"Buscar"
3. Aplicar botón "Analizar Expediente"

4. Aplicar botón "Reclamos"
5. a. Parar registrar un nuevo concepto aplicar botón "Agregar reclamo" y 

completar los campos, y aplicar botón "Guardar"; b. Para modificar, seleccionar el 
concepto registrado y aplicar botón "Modificar reclamo", modificar los campos 

según corresponda y aplicar botón "Guardar"
6. Aplicar botón para "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30

1 - 2 min
No

3 minutos (por 
expediente)

SISTRAM
Siempre que los reclamos, conceptos y 

subconceptos no estén bien o no se 
encuentren  registrados en el SISTRAM 

Concepto y subconcepto 
correctamente registrado en el  

SISTRAM
Virtual (SISTRAM)

150 Concepto y subconcepto 
correctamente registrado en el  

SISTRAM/día
Asistente Legal

Asistente Legal 
Proyecto de Resolución de 

trámite previa para 
registrar si fue subsanada

40 Proyectos de 
Resolución de trámite 
previa para registrar si 

fue subsanada/día

Virtual 
(SISTRAM)

15. Registrar en SISTRAM si  fue subsanado o no 

Fin del proceso

1. En SISTRAM, ingresar a la bandeja "Analizar Expediente"
2. En el campo "Expediente" digitar el número de expediente y aplicar botón 

"Buscar"
3. Aplicar botón "Analizar Expediente"

4. Verificar si el expediente  ha sido subsanado o no
5. Aplicar botón "Resoluciones de Trámite"

5. En la ventana "Resoluciones Adicionales", seleccionar la resolución de trámite
6. Aplicar botón "Modificar Resolución"

7. En la ventana "Modificar Resolución": a. En el caso que la resolución esté 
subsanada, en el campo "Fecha subsanación" registrar la fecha que fue

subsanado; b. caso contrario, seleccionar el campo "No subsanó"
8. Aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 1 min No

1 minutos (por 
expediente)

SISTRAM
Sólo si viene de una Resolución de 

Trámite

Registro de la confirmación de la 
subsanación del expediente en 

SISTRAM
Virtual (SISTRAM)

40 Registro de la confirmación de 
la subsanación del expediente en 

SISTRAM/día
Asistente Legal

Asistente Legal 
Proyecto de resolución 

enviado para visto/firma

560 Proyectos de 
resolución enviado para 

visto/firma/día

Virtual 
(SISTRAM)

16. Finalizar expediente en el SISTRAM y se traslada automáticamente a la bandeja del 
Coordinador de Sala.

Ir al proceso PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta de sesión (cuando la resolución ha sido 
firmada)

1. En SISTRAM, ingresar a la bandeja "Analizar Expediente"
2. En el campo "Expediente" digitar el número de expediente y aplicar botón 

"Buscar"
3. Aplicar botón "Analizar Expediente"
4. Aplicar botón "Finalizar Expediente"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 5 seg No 5 seg (por expediente) SISTRAM Sólo si es Resolución Final

Expediente finalizado y enviado a 
bandeja de Coordinador de Sala

Virtual (SISTRAM)
560 Expediente finalizado y 

enviado a bandeja de Coordinador 
de Sala/día

Coordinador de Sala/
 PM02.1.8 Elaboración e impresión 

del acta de sesión

Asistente Legal 
Proyecto de Resolución 

Final o de Trámite 
completo y/o modificado

150 Proyectos de 
Resolución Final o de 
Trámite completo y/o 

modificado/día

Virtual (SISDOC) 17. Enviar proyecto de resolución para revisión
1. Buscar expediente por número

2. Seleccionar el Documento relacionado al expediente
3. Aplicar botón "Enviar para Revisión"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 5 seg No 5 seg (por expediente) SISDOC No

Proyecto de Resolución Final o de 
Trámite enviado para revisión

Virtual (SISDOC)
150 Proyectos de Resolución Final 

o de Trámite enviado para 
revisión/día

Revisor

Asistente Legal 
Proyecto de Resolución 

Final o de Trámite  
enviado para revisión 

150 Proyecto de 
Resolución Final o de 
Trámite  enviado para 

revisión /día

Virtual (SISDOC) 18. Trasladar a bandeja de revisor NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC No
Proyecto de Resolución Final o de 

Trámite enviado a bandeja de 
revisor

Virtual (SISDOC)
150 Proyectos de Resolución Final 
o de Trámite enviado a bandeja de 

revisor/día
Revisor

Asistente Legal 
Proyecto de Resolución 

Final o de Trámite enviado 
a bandeja de revisor

150 Proyectos de 
Resolución Final o de 

Trámite enviado a 
bandeja de revisor/día

Virtual (SISDOC)
19. Revisar el Proyecto de resolución

Si es conforme: Ir a la actividad 20. Caso contrario: Ir a la actividad 21

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/ Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para revisión

6. En la ventana "Bandeja de entrada", aplicar el botón "Documentos del Folder"
7. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de 

búsqueda:1 Documento", seleccionar "Documento principal"
8. Revisar el Proyecto de resolución 

Servicio (automática) Revisor
CAP (4)
CAS (5)

9

RA Forma: 1- 5 min/ 
cada uno

Quejas: 1 - 10 min/ 
cada uno

RA Fondo: 5 min - 20 
min/ cada uno

No

RA Forma: 5 min/ 
cada uno

Quejas: 10 min - 30 
min/ cada uno

RA Fondo: 15 min - 30 
min/ cada uno

SISDOC No
Proyecto de Resolución Final o de 

Trámite revisado
Virtual (SISDOC)

150 Proyectos de Resolución Final 
o de Trámite revisado/día

Revisor

Revisor
Proyecto de Resolución 

Final o de Trámite 
revisado

70 Proyectos de 
Resolución Final o de 
Trámite revisado/día

Virtual (SISDOC)
20. Registrar la revisión en SISDOC y devolver automáticamente a bandeja de Asistente Legal

Ir a la actividad 13

1. Aplicar botón "Guardar"
2. Aplicar botón "Cerrar"

3. Buscar expediente por número
4. Seleccionar el documento relacionado al expediente

5. Aplicar botón "Revisado"
6. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea registrar una 

anotación adicional?, seleccionar la opción elegida
7. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Revisor
CAP (4)
CAS (5)

9 20 seg No
20 seg (por 
expediente)

SISDOC No
Proyecto de Resolución Final o de 

Trámite revisado conforme
Virtual (SISDOC)

70 Proyecto de Resolución Final o 
de Trámite revisado conforme/día

Asistente Legal

Revisor
Proyecto de Resolución 

Final o de Trámite 
revisado

80 Proyectos de 
Resolución Final o de 
Trámite revisado/día

Virtual (SISDOC)

21.  Registrar comentarios para corrección (enviar por SISDOC)

- Si es correcto el tipo de resolución y la plantilla seleccionada o es una resolución de nulidad 

dispuesta por el Poder Judicial: Ir a la actividad 12. Caso contrario: Ir a la actividad 22

1. Efectuar los cambios o comentarios en el Proyecto de resolución
2. Aplicar botón "Guardar"
3. Aplicar botón "Cerrar"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el Documento relacionado al expediente

6. Aplicar botón "Rechazar"
7. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea registrar una 

anotación adicional?, seleccionar la opción elegida.
8. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Revisor
CAP (4)
CAS (5)

9 1 - 2 min No

RA Forma: 2 min/ 
cada uno

Quejas: 2 min - 8 min/ 
cada uno

RA Fondo: 5 min - 10 
min/ cada uno

SISDOC No
Proyecto de Resolución Final o de 

Trámite rechazado con 
observaciones

Virtual (SISDOC)
80 Proyecto de Resolución Final o 

de Trámite rechazado con 
observaciones/día

Asistente Legal

Asistente Legal 
Plantilla de resolución 

incorrecta
5 Plantillas de resolución 

incorrecta/día
Virtual (SISDOC)

22. Anular documento.

  Si la resolución a generar es de trámite: Ir a la actividad 7

   Si es resolución a generar es final: Ir a la actividad 8

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para enviarlo a firma

6. Aplicar botón "Anular Documento"
7. En la ventana "Interacción del usuario" aplicar botón "Si"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 20 seg No

20 seg (por 
expediente)

SISDOC
 Debe existir una plantilla creada para el 

expediente

Plantilla anulada y confirmación 
por email de la anulación de la 

plantilla
Virtual (SISDOC)

5 Plantillas anulada y confirmación 
por email de la anulación de la 

plantilla/día
Asistente Legal

Asistente Legal

Proyecto de Resolución 
Final o de Trámite 

generado para visto o 
firma

575 Proyectos de 
Resolución Final o de 

Trámite generado para 
visto o firma/día

Virtual (SISDOC)

23. Seleccionar fecha de sesión del vocal y enviar para visto y firma.

Ir a la actividad 24. 

Si es Resolución de trámite o resolución por nulidad declarada por el Poder Judicial: Fin del 

proceso. Si es resolución final: Ir a la actividad 16 

1. En la ventana "Asignar Fecha Sesión", seleccionar Fecha de Sesión programada 
y aplicar botón "Guardar"

2. En la ventana "Bandeja de Entrada" seleccionar documento generado con el 
estado "Generado para Firma"

3. Aplicar botón "Enviar para Visto/Firma"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 5 seg No

30 seg (por 
expediente)

SISDOC
Tiene que existir una fecha de sesión de 

vocal programada 
Proyecto de Resolución Final o de 
Trámite enviado para visto o firma

Virtual (SISDOC)
575 Proyectos de Resolución Final 
o de Trámite enviado para visto o 

firma/día
Vocal

SISDOC
Proyecto de resolución 

final o de trámite enviado 
para firma de vocal

575 Proyectos de 
resolución final o de 
trámite enviado para 

firma de vocal/día

Virtual (SISDOC)

24. Derivar automáticamente para firma del vocal

-  Ir a la actividad 26 

- Si se vence la fecha de sesión programada: Ir a la actividad 19. 

(esta verificación de vencimiento de la fecha de sesión programada es realizada por SISDOC, 

una vez diariamente)

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC No
Proyecto de resolución final o de 
trámite enviada a la bandeja del 

vocal para su firma
Virtual (SISDOC)

575 Proyectos de resolución final o 
de trámite enviada a la bandeja del 

vocal para su firma/día
Vocal

SISDOC

Proyecto de resolución 
final o de trámite enviado 
para visto/firma de vocal

50 Proyectos de 
resolución final o de 
trámite enviado para 

visto/firma de vocal/día

Virtual (SISDOC)

25. Rechazar el proyecto de resolución por SISDOC  y enviar por email la notificación al Asistente 
legal. 

Ir a la actividad 13

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC
Siempre y cuando se ha vencido la 

fecha de sesión programada
Proyecto de resolución rechazada 

y notificada al Analista Legal
Virtual (SISDOC)

50 Proyectos de resolución 
rechazada y notificada al Analista 

Legal/día
Asistente Legal
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Vocal

Proyecto de resolución 
final o de trámite recibida 
en bandeja de vocal para 

su firma

575 Proyectos de 
resolución final o de 
trámite recibida en 

bandeja de vocal para su 
firma/día

Virtual (SISDOC)
26. Revisar en SISDOC la resolución

Si es conforme la resolución: Ir a la actividad 18. Caso contrario: Ir a la actividad 27.

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Para 
revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para revisión

6. En la ventana "Bandeja de entrada", aplicar el botón "Documentos del Folder"
7. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-Resultados de 

búsqueda:1 Documento", seleccionar "Documento principal"
8. Revisar el Expediente, los antecedentes de corresponder y Proyecto de 

resolución 
9. Aplicar botón "Guardar"
10. Aplicar botón "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9

RA Forma: 1- 5 min/ 
cada uno

Quejas: 1 - 10 min/ 
cada uno

RA Fondo: 5 min - 20 
min/ cada uno

No

RA Forma: 1- 5 min/ 
cada uno

Quejas: 1 - 10 min/ 
cada uno

RA Fondo: 5 min - 20 
min/ cada uno

SISDOC
Siempre y cuando no se ha vencido la 

fecha de sesión programada
Proyecto de resolución final o de 

trámite revisado por Vocal 
Virtual (SISDOC)

575 Proyectos de resolución final o 
de trámite revisado por Vocal /día

Vocal

Vocal
Proyecto de resolución 

final o de trámite revisado 
por Vocal 

100 Proyectos de 
resolución final o de 
trámite revisado por 

Vocal /día

Virtual (SISDOC)

27. Rechazar en SISDOC y registrar comentarios en caso amerite.
-Si es una resolución por nulidad declarada por el poder judicial : Ir a la actividad 12

-Si no es una resolución por nulidad declarada por el poder judicial y es correcta el tipo de 

resolución y la plantilla seleccionada:  Ir a la actividad 12

-Si no es una resolución por nulidad declarada por el poder judicial y No es correcta el tipo de 

resolución y la plantilla seleccionada : Ir a la actividad 22

1. Aplicar botón "Rechazar sin Visar/Firmar"
2. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea registrar una 

anotación adicional?, seleccionar la opción elegida.
3. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 1 - 2 min No

1 minuto (por 
expediente)

SISDOC
Siempre y cuando no se ha vencido la 

fecha de sesión programada

Proyecto de Resolución Final o de 
Trámite rechazado con 

observaciones
Virtual (SISDOC)

100 Proyectos de Resolución Final 
o de Trámite rechazado con 

observaciones/día
Asistente Legal

Vocal
Proyecto de resolución 

final o de trámite 
conforme

575 Proyectos de 
resolución final o de 

trámite conforme/día
Virtual (SISDOC) 28. Firmar en SISDOC digitalmente la resolución.

1. Seleccionar el documento relacionado al expediente. El vocal puede seleccionar 
uno o más expedientes

2. Aplicar botón "Firmar"
3. Ingresar contraseña
4. Aplicar botón "Ok"

Usuario 
(Semiautomática)

Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 10 - 20 seg

RA - 15 días a 25 días 
hábiles

RQJ 13 días hábiles desde la 
elevación del recurso de 

apelación o queja

20 seg (por 
expedeinte)

SISDOC
Siempre y cuando no se ha vencido la 

fecha de sesión programada
Resolución final o de trámite 

firmada
Virtual (SISDOC)

575 Resoluciones final o de trámite 
firmada/día

SISDOC

Vocal
Resolución final o de 

trámite firmada
575 Resolución final o de 

trámite firmada/día
Virtual (SISDOC) 29. Numerar resolución e incrustar fecha y firma del vocal NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No

Resolución final o de trámite 
firmada, con N° de resolución y 

fecha
Virtual (SISDOC)

575 Resoluciones final o de trámite 
firmada, con N° de resolución y 

fecha/día
SISDOC

SISDOC
Resolución final o de 

trámite firmada, con N° 
resolución y fecha

575 Resoluciones final o 
de trámite firmada, con 

N° resolución y fecha/día
Virtual (SISDOC)

30. Cargar resolución firmada en SISTRAM.

En paralelo:  Ir a la actividad 31  y al Proceso PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta de 

sesión.

Si es resolución por nulidad declarada por el Poder Judicial: Ir a la actividad 32. Caso contrario: 

Fin del proceso

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No
Resolución final o de trámite 

firmada, con N° resolución y fecha 
cargada en SISTRAM y SISDOC

Virtual (SISDOC)
575 Resoluciones final o de trámite 
firmada, con N° resolución y fecha 
cargada en SISTRAM y SISDOC/día

PM02.1.8 Elaboración e impresión 
del acta de sesión. / SISDOC / 

Asistente Legal

SISDOC

Resolución final o de 
trámite firmada, con N° 

resolución y fecha cargada 
en SISTRAM Y SISDOC

575 Resoluciones final o 
de trámite firmada, con 

N° resolución y fecha 
cargada en SISTRAM Y 

SISDOC/día

Virtual (SISDOC)
31. Trasladar la resolución firmada a la bandeja de notificación de Despacho.

Ir al proceso PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC No

Resolución final o de trámite 
firmada, con N° resolución y fecha 

trasladada a la bandeja de 
notificación de Despacho

Virtual (SISDOC)

575 Resoluciones final o de trámite 
firmada, con N° resolución y fecha 

trasladada a la bandeja de 
notificación de Despacho/día

Proceso PM02.1.9.1 Notificación 
de las resoluciones

SISDOC
Resolución emitiendo 

nuevo pronunciamiento 
firmado por el vocal

2 Resoluciones 
emitiendo nuevo 
pronunciamiento 

firmado por el vocal/año

Virtual (SISDOC)
32. Generar por SISDOC el memorando a Procuraduría Pública informando que se emitió una 

nueva resolución y adjuntando la misma

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "SGD 1.trámite interno funcionario/Formularios/.SGD 
NUEVO DOCUMENTO INTERNO.

4. Seleccionar el tipo de documento/Asunto/ Persona a quien va dirigida.
5. Seleccionar el documento creado, ingresar a la opción "Documentos de Fólder"

6. Elaborar memorando y guardar.
7. Seleccionar la opción "Generar documento para Visto/Firma"

8. Seleccionar la opción "Enviar Para Visto/ Firma"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4)

CAS (26)
30 3 min No 5 minutos SISDOC No Memorando enviado para firma Virtual (SISDOC)

2 Memorandos enviado para 
firma/año

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Asistente Legal
Memorando enviado para 

firma
2 Memorandos enviado 

para firma/año
Virtual (SISDOC) 33. Firmar memorando a Procuraduría Pública

1. Revisar memorando
2. Firmar memorando a Procuraduría Pública

Usuario 
(Semiautomática)

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 1 min No 1 minuto SISDOC No Memorando firmado Virtual (SISDOC) 2 Memorandos firmado/año SISDOC

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

Memorando firmado
2 Memorandos 

firmado/año
Virtual (SISDOC)

34. Numerar memorando e incrustar fecha y firma de la Secretaría Técnica de Solución de 
Reclamos

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 - 30 seg No 10 - 30 seg SISDOC No
Memorando numerado con fecha 
y firma de la Secretaria Técnico de 

Solución de Reclamos
Virtual (SISDOC)

2 Memorandos numerado con 
fecha y firma de la Secretaria 

Técnico de Solución de 
Reclamos/año

SISDOC

SISDOC

Memorando numerado 
con fecha y firma de la 
Secretaria Técnico de 
Solución de Reclamos

2 Memorandos 
numerado con fecha y 
firma de la Secretaria 

Técnico de Solución de 
Reclamos/año

Virtual (SISDOC)
35. Trasladar el memorando a la bandeja de la Procuraduría Pública.

Fin del Proceso

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC No
Memorando trasladado a la 

bandeja de la Procuraduría Pública
Virtual (SISDOC)

2 Memorandos trasladado a la 
bandeja de la Procuraduría 

Pública/año
Procuraduría Pública

SISTRAM

Resolución de trámite 
firmada, con N° resolución 

y fecha trasladada a la 
bandeja de notificación de 

Despacho

 15 Resoluciones de 
trámite firmada, con N° 

resolución y fecha 
trasladada a la bandeja 

de notificación de 
Despacho/día

Virtual 
(SISTRAM)

36. Verificar si la Resolución de Trámite ha sido notificada

Si la resolución ha sido notificada: Ir a la actividad 6. Caso contrario: Ir a la actividad 37.

1. En SISTRAM, ingresar a la bandeja "Buscar Expediente"
2. En el campo "Nro. de Expediente" digitar el número de expediente y aplicar 

botón "Buscar"
3. Seleccionar el expediente y aplicar botón "Ver Resolución"
5. Verificar la fecha de notificación y aplicar botón "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 1 min No

3 minutos (por 
expediente)

SISTRAM No
Verificación de la Notificación de la 

resolución de Trámite 
Virtual (SISTRAM)

15 Verificaciones de la Notificación 
de la resolución de Trámite/día

Asistente Legal

Asistente Legal 
Resolución de trámite en 
proceso de notificación

15 Resoluciones de 
trámite en proceso de 

notificación/día

Virtual 
(SISTRAM)

37. Dar seguimiento hasta su correcta notificación

Ir a la actividad 36

1. Coordinar con el Asistente Administrativo de Despacho la notificación
Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal 

CAP (4)
CAS (26)

30 3 min No
3 minutos (por 

expediente)
SISTRAM, OUTLOOK Que no haya sido notificada

Obtención de registros de la 
notificación

Virtual
15 registros obtenidos de la 

notificación/día
Asistente Legal

Procuraduría Pública

Memorando de 
Procuraduría Pública con 

Resolución del Poder 
Judicial declarando la 

nulidad de una resolución 
final emitida por el TRASU

2 Memorandos de 
Procuraduría Pública con 

Resolución del Poder 
Judicial declarando la 

nulidad de una 
resolución final emitida 

por el TRASU/año

Virtual (SISDOC)
38. Recibir por SISDOC el Memorando de la Procuraduría Publica solicitando un nuevo 

pronunciamiento por nulidad declarada por el Poder Judicial.

1- Recibir por el SISDOC el memorando de parte de la Procuraduría Pública 
solicitando emitir un nuevo pronunciamiento por la nulidad declarada por el 

Poder Judicial.
2. Consultar con la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos a quién se le asigna 

el caso
3- Derivar al asistente legal definido por la Secretaria Técnica de Solución de 

Reclamos, para que se encargue de elaborar el proyecto de resolución respecto al 
expediente cuya resolución final fue declarada nula.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria del STSR CAP 1 5 min No 5 minutos SISDOC, OUTLOOK No
Memorando recibido y derivado 

para su atención 
Virtual

2 Memorando recibido y derivado 
para su atención/año

Asistente Legal

Secretaria del STSR
Memorando recibido y 

derivado para su atención 

2 Memorandos recibido 
y derivado para su 

atención /año
Virtual

39. Analizar el expediente y la resolución del Poder Judicial que declara la nulidad de la 
resolución del TRASU y elaborar y/o modificar proyecto de resolución.

1- Analizar la resolución de nulidad declarada por el Poder Judicial.
2- Analizar el expediente para emitir un nuevo pronunciamiento.

3- Elaborar nuevo proyecto de resolución.
4- Enviar vía email el nuevo proyecto de resolución para su revisión

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4)

CAS (26)
30 30 min - 1 hora No 1 hora OUTLOOK, WORD, SISTRAM No

Proyecto de resolución elaborado y 
enviado para revisión

Virtual
2 Proyectos de resolución 
elaborado y enviado para 

revisión/año
Analista Legal

Asistente Legal
Proyecto de resolución 

elaborado y enviado para 
revisión

2 Proyectos de 
resolución elaborado y 

enviado para 
revisión/año

Virtual (Email)
40. Revisar el proyecto de resolución elaborado.

Si es conforme: Ir a la actividad 42 . Caso contrario: Ir a la actividad 41

1- Revisar el proyecto de resolución elaborado por el asistente legal
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal CAP 4 20 - 30 min No 45 minutos SISTRAM, WORD No Proyecto de resolución revisado Virtual

2 Proyectos de resolución 
revisado/año

Asistente Legal

Analista Legal
Proyecto de resolución 

observado

2 Proyectos de 
resolución 

observado/año
Virtual (Email)

41. Remitir vía mail al asistente legal con la observaciones o comentarios al proyecto de 
resolución. 

Ir a la actividad 39

1- Enviar vía email indicando las observaciones y/o comentarios para su 
corrección

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal CAP 4 5 min No 5 minutos OUTLOOK No
Email enviado indicando las 

observaciones para su corrección
Virtual (Email)

2 Emails enviado indicando las 
observaciones para su 

corrección/año
Asistente Legal

Analista Legal
Proyecto de resolución 

revisado conforme

2 Proyectos de 
resolución revisado 

conforme/año
Virtual (Email) 42. Remitir vía mail al asistente legal con la conformidad al proyecto de resolución 1- Enviar vía email el proyecto de resolución indicando su conformidad

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal CAP 1 1 min No 1 minuto OUTLOOK No
Email enviado indicando la 

conformidad del proyecto de 
resolución

Virtual (Email)
2 Emails enviado indicando la 
conformidad del proyecto de 

resolución/año
Asistente Legal

Analista Legal
Email enviado indicando la 
conformidad del proyecto 

de resolución

2 Emails enviado 
indicando la 

conformidad del 
proyecto de 

resolución/año

Virtual 
(SISTRAM)

43. Seleccionar una plantilla de resolución en el SISTRAM (bandeja consultar expediente) para 
generar automáticamente el proyecto de resolución en el SISDOC. 

Ir a la actividad 10

1- Ingresar al SISTRAM y desde la bandeja "consultar expediente" seleccionar una 
plantilla de resolución para generar el proyecto de resolución automáticamente 

en el SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4)
CAS (2) 6 1 min No 1 minuto SISTRAM No Plantilla generada en el SISDOC Virtual (SISTRAM)

2 Plantillas generada en el 
SISDOC/año

Asistente Legal

Asistente Legal 

Selección de plantilla a 
generar cuando existe 
Resolución generada 

previamente con estado 
distinto a nuevo 

10 Selecciones de 
plantilla a generar 

cuando existe 
Resolución generada 

previamente con estado 
distinto a nuevo /día

Virtual 
(SISTRAM)

44. Mostrar las resoluciones ya generadas y el usuario creador de cada una de ellas e impedir 
generar una resolución

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 5 seg No 5 seg SISTRAM
Siempre y cuando la resolución 

generada previamente se encuentre en 
estado Distinto a nuevo

Impedimento para generar una 
resolución mostrando una ventana 

con las resoluciones generadas 
previamente y sus usuarios 

creadores

Virtual (SISTRAM)

10 Impedimento para generar una 
resolución mostrando una ventana 

con las resoluciones generadas 
previamente y sus usuarios 

creadores/día

Asistente Legal

SISTRAM

Impedimento para 
generar una resolución 
mostrando una ventana 

con las resoluciones 
generadas previamente y 

sus usuarios creadores

10 Impedimentos para 
generar una resolución 
mostrando una ventana 

con las resoluciones 
generadas previamente y 

sus usuarios 
creadores/día

Virtual 
(SISTRAM)

45. Coordinar con Coordinador Legal sobre las acciones respectivas del caso.

Fin del proceso 

1. Coordinar con Coordinador Legal  sobre las acciones respectivas del caso. Manual Asistente Legal 
CAP (4)
CAS (2) 6 5 min No 5 minutos NA No

Acciones a adoptar en 
coordinación con el Coordinador 

Legal 
Virtual

10 Acciones a adoptar en 
coordinación con el Coordinador 

Legal /día
Fin del Proceso

Indicadores
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de recursos de 
apelacón resueltos dos días 
antes del plazo establecido

Porcentaje Mensual Mayor o igual a 75%

Porcentaje de quejas 
resueltos en segunda 
instancia un día antes del 
plazo establecido

Porcentaje Mensual Mayor o igual a 75%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

Operacional Posible 3 Menor 2

RQJ: Recurso de Queja

RA: Recurso de Apelación

Cantidad de quejas resueltas dos días antes del plazo / Total de quejas 
resueltas

SISTRAM

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de recursos de apelación resueltos dos días antes del plazo / 
Total de recursos de apelación resueltos

SISTRAM

Alta rotación de analistas 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.6.5 Análisis del expediente y emisión de resolución de nulidad del acto administrativo 
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13. Revisar 
Resolución de 

Nulidad
¿Es conforme?

13

15. Firmar 
Resolución de 

Nulidad

Si

No

8

Modificar 
Resolución de Nulidad

Tipo de 
observación

No corresponde 
aplicar Resolución de 

Nulidad

2

Error 
identificado

1. Recepcionar y/o 
identificar un error  en 

una resolución

2. Revisar puntualmente 
el supuesto error

Si

¿Está notificado? No

Tipo de error

Vicio trascendente

Material

Ir al Proceso PM02.1.6.1 Emisión de 
Resolución de enmienda

Ir al Proceso 
 PM02.1.6.3 Análisis del expediente y 

emisión de proveído de anulación de resolución

5. Elaborar y/o modificar
el Proyecto de  Nulidad

(Word) y derivar a 
Coordinador Legal para 

su revisión vía email 6

6

6. Revisar Proyecto
de Nulidad

¿Proyecto está 
conforme?

Si

No

5

7. Coordinar y comunicar
al Vocal correspondiente 

sobre el proyecto de 
Resolución de Nulidad

11

2

3. Comunicar la existencia 
de un error y dar 

indicaciones para propuesta 
de Resolución de Nulidad

4

4

4. Evaluar
propuesta para 

emitir Resolución de 
Nulidad

14. Rechazar con
observaciones

8. Seleccionar una plantilla en 
SISTRAM y generar documento. 

Posteriormente, ingresar al 
SISDOC para completar plantilla 

de acuerdo al análisis y/o 
modificar

9. Generar documento
para visto y firma

10. Seleccionar fecha de 
sesión de Vocal y enviar 

para visto y firma

16

16. Numerar resolución 
e incrustar fecha y firma 

del Vocal
16

17. Cargar Resolución
firmada y cargar en 

SISTRAM

19

18. Trasladar la 
Resolución firmada a la 
bandeja de Notificación

Ir al Proceso:
PM02.1.8 Elaboración 

e impresión del acta de sesión

Ir al Proceso:
PM02.1.9.1 Notificación

 de las resoluciones

19. Coordinar con el Secretario 
Técnico de Solución de Reclamos 

sobre las acciones a seguir respecto a 
la responsabilidad que trae consigo 

la emisión de la Resolución de 
Nulidad19

12. Rechazar el proyecto de 
Resolución de Nulidad

¿Se vence la 
fecha de sesión  
programada?

Si

13

No

11

11. Derivar 
automáticamente para 

firma del Vocal 

9

13

9

5

8



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción de 

información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Cualquier persona que identifica 
el error

Supuesto error 1 Supuesto error/año Virtual (Email) 1. Recepcionar y/o identificar un error en una resolución
1. Identificar y/o recepcionar vía email la advertencia o alerta de 

un supuesto error en una resolución
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal

CAP
4 1 - 2 min No 2 minutos OUTLOOK, Teléfono No

Supuesto error recepcionado y/o 
identificado

Virtual (Email)
1 Supuesto error recepcionado 

y/o identificado/año
Coordinador Legal

Coordinador Legal
Supuesto error 

recepcionado y/o 
identificado

1 Supuesto error 
recepcionado y/o 
identificado/año

Virtual (Email)

2. Revisar puntualmente el supuesto error

-Si la resolución ha sido notificada y el tipo de error contiene

un "Vicio Trascendente": Ir a la actividad 3

-Si la resolución ha sido notificada y el tipo de error es 

"Material":  Ir al Proceso PM02.1.6.1 Emisión de Resolución de 

enmienda

-Si la resolución no ha sido notificada:  Ir al Proceso 

PM02.1.6.3 Análisis del expediente y emisión de proveído de 

anulación de resolución

1. Revisar y analizar el expediente cuya resolución tiene el 
supuesto error

2. Confirmar si efectivamente existe un vicio trascedente
3. Verificar en el SISTRAM si la resolución ha sido notificada

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP

4 5 min No
12 miutos (por 

expediente)
SISTRAM No Error revisado y verificado Virtual 1 Error revisado y verificado/año Coordinador Legal

Coordinador Legal Error revisado y verificado
1 Error revisado y 

verificado/año
Virtual

3. Comunicar la existencia de un error y dar indicaciones para 
propuesta de Resolución de Nulidad

1. Coordinar y comunicar a la analista legal la existencia de un error 
con un vicio trascendente

2. Enviar vía email la propuesta de realizar un Proyecto de 
Resolución de Nulidad

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP

4 3 - 5 min No 5 minutos (por caso) OUTLOOK No
Propuesta de emisión de una 

resolución de Nulidad coordinado 
y comunicado

Virtual (Email)
1 Propuesta de emisión de una 

resolución de Nulidad coordinado 
y comunicado/año

Analista Legal

Coordinador Legal
Propuesta de emisión de 

una resolución de Nulidad 
coordinado y comunicado

1 Propuesta de emisión de 
una resolución de Nulidad 

coordinado y 
comunicado/año

Virtual (Email) 4. Evaluar propuesta para emitir Resolución de Nulidad 1. Revisar y evaluar la propuesta recibida por el  Coordinador Legal
Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal

CAP (4 )
CAS (26)

30 5 - 10 min No 10 minutos OUTLOOK No
Propuesta de realización del 

Proyecto de Nulidad evaluada
Virtual

1 Propuesta de realización del 
Proyecto de Nulidad evaluada/año

Analista Legal

Analista Legal
Propuesta de realización del 

Proyecto de Nulidad 
evaluada

1 Propuesta de realización 
del Proyecto de Nulidad 

evaluada/año
Virtual

5. Elaborar y/o modificar el Proyecto de  Nulidad (Word) y
derivar a Coordinador Legal para su revisión vía email

1. Elaborar y/o modificar el Proyecto de Resolución de Nulidad en
archivo Word

2. Enviar vía email el Proyecto de Resolución de Nulidad para 
revisión del Coordinador Legal

Usuario 
(Semiautomática)

Analista Legal
CAP (4 )
CAS (26)

30 5 - 25 min No 30 min - 45 min WORD No
Proyecto de Resolución de 

Nulidad elaborado y/o modificado 
y enviado vía email

Virtual (Email)
1 Proyecto de Resolución de 

Nulidad elaborado y/o modificado 
y enviado vía email/año

Coordinador Legal

Analista Legal
Proyecto de Resolución de 

Nulidad enviado para 
revisión

1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad enviado para 

revisión/año
Virtual (Email)

6. Revisar Proyecto de Nulidad

Si Proyecto está conforme:
En paralelo: Ir a la actividad 7 y 8 . 

Si Proyecto no está conforme: Ir a la actividad 5

1. Revisar el Proyecto de Resolución de Nulidad.
2. Si el proyecto está correcto, devolver Proyecto de Nulidad

revisado a Analista Legal. En caso hayan observaciones, devuelve 
con observaciones o indicaciones para que emita una nueva 

versión.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP

4 5 - 15 min No 30 minutos WORD No
Proyecto de Resolución de 

Nulidad revisado 
Virtual

1 Proyecto de Resolución de 
Nulidad revisado/año

Analista Legal/Coordinador 
Legal

Coordinador Legal
Proyecto de Resolución de 
Nulidad revisado conforme 

1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad revisado 

conforme/año
Física

7. Coordinar y comunicar al Vocal correspondiente sobre el 
proyecto de resolución de nulidad.

1. Coordinar y comunicar al vocal correspondiente sobre el 
Proyecto de Resolución de Nulidad

Manual Coordinador Legal
CAP

4 5 min No 10 minutos No No
Coordinación realizada con el 

vocal correspondiente sobre el 
proyecto de resolución de nulidad

Virtual

1 Coordinación realizada con el 
vocal correspondiente sobre el 

proyecto de resolución de 
nulidad/año

Vocal

Coordinador Legal

Coordinación realizada con 
el vocal correspondiente 

sobre el proyecto de 
resolución de nulidad

1 Coordinación realizada 
con el vocal 

correspondiente sobre el 
proyecto de resolución de 

nulidad/año

Virtual
8. Seleccionar una plantilla en SISTRAM y generar documento.
Posteriormente, ingresar al SISDOC para completar plantilla de 

acuerdo al análisis y/o modificar

1. Ingresar al SISTRAM y desde la bandeja "consultar expediente" 
seleccionar una plantilla para generar el proyecto de resolución

automáticamente en el SISDOC
2. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña

3. Ingresar a la bandeja "Workflow"
4. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En

trámite"
5. Buscar expediente por número

6. Seleccionar el documento relacionado al expediente
7. En la ventana "Bandeja de entrada", seleccionar aplicar el botón

"Documentos del Folder"
8. En la ventana "SGD-Reservado para el sistema (TRASU)-

Resultados de búsqueda:1 Documento", seleccionar Documento 
principal

9. Completar la Plantilla de resolución
10. Aplicar botón "Guardar"
11. Aplicar botón "Cerrar"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP

4 5 - 10 min No 10 minutos SISDOC No
Proyecto de Resolución de nulidad 

completo y/o modificado
Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de Resolución de 
nulidad completo y/o 

modificado/año
Coordinador Legal

Coordinador Legal
Proyecto de Resolución de 

nulidad completo y/o 
modificado

1 Proyecto de Resolución 
de nulidad completo y/o 

modificado/año
Virtual (SISDOC) 9. Generar documento para visto y firma

1. En SISDOC, ingresar usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Workflow"

3. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En
Para revisión/Visto/Firma"

4. Buscar expediente por número
5. Seleccionar el documento relacionado al expediente para 

enviarlo a firma
5. Aplicar botón "Genera Documento para Visto o Firma"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP

4 1 min No 30 seg SISDOC No
Proyecto de Resolución de nulidad 

generado para visto/firma
Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de Resolución de 
nulidad generado para 

visto/firma/año
Coordinador Legal

Coordinador Legal
Proyecto de Resolución de 

nulidad generado para visto 
y firma

1 Proyecto de Resolución 
de nulidad generado para 

visto y firma/año
Virtual (SISDOC)

10. Seleccionar fecha de sesión del vocal y enviar para visto y
firma

1. En la ventana "Asignar Fecha Sesión", seleccionar Fecha de 
Sesión programada y aplicar botón "Guardar"

2. En la ventana "Bandeja de Entrada" seleccionar documento
generado con el estado "Generado para Firma"

3. Aplicar botón "Enviar para Visto / Firma"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal
CAP

4 5 seg No 30 seg SISDOC No
Proyecto de resolución de Nulidad 

enviado a la bandeja del vocal 
para su firma

Virtual (SISDOC)
1 Proyecto de resolución de 

Nulidad enviado a la bandeja del 
vocal para su firma/año

SISDOC

Coordinador Legal
Proyecto de Resolución de 

Nulidad enviado para visto y 
firma

1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad enviado para 

visto y firma/año
Virtual (SISDOC)

11. Derivar automáticamente para firma del Vocal

Ir a la actividad 13 y
Si se vence la fecha de sesión  programada: Ir a la actividad 

12 . Caso contrario: Ir a la actividad 13

N.A Servicio (automática) SISDOC NA NA 5 seg No 5 seg SISDOC No
Proyecto de Resolución de 

Nulidad enviada a la bandeja del 
vocal para su firma

Virtual (SISDOC)
1 Proyecto de Resolución de 

Nulidad enviada a la bandeja del 
vocal para su firma/año

Vocal/SISDOC

SISDOC
Proyecto de Resolución de 

Nulidad con fecha de sesión 
vencida

0 a 1 Proyecto de 
Resolución de Nulidad con 

fecha de sesión 
vencida/año

Virtual (SISDOC)
12. Rechazar el proyecto de Resolución de Nulidad.

Ir a la actividad 9

N.A Servicio (automática) SISDOC NA NA 1 min No 1 min SISDOC
Si no se ha vencido la fecha 

de sesión programada

Proyecto de Resolución de 
Nulidad rechazado y notificado 
mediante email al Coordinador 

Legal

Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de Resolución de 
Nulidad rechazado y notificado 
mediante email al Coordinador 

Legal/año

Coordinador Legal

PM02.1.6.5 Análisis del expediente y emisión de resolución de nulidad del acto administrativo

Emitir Resolución de Nulidad del Acto Administrativo para anular resolución final emitida por el TRASU

Este proceso inicia desde la identificación de un error hasta la emisión de la Resolución de Nulidad firmada por el Vocal

17/10/2019, 18/10/2019, 28/10/2019, 14/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Coordinador Legal, Analista Legal, Vocal

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

Supuesto error identificado
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción de 

información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

SISDOC

Proyecto de Resolución de 
Nulidad enviada a la 

bandeja del vocal para su 
firma

1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad enviada a la 

bandeja del vocal para su 
firma/año

Virtual (SISDOC)

13. Revisar Resolución de Nulidad

Si es conforme: Ir a la actividad 15

Si no es conforme: Ir a la actividad 14

1. Revisar Proyecto de Resolución de Nulidad
Usuario 

(Semiautomática)
Vocal

Dietista (7)
CAP (2)

9 5 - 10 min No 20 mimnutos SISDOC No
Proyecto de Resolución de 
Nulidad revisado por Vocal 

Virtual (SISDOC)
1 Proyecto de Resolución de 

Nulidad revisado por Vocal/año
Vocal

Vocal
Proyecto de Resolución de 

Nulidad observado por 
Vocal 

1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad observado por 

Vocal /año
Virtual (SISDOC)

14. Rechazar con observaciones

Si no corresponde aplicar Resolución de Nulidad: Ir a la 

actividad 2

Si corresponde modificar Resolución de Nulidad: Ir a la 

actividad 8

1. Aplicar botón "Rechazar sin Visar/Firmar"
2. En la ventana "Interacción de usuario", en la pregunta ¿Desea 
registrar una anotación adicional?, seleccionar la opción elegida.
3. Ingresar anotación adicional de ser necesario y aplicar botón

"Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 1 - 3 min No 1 minuto SISDOC No

Proyecto de Resolución de 
Nulidad rechazado con 

observaciones
Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de Resolución de 
Nulidad rechazado con 

observaciones/año
Coordinador Legal

Vocal
Proyecto de Resolución de 
Nulidad revisado por Vocal 

conforme 

1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad revisado por 

Vocal conforme /año
Virtual (SISDOC) 15. Firmar resolución de nulidad

1. Seleccionar el documento relacionado al expediente.
2. Aplicar botón "Firmar"

3. Ingresar contraseña
4. Aplicar botón "Ok"

Usuario 
(Semiautomática)

Vocal
Dietista (7)

CAP (2)
9 10 - 20 seg No 20 seg SISDOC No

Proyecto de Resolución de 
Nulidad firmado

Virtual (SISDOC)
1 Proyecto de Resolución de 

Nulidad firmado/año SISDOC

Vocal
Proyecto de Resolución de 

Nulidad firmada
1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad firmada/año

Virtual (SISDOC) 16. Numerar resolución e incrustar fecha y firma del vocal N.A Servicio (automática) SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No
Resolución de Nulidad, con N° de 

resolución, fecha y firma
Virtual (SISDOC)

1 Resolución de Nulidad, con N° 
de resolución, fecha y firma/año

SISDOC

SISDOC
Resolución de enmienda, 

con N° de resolución, fecha 
y firma

1 Resolución de enmienda, 
con N° de resolución, 

fecha y firma/año
Virtual (SISDOC)

17. Cargar resolución firmada y se carga en SISTRAM.

En paralelo: Ir a la actividad 19, a la actividad 18 y al proceso 

PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta de sesión

N.A Servicio (automática) SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No
Resolución de Nulidad, con N° de 
resolución, fecha y firma, cargada 

en el SISTRAM
Virtual (SISDOC)

1 Resolución de Nulidad, con N° 
de resolución, fecha y firma, 
cargada en el SISTRAM/año

SISDOC/SISTRAM
PM02.1.8 Elaboración e 
impresión del acta de 

sesión

SISDOC
Resolución de enmienda, 

con N° de resolución, fecha 
y firma

1 Resolución de enmienda, 
con N° de resolución, 

fecha y firma/año
Virtual (SISDOC)

18. Trasladar la resolución firmada a la bandeja de 
notificación. 

Ir al proceso PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones

N.A
Usuario 

(Semiautomática)
SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC No

Resolución de nulidad firmada, 
trasladada a la bandeja de 
notificación de Despacho

Virtual (SISDOC)
1 Resolución de nulidad firmada, 

trasladada a la bandeja de 
notificación de Despacho/año

PM02.1.9.1 Notificación de 
las resoluciones

SISDOC
Proyecto de Resolución de 

Nulidad firmado
1 Proyecto de Resolución 
de Nulidad firmado/año

Virtual (SISDOC)

19. Coordinar con  Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos sobre las acciones a seguir respecto a la 

responsabilidad que trae consigo la emisión de la resolución 
de nulidad. 

Fin del proceso

1. Coordinar con Secretario Técnico de Solución de Reclamos sobre 
las acciones a seguir respecto a la responsabilidad que conlleva 

emitir una resolución de nulidad del acto administrativo
Manual Coordinador Legal

CAP 
4 5 - 10 min No 10 minutos No No

Coordinación realizada con   
Secretario Técnico de Solución de 

Reclamos 
Virtual

1 Coordinación realizada con   
Secretario Técnico de Solución de 

Reclamos/año
Fin del Proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de resoluciones de 
nulidad del acto administrativos 

Porcentaje semestral 1%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

Operacional Posible 3 Menor 2Alta rotación de analistas 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de resoluciones de nulidad del acto administrativo emitidas / Cantidad de 
resoluciones emitidas

Casos TRASU (cuadro excel)

2 de 2
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto a sus expedientes 
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4. Revisar Carta de
respuesta ¿Es Conforme?

6. Firmar Carta de
respuesta

No
5. Rechazar y dejar 

comentarios en caso 
amerite

4

Si

Estado del 
Expediente

En Trámite
 (Información Adicional)

1. Recepcionar alerta 
de comunicación del 
usuario y/o empresa 

operadora vía 
SISTRAM

Resuelto
(ESTECE)

Ir al Proceso: PM02.1.6.4 Análisis del Expediente
 y Emisión de la Resolución de Trámite y Resolución Final

3. Elaborar y/o modificar
Carta de respuesta en el 

SISDOC y visar
4

3

 3

9. Recepcionar la
comunicación vía 

SISDOC y derivar al 
Asistente Legal - 
Transparencia A

11. Analizar, elaborar,  y/
o modificar Carta de 

respuesta en SISDOC y 
visar

Tipo de 
comunicación

Información Adicional  
(Mesa de Partes TRASU)

Viene del Proceso:
PM02.1.2.2 Recepción 

de Documentación 
Adicional para el expediente

9

9

Otros 
 (- Libro de Reclamaciones (DAPU)

- Cartas o Escritos de usuarios 
o entidades públicas y

privadas (Mesa de Partes Central))

4

Carta de Información Adicional

Respuesta a:

11

Otros

8. Coordinar y 
gestionar la

notificación de las 
Cartas de Respuesta

8

7

2. Analizar y revisar 
Información Adicional y 
el estado del Expediente

No

Ir al Proceso: PM02.1.6.1 Emisión de la 
Resolución de Enmienda

Ir al Proceso: PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y
 Emisión de Resolución de Nulidad

 del Acto Administrativo

¿Existe algún 
tipo de error en 

la Resolución 
Final?

Tipo de error Error material

Si

Vicio trascendente

No

¿Existe algún 
tipo de error en 

la resolución 
Final?

Si

Estado del 
Expediente

En Trámite
 (Información Adicional)

Resuelto (ESTECE)

Ir al Proceso: PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Tramite 
y Resolución Final

A

10. Coordinar con 
Asistente Legal 

respectivo para que 
resuelva el Expediente

11

Comunicación

Ir al Proceso: PM02.1.6.1 Emisión de la 
Resolución de Enmienda

Ir al Proceso: PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y
 Emisión de Resolución de Nulidad

 del Acto Administrativo

Tipo de error Error material

Vicio trascendente

11

11

11

14

Cartas de cumplimiento
Viene del Proceso:

PM02.1.2.1 Recepción de cartas de 
cumplimiento presentadas por la 

empresa operadora

14

14. Elaborar Cartas según
indicaciones del 

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos y

visar

14

Cartas de Cumplimiento

4

7

7. Enumerar e incrustar 
fecha y firma del 

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

8

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones

 y servicios de 
mensajería

Ir al Proceso: PM02.1.10 Anexo de
 Documentación al expediente 

y foliación

12. Enviar el cargo de la 
notificación de las Cartas de 

Respuesta a la Secretaría 
Técnica de Solución de 

Reclamos

Respuesta a 
Información Adicional

o Cartas de Cumplimiento

Tipo de cargo de 
notificación

Respuesta a cartas
de otro tipo de comunicación

13.  Archivar cartas 
de respuesta

Cargos de Notificación



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM02.1.2.2 Recepción de Documentación 
Adicional para el expediente

PM02.1.2.1 Recepción de cartas de cumplimiento 
presentadas por la empresa operadora

Comunicación del usuario y/o 
empresa operadora

55 Comunicaciones del 
usuario y/o empresa 

operadora/ día
Virtual (SISTRAM)

 - Para comunicación de información Adicional (Viene del Proceso

PM02.1.2.2 Recepción de Documentación Adicional para el

expediente): Ir a la actividad 1

-Para otro tipo de información de: Libro de Reclamaciones (DAPU), 

Cartas o Escritos de usuarios o entidades públicas y privadas (Mesa

de Partes Central): Ir a la actividad 9

-Para cartas de cumplimiento (Viene del Proceso PM02.1.2.1 

Recepción de cartas de cumplimiento presentadas por la empresa

operadora) : Ir a la actividad 14

1. Recepcionar alerta de comunicación del usuario y/o empresa
operadora vía SISTRAM

1. Recibir alerta de comunicación de usuario y/o empresa operadora
Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal 

CAP (4)
CAS (26)

30 0 seg No 0 seg SISTRAM No
Carta del usuario y/o empresa 

operadora recepcionada
Virtual (SISTRAM)

55 Cartas del usuario y/o empresa 
operadora recepcionada/día

Asistente Legal 

Asistente Legal 
Carta del usuario y/o empresa 

operadora recepcionada

55 Cartas del usuario y/o 
empresa operadora 
recepcionada/ día

Virtual (SISTRAM)

2. Analizar y revisar Información Adicional y el estado del Expediente

- Si el estado del Expediente es Resuelto (ESTECE) y existe un error 

material en la Resolución Final : Ir al Proceso PM02.1.6.1 Emisión de 

la Resolución de Enmienda

- Si el estado del Expediente es Resuelto (ESTECE)  y existe un error 

con un vicio trascendente en la Resolución Final  : Ir al Proceso: 

PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y Emisión de Resolución de Nulidad 

del Acto Administrativo

- Si el estado del Expediente es Resuelto (ESTECE)  y no existe

ningún tipo de error en la Resolución Final : Ir a la actividad 3

-Si el estado del Expediente es en Trámite (Información Adicional):

Ir al Proceso: PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 

Resolución de Tramite y Resolución Final 

1- Revisar y analizar la información ingresada y ver el estado del
expediente en el SISTRAM.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 2 - 5 min No

5 min - 7 min (por 
expediente)

SISTRAM No
Carta del usuario y/o empresa 

operadora revisada y analizada
Virtual (SISTRAM)

55 Cartas del usuario y/o empresa 
operadora revisada y 

analizada/día
Asistente Legal 

Asistente Legal 

Carta del usuario y/o empresa 
operadora revisada y analizada 

cuando el expediente esta 
resuelto y no existe error en la 

resolución final

20 Cartas del usuario y/o 
empresa operadora revisada 

y analizada cuando el 
expediente esta resuelto y 

no existe error en la 
resolución final/día

Virtual (SISDOC) 3. Elaborar y/o modificar Carta de respuesta en el SISDOC y visar

1- Ingresar al SISDOC
2- Seleccionar la ventana "Formularios". Elegir el tipo de formulario a
generar.
3- Elegir el tipo de documento, indicar el asunto y la persona a quien va
dirigida: Persona Natural o Persona Jurídica y llenar los datos solicitados.
4- Ingresar a la ventana WorkFlow y seleccionar la bandeja SGD-Trámite 
Interno Funcionario.
5- Seleccionar documento creado e ingresar a la ventana Documentos de 
Fólder
6- Elaborar y/o modificar carta de respuesta y grabar
7. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Trámite"
8. Buscar documento por número y seleccionarlo
9. Seleccionar el documento relacionado  para enviarlo a firma
10. Aplicar botón "Genera Documento para Visto o Firma"
11. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Trámite"
12. Buscar documento por número y seleccionarlo
13. Enviar documento para Visto/Firma
11. Seleccionar el nombre del asistente legal para que vise y a la Secretaría
Técnica de Solución de Reclamos para que firme.
12. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/Para
Revisión/Visto/Firma"
13. Seleccionar el documento
14. Aplicar botón "Visar"
15. Ingresar su password

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal 
CAP (4)

CAS (26)
30 5 - 10 min No

10 minutos (por 
expediente)

SISDOC No
Carta de respuesta elaborada y/o 

modificada
Virtual (Email)

22 Cartas de respuesta elaborada 
y/o modificada/día

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Asistente Legal 
Carta de respuesta derivada al 

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos para su visto/firma

25 - 29 Cartas de respuesta 
derivada al Secretario 
Técnico de Solución de 

Reclamos para su 
visto/firma/ día

Virtual (SISDOC)
4. Revisar Carta de respuesta.

Si es conforme: Ir a la actividad 6. C aso contrario: Ir a la actividad 5 

1. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/Para
Revisión/Visto/Firma"

2. Seleccionar el documento
3 Revisar carta de respuesta al usuario

4. Aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 3 - 5 min No 5 minutos (por carta) SISDOC No
Carta de respuesta revisada 

conforme u observada
Virtual (SISDOC)

25 - 29 Cartas de respuesta 
revisada conforme u 

observada/día

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
Carta de respuesta rechazada con 

observaciones

5 Cartas de respuesta 
rechazada con 

observaciones/ día
Virtual (SISDOC)

5. Rechazar  y dejar comentarios en caso amerite

Si la respuesta es para Carta de Información Adicional: Ir a la actividad 

3

Si la respuesta es para Cartas de Cumplimiento: Ir a la actividad 14

Si la respuesta es para otro tipo de comunicación : Ir a la actividad 11

1.  Registrar comentarios o correcciones en el documento. 
2. Aplicar botón "Guardar"

3. Seleccionar el documento
4. Aplicar botón "Rechazar sin Visar o Firmar"

5. Aplicar botón "SI"
6. Registrar comentarios, de corresponder

7. Aplicar botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 1 - 2 min No 2 minutos (por carta) SISDOC No
Carta de respuesta rechazada y 

observada
Virtual (SISDOC)

5 Cartas de respuesta rechazada y 
observada/día

Asistente Legal 

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
Carta de respuesta revisada 

conforme 
25 - 29 Cartas de respuesta 

revisada conforme / día
Virtual (SISDOC) 6 . Firmar Carta de respuesta. 

1. Aplicar botón "Firmar"
2. Ingresar su password

Usuario 
(Semiautomática)

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 10 - 20 seg No 20 seg (por carta) SISDOC No Carta de respuesta firmada Virtual (SISDOC)
25-29 Cartas de respuesta 

firmada/día
SISDOC

Secretario Técnico de Solución de Reclamos Carta de respuesta firmada
25 - 29 Cartas de respuesta 

firmada / día
Virtual (SISDOC)

7. Enumerar e incrustar fecha y firma del Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

N.A Servicio (automática) SISDOC NA NA 2 seg No 2 seg SISDOC No
Carta de respuesta, con Número, 

fecha y firma
Virtual (SISDOC)

25-29 Cartas de respuesta, con 
Número, fecha y firma/día

Secretaria de STSR

SISDOC
Carta de respuesta, con Número, 

fecha y firma

25 - 29 Cartas de respuesta, 
con Número, fecha y firma/ 

día
Virtual (SISDOC)

8. Coordinar y gestionar la notificación de las Cartas de Respuestas

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de 

mensajería y luego: 

- Para Cargos de notificación de las cartas de respuesta a información 

adicional y cartas de cumplimiento: Ir a la actividad 12

 -Para Cargos de notificación de las cartas de respuesta de otro tipo de 

comunicación: Ir a la actividad 13. 

1- Imprimir las cartas de respuesta firmada por la Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

2. Preparar la carta en sobre con los datos correspondientes: Dirección, 
nombres, observaciones.

3. Derivar al área de recepción para que realicen el trámite con courier 
para su respectiva notificación

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de STSR CAP 1 5 - 10 min No 5 minutos (por carta) SISDOC, OUTLOOK No
Carta de respuesta gestionada 
para su respectiva notificación

Física
25-29 Carta de respuesta 

gestionada para su respectiva 
notificación/día

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Dar respuesta a las comunicaciones de los usuarios y empresas operadoras

PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios y EO con respecto a sus expedientes

18/10/2019, 23/10/2019, 28/10/2019, 15/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Legal, Asistente Legal - Transparencia, Secretaria de STSR, Secretario Técnico de Solución de Reclamos, Coordinador Legal.

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

Este proceso inicia desde la recepción de la comunicación del usuario y/o empresa operadora hasta la emisión de la respuesta por la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU

Comunicación del usuario y/o empresa operadora u Entidades Públicas, Cartas de Cumplimiento
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Usuarios/Entidades Públicas
Comunicación del usuario y/o 

Entidades Públicas

4 a 8 Comunicaciones del 
usuario y/o Entidades 

Públicas/ día
Virtual (SISDOC)

 9. Recepcionar la comunicación vía SISDOC y derivar a Asistente 
Legal - Transparencia

- Si el estado del Expediente es Resuelto (ESTECE) y existe un error 

Material en la Resolución Final : En paralelo: Ir a la actividad 11 y al

Proceso PM02.1.6.1 Emisión de la Resolución de Enmienda

-Si el estado del Expediente es Resuelto (ESTECE) y existe un Vicio

Trascendente  en la Resolución Final : En paralelo: Ir a la actividad 11 

y al Proceso Ir al Proceso: PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y

Emisión de Resolución de Nulidad  del Acto Administrativo

-Si el estado del Expediente es Resuelto (ESTECE) y no existe ningún

tipo de error en la Resolución Final: Ir a la actividad 11

- Si el estado del Expediente es en Trámite (Información Adicional) : 

Ir a la actividad 10

1- Recepcionar comunicación por parte del usuario y/o Entidad Pública vía
SISDOC 

2- Derivar comunicación para su atención

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de STSR CAP 1 1 min No 1 minuto SISDOC No
Comunicación del usuario y/o 

entidad pública recepcionada y 
derivada

Virtual (SISDOC)
4 - 8 Comunicaciones del usuario 
y/o entidad pública recepcionada 

y derivada/día
Asistente Legal - Transparencia

Secretaria de STSR
Comunicación del usuario y/o 

entidad pública recepcionada y 
derivada

3-5 Comunicaciones del 
usuario y/o entidad pública 
recepcionada y derivada/día

Virtual (SISTRAM)

10. Coordinar con el asistente legal respectivo para que resuelva el
Expediente

En paralelo: Ir a la actividad 11 y al Proceso PM02.1.6.4 Análisis del

Expediente y Emisión de la Resolución de Tramite  y Resolución Final

1- Mediante mail solicitar la pronta solución al asistente legal asignado al
expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal - 
Transparencia

CAP 2 2 min No 2 minutos OUTLOOK No
Coordinación realizada con el 

asistente legal para que resuelva 
el expediente 

Virtual (Email)
3 - 5 Coordinaciones realizadas 
con el asistente legal para que 

resuelva el expediente /día

Proceso: PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 

Resolución de Tramite  y 
Resolución Final / Asistente Legal 

Transparencia

Secretaria de STSR
Comunicación del usuario y/o 

entidad pública recepcionada y 
derivada

4 - 8 Comunicaciones del 
usuario y/o entidad pública 

recepcionada y derivada/ día
Virtual (SISDOC)

11. Analizar, elaborar,  y/o modificar Carta de respuesta por SISDOC y
visar. 

Ir a la actividad 4

1- Ingresar al SISDOC
2- Seleccionar la ventana "Formularios". Elegir el tipo de formulario a

generar.
3- Elegir el tipo de documento, indicar el asunto y la persona a quien va

dirigida: Secretaria Técnica Adjunta del TRASU, aplicar botón guardar 
Persona Natural o Persona Jurídica y llenar los datos solicitados.

4- Ingresar a la ventana WorkFlow y seleccionar la bandeja SGD-Trámite 
Interno Funcionario.

5- Seleccionar documento creado e ingresar a la ventana Documentos de 
Fólder

6- Elaborar y/o modificar carta de respuesta y grabar
7. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Trámite"

8. Buscar documento por número y seleccionarlo
9. Seleccionar el documento relacionado  para enviarlo a firma

10. Aplicar botón "Genera Documento para Visto o Firma"
11. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Trámite"

12. Buscar documento por número y seleccionarlo
13. Enviar documento para Visto/Firma

11. Seleccionar el nombre del asistente legal-transparencia para que vise y
a la Secretaría Técnica de Solución de Reclamos para que firme.

12. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/Para
Revisión/Visto/Firma"

13. Seleccionar el documento
14. Aplicar botón "Visar"
15. Ingresar su password

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal - 
Transparencia CAP 

2 5 - 10 min No
15 minutos (por 

carta)
SISDOC No

Carta de respuesta elaborada y/o 
modificada

Virtual (SISDOC)
4-8 Cartas de respuesta elaborada 

y/o modificada/día
Secretario Técnico de Solución de 

Reclamos

Mesa de Partes Central 

Cargos de notificación de las 
cartas de respuestas de 

información adicional y cartas de 
cumplimiento

21 Cargos de notificación de 
las cartas de respuestas de 

información adicional y 
cartas de cumplimiento/ día

Virtual (Email)

12. Enviar el cargo de la notificación de las Cartas de Respuesta a la
Secretaría Técnica de Solución de Reclamos

Ir al Proceso: PM02.1.10 Anexo de Documentación al expediente y 

foliación

1. Entregar los cargos de la notificación de las Cartas de Respuesta a la STSR
Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria de STSR CAP 1 2 min No 2 minutos (por carta) OUTLOOK No

Confirmación de la notificación de 
las cartas de respuesta enviado a 

la STSR
Virtual (Email)

21 Confirmaciones de la 
notificación de las cartas de 

respuesta enviado a la STSR/día

Proceso: PM02.1.10 Anexo de 
Documentación al expediente y 

foliación

Mesa de Partes Central 
Cargos de notificación de las 

cartas de respuestas de otro tipo 
de comunicación

4 - 8 Cargos de notificación 
de las cartas de respuestas 

de otro tipo de 
comunicación/ día

Virtual (Email)
13. Archivar cartas de respuesta

Fin del Proceso

1. Archivar cartas de respuesta en el Archivo de gestión Manual Secretaria de STSR CAP 1 3 - 5 min No 3 minutos (por carta) No No
Cartas de respuesta a otras 
comunicaciones archivada

Física
4-8 Cartas de respuesta a otras 
comunicaciones archivada/día

Fin del Proceso

PM02.1.2.1 Recepción de Cartas de 
Cumplimiento presentadas por  la empresa 

operadora
Carta de cumplimiento

1 Carta de cumplimiento / 
día

Virtual (Email)

14. Elaborar Cartas según indicaciones del Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos y visar

Ir a la actividad: 4

1- Ingresar al SISDOC
2- Seleccionar la ventana "Formularios". Elegir el tipo de formulario a

generar.
3- Elegir el tipo de documento, indicar el asunto y la persona a quien va

dirigida: STSR, aplicar botón guardar Persona Natural o Persona Jurídica y
llenar los datos solicitados.

4- Ingresar a la ventana WorkFlow y seleccionar la bandeja SGD-Trámite 
Interno Funcionario.

5- Seleccionar documento creado e ingresar a la ventana Documentos de 
Fólder

6- Elaborar y/o modificar carta de respuesta y grabar
7. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Trámite"

8. Buscar documento por número y seleccionarlo
9. Seleccionar el documento relacionado  para enviarlo a firma

10. Aplicar botón "Genera Documento para Visto o Firma"
11. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/En Trámite"

12. Buscar documento por número y seleccionarlo
13. Enviar documento para Visto/Firma

11. Seleccionar el nombre del coordinador legal para que vise y a la
Secretaría Técnica de Solución de Reclamos para que firme.

12. Ingresar a la bandeja "TRASU.trámite interno funcionario/Para
Revisión/Visto/Firma"

13. Seleccionar el documento
14. Aplicar botón "Visar"
15. Ingresar su password

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador Legal CAP 4 5 - 10 min No
20 minutos (por 

carta)
SISDOC No

Carta elaborada según 
indicaciones de la Secretaria 

Técnica de Solución de Reclamos
Virtual (SISDOC)

1 Carta elaborada según 
indicaciones de la Secretaria 

Técnica de Solución de 
Reclamos/día

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

No se cuenta con fuente de datos que brinde la 
cantidad del producto de este proceso.
En el rediseño se ha implementado esta mejora 
con el proceso P02.1. Análisis, Emisión y 
Cumplimiento de Resoluciones

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9

2 de 2

Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Luz María Guzmán Salgado - Analista Legal y Pamela Sue-Helen Cordova Flores - Especialista Legal TRASU

pcordova
Sello

lguzman
Sello



Diagrama del proceso N2 PM02.1.7 Organizar y convocar las sesiones 
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1. Proponer a los 
vocales en Sala 

Plena el calendario 
de sesiones del mes

2

2.Recepcionar
calendario de

sesiones propuesto
2

¿Se aprueba 
calendario de 

sesiones?

4. Comunicar a 
Especialista Legal la 

aprobación del 
calendario de sesiones

Si

3. Modificar calendario
de sesiones propuesto y 

enviar a Especialista 
Legal

No

5

5

6. Programar fechas de 
sesiones en SISTRAM

6 7

7. Almacenar fechas de 
sesiones programadas, 

modificaciones realizadas 
y/o suplentes asignados

7

Para programación
de las sesiones

8

Para modificar
fechas de sesiones 

Para asignar vocales
suplentes

10

9 7

9. Modificar las 
sesiones 

programadas en 
SISTRAM

11

11. Coordinar la 
disponibilidad de los 

Vocales suplentes

12. Asignar Vocal
suplente en SISTRAM No

¿Se requiere 
modificar fecha 

de sesión?

Si

9

Ir al Proceso: PM02.1.3.3 Reasignación
 del expediente

7

10. Comunicar al
Coordinador de Sala la 
no disponibilidad para 

sesionar en las sesiones 
programadas10 11

8. Comunicar la 
solicitud al Coordinador 
de Sala para cambiar las 
fechas de las sesiones 

programadas8 9

5. Informar a los 
coordinadores de salas el 

calendario de sesiones 
aprobado

5 6



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Especialista Legal
Calendario de sesiones a 

proponer

1 Calendario de 
sesiones a 

proponer/mes
Física

Para programación de la sesión: Ir a la actividad 1

Para modificación de las fechas de sesiones 

programadas: Ir a la actividad 8

Para asignar vocales suplentes: Ir a la actividad 10

1. Proponer a los vocales en sala plena el calendario de 
sesiones del mes

1. Elaborar la propuesta de calendario de sesiones del mes siguiente 
con 9 sesiones ordinarias y 1 Sala Plena

2. En sala plena, proponer a los Vocales el calendario de sesiones del
siguiente mes

Manual Especialista Legal CAP 1 5 min No 5 minutos No No Calendario de sesiones propuesto Física
1 Calendario de sesiones 

propuesto/mes
Sala Plena del TRASU

Especialista Legal
Calendario de sesiones 

propuesto

1 Calendario de 
sesiones 

propuesto/mes
Física

2. Recepcionar calendario de sesiones propuesto

Si aprueba: Ir a la actividad 4 . Caso contrario: Ir a la 

actividad 3

1. Recibir el calendario de sesiones propuesto para su evaluación y/o
modificación

Manual Sala Plena del TRASU Dietistas 9 2 min No 2 minutos No No
Calendario de sesiones 

recepcionado
Física

1 Calendario de sesiones 
recepcionado/mes

Sala Plena del TRASU

Sala Plena del TRASU
Calendario de sesiones 

recepcionado

1 Calendario de 
sesiones 

recepcionado/mes
Física

3. Modificar calendario de sesiones propuesto y derivar a
Especialista Legal calendario modificado

Ir a la actividad 5

1. Modificar calendario de sesiones propuesto e informar al
Especialista Legal

Manual Sala Plena del TRASU
Dietistas 

9 2 - 5 min No 5 minutos No No
Calendario de sesiones 

modificado en sala plena
Física

1 Calendario de sesiones 
modificado en sala plena/mes

Especialista Legal

Sala Plena del TRASU
Calendario de sesiones  

recepcionado

1 Calendario de 
sesiones  

recepcionado/mes
Física

4. Comunicar al Especialista Legal la aprobación del
calendario de sesiones

1. Comunicar al Especialista Legal la aprobación del calendario de 
sesiones

Manual Sala Plena del TRASU
Dietistas 

9 20 seg No 20 seg No No
Calendario de sesiones aprobado 

en sala plena
Física

1 Calendario de sesiones 
aprobado en sala plena/mes

Especialista Legal

Sala Plena del TRASU
Calendario de sesiones 
aprobado en sala plena

1 Calendario de 
sesiones aprobado en 

sala plena/mes
Virtual (Email)

5. Informar a los coordinadores de salas el calendario de 
sesiones aprobado

1. Comunicar a los coordinadores de salas sobre las fechas de 
sesiones programadas y enviar el calendario aprobado

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal CAP 1 5 min No 2 minuto OUTLOOK No
Calendario de sesiones derivado a 

los coordinadores de salas
Virtual (Email)

1 Calendario de sesiones derivado 
a los coordinadores de salas/mes

Coordinador de sala

Especialista Legal
Calendario de sesiones por 

sala aprobado en sala 
plena

1 Calendario de 
sesiones derivado a 

los coordinadores de 
salas/mes

Virtual (Email) 6.  Programar fechas de sesiones en el SISTRAM

1- Ingresar al SISTRAM con el usuario y contraseña
2- Ingresar a la bandeja "Mantenimiento de sesiones"

3- Darle click a la pestaña "Nueva sesión"
4. Programar fecha de sesiones en el calendario del mes según: Sede, 

Tipo de sala, Número de sala y darle click en guardar.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS 

2 2 - 5 min No
5 minutos (por sala y 

vocal)
SISTRAM No

Calendario de sesiones 
programadas en SISTRAM

Virtual (SISTRAM)
24 sesiones programadas en 

SISTRAM/mes
SISTRAM

Coordinador de Sala
Calendario de sesiones por 

sala programadas en 
SISTRAM

24 sesiones por sala 
programadas en 

SISTRAM/mes 
Virtual (SISTRAM)

7. Almacenar fechas de sesiones programadas, 
modificaciones realizadas y/o suplentes asignados. 

Fin del proceso

NA Servicio (automática) SISTRAM NA NA 1 seg No 1 seg SISTRAM No

Almacenamiento de sesiones 
programadas, modificaciones 

realizadas y/o suplentes 
asignados en el SISTRAM

Virtual (SISTRAM)

24 Almacenamiento de sesiones 
programadas, modificaciones 

realizadas y/o suplentes 
asignados en el SISTRAM/mes

Fin del proceso

Vocal
No disponibilidad para 
sesionar en las sesiones 

programadas

0 - 2 No 
disponibilidad para 

sesionar en las 
sesiones 

programadas /mes

Física
8. Comunicar la solicitud al coordinador de sala para

cambiar las fechas de las sesiones programadas
1. Solicitar al coordinador de sala el cambio de las fechas de la(s) 

sesión(es) programada(s)
Manual Vocal

Dietista (7)
CAP (2 ) 9 2 - 5 min No 5 minutos

Mensaje de Texto, Llamada 
telefónica

No
Solicitud para el cambio de fechas 

de sesiones programadas 
comunicada

Virtual
0 - 2 Solicitudes para el cambio de 
fechas de sesiones programadas 

comunicada/mes
Coordinador de Sala

Vocal
Solicitud para el cambio de 

fechas de sesiones 
programadas comunicada

0 - 2 Solicitud para el 
cambio de fechas de 

sesiones 
programadas 

comunicada/mes

Virtual (SISTRAM)
9. Modificar las sesiones programadas en SISTRAM. 

Ir a la actividad 7

1- Ingresar al SISTRAM con el usuario y contraseña
2- Ingresar a la bandeja "Mantenimiento de sesiones"

3- Darle click a la pestaña "Editar sesión"
4. Modificar fecha de sesiones en el calendario del mes según: Sede, 

Tipo de sala, Número de sala y darle click en guardar.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 2 a 5 min No 5 minutos SISTRAM No Fechas de sesiones modificadas Virtual (SISTRAM)
0 - 2 Fechas de sesiones 

modificadas/mes
Fin del proceso

Vocal
No disponibilidad para 

sesionar en las fechas de 
las sesiones programadas

0 - 3 No 
disponibilidad para 

sesionar en las fechas 
de las sesiones 

programadas/mes

Física
10. Comunicar al coordinador de sala la no

disponibilidad para sesionar en las sesiones programadas

1. Comunicar al coordinador de sala la no disponibilidad para
sesionar en las fechas de sesión programadas y la solicitud de 

remplazo de un vocal suplente
Manual Vocal

Dietista
7 5 min No 5 minutos

Mensaje de Texto, Llamada 
telefónica

No

Comunicación indicando la no 
disponibilidad por parte del Vocal 

para sesionar en la fecha 
programada 

Virtual

0 - 3 Comunicaciones indicando la 
no disponibilidad por parte del 
Vocal para sesionar en la fecha 

programada/mes

Coordinador de Sala

Vocal

Comunicación indicando la 
no disponibilidad por parte 
del Vocal para sesionar en 

la fecha programada 

0 - 3 Comunicaciones 
indicando la no 

disponibilidad por 
parte del Vocal para 
sesionar en la fecha 
programada /mes

Física 11. Coordinar la disponibilidad de los Vocales suplentes
1. Coordinar con los Vocales suplentes la disponibilidad de tiempo

para reemplazar a un Vocal titular
Manual Coordinador de Sala

CAS 
2 5 min No 5 minutos

Mensaje de Texto, Llamada 
telefónica

No
Coordinación con el Vocal 

suplente para reemplazar a Vocal 
titular

Virtual
0 - 3 Coordinación con el Vocal 

suplente para reemplazar a Vocal 
titular/mes

Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Coordinación con el Vocal 

suplente para reemplazar a 
Vocal titular

0 - 3 Coordinaciones 
con el Vocal suplente 

para reemplazar a 
Vocal titular/mes

Virtual

12. Asignar vocal suplente en el SISTRAM. 

En paralelo: Ir al Proceso PM02.1.3.3 Reasignación del 

expediente y a la actividad 7 y 

Si se requiere modificar fecha de sesión: Ir a la actividad 9. 

Caso contrario: Fin del proceso

1- Ingresar al SISTRAM con el usuario y contraseña
2- Ingresar a la bandeja "Mantenimiento de sesiones"

3- Darle click a la pestaña "Asignar suplente"
4. Asignar suplente en el calendario del mes según: Sede, Tipo de 

sala, Número de sala y darle click en grabar.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS 

2 2 min No 5 minutos SISTRAM No

Vocal suplente asignado en el 
SISTRAM

Solicitud de reasignación del 
expediente

Virtual (SISTRAM)

0 - 3 Vocal suplente asignado en 
el SISTRAM

Solicitud de reasignación del 
expediente/mes

PM02.1.3.3 Reasignación del 
expediente/Coordinador de Sala

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de sesiones por 
sala en el mes

cantidad mensual 9

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

Indicadores

sumatoria de sesiones por sala en el mes SISTRAM

PM02.1.7 Organización y convocatoria de la sesión

Organizar y convocar las sesiones

Este proceso inicia desde la propuesta de calendario de sesiones presentada a los vocales en sala plena del mes hasta la programación y/o modificación de calendario de sesiones en el SISTRAM

28/10/2019, 21/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Entradas

Detalle Técnico

Actividades Salidas

Especialista legal, Coordinador de Sala, Vocal, Sala Plena del TRASU

No

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Reglamento Interno del TRASU

Calendario de Sesiones a proponer

Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9

1 de 1Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Luz María Guzmán Salgado - Analista Legal
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Diagrama del proceso N2 PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta de sesión 
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Diariamente

6. Crear Acta de Sesión en el
SISTRAM  de acuerdo a la 
fecha y número de sala

2. Determinar la lista de 
expedientes firmados

¿Los expedientes 
están 

finalizados?

8. Registrar expedientes en el
acta indicando los sentidos de 
cada materia reclamable, las 

observaciones 
correspondientes y retirar los 

expedientes que no 
corresponden a la sesión

Si

4. Finalizar
expediente No

1. Generar reporte 
de expedientes 

firmadas vía digital
por SISTRAM

Si

¿Están 
registrados los 

conceptos y 
subconceptos 
reclamados?

7. Registrar 
conceptos y 

subconceptos
No

Si

¿Los expedientes 
están 

correctamente 
asignados a la 
sala y vocal?

3. Solicitar vía email la 
reasignación de los

Expedientes a la sala y
vocal correspondiente

No

5. Aprobar la inclusión de los 
expedientes en la sesión de 
votación en la bandeja del

Especialista Legal

Tiempo de espera
De reasignación

9. Verificar y contar 
todas las resoluciones 

firmadas

¿La verificación 
del conteo es 

conforme?

11. Generar acta en
SISTRAM e imprimir

10. Verificar e 
identificar el 

inconveniente
No

Si

Inconveniente de 
conteo

Tipo de 
inconveniente

Inconsistencia en 
la cantidad de

Expedientes registrados

Otro tipo de 
inconveniente

12. Cerrar Acta de 
Sesión en SISTRAM

Elaboración de Acta 
de Sesión con resolución firmada virtualmente

Alerta de un
  supuesto error en
el Acta de Sesión

16. Autorizar la apertura 
del acta de sesión para 

subsanar los 
inconvenientes

16 17

33

Impresión de acta 
para firma de Vocal

33

33. Recibir la solicitud
de impresión de actas 
de parte del Secretario 
Técnico de Solución de 

Reclamos

26. Imprimir las actas a 
firmar en hojas
membretadas y

legalizadas

34. Revisar y verificar 
cada acta a imprimir

¿existen datos 
incorrectos en el 

acta?
No

Si

35. Solicitar autorización 
para la apertura del acta al 

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

16

22. Aperturar, subsanar el 
error y cerrar  el acta de 
sesión correspondiente

21 Tiempo de
Espera de la
autorización

21. Recibir vía email la 
confirmación de 

autorización de apertura 
del acta de sesión

23. Comunicar vía email la 
subsanación del error y el 

cierre del acta al Secretario 
Técnico de Solución de 

Reclamos

26

Coordinador
 de Sala

¿Quién efectuó 
la solicitud?

21

Revisor de Actas

25. Entregar el libro
de actas legalizado

2625

27. Derivar para el
visto bueno del 

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

28

30. Firmar las actas

3130

31. Entregar el libro de actas a
la Secretaria de STSR e informar 

al Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos que las 

actas fueron firmadas31 32

32. Custodiar el libro de 
actas

32

24

28. Visar las actas y
devolver al Revisor de 

Actas
2928

29. Enviar Libro de
actas visado para la 

firma del vocal
correspondiente

3029

PM02.1.3.3 
Reasignación del 

expediente

13. Recepcionar  una 
alerta de error en el Acta 

de Sesión

14. Identificar el
tipo de error

15. Solicitar autorización
para la apertura del acta a la 

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos con el 
objetivo de subsanar el error 

identificado 16

18. Aperturar, subsanar
el error y cerrar  el acta 

de sesión 
correspondiente

17 Tiempo de
Espera de la
autorización

17. Recibir vía email la 
confirmación de 

autorización de apertura 
del acta de sesión

19. Comunicar vía email 
la subsanación del error 
a la persona que advirtió 

el error

20. Comunicar vía email 
la subsanación del error 

y el cierre del acta al
Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

24 Solicitar el libro de 
actas a la Secretaria de 

STSR
25



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Coordinador Sala
Probable existencia de 

expedientes firmados vía 
digital

25 reportes/semana Virtual (SISTRAM)

Para Elaboración de Acta de Sesión con resolución firmada 

virtualmente: Ir a la actividad 1

Para alerta de un supuesto error en Acta de Sesión: Ir a la actividad 

13

Para impresión de acta para firma de Vocal: Ir a la actividad 33

1. Generar reporte de expedientes firmadas vía digital por SISTRAM

1. Ingresar a SISTRAM con usuario y contraseña
2. Ingresar a la bandeja "Generación de reportes"

3. Entrar a la bandeja "Resoluciones generadas por estado"
4. En el reporte en formato Excel, filtrar por vocal los expedientes 

firmados.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 2 - 5 min No 20 minutos (por acta) SISTRAM Se realiza todos los días (Lunes a viernes)
Reporte generado con los 

expedientes firmados digitalmente
Virtual (SISTRAM)

25 Reporte generado con los 
expedientes firmados 
digitalmente/semana

Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Reporte generado con los 

expedientes firmados 
digitalmente

25 Reporte generado con los 
expedientes firmados 
digitalmente/semana

Virtual (SISTRAM)

2. Determinar la lista de expedientes firmados

-  Si los Expedientes están correctamente asignados a la sala y vocal 

y no están finalizados : Ir a la actividad 4. 

 -Si los Expedientes están correctamente asignados a la sala y vocal 

y están finalizados : Ir a la actividad 5. 

- Si los Expedientes no están correctamente asignados a la sala y 

vocal : Ir a la actividad 3

1. Ingresar en el SISTRAM las resoluciones firmadas para revisar si el 
vocal corresponde al número de sala, si el expediente está finalizado y 

si los conceptos reclamables están correctamente registrados

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 10 - 20 min por acta No 10 minutos (por acta) SISTRAM No Resoluciones revisadas Virtual (SISTRAM) 500 Expedientes/semana Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Expedientes incorrectamente 

asignados

100 Expedientes 
incorrectamente 

asignados/semana
Virtual (SISTRAM)

3. Solicitar vía email la reasignación de los Expedientes a la sala y vocal 
correspondiente.

Ir al Proceso PM02.1.3.3 Reasignación del expediente 
Posteriormente , luego de la reasignación: 

 Si los Expedientes están finalizados: Ir a la actividad 5. Caso 

contrario: Ir a la actividad 4

1. Solicitar vía email la reasignación de los expedientes al vocal y 
número de sala correspondiente

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 5 - 10 min por e-mail No 5 minutos OUTLOOK No Solicitud de reasignación enviada Virtual (Email)
100 Solicitudes de reasignación 

enviada/semana
 PM02.1.3.3 Reasignación del 

expediente

Coordinador de Sala /
PM02.1.3.3 Reasignación del expediente, de 

corresponder

Expedientes no finalizados / 
Expedientes no finalizados 

reasignados
500 expedientes/semana Virtual (SISTRAM) 4. Finalizar expediente 

1. En SISTRAM, ingresar al expediente desde la bandeja "Analizar 
expediente" y aplicar botón "Finalizar"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 3 seg por expediente No 5  minutos SISTRAM No Expedientes finalizados Virtual (SISTRAM)
500 Expedientes 

finalizados/semana
Coordinador de Sala

Coordinador de Sala Expedientes finalizados 500 expedientes/semana Virtual (SISTRAM)
5. Aprobar la inclusión de los expedientes en la sesión de votación en 

la bandeja del Especialista Legal
1. En SISTRAM, en "Bandeja de Especialista", aplicar botón "Aprobar 

todo"
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Sala

CAS
2 3 seg por expediente No 1  minuto por todo SISTRAM No

Expedientes aprobados para la 
inclusión en el acta de sesión

Virtual (SISTRAM)
500 Expedientes aprobados para 

la inclusión en el acta de 
sesión/semana

Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y 

Emisión de la Resolución de Tramite y Resolución 
Final

Proceso PM02.1.6.1 Emisión de la Resolución de 
Enmienda

Proceso PM02.1.6.2 Análisis del Expediente y 
Emisión del Proveído de Anulación de Expediente

Proceso PM02.1.6.3 Análisis del Expediente y 
Emisión de Proveído de Anulación de Resolución

Proceso PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y 
Emisión de Resolución de Nulidad del Acto 

Administrativo

Reporte generado con los 
expedientes firmados 

digitalmente
Expediente con resolución final 

o trámite firmada
Resolución de enmienda 

firmada
Proveído de anulación firmado

Proveído de Anulación de 
resolución firmado

Resolución de nulidad del acto 
administrativo firmado

75 actas de sesión/semana Virtual (SISTRAM)

6. Crear Acta de Sesión en el SISTRAM  de acuerdo a la fecha y 
número de sala

Si están registrados los conceptos y subconceptos reclamados: Ir a la 

actividad 8. Caso contrario: Ir a la actividad 7

1. Ingresar a SISTRAM con usuario y contraseña, a la bandeja 
"Administrar Sesiones"

2. Aperturar el acta de sesión de acuerdo a la fecha y número de sala

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 20 - 30 seg No 1 minuto por acta SISTRAM
Siempre y cuando no exista un acta de la misma sala 

abierta
Acta de sesión creado Virtual (SISTRAM) 75 Actas de sesión creado/semana Coordinador de Sala

Coordinador de Sala /
Proceso 3.3 Reasignación de expedientes, de 

corresponder

Expedientes finalizados con 
conceptos y subconceptos mal 

registrados / expedientes 
finalizados reasignados, de 

corresponder

500 expedientes/semana Virtual (SISTRAM) 7. Registrar conceptos y subconceptos

1- En el SISTRAM, ingresar a la bandeja "Analizar Expediente"
2. Ingresar número de expedientes

3. Darle click en el botón Analizar Expediente
 4. Seleccionar el botón "Reclamos" para registrar correctamente los 

conceptos y subconceptos de las materias reclamables
4. Darle click en el botón Cerrar.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 10 min por acta No
1 minutos (por 

expediente)
SISTRAM No

Expedientes con Conceptos y 
subconceptos registrados en el 

SISTRAM
Virtual (SISTRAM)

500 Expedientes con Conceptos y 
subconceptos registrados en el 

SISTRAM/semana
Coordinador de Sala

Coordinador de Sala /
PM02.1.3.3 Reasignación del expediente, de 

corresponder, de corresponder

Resoluciones firmadas 
revisadas / expedientes 

finalizados reasignados, de 
corresponder

3000 expedientes/semana Virtual (SISTRAM)
8. Registrar expedientes en el acta indicando los sentidos de cada 

materia reclamable, las observaciones correspondientes y retirar los 
expedientes que no corresponden a la sesión

1. Ingresar al SISTRAM a la bandeja "Sesión de votación"
2. Entrar a la bandeja "Administrar sesiones"

3. Elegir número de sala, vocal y fecha de sesión a registrar
4. Registrar uno por uno los expedientes indicando los sentidos de 

cada materia reclamable y las observaciones correspondiente
5. Darle click en el botón "Retirar" para retirar los expedientes que no 

pertenecen al acta registrada 
6. Darle lick en el botón "Guardar"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 10 - 25 min por acta No
1 hora / 1 .5 hora por 

acta
SISTRAM No

Resoluciones firmadas por el vocal 
y registradas en el acta Virtual (SISTRAM) 3000 Expedientes/semana Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Resoluciones firmadas por el 
vocal y registradas en el acta

3000 expedientes/semana Virtual (SISTRAM)

9. Verificar y contar todas las resoluciones firmadas

Si la verificación del conteo es conforme: Ir a la actividad 11. Caso 

contrario: Ir a la actividad 10

1. Verificar y contar todas las resoluciones firmadas por el Vocal 
(físicas y virtuales)

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 3 - 5 min por acta No 1 minuto por acta SISTRAM No
Resoluciones firmadas verificadas 

y contabilizadas
Virtual (SISTRAM) 3000 Expedientes/semana Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Disconformidad en el conteo 
de los expedientes ingresados

200 Expedientes/semana Virtual (SISTRAM)

10. Verificar e identificar el inconveniente
- Si es un inconveniente de conteo: Ir a la actividad 9

- Si existe inconsistencia en la cantidad de Expedientes registrados: 
Ir a la actividad 8

- Si es otro tipo de inconveniente; los Expedientes están 

correctamente asignados a la sala y vocal, están finalizados y no 

están registrados los conceptos y subconceptos reclamados: Ir a la

actividad 7

- Si es otro tipo de inconveniente; los Expedientes están 

correctamente asignados a la sala y vocal y no están finalizados: Ir a

la actividad 4

- Si es otro tipo de inconveniente; los Expedientes no están 

correctamente asignados a la sala y vocal: Ir a la actividad 3

1- Al terminar de ingresar todos los expedientes en el acta, realizar el 
conteo del total de los expedientes firmados digitalmente o por físico, 

al realizar el conteo detectas que la cantidad de los expedientes 
registrados no coinciden con los expedientes físicos o con la lista 

digital.
2. Al terminar de ingresar todos los expedientes en el acta y retirar los 
expedientes que no corresponden a esa sesión, te das cuenta que se 

quedaron expedientes registrados a pesar que no corresponden a esa 
sesión.

3. Se identifica otros tipos de errores como: Expedientes que no 
tienen registrados sus conceptos y subconceptos reclamables o 

tienen registros duplicados o registros que necesitan ser eliminados, 
expedientes no finalizados o expedientes finalizados cuando a éstos 

no correspondía su finalización por tener una resolución de trámite, o 
expedientes incorrectamente asignados que necesitan reasignarse 

nuevamente (Reasignación de sala/analista/vocal se realizó después 
de la firma)

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 5 - 10 min No 5 minutos (por acta) SISTRAM No
Inconveniente identificado y 

verificado
Virtual (SISTRAM) 200 Expedientes/semana Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Resoluciones firmadas 

registradas, verificadas y 
contabilizadas

10 a 15 actas/día Virtual (SISTRAM)
11. Generar acta en SISTRAM e imprimir.

Ir a la actividad 7

1. En SISTRAM generar acta completa y verificada
2. Guardar acta en archivo Excel y pdf

3. Guardar lista de expedientes firmados digitalmente en archivo 
Excel

4. Imprimir acta

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 1 - 3 min por acta No 3 minutos (por acta) SISTRAM No Acta generada e impresa Virtual (SISTRAM)
10-15 Acta generada e 

impresa/semana
Coordinador de Sala

Coordinador de Sala

Acta con Resoluciones físicas 
y/o lista de expedientes 
firmados digitalmente 

adjuntas

75 actas/semana Física
12. Cerrar acta de sesión en el SISTRAM.

Fin del Proceso

1. Ingresar a la bandeja "Sesión de votación" luego a la bandeja 
"Administrar sesiones"

2. Seleccionar la sesión de votación según número de sala y fecha de 
sesión

3. Darle click en el botón "Cerrar Sesión"

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 5 seg No 5 seg (por acta) SISTRAM No Acta de sesión cerrada Virtual (SISTRAM)
75 Actas de sesión 
cerrada/semana

Fin del Proceso

Colaborador del TRASU que identifica el error
Alerta de un supuesto error en 

el acta de sesión
100 expedientes/mes Virtual 13. Recepcionar una alerta de error en el Acta de una sesión 1. Recepcionar vía email una alerta de error en el acta de una sesión

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 5 seg No 5 seg OUTLOOK, SISTRAM No
Alerta de supuesto error 

recepcionado
Virtual 100 Alertas/mes Coordinador de Sala

Coordinador de Sala Supuesto error recepcionado 100 expedientes/mes Virtual 14. Identificar el tipo de error 1.Identificar el tipo de error, número de sala y fecha de sesión
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Sala

CAS
2 3 - 5 min No 5 minutos por acta SISTRAM No

Tipo de error identificado y 
evaluado

Virtual (SISTRAM)
100 Tipos de error identificado y 

evaluado/mes
Coordinador de Sala

Salidas

Detalle Técnico

Secretaria de STSR, Revisor de Actas, Secretario Técnico de Solución de Reclamos, Coordinador de Sala, Vocal

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General, Reglamento Interno del TRASU

Acta de Sesión a Imprimir, Acta de Sesión a elaborar

PM02.1.8 Elaboración e impresión del acta de sesión

Elaborar las actas para la firma de los vocales

Este proceso inicia desde la elaboración del acta de sesión hasta la custodia de los libros de actas

23/10/2019, 28/10/2019, 22/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad

Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Coordinador de Sala
Tipo de error identificado y 

evaluado
100 expedientes/mes Virtual

15. Solicitar autorización para la apertura del acta a la Secretario 
Técnico de Solución de Reclamos con el objetivo de subsanar el error 

identificado

1. Solicitar vía email a la Secretario Técnica de solución de reclamos la 
autorización para aperturar el acta

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 5 min por e-mail No 2 minutos por correo OUTLOOK No
Email enviado solicitando la 

autorización para la apertura de 
Acta

Virtual (Email)
25 Emails enviado solicitando la 
autorización para la apertura de 

Acta/mes

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Coordinador de Sala
Email enviado solicitando la 

autorización para la apertura 
de Acta

25 Emails enviado solicitando 
la autorización para la 
apertura de Acta/mes

Virtual (Email)

16. Autorizar la apertura del acta de sesión para subsanar los 
inconvenientes

- Si el Coordinador de Sala efectuó la solicitud: Ir a la actividad 17

- Si el Revisor de Acta efectuó la solicitud: Ir a la actividad 21

1. Autorizar la apertura del acta de sesión vía email
Usuario 

(Semiautomática)
Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 1 a  2 min por e-mail No 2 minutos por correo OUTLOOK No
Autorización para apertura de acta 

otorgada
Virtual (Email)

25 Autorizaciones para apertura 
de acta otorgada/mes

Coordinador de Sala

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
Autorización para apertura de 

acta otorgada

25 Autorizaciones para 
apertura de acta 

otorgada/mes
Virtual (Email)

17. Recibir vía email la confirmación de autorización de apertura del 
acta de sesión

1. Recepcionar vía email la respuesta autorizando la apertura del acta
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Sala

CAS
2 1  min No 1 minuto por correo OUTLOOK No

Recepción de la autorización para 
aperturar el acta de sesión

Virtual (Email)
25 Recepción de la autorización 

para aperturar el acta de 
sesión/mes

Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Recepción de la autorización 

para aperturar el acta de 
sesión

25 Autorizaciones para 
aperturar el acta de 

sesión/mes
Virtual (Email)

18. Aperturar, subsanar el error y cerrar  el acta de sesión 
correspondiente

En paralelo: Ir a la actividad 19 y actividad 20

1. En SISTRAM, aperturar el acta de sesión
2. Subsanar el error identificado

3. Cerrar el acta de sesión

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2  5 - 10 min No
 5 - 10 minutos (por 

acta)
SISTRAM No

Acta de sesión aperturado y 
cerrado con el error subsanado

Virtual (SISTRAM)
25 Actas de sesión aperturado y 

cerrado con el error 
subsanado/mes

Coordinador de Sala

Coordinador de Sala
Acta de sesión aperturado y 

cerrado con el error 
subsanado

25 Actas de sesión 
aperturado y cerrado con el 

error subsanado/mes
Virtual (SISTRAM)

19. Comunicar vía email la subsanación del error a la persona que 
advirtió el error.

Fin del proceso

1. Enviar email a la persona que advirtió el error indicando que el acta 
fue subsanado

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 1 min No 2 minutos por correo OUTLOOK No
Email enviado confirmando la 

subsanación del error
Virtual (SISTRAM)

25 Emails enviado confirmando la 
subsanación del error/mes

Fin del Proceso

Coordinador de Sala
Acta de sesión aperturado y 

cerrado con el error 
subsanado

25 Actas de sesión 
aperturado y cerrado con el 

error subsanado/mes
Virtual (SISTRAM)

20. Comunicar vía email la subsanación del error y el cierre del acta al 
Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Fin del proceso

1. Enviar email a la  Secretario Técnico de Solución de Reclamos 
indicando que el acta fue subsanado

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 1 min No 2 minutos por correo OUTLOOK No
Email enviado confirmando la 

subsanación del error
Virtual (Email)

25 Emails enviado confirmando la 
subsanación del error/mes

Fin del Proceso

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
Autorización para apertura de 

acta otorgada
5 email/mes Virtual (Email)

21. Recibir vía email la confirmación de autorización de apertura del 
acta de sesión

1. Recepcionar vía email la autorización para la apertura del acta
Usuario 

(Semiautomática)
Revisor de Actas

CAS
2 1 min No 1 minuto por correo OUTLOOK No

Recepción de la autorización para 
aperturar el acta de sesión

Virtual (Email)
5 Autorizaciones para aperturar el 

acta de sesión/mes
Revisor de Actas

Revisor de Actas
Recepción de la a autorización 

para aperturar el acta de 
sesión

5 Autorizaciones para 
aperturar el acta de 

sesión/mes
Virtual (SISDOC)

22. Aperturar, subsanar el error y cerrar  el acta de sesión 
correspondiente

1. En SISTRAM, aperturar el acta de sesión
2. Subsanar el error identificado

3. Cerrar el acta de sesión

Usuario 
(Semiautomática)

Revisor de Actas
CAS

2 5 - 15 min No
5 - 10 minutos (por 

acta
SISTRAM No

Acta de sesión aperturado y 
cerrado con el error subsanado

Virtual (SISTRAM)
5 Acta de sesión aperturado y 

cerrado con el error 
subsanado/mes

Revisor de Actas

Revisor de Actas
Acta de sesión aperturado y 

cerrado con el error 
subsanado

5 Actas de sesión aperturado 
y cerrado con el error 

subsanado/mes
Virtual (SISTRAM)

23. Comunicar vía email la subsanación del error y el cierre del acta al 
Secretario Técnico de Solución de Reclamos

1. Enviar email a la  Secretario Técnica de solución de reclamos 
indicando que el acta fue cerrada y el error fue subsanado

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Sala
CAS

2 1 min No 2 minuto por correo OUTLOOK No
Email enviado informando el cierre 
de acta y la subsanación del error

Virtual (Email)
5 Emails enviado informando el 

cierre de acta y la subsanación del 
error/mes

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Revisor de Actas
Actas a imprimir revisadas y 

verificadas
3 - 5 Actas a imprimir 

revisadas y verificadas/mes
Virtual (SISTRAM) 24 Solicitar el libro de actas a la Secretaria de STSR

1. Solicitar a la Secretaria de STSR.el libro de actas para realizar las 
impresiones

Usuario 
(Semiautomática)

Revisor de Actas
CAS

2 5 min No 2 minuto por correo OUTLOOK No
Libro de actas solicitado a la 

Secretaria de la STSR
Virtual (Email)

3-5 actas solicitado a la Secretaria 
de la STSR/mes

Secretaria de STSR

Revisor de Actas
Libro de actas solicitado a la 

Secretaria de la STSR
3-5 actas solicitado a la 

Secretaria de la STSR/mes
Física 25. Entregar el libro de actas legalizado 1- Entregar el libro de actas legalizado al Revisor de Actas Manual Secretaria de STSR CAP 1 5 - 10 min No 5 minutos No No

Libro de actas legalizado 
entregado  

Física 3- 5 Actas entregadas/mes Revisor de Actas

Secretaria de STSR
Libro de actas legalizado 

entregado  
3 - 5 actas/mes Física 26. Imprimir las actas a firmar en hojas membretadas y legalizadas

1- Realizar la impresión de actas en los libros con hojas membretadas 
y legalizadas

Manual Revisor de Actas
CAS

2 1 - 2 horas No 10 minutos (por acta) No No Libro de actas impresas Física 3- 5 Actas/mes Revisor de Actas

Revisor de Actas Libro de actas impresas 3 - 5 actas/mes Física
27. Derivar para el visto bueno del Secretario Técnico de Solución de 

Reclamos
1- Entregar los libros de actas para el visto bueno de la  Secretario 

Técnica de solución de reclamos
Manual Revisor de Actas

CAS
2 5 min No 5 minutos No No

Libro de actas entregado para 
visto bueno

Física 3- 5 Actas/mes
Secretario Técnico de Solución de 

Reclamos

Revisor de Actas
Libro de actas entregado para 

visto bueno
3 - 5 actas/mes Física 28. Visar las actas y devolver al Revisor de Actas

1- Visar actas
2.- Devolver al revisor de actas

Manual
Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 2 min No 3 minutos por acta No No Libro de Actas visado Física 3- 5 Actas/mes Revisor de Actas

Secretario Técnico de Solución de Reclamos Libro de Actas visado 3 - 5 actas/mes Física
29. Enviar Libro de actas visado para la firma del vocal 

correspondiente
1- Enviar el libro de actas visado por la  Secretario Técnica de solución 

de reclamos para la firma del vocal
Manual Revisor de Actas

CAS
2 5 - 10 min No 3 minutos por acta No No

Libro de actas entregado para 
firma del vocal

Física 3- 5 Actas/mes Vocal

Revisor de Actas
Libro de actas entregado para 

firma del vocal
2 Libros de actas entregado 

para firma del vocal/mes
Física 30. Firmar las actas 1- Firmar las actas de actas correspondiente a cada vocal Manual Vocal

Dietista (9)
CAP (2) 11 20 - 30 min

Al final de la misma 
sesión o al inicio de la 

siguiente
5 minutos  por acta No No

Libros de actas firmado por el 
vocal

Física
2 Libros de actas firmado por el 

vocal/mes
Revisor de Actas

Vocal
Libros de actas firmado por el 

vocal
2 Libros de actas firmado por 

el vocal/mes
Física

31. Entregar el libro de actas a la Secretaria de STSR e informar al 
Secretario Técnico de Solución de Reclamos que las actas fueron 

firmadas

1- Entregar el libro de actas firmado a la STSR e informar a la 
Secretario Técnica de solución de reclamos que las actas fueron 

firmadas 
Manual Revisor de Actas

CAS
2 10 min No 2 minutos por acta No No

Libro de actas firmados 
entregados a la Secretaria de STSR

Física
2 Libro de actas firmados 

entregados a la Secretaria de 
STSR/mes

Secretaria de STSR

Revisor de Actas
Libro de actas firmados 

entregados a la Secretaria de 
STSR

3 - 5 actas/mes Física
32. Custodiar el libro de actas

Fin del Proceso

1- Resguardar y custodiar el libro de actas firmado por el vocal Manual Secretaria de STSR CAP 1 5 - 10 min No 10 minuto por acta No No
Libro de actas resguardado y 

custodiado
Física

2 Libro de actas resguardado y 
custodiado/mes

Fin del Proceso

Secretario Técnico de Solución de Reclamos
Recibir la solicitud de 

Impresión de Acta para firma 
de Vocal

3 - 5 solicitudes/mes Virtual (Email)
33. Recibir la solicitud de impresión de actas de parte del Secretario 

Técnico de Solución de Reclamos
1. Recibir la solicitud por parte del  Secretario Técnica de solución de 

reclamos para la impresión de actas
Usuario 

(Semiautomática)
Revisor de Actas

CAS
2 2 min No 2 minutos por correo OUTLOOK No

Solicitud para la impresión de 
actas recepcionada

Virtual (Email)
3 - 5 Solicitudes para la impresión 

de actas recepcionada/mes
Revisor de Actas

Revisor de Actas
Solicitud para la impresión de 

actas recepcionada
3 - 5 actas/mes Virtual (Email)

34. Revisar y verificar cada acta a imprimir

Si existen datos incorrectos en el acta: Ir a la actividad 35; caso 

contrario: Ir a la actividad 24

1. Ingresar al SISTRAM a la bandeja "Sesión de votación"
2. Entrar a la bandeja "Administrar sesiones"

3. Elegir número de sala, vocal y fecha de sesión a revisar
4. Revisar uno por uno los expedientes verificando lo siguiente: 

conceptos reclamables iguales a la resolución final firmada, vocal y 
sala iguales a lo registrado en el SISTRAM, datos en el cuadro de 

observaciones, sentidos de las resoluciones
5. Cambiar redacción del encabezado y parte final del acta.

Usuario 
(Semiautomática)

Revisor de Actas
CAS

2
30 min -  1 hora por 

acta
No 10 minutos por acta SISTRAM No

Actas a imprimir revisadas y 
verificadas

Virtual (SISTRAM)
3 - 5 Actas a imprimir revisadas y 

verificadas/mes
Revisor de Actas

Revisor de Actas
Tipo de error identificado y 

evaluado
3 - 5 actas/mes Virtual

35. Solicitar autorización para la apertura del acta al Secretario 
Técnico de Solución de Reclamos. 

Ir a la actividad 16

1. Solicitar vía email a la  Secretario Técnica de solución de reclamos la 
autorización para aperturar el acta con el objetivo de subsanar el 

error identificado

Usuario 
(Semiautomática)

Revisor de Actas
CAS

2 5 min No 2 minutos por correo OUTLOOK No
Email enviado solicitando la 

autorización para la apertura de 
Acta

Virtual (Email)
3 - 5 Email enviado solicitando la 
autorización para la apertura de 

Acta/mes

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

% Actas sin erorres porcentaje mensual Mayor o igual al 95%

Cantidad promedio de resoluciones por acta
cantidad mensual

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Moderado 3

Operativo Posible 3 Moderado 3

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de actas en donde no se detectaron errores / Total de actas Correos

Promedio de la cantidad de resoluciones incluidas en las 
actas SISTRAM

ingreso incompleto de conceptos y subconceptos 9

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema 9
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agotaron las vías de notificación
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¿Es resolución de 
trámite? No



Ficha del proceso N2 PM02.1.9 Gestión de Notificaciones de las resoluciones 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM02.1.9 

Nombre del Proceso N2: Gestión de Notificaciones de las resoluciones 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Cumplir con la normativa a fin de que los administrados tomen conocimiento de las resoluciones del TRASU 

Alcance: Desde la recepción de resoluciones, proveídos de anulación de expediente hasta la notificación y/o publicación de edicto en el portal institucional de OSIPTEL 

Responsable del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Participantes del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Base Normativa 

. Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificaciones) 

. Reglamento para la Gestión y Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones (Resolución del Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificaciones) 

. Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 
 Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones 
. Reglamento de Portabilidad Numérica 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso 
Objetivo del 

Proceso 
Salida Quién recibe la salida 

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de 
la Resolución de Tramite y Resolución Final 
PM02.1.6.1 Emisión de la Resolución 
de Enmienda 
PM02.1.6.2 Análisis del Expediente y 
Emisión del Proveído de Anulación de 
Expediente 
PM02.1.6.3 Análisis del Expediente y Emisión de 
Proveído de Anulación de Resolución 
PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y Emisión de 
Resolución de Nulidad del Acto Administrativo 
PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta de 
Sesión  

Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente firmados 
digitalmente 

PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones 

Si el resultado de la notificación es exitoso: ir al 
proceso PM02.1.10 Anexo de Documentación al 
expediente y foliación 

Si el resultado de la notificación NO es exitoso: ir al 
proceso PM02.1.9.2 Publicación de Edicto 

Cumplir con la 
normativa a fin de 

que los 
administrados 

tomen 
conocimiento de las 

resoluciones del 
TRASU 

Simulación de despacho gestionada con la 
OTI 

Email con la notificación electrónica a los 
administrados (en copia al buzón de 
Notificaciones TRASU) / Nueva notificación 
electrónica enviada al administrado 

Constancias de envío y/o acuse del sistema 
de notificación electrónica / Cargos de 
notificación física clasificados en exitoso, 
infructuoso (volver) 

Email con el reporte de la documentación 
entregada al proveedor para notificar / 
Cartas a notificar entregado al Proveedor 
del Servicio de Mensajería (Físico) con sus 
respectivas guías 

Cargos de notificación clasificados en 

OTI 

Usuarios 

PM02.1.10 Anexo de 
Documentación al expediente y 
foliación  

Proveedor del Servicio de 
Mensajería 

PM02.1.9.2 Publicación de 
Edicto 



infructuoso que son para publicación 
mediante edicto 

PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones 
Notificaciones que no fueron 
exitosas y agotaron las vías de 
notificación 

PM02.1.9.2 Publicación de edicto 

Si resultado de la  revisión: 
- Falta agotar vías de notificación:  ir al proceso 
PM02.1.9.1 
Notificación de las resoluciones 
- Vías de notificación agotadas y Publicación De 
edicto está en el  portal institucional de OSIPTEL: en 
paralelo ir a los procesos: PM02.1.10 Anexo de 
Documentación  al expediente y foliación y si es 
resolución de trámite al PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la Resolución de Tramite y 
Resolución Final. 

Cumplir con la 
notificación según la 

normativa vigente 

Expedientes revisados y clasificados en dos 
bloques (Falta agotar las vías de 
notificación y Falta adjuntar 
documentación al expediente) / Email 
solicitando agotar las vías de notificación  

Email con la solicitud de la publicación en 
el portal institucional de OSIPTEL 

Registro de la publicación por edicto 

Expedientes correspondientes a la 
publicación por edicto 

PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones 

OCRI 

PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y  
Emisión de la Resolución de 
Tramite y Resolución Final 

PM02.1.10 Anexo de 
Documentación  
al expediente y foliación 



Diagrama del proceso N3 PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones
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1. Recepcionar
resoluciones y proveídos 

de anulación de 
expediente para 

despacho electrónico
Viene de los procesos:

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión de la 
Resolución de Tramite y Resolución Final

PM02.1.6.1 Emisión de la Resolución 
de Enmienda

PM02.1.6.2 Análisis del Expediente y 
Emisión del Proveído de Anulación de Expediente

PM02.1.6.3 Análisis del Expediente y Emisión 
de Proveído de Anulación de Resolución

PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y Emisión de 
Resolución de Nulidad del Acto Administrativo

PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta de Sesión

2

2. Revisar en SISDOC 
resoluciones y proveídos 

de anulación de
expediente pendientes 

de despacho electrónico

¿Existen 
resoluciones 

pendientes de 
despacho?

3. Preparar resoluciones y 
proveídos de anulación de 
expediente a despachar en

el Sistema de 
Notificaciones Electrónicas

No

Si

4

4

4. Ejecutar la 
notificación
electrónica

Plazo de 2 días hábiles 
para verificar recepción

de notificación

5

5. Verificar por bandejas
de empresa operadora o
usuario la recepción de

las notificaciones
5

¿La notificación 
fue recibida 

dentro del plazo 
de 2 días 
hábiles?

7. Enviar a bandeja 
de mensajería 

pendiente

6. Enviar a bandeja 
de “mensajería 

enviada”

No

Si (acuse)

    Ir al proceso 
PM02.1.10 Anexo de documentación 

al expediente y foliación

Notificación
 electrónica

24. Recepcionar
resoluciones y proveídos 

de anulación de 
expediente para 
despacho físico

Notificación
física

25

8

8. Seleccionar resoluciones 
y  proveídos de anulación 

de expediente para 
despacho físico y generar

cartas de notificación8 9

9. Crear las cartas 
de notificación

9 10

10. Firmar las cartas 
de notificación

10 11

12. Imprimir resolución 
y cartas de notificación 

firmadas
12

13. Registrar 
despacho físico en 

SISTRAM

14. Preparar
documentación 
para notificar

16. Entregar la 
documentación al 

proveedor del Servicio 
de Mensajería

Tiempo de espera
según plazo devolución

estipulado en 
contrato de mensajería

17. Recepcionar y
verificar los cargos 

de notificación

¿Existe 
incidencias en la 
recepción de los 

cargos de 
notificación?

19. Derivar a 
Secretaria de Trámite 

Documentario del 
TRASU

No

Si

18. Gestionar la 
subsanación

20. Recepcionar los cargos 
de la notificación y

registrar información de 
notificación en el SISTRAM

20

20

25

25. Revisar en SISDOC
resoluciones y proveídos 

de anulación de
expedientes  pendientes 

de despacho físico

¿Existen 
resoluciones 

pendientes de 
despacho?

No

Si

¿Se subsana?

Si

No

21. Verificar la dirección
de notificación del

formulario del
expediente de 

Apelación o Queja

¿Existe 
coincidencia en 

la dirección?

Si

23. Ubicar nueva 
dirección para volver a 

notificar y generar carta 
de notificación según 

orden de prelación

No

22. Volver a notificar a 
la dirección registrada 

en el formulario
"Queja" o Apelación"

13

Resultados de la 
notificación 

Exitosa

 Ir al proceso  PM02.1.10
 Anexo de Documentación 
al expediente y foliación

No exitosa y se 
agotaron las vías de notificación

Ir al proceso PM02.1.9.2 Publicación de
 Edicto

No exitosa y no 
se agotaron las 

vías de notificación

26

Aviso para simular despacho

26

26. Verificar si la 
resolución no ha 
sido despachada

¿La resolución 
ha sido 

despachada?

27. Responder la solicitud 
indicando que la resolución 
ha sido despachada y que 
no procede la simulación 

de despacho

Si

28. Gestionar la 
simulación de 

despacho con  OTI

No
29. Verificar la 
simulación de 

despacho en el SISDOC

30. Responder la solicitud 
de simulación indicando 

que la simulación fue 
realizada

Si

¿La simulación 
fue realizada?

31. Responder a OTI 
con las observacionesNo

32

Solicitudes para corregir
Notificaciones electrónicas

23

11. Numerar e incrustar 
la fecha y número de 
carta de notificación

11 12

37

Recepción de actas

Electrónico

Medio de 
presentación de 
la resolución y 
proveídos de 
anulación de 
expediente

¿Tiene acuse de 
notificación?Físico

13

No

Si

15. Preparar y Enviar vía 
email la base Excel de la 

documentación a entregar al 
proveedor del Servicio de 

Mensajería

Tiempo de espera
para la atención 

 de simulación de despacho 

Tiempo de espera
para la subsanación
De las observaciones 

37. Recepcionar actas con
Resoluciones y Proveídos de 

Anulación de Expedientes 
Físicos 

37

38. Verificar tipo de despacho y
entregar resoluciones y

proveídos de anulación de 
expedientes físicos a las
Secretarias de Tramite 

Documentario del TRASU.

Tipo de 
despacho

13

3

Electrónico

Físico

13

3

13

28

28

29

32

32. Verificar  la 
solicitud para corregir

Notificaciones 
electrónicas 

¿Procede 
solicitud?

34. Volver a notificar vía 
correo electrónico y
registrar en SISTRAM

Si

33.  Comunicar que
la atención no 
corresponde

No

Plazo de espera
De 2 días hábiles

¿Existe acuse?
35. Verificar acuse de 

notificación
electrónica

Si

No

36. Ubicar la dirección de 
notificación señalada en el 
formulario de Apelación o 
Queja y generar carta de 

corresponder

¿Consigno 
dirección a 
notificar?

No

23

13

Si

PM02.1.4 
Digitalización del 

Expediente y 
Documentación 

Adicional



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión 
de la Resolución de Tramite y Resolución Final

Proceso PM02.1.6.1 Emisión de la Resolución de 
Enmienda

Proceso PM02.1.6.2 Análisis del Expediente y Emisión 
del Proveído de Anulación de Expediente

Proceso PM02.1.6.3 Análisis del Expediente y Emisión 
de Proveído de Anulación de Resolución

Proceso PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y Emisión 
de Resolución de Nulidad del Acto Administrativo

Proceso PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta 
de Sesión

Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente firmados 

digitalmente 

250 resoluciones 
digitales/día

Virtual (SISDOC)

Para notificaciones electrónicas: Ir a la actividad 1

Para notificaciones físicas: Ir a la actividad14

P ara aviso para simular despacho: Ir a la actividad 24

Para solicitudes para corregir Notificaciones electrónicas: Ir a la 

actividad 28

Para recepción de actas: Ir a la actividad 32

1. Recepcionar resoluciones y proveídos de anulación de expediente 
para despacho electrónico

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 0 No 0 SISDOC
Empresa Operadora y/o Usuario solicitaron 

notificación electrónica

Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expediente firmados digitalmente derivados 

a Despacho Electrónico
Virtual (SISDOC) 250 resoluciones digitales/día

Asistente Administrativo de 
Despacho

SISDOC

Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente firmados 
digitalmente derivados a Despacho 

Electrónico

250 resoluciones 
digitales/día

Virtual (SISDOC)

2. Revisar en SISDOC resoluciones y proveídos de anulación de 
expediente pendientes de despacho electrónico

Si existen pendientes de despacho: Ir a la actividad 3. Caso 
contrario: Fin del proceso

1. Ingresar al SISDOC
2. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería-Despacho Resoluciones EO e 

ingresar a la bandeja de Despacho Electrónico EO.
3. Revisar si existen resoluciones y proveídos de anulación de expediente en la 

bandeja de Despacho Electrónico EO.
4. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería-Despacho Resoluciones USU e 

ingresar a la bandeja de Despacho Electrónico USU.
5. Revisar si existen resoluciones y proveídos de anulación de expediente en la 

bandeja de Despacho Electrónico USU.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 40 seg No 40 seg SISDOC

Para ejecutar esta actividad no debe existir 
solicitud para simulación de despacho

Resultado de la revisión de resoluciones y 
Proveídos de Anulación de expediente en la 
bandeja Despacho Electrónico (EO y USU)

Virtual (SISDOC) 250 resoluciones digitales/día
Asistente Administrativo de 

Despacho

Asistente Administrativo de Despacho

Resultado de la revisión de 
resoluciones y Proveídos de 

Anulación de expediente en la 
bandeja Despacho Electrónico EO y 
USU / Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expedientes Físicos 

preparados según el tipo de 
despacho

250 resoluciones 
digitales/día

Virtual
3. Preparar resoluciones y proveídos de anulación de expediente a 

despachar en el Sistema de Notificaciones Electrónicas

1. Ingresar a Plataforma del Sistema de Notificaciones Electrónicas (SNE) con 
usuario y contraseña

2. En la bandeja Notificaciones Aplicar botón "Preparar Notificaciones"
3. El SNE muestra mensaje de éxito.

4. Aplicar botón "Enviar Notificaciones"

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1  2 min No  2 min 

Sistema de Notificaciones 
Electrónicas (SNE)

No
Resoluciones y Proveídos de Anulación de 

Expediente preparadas en SNE 
Virtual 250 resoluciones digitales/día

Sistema de Notificaciones 
Electrónicas (SNE)

Asistente Administrativo de Despacho
Resoluciones y Proveídos de 

Anulación de Expediente 
preparadas en SNE 

210 resoluciones 
digitales/día

Virtual

4. Ejecutar la notificación electrónica.

Si el medio de presentación de la resolución y proveídos de 

anulación de expediente es electrónico : Ir a la actividad 5 

Si el medio de presentación de la resolución del expediente es físico 

y no tiene acuse : Ir a la actividad 13. 

Si el medio de presentación de la resolución del expediente es físico 

y tiene acuse : Fin del proceso

NA Envío (Automática)
Sistema de 

Notificaciones 
Electrónicas (SNE)

NA NA  1 a 2 horas
La notificacion se 

realiza en el plazo de 
5 dias habiles

 1 a 2 horas
Sistema de Notificaciones 

Electrónicas (SNE)
El tiempo del envío de las notificaciones depende 
de la cantidad de notificaciones que se ejecuten

Fecha de Despacho Electrónico registrado 
automáticamente en el SISTRAM para cada 

resolución ejecutada en el SNE / Email con la 
notificación electrónica a los administrados 
(en copia al buzón de Notificaciones TRASU)

Virtual 210 resoluciones digitales/día
Correos Electrónicos de los 

administrados /SISTRAM/Buzón 
de Notificaciones TRASU

Sistema de Notificaciones Electrónicas (SNE) / 
SISTRAM

Fecha de Despacho Electrónico 
registrado automáticamente en el 

SISTRAM 

210 resoluciones 
digitales/día

Virtual

5. Verificar por bandejas de empresa operadora o usuario la 
recepción de las notificaciones

Si la notificación fue recibida dentro del plazo de 2 días hábiles 

(existe acuse): Ir a la actividad 6. Caso contrario: Ir a la actividad 7

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 0 No 0 SISDOC/SISTRAM/SNE
2 días hábiles de plazo para verificar la recepción 

de la notificación electrónica (EO y/o USU) 

Resultado de la Verificación SISDOC (Existe 
Fecha de Notificación Electrónica EO y/o 
USU registrada automáticamente en el 

SISTRAM / Ninguna Fecha de Notificación 
Electrónica EO y/o USU registrada 
Automáticamente en el SISTRAM)

Virtual 210 resoluciones digitales/día SISDOC

SISDOC

Resultado de la Verificación SISDOC 
(Existe Fecha de Notificación 

Electrónica EO y/o USU registrada 
automáticamente en el SISTRAM)

60 notificaciones/día Virtual

6. Enviar a bandeja de "mensajería enviada".

Ir al proceso PM02.1.10 Anexo de documentación al expediente y 

foliación

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 0 No 0 SISDOC/SISTRAM/SNE No

Traslado de resoluciones y proveídos de 
anulación de expediente en el SISDOC (De 

Bandeja Despacho Electrónico EO y/o USU a 
Bandeja TRASU Mensajería Enviada)
Constancias de acuse del sistema de 

notificación electrónica 

Virtual 60 notificaciones/día

SISDOC
Proceso PM02.1.10 Anexo de 

Documentación al expediente y 
foliación 

SISDOC

Resultado de la Verificación SISDOC 
(Ninguna Fecha de Notificación 

Electrónica EO y/o USU registrada 
Automáticamente en el SISTRAM)

150 notificaciones/día Virtual 7. Enviar a bandeja de "mensajería pendiente" NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 0 No 0 SISDOC/SISTRAM/SNE No

Traslado de resoluciones y proveídos de 
anulación de expediente en el SISDOC (De 

Bandeja Despacho Electrónico EO y/o USU a 
Bandeja Mensajería Pendiente EO y/o USU) 

/ Constancias de envío del sistema de 
notificación electrónica

Virtual 150 notificaciones/día SISDOC

SISDOC

Traslado de resoluciones y 
proveídos de anulación de 

expediente en el SISDOC (De 
Bandeja Despacho Electrónico EO 

y/o USU a Bandeja Mensajería 
Pendiente EO y/o USU) / Resultado 

de la revisión de resoluciones y 
Proveídos de Anulación de 
expediente en la bandeja 

Mensajería Pendiente  (EO y USU)

190 resoluciones 
digitales/día

Virtual (SISDOC)
8. Seleccionar resoluciones y  proveídos de anulación de expediente 

para despacho físico y generar cartas de notificación

1. Ingresar al SISDOC
2. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería - Despacho Resoluciones EO e 

ingresar a la bandeja de "Mensajería Pendiente"  EO.
3. Seleccionar resoluciones y proveídos de anulación de expediente y aplicar 

botón Generar Carta.
4. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería - Despacho Resoluciones USU e 

ingresar a la bandeja de "Mensajería Pendiente"  USU.
5.  Seleccionar resoluciones y proveídos de anulación de expediente y aplicar 

botón Generar Carta.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 1 min No 1 min SISDOC No Script del Botón Generar Carta Virtual (SISDOC) 190 resoluciones digitales/día SISDOC

SISDOC Script del Botón Generar Carta
190 resoluciones 

digitales/día
Virtual (SISDOC) 9. Crear las cartas de notificación NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 5 - 7 seg / carta No 5 - 7 seg / carta SISDOC

Aplicar botón Ok al mensaje de confirmación del 
SISDOC cuando finaliza el proceso de Generación 

de Carta 

Cartas de notificación generadas y derivadas 
para firma, vía SISDOC

Virtual (SISDOC)
190 Cartas de notificación 

generadas y derivadas para firma, 
vía SISDOC/día

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

SISDOC
Cartas de notificación generadas y 
derivadas para firma, vía SISDOC

190 Cartas de notificación 
generadas y derivadas para 

firma, vía SISDOC/día
Virtual (SISDOC) 10. Firmar las cartas de notificación

1. Ingresar al SISDOC
2. En WorkFlow, Abrir la bandeja ST Cartas Resoluciones TRASU.

3. Seleccionar las cartas generadas y aplicar botón "Firmar"
4. Ingresar PassWord

Usuario 
(Semiautomática)

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 1 min No 1 min SISDOC
Aplicar botón Ok al mensaje de confirmación del 

SISDOC cuando finaliza el proceso de Firmar 
Cartas

Script del Botón Firmar y PassWord Virtual (SISDOC) 190 Cartas Firmadas/día SISDOC

SISDOC Script del Botón Firmar y PassWord 190 Cartas Firmadas/día Virtual (SISDOC) 11. Numerar e incrustar la fecha y número de carta de notificación NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 - 20 seg / carta No 10 - 20 seg / carta SISDOC No
Cartas de Notificación firmadas con fecha y 
numero de carta derivadas a la bandeja de 

Mensajería Generada (EO y/o USU)
Virtual (SISDOC) 190 Cartas Firmadas/día SISDOC

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Administrativo de Despacho, Secretario Técnico de Solución de Reclamos, Secretarias de Trámite Documentario del TRASU, Coordinador Legal

Sí

Entradas Actividades 

Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones, Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones

Cumplir con la normativa a fin de que los administrados tomen conocimiento de las resoluciones del TRASU

Inicia con la recepción vía SISDOC de las resoluciones y proveídos de anulación de expediente firmados digitalmente y termina con la notificación electrónica y/o física de acuerdo con lo solicitado por los administrados.

10/10/2019, 11/10/2019, 16/10/2019, 22/10/2019, 28/10/2019, 18/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Resoluciones y Proveídos de Anulación de Expediente Firmados, Solicitudes para corregir notificaciones electrónicas

1 de 4Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Analista de Trámite Documentario

Ficha del proceso N3 PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Asistente Administrativo de Despacho

Cartas de Notificación firmadas con 
fecha y numero de carta derivadas a 
la bandeja de Mensajería Generada 

(EO y/o USU)

190 Cartas Firmadas/día Virtual (SISDOC) 12. Imprimir resolución y cartas de notificación firmadas 

1. Ingresar al SISDOC
2. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería - Despacho Resoluciones EO e 

ingresar a la bandeja de "Mensajería Generada"  EO.
3. Seleccionar resoluciones y proveídos de anulación de expediente y aplicar 

botón Imprimir.
4. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería - Despacho Resoluciones USU e 

ingresar a la bandeja de "Mensajería Generada"  USU.
5.  Seleccionar resoluciones y proveídos de anulación de expediente y aplicar 

botón Imprimir.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1

1 min para las tareas 
/ 40 - 60 seg por 

impresión
No

1 min para las tareas 
/ 40 - 60 seg por 

impresión
SISDOC No

Impresión automática de 2 copias de cartas 
de notificación (EO y/o USU) y 1 copia de la 

resolución  o proveído de anulación de 
expediente

Física 190 cartas impresas/día
Asistente Administrativo de 

Despacho

Asistente Administrativo de Despacho

Impresión automática de 2 copias 
de cartas de notificación (EO y/o 
USU) y 1 copia de la resolución  o 

proveído de anulación de 
expediente / Resultado de la 
verificación de la dirección 

consignada en el formulario de 
apelación o queja /Cartas de 

notificación de Volver a Notificar 
(dirección coincide y no coincide) 

entregados a despacho 

190 cartas impresas/día Física 13. Registrar despacho físico en SISTRAM

1. Ingresar al SISTRAM, ir a bandeja "Seguimiento de Expediente/Notificar 
Expedientes"

2. Ingresar número de expediente 
3. Aplicar botón "Modificar Resolución"

4. Ingresar fecha actual en el campo "Fecha de despacho físico" (Es la fecha en 
el cual se va entregar las notificaciones al Servicio de Mensajería) 

5. Aplicar botón Grabar 
6. Entregar el total de resoluciones y proveídos de anulación de expediente 

registrados al Auxiliar Administrativo 2 de Despacho

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 150 min No 150 min SISTRAM

Cuando se registra la fecha de despacho físico, el 
SISDOC realizará el movimiento de la bandeja 

"Mensajería Generada" a la bandeja "Mensajería 
Despachada"

Cartas de Notificación de Resolución y 
proveído de anulación de expediente con 

fecha de despacho físico en SISTRAM / 
Traslado SISDOC de la bandeja "Mensajería 

Generada" a la bandeja "Mensajería 
Despachada"

Virtual (SISTRAM)
190 Cartas con fecha de 

despacho físico en SISTRAM/día
Asistente Administrativo de 

Despacho

Asistente Administrativo de Despacho

Cartas de Notificación de Resolución 
y proveído de anulación de 

expediente con fecha de despacho 
físico en SISTRAM / Traslado SISDOC 

de la bandeja "Mensajería 
Generada" a la bandeja "Mensajería 

Despachada"

190 Cartas con fecha de 
despacho físico en 

SISTRAM/día
Física 14. Preparar documentación para notificar

1. Grapar 2 cartas de usuario y la resolución
2.  Separar y contabilizar las notificaciones locales de las notificaciones 

nacionales. 
Manual

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 180 min No 180 min No No

Documentación preparada y contabilizada 
para entregar al Proveedor del Servicio de 

Mensajería
Física

190 Documentos preparados y 
contabilizada para entregar al 

Proveedor del Servicio de 
Mensajería/día

Asistente Administrativo de 
Despacho

Asistente Administrativo de Despacho

Documentación preparada y 
contabilizada para entregar al 

Proveedor del Servicio de 
Mensajería

190 Documentos 
preparados y contabilizada 
para entregar al Proveedor 

del Servicio de 
Mensajería/día

Física
15. Preparar y enviar vía email la base Excel de la documentación a 

entregar al proveedor del Servicio de Mensajería

1. Ingresar al SISTRAM, en bandeja Generación de Reportes / Listado Diario de 
Documentos Despachados.

2. Ingresar la fecha actual en el campo respectivo y aplicar botón Exportar Excel.
3. Ingresar al reporte Excel de la fecha solicitada

4. Modificar el reporte Excel de acuerdo a los campos y filtros necesarios.
5. Añadir los datos de la correspondencia de los volver a notificar (95 registros): 

Número de Expediente, nombres y apellidos del usuario, destino en caso 
aplique. 

6.Cerrar y guardar el reporte
6. Enviar vía email al buzón determinado por el proveedor del Servicio de 

Mensajería , el reporte de la documentación que se entregara al proveedor.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 80 min No 80 min No No

Email con el reporte de la documentación 
entregada al proveedor para notificar

Virtual (Email)
190 Emails con el reporte de la 
documentación entregada al 
proveedor para notificar/día

Proveedor del Servicio de 
Mensajería

Asistente Administrativo de Despacho
Cartas para entregar al Proveedor 

del Servicio de Mensajería

190 Cartas para entregar al 
Proveedor del Servicio de 

Mensajería/día
Física

16. Entregar la documentación al proveedor del Servicio de 
Mensajería

1. Emitir 2 Guías de Recojo de la correspondencia a entregar ( 1 guía que 
contiene la cantidad de notificaciones remitidas por tipo de servicio local y 1
Guía para que contiene la cantidad de notificaciones remitidas por tipo de 

servicio nacional, en ambas se coloca la fecha de despacho)
2. Entregar la documentación a notificar al Servicio de Mensajería

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Despacho

CAS 1 30 min No 30 min No
Tiempo de espera según plazo devolución 

estipulado en contrato de mensajería

Cartas a notificar entregado al Proveedor del 
Servicio de Mensajería (Físico) con sus 

respectivas guías
Física

190 Cartas a notificar entregado 
al Proveedor del Servicio de 
Mensajería (Físico) con sus 

respectivas guías/día

Proveedor del Servicio de 
Mensajería

Proveedor del Servicio de Mensajería
Cargos de notificación devueltos por 

el proveedor del servicio de 
mensajería

190 Cargos de notificación 
devueltos por el proveedor 

del servicio de 
mensajería/día

Física

17. Recepcionar y verificar los cargos de notificación

Si existe incidencias en la recepción de los cargos de notificación: Ir 

a la actividad 18. Caso contrario: Ir a la actividad 19

1. Recibir cargos devueltos por el proveedor
2. Contrastar el reporte de entrega de notificaciones del Servicio de Mensajería 

con cargos recibidos. 
3. Observar si faltara recepcionar alguno que obre en el reporte de entrega de 

notificaciones.
3. Clasificar los cargos de notificación en dos bloques: Cargos de notificación 
admitidos y cargos de notificación observados ( cargos con enmendaduras,

incluyendo aquellos faltantes en la entrega según reporte)
4. Clasificar los cargos de notificación admitidos en 4 bloques según la secretaria 
de tramite documentario responsable ( verificara el dígito con el que termina el 

número de expediente)

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Despacho

CAS 1 60 min
La notificacion se 

realiza en el plazo de 
5 dias habiles

60 min No

El reporte de entrega de notificaciones debe 
coincidir con los cargos recibidos

Las cargos se clasifican, para ser entregadas a 4 
secretarias responsables del trámite 

documentario de TRASU.
Secretaria  1: número de expediente de RQJ que  

termina del 1 al 5
Secretaria  2: número de expediente de RQJ que  

termina del 6 al 0
Secretaria  3: número de expediente de RA que  

termina del 1 al 5
Secretaria  4: número de expediente de RA que  

termina del 6 al 0

Cargos de notificación clasificados en 
admitidos ( en 04 bloques según la secretaria 

respectiva) y observados
Física

190 Cargos de notificación 
clasificados en admitidos ( en 04 

bloques según la secretaria 
respectiva) y observados/día

Asistente Administrativo de 
Despacho

Asistente Administrativo de Despacho
Cargos de notificación observados 

entregados para subsanación

1 Cargos de notificación 
observados entregados 
para subsanación/día

Física

18. Gestionar la subsanación

Si se subsana: Ir a la actividad 19 . Caso contrario: Ir a la actividad

18

1. Comunicar vía mail al proveedor del  Servicio de Mensajería  las observaciones 
encontradas indicando su remisión para la subsanación respectiva. La 

devolución de los cargos deberá ser en sobre cerrado a nombre del Asistente 
Administrativo de Despacho.

2. Entregar los cargos observados en sobre cerrado al proveedor.
3. Recibir email con la fecha de entrega del sobre subsanado

4. Recibir los sobres subsanados y verificar 
5. De estar subsanado, se deriva a la secretaria de tramite documentario 

correspondiente

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 5 min No 5 min No No

Cargos de notificación subsanados u 
observados nuevamente

Física
1 Cargos de notificación 

subsanados u observados 
nuevamente/día

Asistente Administrativo de 
Despacho

Asistente Administrativo de Despacho
Cargos de notificación admitidos en 

04 bloques según la secretaria de 
tramite documentario responsable

190 Cargos de notificación 
admitidos en 04 bloques 

según la secretaria de 
tramite documentario 

responsable/día

Física 19. Derivar a la Secretaria de Trámite Documentario del TRASU
1. Entregar cada bloque de cargos de notificación a las secretarias de tramite 

documentario responsables 
Manual

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 3 min No 3 min No No

Cargos de notificación entregados a 
secretarias de tramite documentario del 

TRASU
Física

190 Cargos de notificación 
entregados a secretarias de 
tramite documentario del 

TRASU/día

Secretarias de trámite 
documentario del TRASU

Asistente Administrativo de Despacho
Cargos de notificación entregados a 

secretarias de tramite 
documentario del TRASU

190 Cargos de notificación 
entregados a secretarias de 
tramite documentario del 

TRASU/día

Física

20. Recepcionar los cargos de la notificación y registrar información 
de notificación en el SISTRAM

Si la notificación no fue exitosa y no se agotaron las vías de 

notificación: Ir a la actividad 21

Si la notificación no fue exitosa y se agotaron las vías de 

notificación: Ir al proceso PM02.1.9.2 Publicación de edicto

Si la notificación fue exitosa: Ir al Proceso PM02.1.10 Anexo de 

Documentación al expediente y foliación

1. Revisar los cargos de notificación (incluyendo avisos de notificación de 
primera visita y hojas bajo puerta)

Si la notificación es exitosa: 

1. En SISTRAM, en la bandeja "Seguimiento de Expediente / Notificar 
Expediente"

2. Aplicar botón "Modificar Resolución
3. Ingresar la fecha de notificación al usuario, el cual está indicada en el cargo

Si la notificación no fue exitosa y no se agotaron las vías de notificación (caso 

de un cargo infructuoso y se debe volver a notificar)

1. En SISTRAM, en la bandeja "Seguimiento de Expediente / Notificar 
Expediente"

2. Aplicar botón "Modificar Resolución
3. Ingresar en el campo observaciones que el cargo es un Volver 

4. Separar del bloque de notificación exitosa
Si la notificación no fue exitosa y se agotaron las vías de notificación ( debe ir 

a edicto)

1. En SISTRAM, en la bandeja "Seguimiento de Expediente / Notificar 
Expediente"

2. Aplicar botón "Modificar Resolución
3. Ingresar en el campo observaciones que el cargo debe ir a edicto.

4. Separar del bloque de notificación exitosa y de los volver a notificar.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4
30 - 50 seg (por cada 

uno)
No

30 - 50 seg (por cada 
uno)

No No
Cargos de notificación clasificados en 

exitoso, infructuoso (volver) y para 
publicación mediante edicto

Física

190 Cargos de notificación 
clasificados en exitoso, 

infructuoso (volver) y para 
publicación mediante edicto/día

Proceso PM02.1.10 Anexo de
 Documentación al expediente

 y foliación / Proceso PM02.1.9.2
Publicación de Edicto / 
Secretarias de trámite 

documentario del TRASU

 Secretarias de trámite documentario del TRASU
Cargos de notificación infructuoso 

(volver)
90 Cargos de notificación 
infructuoso (volver)/día

Física

21. Verificar la dirección de notificación del formulario del 
expediente de Apelación o Queja

Si existe coincidencia en la dirección: Ir a la actividad 23 . Caso 
contrario: Ir a la actividad 22

1. Ingresar a SISTRAM, en la bandeja "Seguimiento de Expediente / Buscar 
Expediente"

2. Aplicar botón "Ver Expediente Digital"
3. Contrastar la dirección que se encuentra en el cargo con la dirección que está 

en el formulario de apelación o queja
4. Clasificar en dos bloques  (dirección coincide y no coincide)

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4
25 - 45 seg (por cada 

uno)
No

25 - 45 seg (por cada 
uno)

SISTRAM No
Cargos de notificación infructuoso 

clasificados en 02 bloques ( dirección 
coincide y no coincide)

Virtual (SISTRAM)

90 Cargos de notificación 
infructuoso clasificados en 02 

bloques ( dirección coincide y no 
coincide)/día

Secretarias de trámite 
documentario del TRASU

 Secretarias de trámite documentario del TRASU
Cargos de notificación infructuoso 

clasificados en 02 bloques ( 
dirección no coincide )

10 Cargos de notificación 
infructuoso clasificados en 
02 bloques ( dirección no 

coincide )/día

Física

22. Volver a notificar a la dirección registrada en el formulario 
"Queja" o Apelación". 

Ir a la actividad 13

1. Seleccionar bloque de cartas con dirección no coincide
2. Seleccionar la plantilla de carta de notificación dependiendo si es fondo,

forma o queja.
3. Digitar la dirección del formulario de queja o apelación

4. Imprimir dos copias de la nueva carta de notificación y una copia de la 
resolución

5. Entregar al área de despacho

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4
3 - 5 min (por cada 

uno)
No

3 - 5 min (por cada 
uno)

SISTRAM / Word No
Cartas de notificación de Volver a Notificar 

(dirección no coincide) entregados a 
despacho

Virtual

10 Cartas de notificación de 
Volver a Notificar (dirección no 

coincide) entregados a 
despacho/día

Asistente Administrativo de 
Despacho
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

 Secretarias de trámite documentario del TRASU
Cargos de notificación infructuoso 
clasificados en bloque (dirección 

coincide)

90 Cargos de notificación 
infructuoso clasificados en 

bloque (dirección 
coincide)/día

Física

23. Ubicar nueva dirección para volver a notificar y generar carta de 
notificación según orden de prelación. 

Ir a la actividad 13

1. Seleccionar bloque de cartas con dirección coincide
2. Identificar la tipificación de la persona (natural o jurídica)

3. Ingresar al portal de RENIEC (para personas naturales) o SUNAT(para 
personas jurídicas)

4. Ubicar la dirección del usuario. Si la dirección fuera la misma que la del 
formulario de apelación o queja, seguir con el orden de prelación de la 

notificación y buscar la dirección consignada en el Formulario de Reclamo o 
Recibo.

5. Seleccionar la plantilla de carta de notificación dependiendo si es fondo,
forma o queja.

6. Digitar la dirección encontrada en el portal de RENIEC o SUNAT
7. Imprimir constancia de consulta de la RENIEC o SUNAT

8. Imprimir dos copias de la nueva carta de notificación y una copia de la 
resolución

9. Entregar al área de despacho

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4
5-8 min (por cada 

uno)
No

5-8 min (por cada 
uno)

SISTRAM / Portal RENIEC / 
Portal SUNAT / Word

Para personas naturales, se encuentra la dirección 
el portal de RENIEC; y para personas jurídicas se 

encuentra la dirección en el portal de SUNAT. Si la 
dirección fuera la misma que la del formulario de 

apelación o queja, seguir con el orden de 
prelación de la notificación y buscar la dirección 

consignada en el Formulario de Reclamo o Recibo.

Cartas de notificación de Volver a Notificar 
(dirección coincide) entregados a despacho

Virtual

90 Cartas de notificación de 
Volver a Notificar (dirección 

coincide) entregados a 
despacho/día

Asistente Administrativo de 
Despacho

Proceso PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión 
de la Resolución de Tramite y Resolución Final

Proceso PM02.1.6.1 Emisión de la Resolución de 
Enmienda

Proceso PM02.1.6.2 Análisis del Expediente y Emisión 
del Proveído de Anulación de Expediente

Proceso PM02.1.6.3 Análisis del Expediente y Emisión 
de Proveído de Anulación de Resolución

Proceso PM02.1.6.5 Análisis del Expediente y Emisión 
de Resolución de Nulidad del Acto Administrativo

Proceso PM02.1.8 Elaboración e Impresión del Acta 
de Sesión

Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente firmados 

digitalmente 

40 resoluciones digitales/ 
día

Física
24. Recepcionar resoluciones y proveídos de anulación de expediente 

para despacho físico
NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 0 No 0 SISDOC

Empresa Operadora y/o Usuario no solicitaron 
notificación electrónica

Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expediente firmados digitalmente derivados 

a la bandeja  SISDOC de Mensajería 
Pendiente (EO y/o USU) 

Virtual (SISDOC)

40 Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente firmados 

digitalmente derivados a la 
bandeja  SISDOC de Mensajería 

Pendiente (EO y/o USU) /día

SISDOC

SISDOC

Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente firmados 

digitalmente derivados a la bandeja  
SISDOC de Mensajería Pendiente 

(EO y/o USU) 

40 resoluciones digitales/ 
día

Virtual (SISDOC)

25. Revisar en SISDOC resoluciones y proveídos de anulación de 
expedientes  pendientes de despacho físico

Si existen resoluciones pendientes de despacho físico: Ir a la 

actividad 8. Caso contrario: Fin del proceso

1. Ingresar al SISDOC
2. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería-Despacho Resoluciones EO ,

ingresar a la bandeja de Mensajería Pendiente EO y revisar si existen 
resoluciones y proveídos de anulación de expediente 

3. Abrir la carpeta SISDOC de TRASU Mensajería-Despacho Resoluciones USU,
ingresar a la bandeja de Mensajería Pendiente USU y revisar si existen 

resoluciones y proveídos de anulación de expediente.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 40 seg No 40 seg SISDOC No

Resultado de la revisión de resoluciones y 
Proveídos de Anulación de expediente en la 
bandeja Mensajería Pendiente  (EO y USU)

Virtual (SISDOC)

1 Resultado de la revisión de 
resoluciones y Proveídos de 

Anulación de expediente en la 
bandeja Mensajería Pendiente  

(EO y USU)/día

Asistente Administrativo de 
Despacho

Coordinador Legal Solicitud de simulación de despacho
1 Solicitud de simulación de 

despacho/día
Virtual (Email)

26. Verificar si la resolución no ha sido despachada

Si la resolución ha sido despachada: Ir a la actividad 27. Caso 

contrario: Ir a la actividad 28

1. Recepcionar la solicitud de simulación
2. Ingresar a SISTRAM para verificar si hay despacho físico registrado

3. Ingresar al buzón de notificaciones y verificar si existe notificación electrónica
4. Ingresar al SISDOC para verificar en que bandeja de Mensajería se encuentra 

la resolución del expediente que corresponde a la solicitud de la simulación

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 3 min No 3 min

SISTRAM / OUTLOOK / 
SISDOC

No Resultado de la verificación Virtual 1 Resultado de la verificación /día
Asistente Administrativo de 

Despacho

Asistente Administrativo de Despacho Resultado de la verificación 
1 Resultado de la 
verificación /día

Virtual (Email)

27. Responder la solicitud indicando que la resolución ha sido 
despachada y que no procede la simulación de despacho.

Fin del proceso

1. Comunicar vía email  que la resolución ha sido despachada y que no procede 
la simulación de despacho

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 2 min No 2 min OUTLOOK No

Solicitud de simulación de despacho 
rechazada

Virtual (Email)
1 Solicitud de simulación de 

despacho rechazada/día
Coordinador Legal

Asistente Administrativo de Despacho Resultado de la verificación 
1 Resultado de la 
verificación /día

Virtual (Email) 28. Gestionar la simulación de despacho con  OTI
1. Solicitar a OTI vía email la simulación de despacho en el SISDOC indicando el 

numero de expediente.
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal CAP 2 2 min No 2 min OUTLOOK

No se ejecuta la actividad " 3. de este proceso 
hasta que la simulación esté realizada

Simulación de despacho gestionada con OTI Virtual (Email)
1 Simulación de despacho 

gestionada con OTI/día
OTI

OTI
Respuesta de la OTI a la solicitud de 

simulación
1 Respuesta de la OTI a la 

solicitud de simulación/día
Virtual (Email)

29. Verificar la simulación de despacho en el SISDOC

Si la simulación fue realizada: Ir a la actividad 30 ; caso contrario: Ir a

la actividad 31

1. Recepcionar respuesta de OTI a la solicitud de simulación
2. Ingresar a SISDOC para verificar si la simulación ha sido realizada.

3. Ingresar al SISDOC
4. Buscar que no exista el expediente que se solicito simular el despacho en las 
carpetas SISDOC de TRASU Mensajería - Despacho Resoluciones (EO y/o USU)
5. Buscar el expediente que se solicito simular en la bandeja  SISDOC de TRASU

Mensajería Enviada. 

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 1 min No 1 min SISDOC / OUTLOOK

Si existe el expediente en carpetas SISDOC de 
TRASU Mensajería - Despacho Resoluciones (EO 
y/o USU) no se ejecuto la simulación. Si existe 
solo en bandeja  SISDOC de TRASU Mensajería 

Enviada se ejecutó la simulación.

Verificación de la simulación de despacho en 
SISDOC

Virtual (SISDOC)
1 Verificación de la simulación de 

despacho en SISDOC/día
Asistente Administrativo de 

Despacho

Asistente Administrativo de Despacho
Verificación de la simulación de 

despacho en SISDOC

1 Verificación de la 
simulación de despacho en 

SISDOC/día
Virtual (Email)

30. Responder la solicitud de simulación indicando que la simulación 
fue realizada. 

Fin del proceso

1. Responder vía email al Coordinador Legal indicando que la simulación fue 
realizada

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 1 min No 1 min OUTLOOK Puede ejecutar la actividad " 3. Confirmación de la simulación de despacho Virtual (Email)

1 Confirmación de la simulación  
de despacho/día

Coordinador Legal 

Asistente Administrativo de Despacho
Verificación de la simulación de 

despacho en SISDOC

1 Verificación de la 
simulación de despacho en 

SISDOC/día
Virtual (Email)

31. Responder a OTI con las observaciones

Ir a la actividad 29

1. Responder vía email a la OTI indicando que la simulación no fue realizada y 
solicitar la simulación

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 1 min No 1 min OUTLOOK

No se ejecuta la actividad " 3. de este proceso 
hasta que la simulación esté realizada

Simulación de despacho no ejecutada por 
OTI

Virtual (Email)
1 Simulación de despacho no 

ejecutada por OTI/día
OTI

 Usuario / Asistente Legal
Solicitud para corregir las 

notificaciones electrónicas

1 Solicitud para corregir las 
notificaciones 

electrónicas/día
Virtual y Físico

32. Verificar  la solicitud para corregir Notificaciones electrónicas

Si la solicitud procede: Ir a la actividad 34. Caso contrario: Ir a la 

actividad 33

1. Recepcionar solicitud virtual o física para corregir notificaciones
2. Ingresar a SISTRAM

3. Visualizar el expediente digital
4. Verificar el correo electrónico a notificar consignado en el formulario de 

apelación o queja
5. Identificar si la solicitud procede

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 1 min No 1 min SISTRAM / OUTLOOK No
 Solicitud para corregir

Notificaciones electrónicas verificada
Virtual

1  Solicitud para corregir
Notificaciones electrónicas 

verificada/día

Secretarias de trámite 
documentario del TRASU

Secretarias de trámite documentario del TRASU
 Solicitud para corregir

Notificaciones electrónicas 
verificada

1  Solicitud para corregir
Notificaciones electrónicas 

verificada/día

Virtual 
(SISTRAM)

33. Comunicar que la atención no corresponde.

Fin del proceso

1.  Comunicar vía email que la atención no corresponde.
Usuario 

(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 1 min No 1 min OUTLOOK No
 Solicitud para corregir

Notificaciones electrónicas rechazada
Virtual (Email)

1  Solicitud para corregir
Notificaciones electrónicas 

rechazada/día
Administrado / Asistente Legal

Secretarias de trámite documentario del TRASU
 solicitud para corregir

Notificaciones electrónicas 
verificada

1  solicitud para corregir
Notificaciones electrónicas 

verificada/día

Virtual 
(SISTRAM)

34. Volver a notificar vía correo electrónico y registrar en SISTRAM

1. Ingresar a buzón de notificaciones TRASU
2. Descargar la resolución a notificar en PDF

3. Enviar vía email al nuevo correo electrónico
4. Registrar  en SISTRAM la fecha de despacho electrónico

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 1 min No 1 min SISTRAM / OUTLOOK
2 días hábiles de plazo para obtener el acuse de la 

notificación electrónica
Nueva notificación electrónica enviada al 

administrado y registrada en SISTRAM
Virtual

1 Nueva notificación electrónica 
enviada al administrado y 

registrada en SISTRAM/día

Administrado / Secretarias de 
trámite documentario del TRASU

Secretarias de trámite documentario del TRASU
Nueva notificación electrónica 

enviada al administrado y registrada 
en SISTRAM

1 Nueva notificación 
electrónica enviada al 

administrado y registrada 
en SISTRAM/día

Virtual 
(SISTRAM)

35. Verificar acuse de notificación electrónica

Si existe acuse: Fin del proceso. Caso contrario: Ir a la actividad 36

1. Ingresar a buzón de notificaciones TRASU
2. Ubicar el acuse de la notificación electrónica

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 1 min No 1 min SISTRAM / OUTLOOK No
Resultado de la verificación del acuse de 

notificación 
Virtual

1 Resultado de la verificación del 
acuse de notificación /día

Secretarias de trámite 
documentario del TRASU

Secretarias de trámite documentario del TRASU
Resultado de la verificación del 

acuse de notificación ( sin acuse)

1 Resultado de la 
verificación del acuse de 

notificación ( sin acuse)/día

Virtual 
(SISTRAM)

36. Ubicar la dirección de notificación señalada en el formulario de 
Apelación o Queja y generar carta de corresponder.

Si consignó dirección a notificar: Ir a la actividad 13. Caso contrario: 

Ir a la actividad 23.  

1. Ingresar al SISTRAM y ubicar la dirección que obra en el formulario de queja o 
apelación. 

2. De encontrar una dirección en el formulario, seleccionar la plantilla de carta 
de notificación dependiendo si es fondo, forma o queja.

3. Digitar la dirección del formulario de queja o apelación
4. Imprimir dos copias de la nueva carta de notificación y una copia de la 

resolución
5. Entregar al área de despacho

6. Si no existe dirección realizar las tareas de la actividad 23.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de trámite 
documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 1 min No 1 min SISTRAM / Word No
Resultado de la verificación de la dirección 
consignada en el formulario de apelación o 

queja
Virtual

1 Resultado de la verificación de 
la dirección consignada en el 

formulario de apelación o 
queja/día

Secretarias de trámite 
documentario del TRASU

Coordinador de Sala Recepción de Actas 1 Recepción de Actas/día Física

37. Recepcionar actas con Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expedientes Físicos

Ir al proceso PM02.1.4 Digitalización del Expediente y 

Documentación Adicional y posteriormente a la actividad 38

1. Recepcionar actas con resoluciones y proveídos de anulación físicos con sus 
respectivas cartas de notificación físicas,

2. Contrastar las resoluciones y proveídos de anulación de expediente recibidos 
versus lo indicado en las actas. Si alguno no se hubiera recibido deberá 

informarse vía email al Coordinador de Sala.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1 10 min No 10 min OUTLOOK No

Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expedientes recepcionados

Virtual (Email)
1 Resoluciones y Proveídos de 

Anulación de Expedientes 
recepcionados/día

Proceso PM02.1.4 D 
Digitalización del Expediente y 

Documentación Adicional / 
Asistente Administrativo de 

Despacho 
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

PM02.1.4 Digitalización del 
Expediente y Documentación Adicional

Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expediente físicos 
digitalizados y recepcionados

1 Resoluciones y Proveídos 
de Anulación de Expediente 

físicos digitalizados y 
recepcionados / día

Física

38. Verificar tipo de despacho y entregar resoluciones y proveídos de 
anulación de expedientes físicos a las Secretarias de Tramite 

Documentario del TRASU. 

Si es despacho físico: Ir a la actividad 13. Si es despacho electrónico: 

Ir a la actividad 3.

1. Ingresar al SISTRAM , en la bandeja Buscar Expediente aplicar botón 
Actualizar Datos del Usuario y verificar el tipo de despacho.

2. Clasificar las resoluciones en 02 bloques: despacho físico y despacho 
electrónico.

3. Para el tipo de despacho físico: Entregar las cartas de notificación con copia 
de las resoluciones y/o proveídos de anulación físicos al Auxiliar Administrativo 2

de Despacho.
4. Para el tipo de despacho electrónico: Esperar el plazo de dos días hábiles. Si 
no tiene acuse de notificación, deberá entregarse las cartas de notificación con 

copia de las resoluciones y/o proveídos de anulación físicos al Auxiliar 
Administrativo 2 de Despacho.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Despacho
CAS 1

20 min para las 
tareas del 1 al 3 / 20 
min para la tarea 4

No
20 min para las 

tareas del 1 al 3 / 20 
min para la tarea 4

SISTRAM No
Resoluciones y Proveídos de Anulación de 
Expedientes preparados según el tipo de 

despacho
Virtual (SISTRAM)

1 Resoluciones y Proveídos de 
Anulación de Expedientes 

preparados según el tipo de 
despacho/día

Asistente Administrativo de 
Despacho 

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio en notificar las resoluciones del 
TRASU

Tiempo Mensual X<=5 dias habiles

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnologia Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caida del sistema de notificaciones electronicas 6

Traspapelar la documentacion a notificar 6

Riesgos

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

X=Tiempo que transcurre desde que se recibe la resolucion a notificar hasta que se 
notifica al administrado

SISTRAM
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Diagrama del proceso N3 PM02.1.9.2 Publicación de edicto 
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1. Solicitar los
expedientes que 

agotaron las vías de 
notificación

3. Verificar que se 
agotaron las vías de 

notificación
¿Es conforme?

Si

7. Registrar los datos del
expediente para la

publicación del edicto

No

4. Devolver los expedientes
con las observaciones 

identificadas a la secretaria 
del tramite documentario

del TRASU

8. Solicitar la información de 
notificaciones infructuosas de 
resoluciones en trámite que 

deberán publicarse por edicto 10. Verificar la notificación de 
resoluciones de trámite

informadas por el Asistente 
Legal

11. Solicitar vía email la 
documentación requerida  

para la verificación a la 
Secretaria de Trámite 

Documentaria del TRASU

Para notificaciones que
 no fueron exitosas y agotaron 

las vías de notificación
(PM02.1.9.1 Notificación de las 

Resoluciones)

25. Gestionar con OCRI
la publicación del 
edicto en el portal 

institucional

29. Comunicar a TODO 
TRASU la publicación 

del edicto 

30. Solicitar vía email a las secretarias 
de tramite documentario del TRASU el 
registro de la publicación del edicto en 
el SISTRAM y devolver expedientes y/o 

documentación entregada para la 
verificación del presente proceso

Tiempo de espera
para la recepción de

Expedientes solicitados

2

3

2. Preparar y entregar 
los expedientes

solicitados
2 3

¿Es resolución 
de trámite?

El Asistente Legal espera 
5 días hábiles a partir 

   de la publicación

Si

 Ir al proceso
PM02.1.6.4  Análisis del Expediente y

 Emisión de la Resolución 
de Tramite y Resolución Final

No

26

26. Publicar el edicto
en el portal
institucional

26 27

27. Verificar que la
publicación esté en el 
portal institucional de 

OSIPTEL
27

¿Se realizó la 
publicación 

correctamente?
26

No

Si

25

28. Gestionar con OCRI la 
publicación inmediata

9

9

9. Remitir vía email la 
información de notificaciones 
infructuosas de resoluciones 

en trámite que deberán 
publicarse por edicto, de 

corresponder A

24. Firmar 
Memorando a OAF 

en SISDOC

24

14

12

12. Buscar la documentación 
solicitada de las notificaciones de 

resoluciones de tramite y entregar 
al Analista de Tramite Documentario 

del TRASU 10

31

 Ir al proceso PM02.1.10 
Anexo 

de Documentación 
al expediente y foliación

31

31. Recepcionar expedientes 
y/o documentación 

sustentadora y registrar en 
SISTRAM la fecha de la 

notificación por edicto en el 
SISTRAM

5

5

5. Revisar las
observaciones del 

Analista de Tramite 
Documentario del TRASU

Si falta agotar las
vías de notificación

¿Resultado de la 
revisión?

3

Ir al Proceso 
PM02.1.9.1 Notificación 

de las Resoluciones
(Actividad 21 )Si falta adjuntar documentación

al Expediente

6. Adjuntar la documentación 
faltante al expediente y

entregar al Analista de Tramite 
Documentario del TRASU

A

¿Existen 
notificaciones 
infructuosas 
reportadas?

Tiempo de espera
para la recepción de

Información solicitada

No

Si

22. Comunicar a TODO 
TRASU el Listado Excel 
final de resoluciones a 

notificar por edicto.

23. Elaborar memorando
a OAF para la

contratación del servicio 
de publicación

¿Se requiere 
visualizar la 

documentación 
física?

Si

12

¿Es infructuoso?No

18. Completar listado
Excel con datos 

necesarios del expediente 
para publicación de 

edicto. 

Si

19. Remitir vía email el listado 
Excel con los datos incluidos de 

las notificaciones de resoluciones 
de tramite reportados solicitando 
la verificación al Asistente Legal 20

13. Comunicar vía email al
Asistente Legal las 

observaciones 
identificadas

No

14

22

14. Revisar las
observaciones de las 

notificaciones de 
resoluciones de tramite 

14

Si falta agotar las
vías de notificación

Resultado de la 
revisión

17. Solicitar vía email
agotar las vías de

notificación a la Secretaria 
de Tramite Documentario 

del TRASU

Si no es conforme la 
observación

20. Verificar la inclusión 
de las notificaciones de 

resoluciones de tramite en 
el listado Excel

20

22

Si

¿Es conforme?

Plazo para informar
al Analista de Trámite

Documentario del TRASU

21. Informar omisión en la 
inclusión de la notificación 
de resolución de tramite y 
solicitar su inclusión en el 

listado Excel

No

10Plazo para informar
al Analista de Trámite

Documentario del TRASU

25

10

12

Si falta adjuntar
documentación

15. Comunicar vía email el 
motivo por el cual no es 

conforme la observación al 
Analista de Trámite 

Documentario del TRASU 13

18

16. Solicitar la 
documentación faltante a 
la Secretaria de Trámite 

Documentario del TRASU

FísicaInconveniente 
de la notificación

Ir al Proceso 
PM02.1.9.1 Notificación

 de las Resoluciones
(Actividad 32 )

Electrónica

Ir al Proceso 
PM02.1.9.1 Notificación de las Resoluciones

(Actividad 21)

FísicaInconveniente 
de la notificación

Ir al Proceso 
PM02.1.9.1 Notificación de las Resoluciones

(Actividad 32)

Electrónica

PA04.2.1  
Contratación

Proveedor 
Contratado



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM02.1.9.1 Notificación de las 
Resoluciones

Notificaciones que no fueron 
exitosas y agotaron las vías de 

notificación
11 solicitudes /año

Virtual 
(Email)

1. Solicitar los expedientes que agotaron las vías de notificación. 

1. Solicitar vía email a las  Secretaria de Trámite Documentario del
TRASU, los expedientes físicos con las notificaciones que no fueron 
exitosas y que agotaron las vías de notificación , otorgando el plazo 

máximo de un mes para realizar la entrega al Analista de Tramite 
Documentario del TRASU.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min No 2 min OUTLOOK No

Email con la solicitud de 
Expedientes Físicos que agotaron 

las vías de notificación
Virtual (Email)

1000 expedientes para 
edicto/año

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email con la solicitud de 
Expedientes Físicos que 

agotaron las vías de 
notificación

1000 expedientes 
para edicto/año

Física 2. Preparar y entregar los expedientes solicitados.

1. Ordenar de forma correlativa los cargos de notificación infructuosa 
2. Agrupar la documentación correspondiente a cada expediente. Si no 
tuviera el expediente deberá solicitarlo al Asistente Administrativo de 

Archivo.
3. Elaborar listado EXCEL como cargo para la entrega de expedientes al

Analista de Tramite Documentario del TRASU y entregar.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 5 - 8 días No 5 - 8 días Excel

La entrega se debe realizar como máximo en el 
plazo establecido por el Analista de Trámite 

Documentario del TRASU
El tiempo dependerá de la cantidad de expedientes 

con notificaciones infructuosas que agotaron las 
vías de notificación

Expedientes físicos que agotaron 
las vías de notificación 

entregados
Física

1000 expedientes para 
edicto/año

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Expedientes físicos que 
agotaron las vías de 

notificación entregados / 
Expedientes con la 

documentación faltante 
adjunta y entregados a la 

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

1000expedientes 
para edicto/año

Física

3. Verificar que se agotaron las vías de notificación

Si es conforme: Ir a la actividad 7 . Caso contrario: Ir a la

actividad 4

1. Recepcionar expedientes solicitados
2. Contrastar los expedientes recibidos con el listado cargo. Si existe 

expedientes en el listado cargo, pero que no se ha recibido, se informa 
vía email a las Secretarias de Trámite Documentario del  TRASU

3. Revisar los cargos de notificación verificando el motivo por el cual
fue infructuoso.

4. Revisar si se cumplió con el orden de prelación de la notificación, 
contrastando las direcciones consignadas en los cargos de notificación 
versus los formularios  (Formulario de Apelación / Queja , Constancia 
Reniec y/o Sunat ,  Formulario de Reclamo / Recibo) que obran en el

expediente.
4. Clasificar los expedientes en dos bloques: Admitidos para el edicto  y 

Observados

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 8 días No 8 días No

El tiempo dependerá de la cantidad de expedientes 
con notificaciones infructuosas que agotaron las 

vías de notificación

Expedientes clasificados en dos 
bloques ( admitidos para el edicto 

y observados)
Física

1000 expedientes para 
edicto/año

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Expedientes observados
13 expedientes para 

edicto/año
Física

4. Devolver los expedientes  con las observaciones identificadas
a la secretaria del tramite documentario del TRASU.

1. Informar vía email a la Secretaria de Tramite Documentario del
TRASU, la devolución de los expedientes observados.

2. En los expedientes físicos colocar las observaciones en POSTIT.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) OUTLOOK No

Expedientes observados devueltos 
a la Secretaria de Tramite 
Documentario del TRASU

Física 13 Expedientes para edictos/año
Secretaria de Trámite 

Documentario del TRASU

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Expedientes observados 
devueltos a la Secretaria de 
Tramite Documentario del 

TRASU

13 expedientes para 
edicto/año

Física

5. Revisar las observaciones del Analista de Trámite 
Documentario del TRASU. 

Si faltan agotar las vías de notificación: Ir a la actividad 21 del 

Proceso PM02.1.9.1 Notificación de Resoluciones (para 

notificaciones físicas) y a la actividad 32 del Proceso 

PM02.1.9.1 de Notificación de Resoluciones (para 

notificaciones electrónicas).

Si falta adjuntar documentación al expediente: Ir a la actividad 

6.

1. Revisar las observaciones indicados en los POSTIT de cada uno de los
expedientes.

2. Clasificar los expedientes en dos bloques: Falta agotar las vías de 
notificación y falta adjuntar documentación al expediente

Manual
Secretaria de Trámite 

Documentario del 
TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 10 - 30 min No 10 - 30 min No No

Expedientes revisados y 
clasificados en dos bloques ( Falta 

agotar las vías de notificación y 
Falta adjuntar documentación al 

expediente)

Física 13 Expedientes para edictos/año

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU / 

 Proceso PM02.1.9.1 Notificación 
de Resoluciones.

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Expedientes revisados (Falta 
adjuntar documentación al 

expediente)

3 expedientes para 
edicto/año

Física

6. Adjuntar la documentación faltante al expediente y entregar
al Analista de Tramite Documentario del TRASU. 

Ir a la actividad 3

1. Buscar y adjuntar la documentación faltante que sustenta que se 
agotaron las vías de notificación y por tanto debe solicitarse la 

publicación de edicto. 
2. Entregar el expediente al Analista de Tramite Documentario del

TRASU.

Manual
Secretaria de Trámite 

Documentario del 
TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 2 -8 min No 2 -8 min No No

Expedientes con la 
documentación faltante adjunta y 

entregados a la Analista de 
Tramite Documentario del TRASU

Física 3 Expedientes para edictos/año
Analista de Trámite Documentario 

del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Expedientes  admitidos para el 
edicto

1000 expedientes 
para edicto/año

Física
7. Registrar los datos del expediente para la publicación del

edicto

1.Registrar los datos necesarios para la publicación ( numero de 
expediente , nombre y apellido del usuario, Departamento, Sentido y 

fecha de la Resolución) en Formato Excel establecido 

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 5 días No 5 días Excel No

Listado en formato Excel con 
datos registrados necesarios para 

la publicación de Edicto
Virtual 1 listado para edicto/año

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Listado en formato Excel con 
datos registrados necesarios 
para la publicación de Edicto

1 listado para 
edicto/año

Virtual 
(Email)

8. Solicitar la información de notificaciones infructuosas de 
resoluciones en trámite que deberán publicarse por edicto

1. Envía vía email a TODO TRASU solicitando la información de 
notificaciones infructuosas de resoluciones en trámite en un plazo 

determinado

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 1 min No 1 min OUTLOOK No

Email con solicitud de 
información de notificaciones 

infructuosas de resoluciones de 
tramite y con plazo definido por 

el Analista de Trámite 
Documentario

Virtual (Email) 5 - 15 emails para edicto/año Asistente Legal

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email con solicitud de 
información de notificaciones 
infructuosas de resoluciones 

de tramite y con plazo definido 
por el Analista de Trámite 

Documentario

5-15 email para 
edicto/año

Virtual 
(Email)

9. Remitir vía email la información de notificaciones
infructuosas de resoluciones en trámite que deberán publicarse 

por edicto de corresponder.

Si existen notificaciones infructuosas reportadas por los 

Asistentes Legales: Ir a la actividad 10. Caso contrario: Ir a la 

actividad 22

1. Remitir vía email el listado de expedientes que agotaron las vías de 
notificación infructuosa de resoluciones de trámite al Analista de 

Trámite Documentario del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30

5 - 8 min (por cada 
uno)

No
5 - 8 min (por cada 

uno)
OUTLOOK No

Email con listado de expedientes 
de resolución de trámite que 

agotaron las vías de notificación / 
Ningún email con listado de 

expedientes de resoluciones de 
trámite que agotaron las vías de 

notificación 

Virtual (Email) 5 - 15 emails para edicto/año
Analista de Trámite Documentario 

del TRASU 

Asistente Legal

Email con listado de 
expedientes de resolución de 
trámite que agotaron las vías 

de notificación / Email 
informando omisión y 

solicitando su inclusión / 
Documentación faltante 
entregada al Analista de 

Trámite Documentario del 
TRASU

10 - 20 
notificaciones 

infructuosas de 
resoluciones de 

tramite para 
edicto/año

Virtual 
(Email)

10. Verificar la notificación de resoluciones de trámite 
informadas por el Asistente Legal. 

Si se requiere visualizar la documentación física : Ir a la 

actividad 11. 

Si no se requiere visualizar la documentación física y es 

infructuoso : Ir a la actividad 18. 

Si no se requiere visualizar la documentación física y no es 

infructuoso : Ir a la actividad 13

1. Recepcionar email del Asistente Legal con la información de 
notificaciones infructuosas de resoluciones de tramite que deberán 

publicarse por edicto.
2. Ingresar al SISTRAM, a la bandeja de Buscar Expediente y aplicar

botón Ver en SISDOC.
3. Si se visualiza los documentos necesarios para verificar la 

notificación infructuosa , revisar los cargos de notificación y si se 
agotaron las vías de notificación. De lo contrario deberá solicitar la 

documentación.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 3 min (por cada uno) No 3 min (por cada uno) OUTLOOK / SISTRAM No

Notificaciones infructuosas de 
resoluciones de trámite 

verificadas (Requiere visualizar la 
documentación física/ No se 

requiere visualizar la 
documentación física y es 

infructuoso/No se requiere 
visualizar la documentación física 

y no es infructuoso)

Virtual
10 - 20 notificaciones 

infructuosas de resoluciones de 
tramite para edicto/año

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Notificaciones infructuosas de 
resoluciones de tramite 

verificadas (Requiere visualizar 
la documentación física)

5 expedientes para 
edicto/año

Virtual
11. Solicitar vía email la documentación requerida  para la 

verificación a la Secretaria de Trámite Documentario del TRASU.
1. Solicitar vía email la documentación requerida a la Secretaria de 

Trámite Documentaria del TRASU, indicando el numero de expediente.
Usuario 

(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) OUTLOOK No

Email con la solicitud de 
documentación requerida para 

verificación
Virtual (Email) 5 expedientes para edicto/año

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email con la solicitud de 
documentación requerida para 

verificación / Expedientes 
revisados (Falta adjuntar 

documentación) con solicitud 
de documentación faltante

6 expedientes para 
edicto/año

Virtual 
(Email)

12. Buscar la documentación solicitada de las notificaciones de 
resoluciones de tramite y entregar al Analista de Tramite 

Documentario del TRASU. 

Ir a la actividad 10

1. Buscar la documentación faltante que sustenta que se agotaron las
vías de notificación y por tanto debe solicitarse la publicación de 

edicto. 
2. Entregar al Analista de Tramite Documentario del TRASU.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4 5 - 30 min No 5 - 30 min No No
Documentación faltante 

entregada al Analista de Tramite 
Documentario del TRASU

Física 6 expedientes para edicto/año
Analista de Trámite Documentario 

del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Notificaciones infructuosas de 
resoluciones de trámite 

verificadas (No se requiere 
visualizar la documentación 
física y no es infructuoso)

5 expedientes para 
edicto/año

Virtual
13. Comunicar vía email al Asistente Legal las observaciones

identificadas

1. Comunicar vía email al Asistente Legal los expedientes de 
resoluciones de tramite que fueron reportados y que no son 

infructuosas , indicar las observaciones identificadas.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) OUTLOOK No

Email informando las 
observaciones identificadas de la 
verificación de las notificaciones 

de resoluciones de tramite

Virtual (Email) 5 expedientes para edicto/año Asistente Legal

Notificaciones que no fueron exitosas y agotaron las vías de notificación

PM02.1.9.2 Publicación de edicto

Cumplir con la notificación según la normativa vigente

Este proceso inicia desde la solicitud de expedientes que agotaron las vías de notificación hasta la publicación del edicto en el diario y portal institucional de OSIPTEL

10/10/2019, 16/10/2019, 22/10/2019, 28/10/2019, 19/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Analista de Trámite Documentario del TRASU, Secretaria de Trámite Documentario del TRASU, OCRI, Asistente Legal, Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

NO

Entradas Actividades 
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email informando las 
observaciones identificadas de 

la verificación de las 
notificaciones de resoluciones 

de tramite

5 expedientes para 
edicto/año

Virtual

14. Revisar las observaciones de las notificaciones de 
resoluciones de tramite . 

Si falta agotar las vías de notificación : Ir a la actividad 17

Si falta adjuntar documentación : Ir a la actividad 16

 Si no es conforme la observación : Ir a la actividad 15

1 Ingresar al SISTRAM, ir a la bandeja buscar expediente y aplicar botón 
Ver en SISDOC.

2.Revisar las observaciones de las notificaciones de resoluciones de 
tramite. De necesitar visualizar el físico de la documentación faltante 

solicitar al Analista de Tramite Documentario del TRASU.
3. Clasificar los expedientes en tres bloques : Falta agotar las vías de 

notificación, falta adjuntar documentación y si no es conforme la 
observación)

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30 3 min (por cada uno) No 3 min (por cada uno) SISTRAM No

Expedientes revisados y 
clasificados en tres bloques ( 

Falta agotar las vías de 
notificación, falta adjuntar 

documentación y no es conforme 
la observación)

Virtual (SISTRAM) 5 expedientes para edicto/año Asistente Legal

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Expedientes revisados  ( no es 
conforme la observación)

1 Expediente con 
observación no 
conforme para 

edicto/año

Virtual 
(Email)

15. Comunicar vía email el motivo por el cual no es conforme la 
observación al Analista de Trámite Documentario del TRASU

Ir a la actividad 13

1. Comunicar vía email el motivo por el cual no es conforme la 
observación al Analista de Trámite Documentario del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) OUTLOOK No

Expedientes revisados  ( no es 
conforme la observación) que 
deberá incluirse en el edicto

Virtual (Email)
1 Expediente con observación no 

conforme para edicto/año
Analista de Trámite Documentario 

del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Expedientes revisados (Falta 
adjuntar documentación)

1 Expediente que 
falta adjuntar/año

Virtual 
(Email)

16. Solicitar la documentación faltante a la Secretaria de 
Trámite Documentario del TRASU. 

Ir a la actividad 12

1. Solicitar vía email la documentación faltante a la Secretaria de 
Trámite Documentario del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) OUTLOOK No

Expedientes revisados (Falta 
adjuntar documentación) con 
solicitud de documentación 

faltante

Virtual (Email)
1 Expediente que falta 

adjuntar/año
Secretaria de Trámite 

Documentario del TRASU

Asistente Legal
Expedientes revisados ( Falta 

agotar las vías de notificación)

3 Expedientes 
revisados ( Falta 

agotar las vías de 
notificación)/año

Virtual

17. Solicitar vía email agotar las vías de notificación a la 
Secretaria de Tramite Documentario del TRASU. 

Ir a la actividad 21 del Proceso PM02.1.9.1 de Notificación de 

Resoluciones (para notificaciones físicas) y a la actividad 32 del 

Proceso PM02.1.9.1 de Notificación de Resoluciones (para 

notificaciones electrónicas)

1. Solicitar vía email agotar las vías de notificación a la Secretaria de 
Tramite Documentario del TRASU , indicando el numero de expediente.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) OUTLOOK No

Email solicitando agotar las vías 
de notificación

Virtual (Email)
3 Expedientes revisados ( Falta 

agotar las vías de 
notificación)/año

Secretaria de Tramite 
Documentario del TRASU /

Proceso PM02.1.9.1 Notificación 
de Resoluciones

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Notificaciones infructuosas de 
resoluciones de trámite 

verificadas ( No se requiere 
visualizar la documentación 

física y es infructuoso) / 
Expedientes revisados  ( no es 
conforme la observación) que 

debe incluirse en el edicto

1000 expedientes 
para edicto/año

Virtual
18. Completar listado  Excel con datos necesarios del

expediente para publicación de edicto

1. Incluir el Expediente en el  formato Excel con los datos necesarios
para la publicación ( numero de expediente , nombre y apellido del

usuario, Departamento, Sentido y fecha de la Resolución)

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) Excel No

Listado en formato Excel con 
datos incluidos de las 

notificaciones infructuosas de 
resoluciones de tramite para la 

publicación de Edicto

Virtual
1000 expedientes para 

edicto/año
Analista de Trámite Documentario 

del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Listado en formato Excel con 
datos incluidos de las 

notificaciones infructuosas de 
resoluciones de tramite para la 

publicación de Edicto

1 listado en 
Excel/año

Virtual
19. Remitir vía email el listado Excel con los datos incluidos de 

las notificaciones de resoluciones de tramite reportados
solicitando la verificación al Asistente Legal

1. Remitir vía email el listado Excel con los datos incluidos de las
notificaciones de resoluciones de tramite reportados solicitando la 

verificación al Asistente Legal, en el plazo determinado.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min No 2 min OUTLOOK No

Email solicitando verificación al 
Asistente Legal

Virtual (Email) 1 listado en Excel/año Asistente Legal

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email solicitando verificación 
al Asistente Legal

1 listado en 
Excel/año

Virtual

20. Verificar la inclusión de las notificaciones de resoluciones de 
tramite en el listado Excel. 

Si es conforme la verificación: Ir a la actividad 22. Caso 

contrario: Ir a la actividad 21

1. Recepcionar el email con el listado Excel.
2. Ubicar la notificación de resolución de tramite que se solicito incluir

en el edicto.
3. De no ubicar alguno, anotar el numero de expediente.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30 5 min - 3 días No 5 min - 3 días OUTLOOK

La verificación se realizara como máximo en el 
plazo establecido para informar alguna omisión al 

Analista de Trámite Documentario del TRASU

Resultado de la verificación 
(Listado Conforme y Listado No 

Conforme)
Virtual

1 Resultado de la verificación 
(Listado Conforme y Listado No 

Conforme)/año
Asistente Legal

Asistente Legal
Resultado de la verificación 

(Listado No Conforme)

1  Resultado de la 
verificación (Listado 
No Conforme)/año

Virtual

21. Informar omisión en la inclusión de la notificación de 
resolución de tramite y solicitar su inclusión en el listado Excel. 

Ir a la actividad 10

1. Informar vía email a la Analista de Tramite Documentario del TRASU 
que se omitió incluir el expediente en el listado del edicto y solicitar

inclusión. 

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Legal
CAP (4 )

CAS ( 26)
30 2 min (por cada uno) No 2 min (por cada uno) OUTLOOK

Se comunicara como máximo en el plazo 
establecido para verificar la inclusión de la 
notificación que solicito incluir en el edicto

Email informando omisión y 
solicitando su inclusión

Virtual (Email)
1 Email informando omisión y 
solicitando su inclusión/año

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Listado en formato Excel de los 
expedientes con notificaciones 
infructuosas que agotaron las 

vías de notificación  para la 
publicación de Edicto / 

Resultado de la verificación 
(Listado Conforme)

1000 expedientes 
para edicto/año

Virtual
22. Comunicar a TODO TRASU el Listado Excel final de 

resoluciones a notificar por edicto

1. Comunicar a TODO TRASU el Listado Excel final de resoluciones a 
notificar por edicto. De corresponder, solicitar la verificación de la 

inclusión de las notificaciones de resoluciones de tramite reportados
por el Asistente Legal  en el listado correspondiente, en el plazo 

determinado por el Analista de Tramite Documentario del TRASU.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min No 2 min OUTLOOK No

Email comunicando el listado 
Excel final de resoluciones a 

notificar por edicto 
Virtual (Email)

1 Email comunicando el listado 
Excel final de resoluciones a 

notificar por edicto/año
TODO TRASU

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email comunicando el listado 
Excel final de resoluciones a 

notificar por edicto 

1 Email 
comunicando el 

listado Excel final de 
resoluciones a 
notificar por 
edicto/año

Virtual
23. Elaborar memorando a OAF para la contratación del servicio 

de publicación.

1. Ingresar al SISDOC
2. Aplicar botón Formularios y seleccionar SGD Nuevo Documento 

Interno
3. Generar Memorando indicando que va dirigido a OAF con copia a 

OCRI.
4.En WorkFlow, seleccionar el Documento del Folder del Memorando 

Generado y completar el contenido del Mismo. 
5.Cargar los archivos;  (i) Listado Excel a publicar (ii) Términos de 
Referencia para la contratación del servicio de publicación (iii) el 

sustento de la publicación y (iv) el formato solicitado por si se publica 
en el Diario Oficial El Peruano. 
6. Generar para visto y firma 

7. Enviar para visto y firma del Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 8 min No 8 min SISDOC No

Memorando remitido para visto y 
firma

Virtual (SISDOC)
1 Memorando remitido para visto 

y firma/año
Secretario Técnico  de Solución de 

Reclamos

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Memorando remitido para 
visto y firma

1 Memorando 
remitido para visto y 

firma/año

Virtual 
(SISDOC)

24. Firmar Memorando a OAF en SISDOC

Ir al proceso PA04.2.1 Contratación y luego a la actividad 25

1. Ingresar a SISDOC
2. En Workflow, seleccionar el proyecto de Memorando con la solicitud 

de contratación del servicio de publicación.
3. Aplicar botón Firmar

4. Ingresar password

Usuario 
(Semiautomática)

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 2 min No 2 min SISDOC No
Script del botón Firmar y 

Password
Virtual (SISDOC) 1 Memorando firmado/año PA04.2.1 Contratación 

PA04.2.1 Contratación
Email informando el proveedor 
contratado para la publicación 

1 Email informando 
el proveedor 

contratado para la 
publicación /año

Virtual 
(Email)

25. Gestionar con OCRI la publicación del edicto en el portal
institucional

1. Solicitar vía email la publicación del edicto en el portal institucional
de OSIPTE  indicando la fecha,  el nombre del diario en donde se va 

publicar y el listado adjunto.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min No 2 min OUTLOOK No

Email con la solicitud de la 
publicación en el portal 
institucional de OSIPTEL

Virtual (Email)
1 Email con la solicitud de la 

publicación en el portal 
institucional de OSIPTEL/año

OCRI

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email con la solicitud de la 
publicación en el portal 

institucional de OSIPTEL / 
Email con la solicitud de 

publicación inmediata en el 
portal institucional de OSIPTEL

1 Email con la 
solicitud de la 

publicación en el 
portal institucional 

de OSIPTEL/año

Virtual 
(Email)

26. Publicar el edicto en el portal institucional 1. Publicar el edicto en el portal institucional
Usuario 

(Semiautomática)
OCRI NA NA No se especificó No No se especificó

Portal institucional de 
OSIPTEL

La publicación en el Portal debe realizarse el mismo 
día de la publicación en el diario

Edicto publicado en el portal 
institucional de OSIPTEL

Virtual
11 Edicto publicado en el portal 

institucional de OSIPTEL/año
Analista de Trámite Documentario 

del TRASU 

OCRI
Edicto publicado en el portal 

institucional de OSIPTEL
11 edictos/ año Virtual

27. Verificar que la publicación esté en el portal institucional de 
OSIPTEL

Si se realizo la publicación correctamente: Ir a la actividad 29. 

Caso contrario : Ir a la actividad 28

1. Ingresar al portal institucional de OSIPTEL
2. Verificar la publicación del edicto en la sección noticias

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 1 min No 1 min

Portal institucional de 
OSIPTEL

No
Resultado de la verificación 

(Listado Publicado y Listado No 
Publicado)

Virtual 11 edictos/ año
Analista de Trámite Documentario 

del TRASU 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Resultado de la verificación 
(Listado No Publicado)

11 edictos/ año
Virtual 
(Email)

28. Gestionar con OCRI la publicación inmediata

Ir a la actividad 26

1. Enviar vía email informando que no se ha realizado la publicación 
del edicto en el portal institucional de OSIPTEL solicitando la 

publicación inmediata
2. Comunicarse telefónicamente con la OCRI

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 3 min No 3 min Teléfono / OUTLOOK No

Email con la solicitud de 
publicación inmediata en el portal 

institucional de OSIPTEL
Virtual 11 edictos/ año

Gerencia de Comunicación 
Corporativa (OCRI)

Proveedor contratado para la 
publicación / Gerencia de 

Comunicación Corporativa (OCRI)

Resultado de la verificación 
(Listado Publicado )

11 edictos/ año Virtual 29. Comunicar a TODO TRASU la publicación del edicto 
1. Enviar vía email a TODO TRASU el enlace de la publicación en el
portal institucional de OSIPTEL , adjuntando la versión digital del

listado publicado en el diario

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 2 min No 2 min OUTLOOK No

Email informando a TODO TRASU 
la publicación del edicto en el 

portal y diario
Virtual (Email) 11 edictos/ año TODO TRASU

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email informando a TODO 
TRASU la publicación del edicto 

en el portal y diario
11 edictos/ año Virtual

30. Solicitar vía email a las secretarias de tramite documentario 
del TRASU el registro de la publicación del edicto en el SISTRAM 

y devolver expedientes y/o documentación entregada para la 
verificación del presente proceso.

En paralelo:

- Ir a la actividad 31

- Si la resolución es de trámite, el Asistente Legal espera 5 días

hábiles a partir de la publicación e Ir al proceso PM02.1.6.4

Análisis del Expediente y Emisión de la Resolución  de Tramite y 

Resolución Final. 

Caso contrario: Fin del proceso

1.Solicitar vía email a las secretarias de tramite documentario del 
TRASU el registro de la publicación del edicto en el SISTRAM.

2. Devolver expedientes y/o documentación entregada para la 
verificación del presente proceso.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU 
CAS 1 5 min No 5 min OUTLOOK

5 días hábiles de espera a partir de la publicación 
del edicto

Email con la solicitud de registro 
de la fecha de la notificación por 

edicto en el SISTRAM y devolución 
de los expedientes y/o 

documentación entregada

Virtual (Email) 11 edictos/ año

Secretaria de Trámite 
Documentario de TRASU / 

Proceso  PM02.1.6.4 Análisis del 
Expediente y Emisión de la 
Resolución  de Tramite y 

Resolución Final. 
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Analista de Trámite Documentario 
del TRASU 

Email con la solicitud de 
registro de la fecha de la 

notificación por edicto en el 
SISTRAM y devolución de los 

expedientes y/o 
documentación entregada

1000 expedientes 
para edicto/año

Virtual 
(Email)

31. Recepcionar expedientes y/o documentación sustentatoria y 
registrar en SISTRAM la fecha de la notificación por edicto en el

SISTRAM

Ir al Proceso: PM02.1.10 Anexo de Documentación al 

expediente y foliación. 

1. Recepcionar expedientes y/o documentación sustentatoria.
2.Ingresar a SISTRAM a la bandeja Buscar Expediente

3. Digitar el numero de expediente y aplicar el botón Ver Resoluciones.
4. Registrar en el campo "Fecha de notificación física USU" la fecha de 

publicación del Edicto

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3)

4
20 seg (por cada 

uno)
No

20 seg (por cada 
uno)

SISTRAM No

Registro de la fecha de la 
notificación por edicto en el 

SISTRAM /
Expedientes devueltos

Virtual (Email)
1000 expedientes para 

edicto/año

Secretaria de Trámite 
Documentario de TRASU

Proceso: PM02.1.10 Anexo 
de Documentación 

al expediente y foliación. 

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de edictos ejecutados Cantidad Mensual 1

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Riesgos

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de edictos publicados en el Diario Contratado Edicto

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Publicar un expediente que no corresponde 6

Registrar la data y documentacion correspondiente al 
expediente incorrecto

6

3 de 3

Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Analista de Trámite Documentario



Diagrama del proceso N2 PM02.1.10 Anexo de documentación al expediente y foliación 
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Tipo de 
Documento

- Información Adicional
(Viene del Proceso: 
PM02.1.2.2 Recepción  de Documentación
Adicional para el expediente)
- Carta de cumplimiento
(Viene del Proceso: PM02.1.2.1  Recepción  de Cartas 
de Cumplimiento presentadas por la empresa operadora)
- Proveídos de Anulación de Resolución
(Viene del Proceso: PM02.1.6.3 Análisis del Expediente
 y Emisión de Proveído de Anulación de Resolución)
- Resoluciones Físicas
(Viene del Proceso: 
PM02.1.9.1 Notificación de las Resoluciones)

- Cargos de notificación
(Viene del Proceso:
PM02.1.9.1 Notificación de las Resoluciones)
- Cartas (Viene del Proceso:
PM02.1.6.6 Emisión de cartas a usuarios
 y EO con respecto a sus expedientes)

1. Recepcionar y entregar
información adicional, cartas 
de cumplimiento , Proveídos 
de Anulación de Resolución , 

Resoluciones Físicas 

Resoluciones firmadas digitalmente
(Viene del Proceso:
PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión
 de la Resolución de Tramite y Resolución Final)

Edictos
(Viene del Proceso:
PM02.1.9.2 Publicación de Edicto)

Constancias de notificaciones
Electrónicas
(Viene del Proceso:
PM02.1.9.1 Notificación de las Resoluciones)

11. Entregar el Listado de 
Resoluciones Firmadas 

digitalmente del periodo 
correspondiente a Secretaria de 

Trámite Documentario del 
TRASU11

12. Imprimir las 
Resoluciones Firmadas 

digitalmente según 
listado

12

12

13. Imprimir las 
constancias del Sistema 

de Notificaciones 
Electrónicas

14. Imprimir la versión
Digital del edicto del listado 
que se publicó en el Diario

2

2

2

2. Ordenar la
documentación 

según correlativo

4. Agrupar la 
documentación 

correspondiente a 
cada expediente

11

¿La 
documentación 
del expediente  
está completa?

6. Preparar listado de
expedientes con documentación 
completa (Finalizados) y remitirlo 
vía email al Analista de Tramite 

Documentario del TRASU

5. Mantener la 
documentación en 

custodia hasta recepcionar 
la documentación faltante

Si

No

Esperar la
documentación

pendiente

7

7. Determinar el plazo de entrega 
de los expedientes finalizados por 

parte del archivo

7

B

¿El expediente 
está armado?

8. Adjuntar la 
documentación 

completa a cada uno de 
los expedientes

Si

No

9. Entregar cajas de 
expedientes finalizados 
para realizar la foliación 

y listado
10

10. Realizar la 
foliación por cada 

expediente
10 Ir al Proceso 

PM02.1.11.1 Custodia del expediente
 en Archivo de Gestión 

2

B

¿Tipo de 
Expediente? Físico

Digital

3. Elaborar índice 
manual del 

expediente digital. 

Índice de Expediente
Digital

PM02.1.11.1  Custodia del  
expediente en Archivo de 

Gestión 

PM02.1.5 Armado 
del expediente

PM02.1.4 Digitalización 
del expediente y 
documentación 

adicional



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de recepción 

de información 
Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  
Regla de 

Negocio
Salida

Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Proceso PM02.1.2.2 Recepción de Cartas de 
Cumplimiento presentadas por la Empresa 

Operadora / Proceso 2.2  Recepción de 
Documentación Adicional para el expediente 

/
 Proceso: PM02.1.6.3 Análisis del Expediente 

y Emisión de Proveído Anulación de 
Resolución /

Proceso PM02.1.9.1 Notificación de 
Resoluciones

Información Adicional , Cartas de 
Cumplimiento ,  Proveídos de Anulación de 

Resolución y Resoluciones Físicas

55 Información Adicional / día , 44 Cartas de 
Cumplimiento / día,  5 - 8 Proveídos de Anulación de 

Resolución / mes,10 Resoluciones Físicas / día
Física

- Para Información Adicional / Cartas de Cumplimiento /  Proveídos de

Anulación de Resolución / Resoluciones Físicas  : Ir a la actividad 1

-Para cargos de notificación y cartas: Ir a la actividad 2

- Para resoluciones firmadas digitalmente: Ir a la actividad 11

-Para constancias de notificaciones electróni cas: Ir a la actividad 13

-Para los edictos: Ir a la actividad 14

1. Recepcionar  y entregar información adicional, cartas de cumplimiento , 
Proveídos de Anulación de Resolución , Resoluciones Físicas

1. Recepcionar información adicional, cartas de cumplimiento , Proveídos 
de Anulación de Resolución y Resoluciones Físicas 

2. Entregar a la Secretaria de Tramite Documentario del TRASU
Manual

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 30 seg (por todo) No 30 seg (por todo) No No
Información Adicional , Cartas de Cumplimiento 

,  Proveídos de Anulación de Resolución y 
Resoluciones Físicas  entregados

Física
55 Información Adicional / día , 44 Cartas de 

Cumplimiento / día,  5 - 8 Proveídos de Anulación 
de Resolución / mes,10 Resoluciones Físicas / día

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU

Información Adicional , Cartas de 
Cumplimiento ,  Proveídos de Anulación de 
Resolución , Resoluciones Físicas, Cargos de 

Notificación y Cartas , Resoluciones 
firmadas digitalmente impresas, 

Constancias de Notificación Electrónica 
Impresas , Edicto versión digital impreso 

entregados

55 Información Adicional / día , 43 Cartas de 
Cumplimiento / día,  5 - 8 Proveídos de Anulación de 

Resolución / mes,  10 Resoluciones Físicas / día , 
579 resoluciones firmadas digitalmente/ día , 5 
cartas / semana,  (constancias de notificación 

electrónica: 283 constancia de envío USU , 122 
constancia de acuse USU , 575 constancia de acuse 
EO/día), (Cargos de notificación: 4 cargo físico EO, 

657 cargo físico USU /día) , 3-4 edictos / año

Física
2. Ordenar la documentación según correlativo

Si es Expediente físico: Ir a la actividad 4. Caso contrario: Ir a la actividad 3

Para expediente físico:
1. Ordenar la documentación según correlativo de numero de expediente 

y según tipo de documento.

Para expediente digital:
1. Ordenar y archivar según fecha y tipo documental en el file palanca 

correspondiente

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3) 4

8-15 seg ( por cada 
uno) No

8-15 seg ( por cada 
uno) No No

Información Adicional , Cartas de Cumplimiento 
,  Proveídos de Anulación de Resolución , 

Resoluciones Físicas, Cargos de Notificación y 
Cartas , Resoluciones firmadas digitalmente 

impresas , Constancias de Notificación 
Electrónica Impresas , Edicto versión digital 

impreso ordenados según correlativo de 
numero de expediente y tipo de documento

Física

55 Información Adicional / día , 43 Cartas de 
Cumplimiento / día,  5 - 8 Proveídos de Anulación 
de Resolución / mes,  10 Resoluciones Físicas / día 
, 579 resoluciones firmadas digitalmente/ día , 5 

cartas / semana,  (constancias de notificación 
electrónica: 283 constancia de envío USU , 122 
constancia de acuse USU , 575 constancia de 

acuse EO/día), (Cargos de notificación: 4 cargo 
físico EO, 657 cargo físico USU /día) , 3-4 edictos / 

año

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU Expedientes digitales a finalizar 50 Expedientes digitales a finalizar/día Virtual

3. Elaborar índice manual del expediente digital. 

Fin del proceso

1. De corresponder, enviar a digitalizar la documentación física que no 
estuviera digitalizada.

2.Visualizar el expediente virtual
3. Enlistar el contenido de los actuados según corresponda

4. Imprimir y Firmar el índice 
5. Enviar a digitalizar

6. Archivar en el file palanca de índices

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3) 4 1 hora No 1 hora SISTRAM No Índice firmado y digitalizado Virtual 50 Índices firmado y digitalizado/día Fin del Proceso

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU

Información Adicional , Cartas de 
Cumplimiento ,  Proveídos de Anulación de 
Resolución , Resoluciones Físicas, Cargos de 

Notificación y Cartas , Resoluciones 
firmadas digitalmente impresas , 

Constancias de Notificación Electrónica 
Impresas , Edicto versión digital impreso 

ordenados según correlativo de numero de 
expediente y tipo de documento

55 Información Adicional / día , 43 Cartas de 
Cumplimiento / día,  5 - 8 Proveídos de Anulación de 

Resolución / mes,  10 Resoluciones Físicas / día , 
579 resoluciones firmadas digitalmente/ día , 5 
cartas / semana,  (constancias de notificación 

electrónica: 283 constancia de envío USU , 122 
constancia de acuse USU , 575 constancia de acuse 
EO/día), (Cargos de notificación: 4 cargo físico EO, 

657 cargo físico USU /día) , 3-4 edictos / año

Física

4. Agrupar la documentación correspondiente a cada expediente

Si la documentación del expediente  está completa: Ir a la actividad 4. Caso 

contrario: Ir a la actividad 4.a

1. Agrupar cada uno de los bloques correspondiente a cada expediente 
formando un solo bloque según numero de expediente.

2. Clasificar en dos bloques : Documentación de Expediente Completo y
Documentación de Expediente Incompleto

Manual
Secretaria de Trámite 

Documentario del 
TRASU

CAP (1)
CAS (3) 4

16 seg ( por cada 
uno) No

16 seg ( por cada 
uno) No No

Documentación de Expediente Completo y 
Documentación de Expediente Incompleto Física

55 Información Adicional / día , 43 Cartas de 
Cumplimiento / día,  5 - 8 Proveídos de Anulación 
de Resolución / mes,  10 Resoluciones Físicas / día 
, 579 resoluciones firmadas digitalmente/ día , 5 

cartas / semana,  (constancias de notificación 
electrónica: 283 constancia de envío USU , 122 
constancia de acuse USU , 575 constancia de 

acuse EO/día), (Cargos de notificación: 4 cargo 
físico EO, 657 cargo físico USU /día) , 3-4 edictos / 

año

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU

Documentación de Expediente Incompleto 200 expedientes / día Física

5. Mantener la documentación en custodia hasta la recepción de la 
documentación faltante

Si la documentación faltante corresponde: 

-Para Información Adicional / Cartas de Cumplimiento /  Proveídos de 

Anulación de Resolución / Resoluciones Impresas  : Ir a la actividad 1

-Para cargos de notificación y cartas: Ir a la actividad 2

-Para resoluciones  firmadas digitalmente: Ir a la actividad 11

-Para constancias de notificaciones electrónicas: Ir a la actividad 13

-Para los edictos: Ir a la actividad 14

1. Mantener la documentación de Expediente Incompleto y mantener en 
custodia hasta recepcionar la documentación faltante según el tipo de

documento
Manual

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 1 min No 1 min No No Expedientes con documentación incompleta 
puesto en custodia

Física 200 Expedientes con documentación incompleta 
puesto en custodia/día

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU

Documentación de Expediente Completo 750 expedientes / día Física 6. Preparar listado de expedientes con documentación completa (Finalizados) y
remitirlo vía email al Analista de Tramite Documentario del TRASU

1 Realizar listado Excel de los expedientes completos
2. Ingresar al SISTRAM y verificar la fecha de inicio TRASU

3. Completar listado Excel de los expedientes completos con la fecha de 
inicio TRASU ( Formato: numero de expediente - año / tipo de recurso / 

fecha de inicio trasu)
4. Remitir vía email el listado al Analista de Tramite Documentario del

TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 8-15 seg ( por cada 
uno)

No 8-15 seg ( por cada 
uno)

Excel / SISTRAM / Outlook No Listado de expedientes finalizados remitidos vía 
email

Virtual (Email) 15 Listado de expedientes finalizados remitidos 
vía email/semana

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU

Listado de expedientes finalizados remitidos 
vía email

15 Listados de expedientes finalizados remitidos vía 
email/semana Virtual (Email)

7. Determinar el plazo de entrega de los expedientes finalizados por parte del
archivo. 

Ir al Proceso PM02.1.11.1  Custodia del  expediente en Archivo de Gestión y 

luego:

Si el expediente esta armado: Ir a la actividad 8

Si el expediente no esta armado: Ir al Proceso PM02.1.5 Armado del Expediente 

y posteriormente a la actividad 8

1. Determinar según la cantidad de expedientes, fecha de inicio trasu y
ubicación de las cajas de custodia en los archivos de gestión el plazo de 

entrega de expedientes finalizados por parte del archivo.
2. Comunicar vía email a la Secretaria de Trámite Documentario del

TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 2 min No 2 min OUTLOOK No

Email con el plazo de entrega de expedientes 
finalizados/

Expedientes físicos entregados (armados y 
pendientes de armado)

Virtual (Email)

15 Emails con el plazo de entrega de expedientes 
finalizados/

Expedientes físicos entregados (armados y 
pendientes de armado)/semana

PM02.1.11.1  Custodia del  
expediente en Archivo de 

Gestión  ( Actividad 6)/ 
Secretarias de Trámite 

Documentario del TRASU / 
PM02.1.5 Armado del 

expediente

PM02.1.11.1  Custodia del  expediente en 
Archivo de Gestión  ( Actividad 6)/ Secretarias 

de Trámite Documentario del TRASU / 
PM02.1.5 Armado del expediente

Expedientes físicos (armados) entregados 750 expedientes / día Física 8. Adjuntar la documentación completa a cada uno de los expedientes
1. Ordenar los expedientes por correlativo

2. Adjuntar la documentación completa a cada uno de los expedientes Manual
Secretaria de Trámite 

Documentario del 
TRASU

CAP (1)
CAS (3) 4

8-15 seg ( por cada 
uno) No

8-15 seg ( por cada 
uno) No No Expedientes físicos finalizados Física 750 Expedientes físicos finalizados/día

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU Expedientes físicos finalizados 750 expedientes / día Física 9. Entregar cajas de expedientes finalizados para realizar la foliación y listado

1. Entregar cajas de expedientes finalizados para realizar la foliación con 
Listado cargo Manual

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3) 4 2- 5 min ( por todo) No 2- 5 min ( por todo) OUTLOOK, Excel No Expedientes finalizados entregados Física 750 Expedientes finalizados entregados/día

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretaria de Trámite Documentario del 
TRASU Expedientes finalizados entregados 750 expedientes / día Física

10. Realizar la foliación por cada expediente. 

Ir al Proceso PM02.1.4 Digitalización del expediente y documentación adicional 

y luego ir al Proceso PM02.1.11.1 Custodia del expediente

 en Archivo de Gestión 

1. Ordenar documentación adjunta según fecha ascendente
2. Sellar con el sello de foliación

3. Realizar la foliación
Manual

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3) 4 1 min ( por cada uno) No 1 min ( por cada uno) No No Expedientes finalizados foliados Física 750 Expedientes finalizados foliados/día

PM02.1.4 Digitalización del 
expediente y documentación 

adicional

PM02.1.6.4 Análisis del Expediente y Emisión
 de la Resolución de Tramite y Resolución 

Final

Reporte de resoluciones  firmados 
digitalmente

15 Reportes Resoluciones  firmados 
digitalmente/semana Virtual

11. Entregar el Listado de Resoluciones Firmadas digitalmente del periodo 
correspondiente a Secretaria de Trámite Documentario del TRASU

1. Ingresar a SISTRAM
2. Exportar reporte de resoluciones firmadas digitalmente

3. Remitir vía email el listado 

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3) 4 3 min No 3 min OUTLOOK, SISTRAM, Excel No Listado de resoluciones firmados Virtual (Email) 579 Resoluciones firmadas/día

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Analista de Trámite Documentario del TRASU Listado de resoluciones firmadas 579 Resoluciones firmadas/día Virtual (Email)
12. Imprimir las resoluciones firmadas digitalmente según listado. 

Ir a la actividad 2

1. Recepcionar email con el listado
2. Filtrar según la terminación del número de expediente

3. Imprimir resoluciones 

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 8-15 seg ( por cada 
uno)

No 8-15 seg ( por cada 
uno)

OUTLOOK, SISTRAM, Excel No Resoluciones digitales impresas Física 579 Resoluciones digitales impresas/día Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

PM02.1.9.1 Notificación de las Resoluciones) Constancias del sistema de notificaciones 
electrónicas

283 constancias de envío USU , 122 constancias de 
acuse USU, 575 constancias de acuse EO / día

Virtual (Email)
13. Imprimir las constancias del Sistema de Notificaciones Electrónicas. 

Ir a la actividad 2

1. Ingresar al buzón de notificaciones TRASU
2. Ubicar las constancias del sistema de notificación electrónica de 

acuerdo al listado de resoluciones digitales
3. Imprimir cada uno de los correos de envío o de acuse de corresponder

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 8-15 seg ( por cada 
uno)

No 8-15 seg ( por cada 
uno)

OUTLOOK No Constancias del sistema de notificaciones 
electrónicas impresas

Física 283 constancias de envío USU , 122 constancias 
de acuse USU, 575 constancias de acuse EO / día

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

PM02.1.9.2 Publicación de Edicto Versión digital del edicto 3 o 4 edictos/año Virtual (Email)
14. Imprimir la versión Digital del edicto del listado que se publicó en el Diario. 

Ir a la actividad 2

1. Recepcionar vía email la versión digital del edicto
2. Imprimir la versión digital del edicto ( contiene aproximadamente 

listado de 1300 expedientes con notificación infructuosa que agotaron las 
vías de notificación , que es la cantidad de impresiones que se realizaría) 

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 8-15 seg ( por cada 
uno)

No 8-15 seg ( por cada 
uno)

OUTLOOK, PDF No Versión digital del edicto impreso Física 3-4 Versión digital del edicto impreso/año Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

PM02.1.10 Anexo de documentación al expediente y foliación

Completar el expediente físico con toda la información recibida y los actuados por el TRASU y la Secretaría Técnica de Solución de Reclamos

Este proceso inicia desde la recepción de toda documentación recibida y generada, así como emitida durante el trámite del expediente de Apelación y Queja hasta su anexo al expediente físico

22/10/2019,  23/10/2019, 25/10/2019, 28/10/2019, 25/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Secretaria de Trámite Documentario del TRASU, Analista de Trámite Documentario del TRASU

NO

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones/ Ley N°27444 Procedimiento Administrativo General

 Expedientes Fisicos y Digitales a finalizar

1 de 2

Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Analista de Trámite Documentario

Ficha del proceso N2 PM02.1.10 Anexo de documentación al expediente y foliación 



Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de expedientes finalizados Cantidad Diaria 750

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de expedientes fisicos o digitales finalizados Comunicación de Expedientes entregados para finalizar

Omitir informacion en la descripcion del indice 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Adjuntar un documento al expediente fisico incorrecto 6

2 de 2

Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Analista de Trámite Documentario
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os -Expedientes Ingresados por empresa operadora
-Solicitud de expedientes Físicos
-Devolución de expedientes

PM02.1.11.1  
Custodia del  

expediente en 
Archivo de Gestión 

PM02.1.11.2 
Remisión y solicitud 

al archivo central

-Solicitud de suministros
-Cajas con expedientes finalizados
-Solicitud de Expedientes que se encuentran
en Archivo Central Externo

Tipo de 
requerimiento

Suministros recepcionados

Confirmación de Orden de suministro

Cajas de Custodia que contienen 
expedientes de  apelación y queja reordenados en los 

Archivos de Gestión

Expedientes devueltos recepcionados/custodiados

Expedientes devueltos recepcionados/custodiados

Reordenamiento del archivo de gestión

Tipo de 
Requerimiento

Cajas de expedientes nuevos entregadas al proveedor / 
Cajas o Expedientes devueltos al proveedor

Cajas de expedientes 

Solicitud de Expedientes

Formato de inventario de transferencia de documentos firmado y remitido a la OAF



Ficha del proceso N2 PM02.1.11 Archivo al expediente 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM-02.01.11 

Nombre del Proceso N2: Archivo al expediente 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Custodiar los expedientes de Apelación y Queja tramitados por el TRASU y transferir los expedientes de Apelación y Queja que han culminado su trámite administrativo al Archivo Central Externo 

Alcance: Desde la recepción de expedientes, custodia y atención de requerimientos de archivo y suministros 

Responsable del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Participantes del Proceso N2: Secretario Técnico de Solución de Reclamos 

Base Normativa 

. Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificaciones) 

. Reglamento para la Gestión y Atención de Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones (Resolución del Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificaciones) 

. Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 
 Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones 
. Reglamento de Portabilidad Numérica 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso 
Objetivo del 

Proceso 
Salida Quién recibe la salida 

PM02.1.4 Digitalización del 
Expediente y Documentación 
Adiciona 

TODO TRASU / PM02.1.10 Anexo 
de Documentación al expediente 
y foliación 

Personal que devuelve 
expediente físico o personal que 
solicito expediente físico 

Para Expedientes Ingresados por empresa operadora 

Para solicitud de expedientes Físicos 

Para devolución de expedientes 

PM02.1.11.1 Custodia del expediente en Archivo de 
Gestión  

Custodiar los 
expedientes de 

Apelación y Queja 
tramitados por el 

TRASU 

Cajas de custodia rotulados con la fecha de 
inicio TRASU y el tipo de recurso 

Cajas de custodia colocados en el archivo 
físico definido rotulados con la fecha de 
inicio TRASU y el tipo de recurso / 
Necesidad de reordenamiento del archivo 
de gestión 

Cajas de Custodia que contienen 
expedientes de apelación y queja 
reordenados en los Archivos de Gestión 

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Solicitante de expedientes físicos 

Archivo de Gestión 



Expedientes devueltos 
recepcionados/custodiados 

Asistente Administrativo de 
Archivo 
Proceso PM02.1.10 Anexo de 
Documentación al Expediente y 
Foliación 
Todo TRASU 

Solicitud de suministros 
Cajas con expedientes finalizados 
Solicitud de Expedientes que se encuentran en 
Archivo Central Externo 

PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al archivo central 

Transferir los 
expedientes de 

Apelación y Queja 
que han culminado 

su trámite 
administrativo al 
Archivo Central 

Externo 

Suministros recepcionados 

Cajas de expedientes nuevos entregadas al 
proveedor / Cajas o Expedientes devueltos 
al proveedor 

Formato de inventario de transferencia de 
documentos firmado y remitido a la OAF 

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Proveedor de Archivo Central 
Externo 

Responsable de Archivo de la 
OAF 



Diagrama del proceso N3 PM02.1.11.1 Custodia del expediente en Archivo de Gestión 
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1. Definir el archivo físico 
donde se ubicaran las 
cajas de custodia que 

contienen los 
expedientes de Apelación 

y Queja

Para Expedientes Ingresados
 por empresa operadora

(Viene del Proceso PM02.1.4 
Digitalización del 

Expediente y 
Documentación Adicional)

2. Colocar las cajas de
custodia rotuladas en 

el archivo físico 
definido y custodiar.

¿Se requiere 
reordenamiento 

del archivo de 
gestión?

3. Reordenar los
expedientes en 
trámite según la 
nueva ubicación

No

Para solicitud 
de expedientes

Físicos
(Viene del Proceso 

PM02.1.10 Anexo de 
Documentación al 

expediente y foliación)

4. Recepcionar
solicitudes de 

expedientes físicos 

5. Buscar y realizar la 
entrega de los 

expedientes solicitados

Para devolución
 de expedientes

Si

6. Recepcionar
Expedientes 
Devueltos

7. Colocar el 
expediente devuelto 

en las cajas de custodia 
y custodiar



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida
Medio de entrega de 

información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Proceso PM02.1.4 Digitalización 
del Expediente y Documentación 

Adicional

Expedientes de apelación 
y queja digitalizados

17 Expedientes de 
apelación y queja 
digitalizados/día

Física

Para expedientes ingresados por Empresa Operadora: Ir a la 

actividad 1

Para solicitud de expedientes físicos:  Ir a la actividad 4

Para devolución de expedientes: Ir a la actividad 6

1. Definir el archivo físico donde se ubicaran las cajas de custodia 
que contienen los expedientes de Apelación y Queja

1. Definir el archivo físico donde se ubicaran las cajas de 
custodia que contienen los expedientes de Apelación y

Queja tomando en cuenta el espacio disponible, la ubicación
de las cajas de custodia según mes y año ; así como el 

reordenamiento del archivo de gestión. 

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1 2 min (por todo) No 2 min (por todo) No No Archivo Físico definido Física 1 caja nueva/día
Asistente Administrativo de 

Archivo 

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Archivo Físico definido 1 cajas nuevas / día Física

2. Colocar las cajas de custodia rotuladas en el archivo físico
definido y custodiar.

 Si se requiere reordenamiento del Archivo de gestión: Ir a la 

actividad 3. Caso contrario: Fin del proceso

1. Trasladar las cajas de custodia de la oficina de la Mesa de 
Partes del TRASU hacia el Archivo de Gestión.

2. Colocas las cajas de custodia rotuladas en el archivo físico
definido y apilarlos correctamente.

3. Custodiar las cajas de custodia que contienen los 
expedientes de Apelación y Queja durante su tramitación.

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1
8 -15 min (por 

todo)
No

8 -15 min (por 
todo)

No No

Cajas de custodia colocados 
en el archivo físico definido 

rotulados con la fecha de 
inicio TRASU y el tipo de 
recurso / Necesidad de 

reordenamiento del archivo 
de gestión

Física 1 caja nueva/día
Asistente Administrativo de 

Archivo/Fin del Proceso

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Necesidad de 
reordenamiento del 
archivo de gestión

2 
reordenamientos/me

s
Física

3. Reordenar los expedientes en trámite según la nueva ubicación.

Fin del proceso

1. Reordenar en correlativo los expedientes de Apelación y/o
Queja que se encuentran dentro de las cajas de custodia y

asegurar que estén llenas.  
2. Rotular las cajas con el nuevo rango de expedientes que se 

encuentran en cada una.
3. Reordenar las cajas de custodia tomando en cuenta el 

espacio disponible y la nueva ubicación de las cajas de 
custodia según mes y año.
4. Apilarlos correctamente.

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1
1 a 8 días hábiles 

(por cada uno)
No

1 a 8 días hábiles 
(por cada uno)

No
El tiempo estimado de la actividad dependerá de la 

cantidad de cajas que deben reordenarse en cada uno 
de los Archivos de Gestión 

Cajas de Custodia que 
contienen expedientes de 

apelación y queja 
reordenados en los Archivos 

de Gestión

Física 2 reordenamientos/mes Fin del Proceso

TODO TRASU / Proceso 
PM02.1.10 Anexo de 

Documentación al expediente y 
foliación

Solicitud de Expedientes

10 solicitudes < 10 
expedientes y 2 
solicitudes > 10  

expedientes/ día 

Física y Virtual 4. Recepcionar solicitudes de expedientes físicos 

Para solicitud de expedientes menores a 10:
1. Recepcionar vía email y listado impreso de expedientes 

con fecha de inicio TRASU

Para solicitud de expedientes mayores a 10:
1. Recepcionar vía email listado Excel con los campos: 

numero de expediente - año / tipo de recurso / fecha de 
inicio trasu

2. Verificar formato y Ordenar de menor a mayor los 
números de expedientes y la fecha de inicio TRASU

3. Imprimir listados modificados

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1

1  - 7 min (por 
solicitud)

No
1  - 7 min (por 

solicitud)
No No

Solicitud de Expedientes 
Recepcionados

Física
10 solicitudes < 10 

expedientes y 2 solicitudes > 
10  expedientes/ día 

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Asistente Administrativo de 
Archivo

Solicitud de Expedientes 
Recepcionados

10 solicitudes < 10 
expedientes y 2 
solicitudes > 10  

expedientes/ día 

Física

5. Buscar y realizar la entrega de los expedientes solicitados

Se requiere reordenamiento del Archivo de gestión: Ir a la actividad 

3. Caso contrario: Fin del proceso

1. Buscar los expedientes solicitados según la fecha de inicio
TRASU y el ordenamiento de las cajas de custodia en los 

Archivos de Gestión
2. Retirar los expedientes solicitados de las cajas de custodia 

y del Archivo de Gestión.
3. Si los expedientes son mayores a 40 colocarlos en cajas de 

custodia.
4. Comunicar vía email la entrega de los expedientes 

solicitados.
5.Entregar los expedientes o las cajas de custodia al 

solicitante.

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1
1 a 5min (por cada 

expediente)
No

1 a 5min (por cada 
expediente)

No

Las solicitudes de expedientes menores a 10 son 
atendidos por el Asistente Administrativo de Archivo. 

Las solicitudes de expedientes mayores a 10 son 
atendidos por el Asistente Administrativo de Archivo 

y 02 Auxiliares Administrativos de Archivo.

 Las solicitudes mayores a 10 expedientes son 
aquellos realizados por las secretarias de tramite 
documentario del TRASU , generalmente para el 
Proceso PM02.1.10 Anexo de Documentación al 

Expediente y Foliación y siempre sobrepasan los 100 
expedientes.

El tiempo de demora dependerá de la ubicación de las 
cajas de custodia y el apilamiento de las mismas.

Expedientes físicos 
entregados / Necesidad de 

reordenamiento del archivo 
de gestión 

Física
10 solicitudes < 10 

expedientes y 2 solicitudes > 
10  expedientes/ día 

Solicitante de expedientes 
físicos

Personal que devuelve 
expediente físico o personal que 

solicito expediente físico

Para Devolución de 
Expedientes 

10 expedientes / día Física 6. Recepcionar Expedientes Devueltos
1. Comunicar vía email los expedientes a devolver

2.Recepcionar expedientes devueltos
3. Trasladarse a los Archivos de Gestión

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1 5 min (por todo) No 5 min (por todo) No No
Expedientes devueltos 

recepcionados
Física

10 Expedientes devueltos 
recepcionados/día

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Expedientes devueltos 
recepcionados

10 expedientes / día Física

7. Colocar el expediente devuelto en las cajas de custodia y
custodiar. 

Fin del Proceso

1. Confirmar recepción de los expedientes devueltos
2.Ubicar la fecha de inicio TRASU en el expediente, para ello
deberá verificar la fecha del sello de recepción colocado en

expediente.
3. Ubicar la caja de custodia según la fecha de inicio TRASU, 

tipo de recurso y rango de numeración del expediente.
4. Colocar el expediente devuelto en la ubicación respectiva 

de la caja de custodia.
5. Apilar correctamente la caja de custodia.

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1
1 a 5min (por cada 

uno)
No

1 a 5min (por cada 
uno)

No
El tiempo de demora dependerá de la ubicación de las 

cajas de custodia y el apilamiento de las mismas.
Expedientes Devueltos 

custodiados 
Física

10 Expedientes Devueltos 
custodiados /día

Archivo de Gestión

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de reordenamiento 
realizados en los Archivos de 
Gestion

Cantidad Mensual 2 reordenamientos

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de reordenamientos requeridos según organización de 
custodia

Comunicaciones de coordinacion

PM02.1.11.1  Custodia del  expediente en Archivo de Gestión 

Custodiar los expedientes de Apelación y Queja tramitados por el TRASU

Este proceso inicia desde la definición del archivo físico donde se ubicaran los expedientes ingresados por la empresa operadora hasta la custodia de los mismos en los Archivos de Gestión.

25/10/2018, 28/10/2019, 26/11/2019

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Administrativo de Archivo 

No

Entradas Actividades 

Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones

Expedientes de apelación y queja digitalizados, solicitudes de expedientes, devolución de expedientes

Rotular la caja de custodia con el identificador 
incorrecto

6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No contar con las cajas de custodia para 
almacenamiento de los expedientes fisicos

6

1 de 1Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Analista de Trámite Documentario

Ficha del proceso N3 PM02.1.11.1 Custodia del expediente en Archivo de Gestión 



Diagrama del proceso N3 PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al archivo central 
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3. Recepcionar las cajas de 
los expedientes finalizados a 

remitir al Archivo Central 
Externo

5. Solicitar el recojo de 
las cajas a despachar al 
Archivo Central Externo

Esperar al 
Proveedor

6. Realizar la entrega de
cajas a despachar

8

7. Remitir via email el 
inventario de expedientes 

despachados a Secretaria de 
STSR y proveedor de Archivo 

Central Externo

8

8. Elaborar el formato de 
inventario de transferencia 

de documentos y entregar al 
Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

Para envío de Expedientes
Nuevos

(Viene del Proceso: PM02.1.10 Anexo 
de Documentación al expediente

y foliación)

14. Recibir los 
expedientes a 

devolver al Archivo 
Central Externo

Para solicitud de Expedientes
que se encuentran en

Archivo Central Externo
y devolución

15. Solicitar el 
recojo de las cajas a 
reenviar al Archivo 

Central Externo

11

11. Solicitar Expedientes 
al Archivo Central

Externo
11 Tiempo de espera

para recepcionar los
Expedientes solicitados

12. Recibir Expedientes 
del Archivo Central 

Externo y entregar al 
solicitante

Tiempo de espera
para entregar los

Expedientes solicitados

14

13. Recibir y Entregar 
expedientes al Asistente 

Administrativo de Archivo  
para devolución al Archivo 

Central Externo 14

6

6

Para solicitud de suministros

1. Solicitar suministros 
requeridos para el despacho 
al proveedor contratado por 

OSIPTEL

2. Recepcionar
suministros solicitados

9

9. Firmar Formato de
inventario de transferencia 
de documentos y entregar a 

Secretaria de STSR
10

9 10

10. Entregar formato a
OAF

4. Ordenar los expedientes a 
remitir al Archivo Central 

Externo en las cajas de 
custodia del proveedor y 
realizar el inventario de 

expedientes



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Asistente Administrativo de Archivo Necesidad de suministros 2 solicitudes / semana Física

Para solicitud de suministros: Ir a la actividad 1

Para envío de expedientes nuevos: Ir a la actividad 2

Para solicitud de expedientes que se encuentran en Archivo Central 

Externo y devolución: Ir a la actividad 10

1. Solicitar suministros requeridos para el despacho al proveedor 
contratado por OSIPTEL

1. Ingresar a la plataforma del Proveedor con usuario y contraseña
2. Ordenar la cantidad de suministros a solicitar (cajas y precintos)

3. Completar datos requeridos para realizar la orden ( contacto de entrega,
correo electrónico para confirmación de envío , numero de contacto )

4. Recibir vía email la confirmación de la orden

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1 3 min ( por todo) No 3 min ( por todo) Plataforma del Proveedor No

Confirmación de Orden de 
suministro

Virtual
2 Confirmación de Orden de 

suministro/semana
Proveedor de Archivo Central 

Externo

Proveedor de Archivo Central Externo
Confirmación de Orden de 

suministro
2 entregas / semana Virtual

2. Recepcionar suministros solicitados.

Fin del proceso

1. Recibir la llamada del Proveedor indicando que se encuentra en la 
recepción del OSIPTEL.

2. Recepcionar los suministros solicitados.
3. Firmas las guías de remisión (original y copia) con nombre y apellido, firma 

y fecha de recepción. 
4. Devolver la copia al proveedor y Custodiar la guía original

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1 5 min ( por todo) No 1-2dias No
Las Guías serán entregadas mensualmente al 

Responsable de Archivo de la OAF
Suministros recepcionados Física 2 entregas / semana

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Proceso PM02.1.10 Anexo de 
Documentación al Expediente y 

Foliación

Cajas con expedientes 
finalizados

750 expedientes / día Física
3. Recepcionar las cajas de los expedientes finalizados a remitir al Archivo 

Central Externo
1. Recepcionar las cajas de expedientes finalizados

2. Llevar las cajas a la mesa de trabajo
Manual

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1 5 min ( por todo) No 5 min ( por todo) No No

Cajas con expedientes finalizados 
recepcionados

Física 750 expedientes / día
Asistente Administrativo de 

Archivo 

Asistente Administrativo de Archivo 
Cajas con expedientes 

finalizados recepcionados
750 expedientes / día Física

4. Ordenar los expedientes a remitir al Archivo Central Externo en las cajas 
de custodia del proveedor y realizar el inventario de expedientes 

1. Clasificar expedientes en Apelación y Queja
2. Verificar que los expedientes no contengan en la parte posterior el sticker 

identificador del proveedor, si tuviera significa que el expediente fue
solicitado al Archivo Central Externo y debe devolverse.

3. Realizar el inventario según el formato Excel establecido y se llenan los 
campos ( Código de Cliente , Numero de caja del proveedor , código división ,
código departamento , código de documento , Año del documento , Tipo de 

Recurso y Numero de Expediente )
4. Armar las cajas vacías suministradas por  el proveedor

5. Insertar los expedientes en las cajas
6. Rotular con el código de división de la STTRASU

7. Sellar las cajas con el precinto de seguridad.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1 30 seg ( por cada uno) No 6horas No No

Cajas de custodia del proveedor 
que contienen los expedientes de 

Apelación y Queja rotuladas y 
selladas  / Inventario de 

Expedientes a Enviar

Física 750 expedientes / día
Asistente Administrativo de 

Archivo 

Asistente Administrativo de Archivo 

Cajas de custodia del proveedor 
que contienen los expedientes 

de Apelación y Queja rotuladas y 
selladas  / Inventario de 

Expedientes a Enviar

750 expedientes / día Física
5. Solicitar el recojo de las cajas a despachar al Archivo Central Externo

En paralelo Ir a la actividad 7 y a la actividad 8

1. Ingresar a la Plataforma del Proveedor de Archivo Central Externo
2. Solicitar recojo de inventario indicando la cantidad de cajas que deberán 

recoger
3. Completar los datos requeridos para el recojo  ( contacto de entrega,
correo electrónico para confirmación de recojo , numero de contacto )

4. Recibir vía email la confirmación de recojo
5. Guardar el inventario de expedientes a remitir con el nombre de archivo 

PL772+Fecha de recojo

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1 3 min ( por todo) No 3 min ( por todo) Plataforma del Proveedor

Plazo de recojo del Archivo Central  Externo es de 2 días 
hábiles

Confirmación de recojo de cajas 
para expedientes nuevo

Virtual 2 solicitudes/semana
Asistente Administrativo de 

Archivo 

Asistente Administrativo de Archivo 

Confirmación de recojo de cajas 
para expedientes nuevo / 

Confirmación de recojo de cajas 
para expedientes a devolver

2 solicitudes/semana Virtual
6. Realizar la entrega de cajas a despachar.

Fin del proceso.

1. Recibir la llamada del Proveedor indicando que se encuentra en la 
recepción del OSIPTEL.

2. Realizar la entrega de las cajas
3. Firmas las guías de recojo (original y copia) con nombre y apellido, firma y 

fecha de recepción. 
4. Devolver la copia al proveedor y custodiar la guía original

Manual
Asistente 

Administrativo de 
Archivo 

CAS 1 5 min ( por todo) No 5 min ( por todo) No
Las Guías serán entregadas mensualmente al 

Responsable de Archivo de la GAF

Cajas de expedientes nuevos 
entregadas al proveedor / Cajas o 

Expedientes devueltos al 
proveedor

Física 2 entregas / semana
Proveedor de Archivo Central 

Externo

Asistente Administrativo de Archivo 
Confirmación de recojo de cajas 

para expedientes nuevo
2 email / semana Física

7. Remitir vía email el inventario de expedientes despachados a Secretaria 
de STSR y proveedor de Archivo Central Externo

1. Remitir vía email el inventario en formato al Excel a la Secretaria de STSR y 
al proveedor del Archivo Central Externo.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1 2 min ( por todo) No 2 min ( por todo) OUTLOOK No

Inventario de expedientes 
despachados remitidos

Virtual (Email)
2 Inventario de expedientes 

despachados remitidos/semana
Secretaria de STSR/ Proveedor de 

Archivo Central Externo

Asistente Administrativo de Archivo 
Inventario de expedientes 

despachados remitidos

2 Inventario de 
expedientes 
despachados 

remitidos/semana

Virtual (Email)
8. Elaborar el formato de inventario de transferencia de documentos y 

entregar al Secretario Técnico de Solución de Reclamos

1. Completar los datos del formato de inventario de transferencia de 
documentos

2. Imprimir Formato
3. Remitir a la Secretario Técnico de Solución de Reclamos

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de STSR CAP 1 10 min (por todo) No 10 min (por todo) No No
Formato de inventario de 

transferencia de documentos 
impreso y remitido

Física

2 Formato de inventario de 
transferencia de documentos 

impreso y remitido a la Secretaria 
Técnica Adjunta del 

TRASU/semana

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Secretaria de STSR
Formato de inventario de 

transferencia de documentos 
remitidos impreso y remitido

2 formatos / semana Física
9. Firmar Formato de inventario de transferencia de documentos y entregar 

a Secretaria de STSR
1. Firmar el formato y entregar a Secretaria de STSR Manual

Secretario Técnico de 
Solución de Reclamos

CAP 1 30 seg ( por todo) No 30 seg ( por todo) No No

Formato de inventario de 
transferencia de documentos 

firmado y remitido a la Secretaria 
de STSR

Física

2 Formato de inventario de 
transferencia de documentos 

firmado y remitido a la Secretaria 
de STSR/semana

Secretaria de STSR

Secretario Técnico de Solución de 
Reclamos

Formato de inventario de 
transferencia de documentos 

firmado y remitido a la 
Secretaria de STSR

2 formatos / semana Física
10. Entregar formato a OAF

Fin del proceso

1. Recepcionar formato firmado.
2. Entregar a Responsable de Archivo de la OAF

Manual Secretaria de STSR CAP 1 2 min ( por todo) No 2 min ( por todo) No No
Formato de inventario de 

transferencia de documentos 
firmado y remitido a la OAF

Física

2 Formato de inventario de 
transferencia de documentos 

firmado y remitido a la 
OAF/semana

Responsable de Archivo de la OAF

Todo TRASU
Solicitud de Expedientes

que se encuentran en
Archivo Central Externo

1 - 4 solicitudes/día Virtual 11. Solicitar Expedientes al Archivo Central Externo

1. Ingresar a la plataforma del Proveedor de Archivo Central Externo
2. Buscar el numero de expediente a solicitar

3. Solicitar el Expediente
4. Completar datos requeridos para realizar el pedido ( contacto de entrega,

correo electrónico para confirmación de pedido , numero de contacto )
5. Recibir vía email la confirmación de pedido

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 3 min ( por todo) No 3 min ( por todo) Plataforma del Proveedor No Confirmación de Pedido Virtual 1 - 4 Confirmaciones de Pedido/día
Secretarias de Trámite 

Documentario del TRASU

Proveedor de Archivo Central Externo Confirmación de Pedido 1- 4 expedientes/día Virtual (Email) 12. Recibir Expedientes del Archivo Central Externo y entregar al solicitante

1. Recibir la llamada del Proveedor indicando que se encuentra en la 
recepción del OSIPTEL.

2. Recepcionar los expedientes solicitados.
3. Firmas las guías de remisión (original y copia) con nombre y apellido, firma 

y fecha de recepción. 
4. Devolver la copia al proveedor y Custodiar la guía original

5. Comunicar vía email la entrega del expediente al solicitante y entregar
6. Incluir el préstamo en el cuadro Excel de seguimiento de préstamo de 

expedientes

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 2 - 5 min ( por todo) No 2 - 5 min ( por todo) No
Plazo de entrega del Archivo Central  Externo es de 2 

días hábiles
Expedientes solicitados 

recepcionados
Física

1 - 4 Expedientes 
recepcionados/día

Secretarias de Trámite 
Documentario del TRASU

Secretarias de Trámite Documentario 
del TRASU

Expedientes a reenviar 1- 4 expedientes/día Física
13. Recibir y Entregar expedientes al Asistente Administrativo de Archivo 

para devolución al Archivo Central Externo 

1. Comunicar vía email la entrega del expediente al Asistente Administrativo 
de Archivo

2. Actualizar el cuadro Excel de seguimiento de préstamo de expedientes
3. Entregar expedientes a devolver al Archivo Central Externo

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS (3)

4 3 min ( por todo) No 3 min ( por todo) OUTLOOK No

Expedientes a devolver al Archivo 
Central Externo entregados al 
Asistente Administrativo de 

Archivo

Física

1-4 Expedientes a devolver al 
Archivo Central Externo 
entregados al Asistente 

Administrativo de Archivo/día

Asistente Administrativo de 
Archivo 

Secretarias de Trámite Documentario 
del TRASU

Expedientes a devolver al 
Archivo Central Externo 
entregados al Asistente 

Administrativo de Archivo

1- 4 expedientes/día Física 14. Recibir los expedientes a devolver al Archivo Central Externo.

1. Recepcionar los expedientes para devolución
2. Contrastar que los expedientes físicos sean los indicados en el correo 
remitido por la Secretaria de tramite documentario del TRASU. De no

recepcionar alguno, informar vía email.
3. Verificar que los expedientes contengan en la parte posterior el sticker 

identificador del proveedor, si tiene significa que el expediente fue solicitado 
al Archivo Central Externo y debe devolverse.

4. Realizar un listado Excel indicando el numero de expediente y fecha de 
devolución al proveedor.

5. Preparar el sobre con el expediente a devolver o armar las cajas donde se 
devolverán los expedientes.

6.Sellar las cajas con precinto de seguridad

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1 15 seg ( por cada uno) No 15 seg ( por cada uno) No

Los expedientes a devolver deben tener el sticker 
identificador del proveedor.

Y listado Excel de expedientes por devolver
Expedientes listos para devolución Física

1-4 Expedientes listos para 
devolución/día

Asistente Administrativo de 
Archivo

Asistente Administrativo de Archivo 
Expedientes listos para 

devolución y listado Excel de 
expedientes por devolver

1-4 Expedientes listos 
para devolución/día

Virtual
15. Solicitar el recojo de las cajas a devolver al Archivo Central Externo.

Ir a la actividad 6

1. Ingresar a la Plataforma del Proveedor de Archivo Central Externo
2.Solicitar el recojo indicando la cantidad de expedientes o cajas que deberán 

recoger
3. Completar los datos requeridos para el recojo  ( contacto de entrega,
correo electrónico para confirmación de recojo , numero de contacto )

4. Recibir vía email la confirmación de recojo

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente 
Administrativo de 

Archivo 
CAS 1 3 min ( por todo) No 3 min ( por todo) Plataforma del Proveedor No

Confirmación de recojo de cajas 
para expedientes a devolver

Virtual 1 solicitud / semana
Asistente Administrativo de 

Archivo 

Salidas

Detalle Técnico

Asistente Administrativo de Archivo, Secretaria de STSR, Secretaria de Trámite Documentario del TRASU, Secretario Técnico de Solución de Reclamos

No

Entradas Actividades 

P-GDD-02 Procedimiento de Archivo Central / Directiva N° 002-2019-AGN/DDPA : Normas para la Transferencia de Documentos Archivísticos de las Entidades Publicas

Solicitud de Suministros, Envío de Expedientes Nuevos,Solicitud y Devolucion de Expedientes

PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al archivo central

Transferir los expedientes de Apelación y Queja que han culminado su trámite administrativo al Archivo Central Externo

Este proceso inicia desde la solicitud de las cajas de custodia al proveedor hasta el recojo de las mismas por parte del Proveedor Contratado de Archivo Central Externo

17/10/2019, 25/10/2019, 28/10/2019, 26/11/2019

Secretario Técnico de Solución de Reclamos

1 de 2

Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Analista de Trámite Documentario

Ficha del proceso N3 PM02.1.11.2 Remisión y solicitud al archivo central 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)
Tipo de Ejecutor

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de cajas de custodia 
remitidos al Archivo Central 
Externo Contratado

Cantidad Mensual X<=350 cajas

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

Operacional Posible 3 Menor 2
Detallar el numero de expediente incorrecto en el 
Inventario

6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No se cuente con los suministros solicitados 
oportunamente

6

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de cajas de custodia del proveedor remitidos a IRON Inventario de remision de cajas de custodia a IRON

2 de 2

Ficha de Procesos validada el 22/09/2021 por Marcela Incio Saavedra - Analista de Trámite Documentario



Diagrama del proceso N1 PM02.2 Verificación de Incumplimientos de normativa en materia de Usuarios de competencia del TRASU 
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2. Revisar el Informe ¿Es conforme? No 3. Solicitar corrección 
de Informe

1

4. Enviar la 
conformidad vía email  

al Especialista Legal 
de Sanciones 

Si

5

2

5

5. Generar o modificar y 
visar por SISDOC el

informe
6

6. Revisar en SISDOC
documento ¿Es correcto? No

7. Corregir y Rechazar documento 
en SISDOC  para su derivación 

automática al especialista legal de 
Sanciones

5

8. Visar en SISDOC y
derivar automáticamente  a 

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos para 

su firma

Si

9

6

9

9. Revisar  en SISDOC el 
documento ¿Es correcto? No

10. Corregir y rechazar
documento en SISDOC para 
su derivación automática al 

Especialista Legal de 
Sanciones

11. Firmar en el  SISDOC el
documento

Si

Ir al Proceso
PM06.2.3.1 Resolución 

del PAS TRASU

13. Enviar vía email una alerta 
que el documento  ha sido

firmado al Especialista Legal
de Sanciones que generó el

documento 14

14

14. Recibir el email de alerta del
documento firmado y comunicar 

al Coordinador PAS TRASU, 
adjuntando el informe firmado

15

12

12. Numerar 
documento e incrustar 

fecha y firma digital

12

15. Remitir el informe a la 
Sala Plena del TRASU para 

su conocimiento
15

16. Solicitar vía email el universo de
resoluciones fundadas y

parcialmente fundadas de quejas 
del periodo semestral y la muestra 

para el Informe Semestral de
Infracciones al procedimiento

(quejas)
17

17. Elaborar la 
muestra y enviar vía 

email
17 18

20. Elaborar o Modificar el
Informe Semestral de

Infracciones al 
procedimiento

18

18. Analizar Los 
expedientes incluidos en 

la muestra 

19. Verificar si existe
infracción al

Procedimiento
2

20

21. Solicitar vía email el universo de
resoluciones fundadas y parcialmente 
fundadas de Apelaciones y quejas y la 
muestra para el Informe Semestral de 

Evaluación de Cumplimiento de las 
Resoluciones de Apelación y Quejas 
declaradas fundadas y parcialmente 

fundadas por el TRASU
17

22

22. Analizar expedientes de
la muestra y revisar si la 

empresa operadora ha sido
notificada 

28. Generar o modificar y
visar mediante SISDOC la 

carta solicitando el registro 
de  cumplimiento, así como 
los medios probatorios para 

los casos de la muestra

Si

¿Existe registro 
de notificación?

23. Solicitar que se
verifique si existe cargo 

o constancia de
notificación

No

24

28 6

33. Elaborar o modificar 
el Informe de 
evaluación de 
cumplimiento

2

32. Recepcionar y analizar
registro de cumplimiento y los 
medios probatorios enviados 

por la empresa operadora

29

29. Recibir el email de alerta del 
documento firmado y comunicar 

a la Secretaria  de TRASU,
adjuntando la Carta firmada

30

31. Verificar si
existe respuesta de 

la empresa 
operadora

Existe 
respuesta? No

Si

¿Tipo de 
Notificación? Física

Electrónica
PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y 
Servicios  de Mensajería

Cargo/Acuse

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

24

24. Derivar solicitud a 
la Secretaria de Trámite 

Documentario del 
TRASU

25

25

25. Verificar si
existe cargo o 
constancia de 
notificación

¿Existe?

26. Registrar cargos
o constancias en el 

SISTRAM

Si

No

28

27. Informar vía email el registro o
constancia de notificación al

Especialista Legal de Sanciones con 
copia al Coordinador PAS TRASU y

al Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Tiempo de espera
de cargos o acuse de

recibo

Ir al proceso PM02.1.4 Digitalización 
del expediente y documentación adicional

PM02.1.9.1 
Notificación de las 

resoluciones

30. Preparar documentos 
y entregar a Mesa de
Partes Central para 

notificación a Empresa 
Operadora30

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y 

Servicios  de Mensajería
31

34. Recepcionar
caso especial

35. Analizar el caso y generar o 
modificar y visar mediante 

carta en SISDOC a la empresa 
operadora lo siguiente: 1.
Información Adicional o 2.

Descargo al hecho detectado 6

Casos especiales enviado por
UO o Entidadess Externas

35

39. Analizar si el hecho / 
omisión de entrega de 

información es una infracción 
sancionable y registrar el 
resultado en el Cuadro de

Investigaciones Preliminares

¿Es infracción? Sí

No

Ir al Proceso
PM06.2.3.1 Resolución 

del PAS TRASU

38

36. Verificar plazo
para la atención del 

requerimiento

¿La empresa 
operadora envió 

información 
dentro del 

plazo?

Si

37. Generar o modificar carta 
y visar mediante SISDOC

reiterando el requerimiento 
de información a la empresa 

operadora

No

6

Si

¿Es el primer 
requerimiento? No

36

37
PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 
documentación recibida

38. Recibir por SISDOC
carta de empresa 

operadora y trasladarla al 
Especialista Legal de 

Sanciones38 39

¿Tipo de 
documento?

Informe Semestral de Denuncias

“Cuadro de Denuncias Derivadas”
(PM02.3 Atención de denuncias)

1.  Analizar la información del 
Cuadro de “Denuncias Derivadas” 

en archivo Excel, información 
adicional de empresa operadora, de 

corresponder y elaborar y/o
modificar el Informe de Evaluación 

de Cumplimiento de Denuncias
2

Informe Semestral de 
Infracciones al procedimiento

¿Documento? Informe Semestral de 
Denuncias

Informe Semestral de 
Infracciones al procedimiento

20

Informe Semestral  de 
Evaluación de Cumplimiento 

¿Tipo de 
Reporte?

Informe Semestral de Infracciones
Al procedimiento

Informe Semestral de Evaluación
De cumplimiento

22

¿Documento? Informe

Carta solicitando el registro de
cumplimiento

28

5

¿Documento? Informe

Carta solicitando el registro de
cumplimiento

28

¿Documento? Informe

Carta

29

Informe de Evaluación
 de Cumplimiento

33

Carta solicitando información adicional
 o descargo del hecho detectado

35

Carta solicitando información adicional
 o descargo del hecho detectado

35

¿Tipo de 
documento?

Carta solicitando el 
registro de cumplimiento

Carta solicitando información adicional 
 o descargo del hecho detectado

39

Carta reiterando el cumplimiento

37

Carta reiterando el cumplimiento

37

1

33



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción 
de información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad
Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal Tiempo de Espera

Sistema informático  
(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)
Regla de Negocio Salida Cantidad Medio de entrega de 

información Quién recibe la salida

Especialista Legal de 
Sanciones

PM02.3 Atención de 
Denuncias

Cuadro de “Denuncias Derivadas” en archivo Excel /

Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
observado

1 archivo Excel (la revisión se hace por periodos 
semestrales: de enero a junio y de julio a diciembre)

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
observado/año

Virtual

Para Informe Semestral de Denuncias: Ir a la actividad 1
Para Informe Semestral de Infracciones al procedimiento: Ir a la 

actividad 16
Para Informe Semestral de Evaluación de Cumplimiento: ir a la 

actividad 21
Para casos especiales enviados por la UO o Entidades Externas: Ir a 

la actividad 34

1. Analizar la información del Cuadro de “Denuncias Derivadas” en
archivo Excel, información adicional de empresa operadora, de 

corresponder y elaborar y/o modificar el Informe de Evaluación de 
Cumplimiento de Denuncias

1. Revisar el Cuadro en Excel
2. Seleccionar denuncia del periodo semestral

3. Verificar su estado
3. Elaborar el Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias

4. Remitir por mail al Coordinador PAS TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 1 - 5 días No 10 días Excel, Word No  Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias elaborado 2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 

elaborado/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de 
Sanciones

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
elaborado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
elaborado

Informe de evaluación de cumplimiento elaborado

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
elaborado/año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
elaborado y enviado vía email/año

1 Informes de evaluación de cumplimiento 
elaborado/semestre

Virtual (Email)
2. Revisar el Informe

Si es conforme: Ir a la actividad 4 .Caso contrario: Ir a la actividad 
3

1. Revisar el Informe (Evaluación de Cumplimiento de Denuncias
2. Incluir en el archivo con control de cambios las correcciones de forma o las 

observaciones al informe, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1 día No 3 días Word No

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias revisado,
 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento revisado

Informe de evaluación de cumplimiento revisado por el 
Coordinador PAS TRASU

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado/año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado/año

1 Informe de evaluación de cumplimiento revisado/semestre

Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado

Informe de evaluación de cumplimiento revisado por el 
Coordinador PAS TRASU

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado/año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado/año

1 Informe de evaluación de cumplimiento 
revisado/semestre

Virtual (Email)

3. Solicitar corrección de Informe
Para el documento:

Informe Semestral de Denuncias: Ir a la actividad 1
Informe Semestral de Infracciones al procedimiento: Ir a la 

actividad 20
Informe de evaluación de cumplimiento: Ir a la actividad 33

1. Enviar  correo electrónico indicando que se procedan con las correcciones 
2. Adjuntar archivo con formato control de cambios 

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1minutos No 5 minutos Word/ Outlook No

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias observado
 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento observado

Informe de evaluación de cumplimiento observado por el 
Coordinador PAS TRASU

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
observado/año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
observado/año

1 Informe de evaluación de cumplimiento observado por el 
Coordinador PAS TRASU/semestre

Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado

Informe de evaluación de cumplimiento revisado por el 
Coordinador PAS TRASU

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado/año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado/año

1 Informe de evaluación de cumplimiento 
revisado/semestre

Virtual (Email) 4. Enviar la conformidad vía email  al Especialista Legal de Sanciones 1. Enviar  correo electrónico indicando conformidad que se proceda con su
generación en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1 minutos No 5 minutos Word/ Outlook No

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias aprobado ,
 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento aprobado,

Informe de evaluación de cumplimiento aprobado

2 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
aprobado/año,

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento  
aprobado/año

1 Informe de evaluación de cumplimiento aprobado/semestre

Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
aprobado / Informe de evaluación de cumplimiento de 

denuncias rechazado,
 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 

aprobado/
 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 

rechazado
Informe de evaluación de cumplimiento   aprobado/  
Informe de evaluación de cumplimiento rechazado    

2 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
aprobado/año,

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento  
aprobado/año

1 Informe de evaluación de cumplimiento   
aprobado/semestre

1 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
rechazado/año,

1 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento  
rechazado/año

1 Informe de evaluación de cumplimiento   
rechazado/semestre

Virtual (SISDOC) 5. Generar o modificar y visar por SISDOC el informe

1. Analizar el caso 
2. Ingresar  SISDOC.

3. Ingresar al botón "Formularios"
4. Seleccionar la opción "Documento Interno".

5. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").
6. Generar por SISDOC el informe
7. Revisar bandeja "En trámite"

8. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. 
Adjuntar archivos adicionales, de ser el caso y  seleccionar la opción guardar.

9. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón
"Genera documento para visto y firma".

10. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
11. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

12. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar", seleccionar el
expediente e ingresar contraseña para  visar.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 5 - 20 minutos No 40 minutos SISDOC No  Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias visado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento visado

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
visado/año,

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento  
visado/año

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de 
Sanciones

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
visado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento  
visado

Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento
Informe de evaluación de cumplimiento
Carta solicitando información adicional

o descargo del hecho detectado generada
Carta generada reiterando requerimiento

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
visado/año,

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento  
visado/año

8 Proyecto de carta solicitando registro de 
cumplimiento/semestre

1 Informes de evaluación de cumplimiento/semestre
3 Cartas solicitando información adicional

o descargo del hecho detectado generada/año
1 Carta generada reiterando requerimiento/año

Virtual (SISDOC) 6. Revisar en SISDOC documento
Si es correcto: Ir a la actividad 8 .Caso contrario: Ir a la actividad 7.

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar 

archivo.
3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1

Informes:2- 10 
minutos

Cartas: 10 - 30 
minutos

No
Informes: 30 minutos

Carta: 1 hora
SISDOC No

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias revisado,
 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento revisado 

Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento revisado,
Informe de evaluación de cumplimiento revisado,

Carta solicitando información adicional o descargo del hecho 
detectado revisada,

Carta generada reiterando requerimiento revisada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado por el Coordinador PAS TRASU/año,

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado/año

8 Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento revisado/semestre
3 Cartas solicitando información adicional

o descargo del hecho detectado revisada/año
1 Carta generada reiterando requerimiento revisada/año

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado 

Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado,

Informe de evaluación de cumplimiento revisado,
Carta solicitando información adicional  o descargo del 

hecho detectado revisada,
Carta generada reiterando requerimiento revisada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado/año,

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado/año

8 Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento 
revisado/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado revisada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento revisada/año

Virtual (SISDOC)

7. Corregir y Rechazar documento en SISDOC  para su derivación
automática al especialista legal de Sanciones

Para el documento:
Informe: Ir a la actividad 5

Carta solicitando el registro de cumplimiento: Ir a la actividad 28
Carta solicitando información adicional o descargo del hecho 

detectado: Ir a la actividad 35
Carta reiterando requerimiento: 37

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo (corrección de forma o formato)

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1 min - 2 min No 10 minutos SISDOC No Documento rechazado por el Coordinador PAS TRASU

Documento rechazado : 
1 Informes de Evaluación de Cumplimiento de 

Denuncias/año,
1 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento/año

1 Proyectos de carta solicitando registro de 
cumplimiento/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento revisado/semestre
1 Cartas solicitando información adicional o descargo del 

hecho detectado/año
1 Carta generada reiterando requerimiento/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado ,

Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado,

Informe de evaluación de cumplimiento revisado ,
Carta solicitando información adicional  o descargo del 

hecho detectado revisada,
Carta generada reiterando requerimiento revisada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado/año,

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado/año

8 Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento 
revisado/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado revisada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento revisada/año

Virtual (SISDOC) 8. Visar en SISDOC y derivar automáticamente  a Secretaría Técnica
de Solución de Reclamos para su firma 1. Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador PAS 

TRASU CAS 1 10 seg- 20 seg No 5 minutos SISDOC No

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias visado,
 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento visado por 

Coordinador PAS TRASU
Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento revisado 

por Secretaría Técnica de Solución de Reclamos
  Informe de evaluación de cumplimiento revisado por la Secretaría 

Técnica de Solución de Reclamos
Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado visada

Carta generada reiterando requerimiento visada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
visado /año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento visado 
por el Coordinador PAS TRASU/año

8 Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento 
visado/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento  visado por el 
Coordinador PAS TRASU/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado visada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento visada/año

Virtual (SISDOC) Secretaría Técnica de Solución de 
Reclamos

Coordinador PAS TRASU

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
visado,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
visado por Coordinador PAS TRASU

Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado por Secretaría Técnica de Solución de Reclamos
  Informe de evaluación de cumplimiento revisado por la 

Secretaría Técnica de Solución de Reclamos
Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado visada

Carta generada reiterando requerimiento visada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
visado /año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
visado por el Coordinador PAS TRASU/año

8 Proyectos de carta solicitando registro de cumplimiento 
visado/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento  visado por el 
Coordinador PAS TRASU/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado visada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento visada/año

Virtual (SISDOC)

9. Revisar  en SISDOC documento

Si es correcto: Ir a la actividad 11; caso contrario: Ir a la actividad 
10

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar 

archivo.
3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaría Técnica de 
Solución de 
Reclamos

CAP 1
Informes: 10 min - 1 

hora
Carta: 5 - 20 minutos

No
Informes: 5 horas - 1 

día
Carta: 10 minutos

SISDOC No  Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias revisado 
por la Secretaría Técnica de Solución de Reclamos

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado por la Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos/año
Virtual (SISDOC) Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos

Especialista legal de Sanciones, Coordinador PAS TRASU, Secretaría Técnica de Solución de Reclamos, Secretaria del TRASU, Especialista en Estadística, Analista de Trámite Documentario del TRASU, Secretaria de Trámite Documentario del TRASU

No

Entradas Actividades 

Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones, Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones

Caso especial recibido
Fecha de elaboración de Informes Semestrales

Salidas

PM02.2 Verificacion de Incumplimientos de normativa en materia de Usuarios de competencia del TRASU

 Verificar el  Incumplimiento de normativa en materia de Usuarios de competencia del TRASU, recomendar el inicio de PAS; determinar la existencia de infracción administrativa en los casos derivados por el TRASU.

En el caso de Informes: Desde la revisión de las denuncias analizadas,  de las quejas declaradas fundadas y parcialmente fundadas o de la solicitud de la muestra de resoluciones declaradas fundadas y parcialmente fundadas por el TRASU  de apelaciones y quejas , hasta la emisión del Informe respectivo.
En el caso de Revisión de casos especiales: Desde la recepción del caso especial a la Secretaría Técnica de Solución de Reclamos hasta la evaluación de posible PAS 
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción 
de información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad
Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal Tiempo de Espera

Sistema informático  
(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)
Regla de Negocio Salida Cantidad Medio de entrega de 

información Quién recibe la salida

Entradas Actividades Salidas

Secretaría Técnica de 
Solución de Reclamos

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado por Secretaría Técnica de Solución de Reclamos,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado por la Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos
Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 

revisado por Secretaría Técnica de Solución de Reclamos
  Informe de evaluación de cumplimiento revisado por la 

Secretaría Técnica de Solución de Reclamos
Cartas solicitando información adicional o descargo del 

hecho detectado revisada
Carta generada reiterando requerimiento revisada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado por la Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos/año,
2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 

revisado por la Secretaría Técnica de Solución de 
Reclamos/año

8 Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado por Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos/semestre
1  Informe de evaluación de cumplimiento revisado por 
Secretaría Técnica de Solución de Reclamos/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado revisada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento revisada/año

Virtual (SISDOC)

10. Corregir y rechazar documento en SISDOC para su derivación
automática al Especialista Legal de Sanciones

Para el documento:
Informe: Ir a la actividad 5

Carta solicitando el registro de cumplimiento: Ir a la actividad 28
Carta solicitando información adicional o descargo del hecho 

detectado: Ir a la actividad 35
Carta reiterando requerimiento: 37

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo (corrección de forma,  formato o algún tipo de 

precisión adicional)

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaría Técnica de 
Solución de 
Reclamos

CAP 1 1 min - 2 min No 5 horas SISDOC No Documento rechazado  por la Secretaría Técnica de Solución de 
Reclamos

Documento rechazado : 
1 Informes de Evaluación de Cumplimiento de 

Denuncias/año,
1 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento/año

1 Proyectos de carta solicitando registro de 
cumplimiento/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento revisado/semestre
1 Cartas solicitando información adicional o descargo del 

hecho detectado/año
1 Carta generada reiterando requerimiento/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Secretaría Técnica de 
Solución de Reclamos

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado por Secretaría Técnica de Solución de Reclamos,

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
revisado por la Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos
Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 

revisado por Secretaría Técnica de Solución de Reclamos
  Informe de evaluación de cumplimiento revisado por la 

Secretaría Técnica de Solución de Reclamos
Cartas solicitando información adicional o descargo del 

hecho detectado revisada
Carta generada reiterando requerimiento revisada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
revisado por la Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos/año,
2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 

revisado por la Secretaría Técnica de Solución de 
Reclamos/año

8 Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 
revisado por Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos/semestre
1  Informe de evaluación de cumplimiento revisado por 
Secretaría Técnica de Solución de Reclamos/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado revisada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento revisada/año

Virtual (SISDOC) 11. Firmar en el  SISDOC documento 1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña Usuario 
(Semiautomática)

Secretaría Técnica de 
Solución de 
Reclamos

CAP 1 Informes: 10 seg - 
20seg No Informes: 5 minutos SISDOC No  Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias firmado

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento firmado

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
firmado/año

2 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
firmado/año

Virtual (SISDOC) SISDOC

Secretaría Técnica de 
Solución de Reclamos

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
firmado

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
firmado

  Informe de evaluación de cumplimiento  firmado
Cartas solicitando información adicional o descargo del 

hecho detectado firmada
Carta generada reiterando requerimiento firmada

2 Informes de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
firmado/año

2 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
firmado/año

8 Cartas solicitando registro de cumplimiento 
firmada/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento  
firmado/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado firmada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento firmada/año

Virtual (SISDOC) 12. Numerar documento e incrustar fecha y firma digital NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 seg - 30 seg No 10 seg - 30 seg SISDOC No

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias numerado
Informe Semestral de Infracciones al procedimiento numerado

Informe de evaluación de cumplimiento numerado
Cartas solicitando información adicional o descargo del hecho 

detectado numerado
Carta generada reiterando requerimiento numerada

2 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
numerado/año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
numerado/año

8 Cartas solicitando registro de cumplimiento 
numerada/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento  firmado/semestre
3 Cartas solicitando información adicional

o descargo del hecho detectado numerada/año
1 Carta generada reiterando requerimiento numerada/año

Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC

 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
numerado

Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
numerado

Informe de evaluación de cumplimiento  numerado
Cartas solicitando información adicional o descargo del 

hecho detectado numerado
Carta generada reiterando requerimiento numerada

2 Informe de Evaluación de Cumplimiento de Denuncias 
numerado/año

2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
numerado/año

8 Cartas solicitando registro de cumplimiento 
numerada/semestre

1 Informe de evaluación de cumplimiento  
firmado/semestre

3 Cartas solicitando información adicional
o descargo del hecho detectado numerada/año

1 Carta generada reiterando requerimiento numerada/año

Virtual (SISDOC)

13. Enviar vía email una alerta que el documento  ha sido firmado al
Especialista Legal de Sanciones que generó el documento.

Para el documento:
Informe: Ir a la actividad 14
Carta : Ir a la actividad 29

NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 seg No 10 seg SISDOC No Correo informando que documento ha sido firmado 26 Correos informando que documento ha sido firmado/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

SISDOC Correo informando que documento ha sido firmado 6 Correo informando que documento ha sido firmado/año Virtual (Email) 14. Recibir el email de alerta del documento firmado y comunicar al
Coordinador PAS TRASU, adjuntando el informe firmado

1. Recibir el email de alerta del documento firmado
2. Comunicar al Coordinador PAS TRASU y adjuntar el informe firmado vía

email

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 1 - 3 minutos No 10 minutos OUTLOOK No Correo informando que Informe ha sido firmado 6 Correos informando que Informe ha sido firmado/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de 
Sanciones Correo informando que Informe ha sido firmado 6 Correos informando que Informe ha sido firmado/año Virtual (Email)

15. Remitir el informe a la Sala Plena del TRASU para su
conocimiento. 

Ir al Proceso PM06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU
12. Remitir el informe a la Sala Plena del TRASU vía email Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador PAS 

TRASU CAS 1 2 minutos No 10 minutos OUTLOOK No  Informe remitido a la Sala Plena del TRASU 6  Informe remitido a la Sala Plena del TRASU/año Virtual (Email) PM06.2.3.1 Resolución del PAS 
TRASU

TRASU Resoluciones de quejas declaradas fundadas y 
parcialmente fundadas de manera semestral 3500 / semestre Virtual

16. Solicitar vía email el universo de resoluciones fundadas y
parcialmente fundadas de quejas del periodo semestral y la muestra 
para el Informe Semestral de Infracciones al procedimiento (quejas)

1. Solicitar vía email a Especialista en Estadística  con copia al Coordinador 
PAS TRASU lo siguiente: (i) el universo de quejas declaradas fundadas y 

parcialmente fundadas durante el periodo semestral y (ii) la obtención de la 
muestra para el Informe Semestral de Infracciones al procedimiento (quejas)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 3 - 5 minutos No 10 minutos OUTLOOK Se asigna solo a un 

especialista por informe Correo solicitando muestra 2 solicitudes de muestras /año (periodo de enero a junio y de 
julio a diciembre) Virtual (Email) Especialista en Estadística 

Especialista Legal de 
Sanciones Correo solicitando muestra 4 solicitudes de muestras /año (periodo de enero a junio y 

de julio a diciembre) Virtual (Email)

17. Elaborar la muestra y enviar vía email

Si es Reporte Semestral de Infracciones al procedimiento: Ir a la 
actividad 18. Caso contrario: ir a la actividad 22

1. Seleccionar el  total de: quejas declaradas fundadas durante el periodo 
semestral de la base de datos/ apelaciones y quejas declaradas fundadas  y 
parcialmente fundadas durante el periodo semestral de la base de datos.

2. Del universo, determinar la muestra
3 Remitir el universo y muestra mediante correo electrónico al Coordinador 

PAS TRASU y al Especialista Legal de Sanciones

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista en 
Estadística CAP 1 1 - 2 días No 4 días EXCEL / OUTLOOK No Documento conteniendo Universo y muestra enviada vía email 4 Documento conteniendo Universo y listado con expedientes 

de muestra enviada vía email/año Virtual (Email) Coordinador  PAS TRASU
Especialista Legal de Sanciones

Especialista en Estadística Expedientes incluidos en la Muestra 350- 390 expedientes de quejas / semestre Virtual (Email) 18. Analizar los expedientes incluidos en la muestra 

1. Abrir SISTRAM
2. Ingresar usuario y contraseña

3. Ingresar a la opción Consultar expediente
4. Ingresar expediente de la muestra, dar click en la opción "Buscar". Esta 

tarea se realiza por cada uno de los expedientes de la muestra.
5. Seleccionar el expediente de quejas dar click en la opción "Ver Expediente"

6. Revisar expediente digitalizado. Verificar la materia de queja (falta de 
respuesta, suspensión con reclamo en tramite, requerimiento con reclamo en 
tramite, no elevación, no permitir la presentación del reclamo, entre otros) y 

revisar el sentido de la resolución
.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 5 días No 10 días SISTRAM No Expedientes incluidos en la Muestra revisados 350 - 390 Expedientes incluidos en la Muestra 

revisados/semestre Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de 
Sanciones Expedientes incluidos en la Muestra revisados 350 - 390 Expedientes incluidos en la Muestra 

revisados/semestre Virtual (SISTRAM) 19. Verificar si existe infracción al Procedimiento 

1. Identificar los casos de la muestra que cuentan con infracciones al
procedimiento de reclamos.

2. Incluir dicha información en columnas adicionales en el archivo Excel que 
contiene la muestra. 

3. En el caso de quejas por falta de respuesta indicar el numeral del Anexo del
Reglamento de Reclamos que se estaría infringiendo.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 2 - 5 días No 7 días SISTRAM/ WORD/ EXCEL No Expedientes con  infracciones  al procedimiento verificados 350 - 390 Expedientes con  infracciones  al procedimiento 

verificados/semestre Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de 
Sanciones

Coordinador PAS TRASU

Expedientes con  infracciones  al procedimiento 
verificados/

 Informe Semestral de Infracciones al procedimiento 
observado

350 - 390 Expedientes con  infracciones  al procedimiento 
verificados/semestre

1 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 
observado/año

Virtual (SISTRAM)

20. Elaborar o Modificar el Informe Semestral de Infracciones al
procedimiento

Ir a la actividad 2

1. Elaborar el  Informe Semestral de Infracciones al procedimiento, según lo 
señalado en el Procedimiento ISO, verificar las dos empresas que contengan 

mayores incumplimientos y recomendar las acciones para evaluar el inicio de
un PAS

2. Enviar Informe Semestral vía email al Coordinador PAS TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 2 - 4 horas No 1 día WORD No  Informe Semestral de Infracciones al procedimiento elaborado y 

enviado vía email
2 Informes Semestral de Infracciones al procedimiento 

elaborado y enviado vía email/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

TRASU Apelaciones y quejas declaradas fundadas y parcialmente 
fundadas durante el periodo semestral 10 000 - 12 000 /Semestre Virtual

21. Solicitar vía email el universo de resoluciones fundadas y
parcialmente fundadas de Apelaciones y quejas y la muestra para el 

Informe Semestral de Evaluación de Cumplimiento de las 
Resoluciones de Apelación y Quejas declaradas fundadas y 

parcialmente fundadas por el TRASU

Ir a la actividad 17

1. Solicitar vía email a Especialista en Estadística  con copia al Coordinador 
PAS TRASU lo siguiente: (i) el universo de apelaciones y quejas declaradas 
fundadas y parcialmente fundadas durante el periodo semestral y (ii) la

obtención de la  muestra para el Informe Semestral 

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 3 - 5 minutos No 10 minutos OUTLOOK No Correo solicitando muestra 2 Correos solicitando muestra/año Virtual Especialista en Estadística 

Especialista en Estadística Expedientes incluidos en la Muestra 700 expedientes de apelaciones y quejas /semestre Virtual (Email)

22. Analizar expedientes de la muestra  y revisar si la empresa 
operadora ha sido notificada

Si hay registros de notificación: Ir a la actividad 28 . Caso contrario: 
Ir a la actividad 23

1. Abrir SISTRAM
2. Ingresar usuario y contraseña

3. Ingresar a la opción Consultar expediente
4. Ingresar expediente de la muestra, dar click en la opción "Buscar". Esta 

tarea se realiza por cada uno de los expedientes de la muestra.
5. Seleccionar el expediente dar click en la opción "Ver Expediente"
6. Revisar expediente digitalizado. Verificar la materia de reclamo, la 

resolución del TRASU, notificación  y si hay comunicaciones posteriores.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 5 días No 10 días SISTRAM No Expedientes incluidos en la muestra revisados 700 Expedientes incluidos en la muestra revisados/semestre Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de 
Sanciones Expedientes incluidos en la muestra revisados 700 Expedientes incluidos en la muestra 

revisados/semestre Virtual (SISTRAM) 23. Solicitar que se verifique si existe cargo o constancia de 
notificación

1. Enviar correo electrónico solicitando que se verifique los registros de 
notificación

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 1 - 3 minutos No 5 minutos OUTLOOK No Correo electrónico  solicitando que se verifique los registros de 

notificación
1 Correo electrónico solicitando que se verifique los registros 

de notificación/semestre Virtual (Email) Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Especialista Legal de 
Sanciones

Correo electrónico  solicitando que se verifique los 
registros de notificación

1 Correo electrónico solicitando que se verifique los 
registros de notificación/semestre Virtual (Email) 24. Derivar la solicitud a la Secretaria de Trámite Documentario del

TRASU

1. Recibir correo electrónico.
2. Reenviar correo a la  Secretaria de Trámite Documentario del TRASU para

su atención

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Trámite 
Documentario del 

TRASU
CAS 1 1 minuto No 3 minutos OUTLOOK No Correo electrónico  solicitando que se verifique los registros de 

notificación derivado
1 Correo electrónico  solicitando que se verifique los registros 

de notificación derivado/semestre Virtual (Email) Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción 
de información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad
Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal Tiempo de Espera

Sistema informático  
(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)
Regla de Negocio Salida Cantidad Medio de entrega de 

información Quién recibe la salida

Entradas Actividades Salidas

Analista de Trámite 
Documentario del TRASU

Correo electrónico  solicitando que se verifique los 
registros de notificación derivado

1 Correo electrónico  solicitando que se verifique los 
registros de notificación derivado/semestre Virtual (Email)

25. Verificar si existe cargo o constancia de notificación. 

Si existe a: Ir a la actividad 26. Caso contrario: Ir al Proceso: 
PM02.1.9.1 Notificación de las resoluciones y luego a la actividad 

27

1. Ingresar al SISTRAM con  usuario y contraseña
2. En la bandeja Buscar Expediente, buscar el numero de expediente y aplicar 

botón Ver Resoluciones.
3. Verificar los registros de la notificación física o electrónica de la empresa

operadora.

Si no existe registro de las fechas de notificación:
1. Si la notificación es electrónica: Verificar en el buzón de NOTIFICACIONES

TRASU la constancia de acuse e imprimir de corresponder. 
2. Si la notificación es física: Verificar en los cargos de notificación física la 

existencia del cargo de notificación y registrar de corresponder.

Si existe registro de las fechas de notificación:
1. Ubicar las constancias de la notificación física o electrónica e imprimir de 

corresponder.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3) 4 3 - 5 minutos No 8 minutos SISTRAM No Notificación verificada 20 Notificación verificada/semestre Virtual

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

PM02.1.9.1 Notificación de las 
resoluciones

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU Notificación verificada 15 Notificaciones verificada/semestre Virtual (SISTRAM)

26. Registrar cargos o constancias en el SISTRAM. 

En paralelo: Ir a la actividad 27 y al proceso PM02.1.4 
Digitalización 

del expediente y documentación adicional

1. Cargar los datos de la notificación en el SISTRAM
2. Cargar la notificación escaneada en el SISTRAM

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3) 4 5 minutos No 8 minutos SISTRAM No Notificación cargada en el SISTRAM 15 Notificaciones cargada en el SISTRAM/semestre Virtual

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU/ 

Proceso 4.1 Digitalización del 
Expediente y Documentación 

Adicional

Secretaria de Trámite 
Documentario del TRASU

Proceso 9.1 Notificación de 
Resoluciones

Notificación cargada en el SISTRAM 15 Notificaciones cargada en el SISTRAM/semestre Virtual (SISTRAM)
27. Informar vía email  el registro o constancia de la notificación  al

Especialista Legal de Sanciones con copia al Coordinador PAS TRASU 
y al Analista de Trámite Documentario del TRASU

1. Informar vía email la notificación de la resolución al Especialista Legal de 
Sanciones con copia al Coordinador PAS TRASU y al Analista de Trámite

Documentario del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria de Trámite 
Documentario del 

TRASU

CAP (1)
CAS(3) 4 1 minuto No 5 minutos OUTLOOK No Email informando que la notificación de la resolución se encuentra 

cargada en el SISTRAM
1 Email informando que la notificación de la resolución se 

encuentra cargada en el SISTRAM/semestre Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de 
Sanciones

Coordinador PAS 
TRASU/Secretaría Técnica 
de Solución de Reclamos

Expedientes incluidos en la muestra revisados con 
resoluciones notificadas

Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 
rechazada por Coordinador PAS TRASU o  Secretaría 

Técnica de Solución de Reclamos

700 Expedientes incluidos en la muestra 
revisados/semestre

1 Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 
rechazado/semestre

Virtual

28. Generar o modificar y visar mediante SISDOC la carta solicitando 
el registro de  cumplimiento, así como los medios probatorios para 

los casos de la muestra. 

Ir a la actividad 6

1. Ingresar  SISDOC.
2. Ingresar al botón "Formularios"

3. Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. 
Seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón
"Genera documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click  al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" 
12.Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 2 - 4 minutos No 8 minutos SISDOC No Proyecto de carta solicitando registro de cumplimiento 8 Proyecto de carta solicitando registro de 

cumplimiento/semestre Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

SISDOC Correo informando que documento ha sido firmado 20 Correos informando que documento ha sido 
firmado/año Virtual (Email)

29. Recibir el email de alerta del documento firmado y comunicar a
la Secretaria  de TRASU, adjuntando la Carta firmada

Si el Tipo de Notificación es electrónica: Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones y Servicios de Mensajería y luego: Si el 

tipo de documento es una carta solicitando el registro de 
cumplimiento: Ir a la actividad 31. Si el tipo de documento es una 
carta solicitando información adicional o descargo del hecho: Ir a 

la actividad 36. Caso contrario: Ir a la actividad 30

1. Recibir el email de alerta del documento firmado.
2. Buscar en el SISDOC el documento 

3. Descargar documento
4. Enviar Documento vía email a Secretaria de TRASU e indicar notificación

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 2 minutos No 5 minutos OUTLOOK No Carta solicitando registro de cumplimiento impresa 8 Cartas solicitando registro de cumplimiento 

impresa/semestre Virtual (Email) Secretaria del TRASU

Especialista Legal de 
Sanciones Carta solicitando registro de cumplimiento

2 Cartas solicitando registro de cumplimiento/semestre
1 Carta solicitando información adicional

o descargo del hecho detectado/año
Virtual (Email)

30. Preparar documentos y entregar a Mesa de Partes Central para 
notificación a Empresa Operadora. 

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios  de 
Mensajería y luego a la actividad 31.

1. Recibir documento vía email
2. Imprimir documento

2. Poner los sellos de "cargo" y "datos de la notificación" en uno de los 
documentos. Asimismo, adjuntar el formato de Notificación bajo puerta.

3. Entregar a Mesa de Partes Central

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 2 minutos No 5 minutos NO No Sobre de documentos entregado a Mesa de Partes Central para 

notificación 
2 Sobre de documentos entregado a Mesa de Partes Central 

para notificación /semestre Física
PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y Servicios  de 
Mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  

de Mensajería

Cargo de notificación o acuse de recibo de la empresa 
operadora

8 Cargos de notificación o acuse de recibo de la empresa 
operadora/semestre Físico y virtual

31. Verificar si existe respuesta de la empresa operadora.
Si existe respuesta entonces ir al proceso PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 32.  

Caso Contrario ir a la actividad 33

1. Recibir los cargos de notificación o acuse de recibo de la empresa 
operadora

2. Verificar en SISDOC si existe respuesta de la empresa operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 3 minutos No 5 minutos SISDOC No Información de respuesta verificado en el SISDOC 8 Información de respuesta verificado en el SISDOC/semestre Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

Cartas de empresa operadora con Registro de 
Cumplimiento y Medios Probatorios de casos de la 

muestra

7 Cartas de empresa operadora con Registro de 
Cumplimiento y Medios Probatorios de casos de la 

muestra/semestre
Virtual (SISDOC) 32. Recepcionar y analizar registro de cumplimiento y los medios 

probatorios enviados por la empresa operadora

1. Recepcionar registro de cumplimiento y los medios probatorios enviados 
por la empresa operadora.

2. Revisar que los medios de prueba acrediten el cumplimiento de lo 
ordenado por el TRASU en el plazo y modo.

3. Identificar los casos de la muestra que impliquen restricción del servicio.
4. Incluir  columnas adicionales en el archivo Excel que contiene la muestra, 
esto es, si la empresa cumplió, si incumplió si la obligación es inejecutable e 

indicar motivos de la evaluación.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 5 - 7 días No 10 días SISDOC No Registro de cumplimiento y los medios probatorios enviados por la 

empresa operadora revisados
 7 Registro de cumplimiento y los medios probatorios 

enviados por la empresa operadora revisados/semestre Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de 
Sanciones

Coordinador PAS TRASU

Registro de cumplimiento y los medios probatorios 
enviados por la empresa operadora revisados

Informe de evaluación de cumplimiento e corregido

7 respuestas/semestre
1 informes de evaluación de cumplimiento corregidos 

/semestre
Virtual (SISDOC)

33. Elaborar o Modificar el Informe de evaluación de cumplimiento 

Ir a la actividad 2

1. Elaborar el  Informe de evaluación de cumplimiento en Word , según lo
señalado en el Procedimiento ISO

2. Verificar las dos empresas que contengan mayores incumplimientos y
recomendar las acciones para evaluar el inicio de un PAS

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 1 - 3 días No 5 días WORD No Informe de evaluación de cumplimiento elaborado 1 Informes de evaluación de cumplimiento 

elaborado/semestre Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

TRASU /
 Defensoría del Pueblo

 Congreso de la República
Usuario

Casos determinados por el TRASU 
Oficios de la Defensoría del Pueblo

Oficios del Congreso
Hojas de Reclamación, Quejas de Cliente

3 (Casos determinados por el TRASU 
Oficios de la Defensoría del Pueblo

Oficios del Congreso
Hojas de Reclamación, Quejas de Cliente) /año

Virtual (Email) 34. Recepcionar caso especial 1. Recepcionar caso especial por correo electrónico o SISDOC. Usuario 
(Semiautomática)

Especialista legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 10 seg No 10 seg OUTLOOK, SISDOC No Caso especial recibido 3 Caso especial recibido/año Virtual Especialista legal de Sanciones

Especialista legal de 
Sanciones

Caso especial recibido / Carta rechazada por Coordinador 
o Secretaría Técnica de Solución de Reclamos 3 Caso especial recibido/año Virtual

35. Analizar el caso y generar o modificar y visar mediante carta en
SISDOC a la empresa operadora lo siguiente: 1. Información

Adicional o 2. Descargo al hecho detectado

Ir a la actividad 6

1. Analizar el caso utilizando el SISTRAM de ser el caso
2. Ingresar  SISDOC.

3. Ingresar al botón "Formularios"
4. Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".

5. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").
6. Generar por SISDOC los documentos.

7. Revisar bandeja "En trámite"
8. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. 

Adjuntar archivos adicionales, de ser el caso y  seleccionar la opción guardar.
9. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón

"Genera documento para visto y firma".
10. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"

11. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.
12. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" 

13.Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña 

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 10 min - 4 horas No 6 horas  SISDOC, SISTRAM No Carta solicitando información adicional

o descargo del hecho detectado generada
3 Cartas solicitando información adicional

o descargo del hecho detectado generada/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  

de Mensajería
Cargo de notificación o acuse de recibo 3 Cargos de notificación o acuse de recibo/año Virtual (SISDOC)

36. Verificar plazo para la atención del requerimiento
-Si la empresa operadora envió información dentro del plazo: Ir al 

proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación 
recibida y luego a la actividad 38

-Si la empresa operadora no envió información dentro del plazo y 
es el primer requerimiento: Ir a la actividad 37

-Si la empresa operadora no envió información dentro del plazo y 
no es el primer requerimiento: Ir a la actividad 39

1. Verificar en el calendario el plazo para atención del requerimiento Usuario 
(Semiautomática)

Especialista legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 10- 20 seg No 3 minutos SISDOC No Respuesta al requerimiento verificado 3 Respuesta al requerimiento verificado/año Virtual Especialista legal de Sanciones

Especialista legal de 
Sanciones

Coordinador PAS 
TRASU/Secretaría Técnica 
de Solución de Reclamos

Respuesta al requerimiento verificado /
Carta rechazada por Coordinador o Secretaría Técnica de 

Solución de Reclamos

3 Respuesta al requerimiento verificado/año
1 Carta rechazada por Coordinador o Secretaría Técnica de 

Solución de Reclamos/año
Virtual (SISDOC)

37. Generar  o modificar  carta y visar mediante SISDOC reiterando 
el requerimiento de información a la empresa operadora.

Ir a la actividad 6

1. Ingresar  SISDOC.
2. Ingresar al botón "Formularios"

3. Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. 
Seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón
"Genera documento para visto y firma"

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar 
digitalmente. 

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 2- 4 minutos No 8 minutos SISDOC No Carta generada reiterando requerimiento 1 Carta generada reiterando requerimiento/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

Carta de respuesta de requerimiento de la Secretaría 
Técnica Adjunta del TRASU

3 Cartas de respuesta de requerimiento de la Secretaría 
Técnica Adjunta del TRASU/año Virtual (SISDOC) 38. Recibir por SISDOC carta de empresa operadora y trasladarla al

Especialista Legal de Sanciones

1. Recibir los documentos de la empresa operadora por SISDOC
2. Seleccionar a los Especialistas Legales de Sanciones

3. Derivar información a los Especialistas Legales de Sanciones

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1-2 minutos No 3 minutos SISDOC No Carta de respuesta de requerimiento de la Secretaría Técnica 

Adjunta del TRASU enviada al Especialista Legal de Sanciones

3 Carta de respuesta de requerimiento de la Secretaría 
Técnica Adjunta del TRASU enviada al Especialista Legal de 

Sanciones/año
Virtual (SISDOC) Especialista legal de Sanciones
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción 
de información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad
Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal Tiempo de Espera

Sistema informático  
(Software a medida, Excel, 

Outlook, otro)
Regla de Negocio Salida Cantidad Medio de entrega de 

información Quién recibe la salida

Entradas Actividades Salidas

Especialista legal de 
Sanciones

Carta de respuesta de requerimiento de la Secretaría 
Técnica de Solución de Reclamos/

Respuesta al requerimiento verificado

3 Carta de respuesta de requerimiento de la Secretaría 
Técnica de Solución de Reclamos/

Respuesta al requerimiento verificado/año
Virtual

39. Analizar si el hecho / omisión de entrega de información es una 
infracción sancionable y registrar el resultado en el cuadro de

Investigaciones preliminares

Si es una infracción: Ir al Proceso
PM06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU. Caso contrario: Fin del 

proceso

1. Analizar si el hecho / omisión de entrega de información es una infracción
sancionable.

2. Registrar en el Cuadro de Investigaciones Preliminares

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS (4) 5 1-3 horas No 5 horas WORD No Caso analizado 

Caso analizado como infracción
3 Caso analizado/año

1 Caso analizado como infracción/año Virtual
Especialista legal de Sanciones

PM06.2.3.1 Resolución 
del PAS TRASU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Informes Semestrales 

elaborados y enviados a la 
Sala Plena

Cantidad Anual X= 2

Informes Semestrales de 
Infracciones elaborados y 
enviados a la Sala Plena

Cantidad Anual X= 2

Informes Semestrales de 
Evaluación de 

Cumplimiento elaborados 
y enviados a la Sala Plena

Cantidad Anual X= 2

Casos especiales derivan a 
PAS

Porcentaje Anual X<= 30%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Probable 4 Moderado 3

Operacional Posible 3 Menor 2

X= Cantidad de casos especiales que derivan a PAS/Cantidad de Casos Especiales totales*100 SISDOC

No contar con la información suficiente para evaluar el caso especial 6

Forma de cálculo

X= Cantidad de Informes Semestrales elaborados y enviados a la Sala Plena en el año 

Indicadores
Fuente de datos

SISDOC

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Pérdida de Información 12

X= Cantidad de Informes Semestrales Infracciones elaborados y enviados a la Sala Plena en el año SISDOC

X= Cantidad de Informes Semestrales de Evaluación de Cumplimiento elaborados y enviados a la Sala Plena en el año SISDOC

4 de 4

Ficha de Procesos validada el 01/09/2021 por Laura Ramos Meneses



Diagrama del proceso N1 PM02.3 Atención de denuncias 
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1. Recepcionar por SISDOC el
memorando y archivo adjunto y 

Verificar la información de
denuncias derivadas en 

memorando con el Archivo 
adjunto en el Memorando

¿Hay 
inconsistencias 

entre el 
Memorando y el 
archivo adjunto?

No

3. Registrar en el Cuadro de
Evaluación de Denuncias 

(Excel) e Informar al
Coordinador PAS TRASU vía 

email 4

6. Evaluar la denuncia 
y verificar si existe 

información registrada 
al cumplimiento

Tipo

Se cuenta con la información
de cumplimiento

25. Generar y/o modificar 
por SISDOC carta dirigida 
al usuario, trasladando

información de 
cumplimiento y visar 8

25

11

11. Revisar carta ¿Es conforme?

Si

13. Firmar por 
SISDOC

14

No
12. Rechazar en

SISDOC y detallar 
observaciones

16

16. Recepcionar email donde se 
informa que la carta ha sido

firmada y registrar información
en el Cuadro de Evaluación de 

Denuncias (Excel)

17. Descargar carta y
enviar vía email a

Secretaria del TRASU
18

18

18. Recepcionar carta y
Preparar documentación 

para su notificación

No se cuenta con información
de cumplimiento de empresa 
operadora o la información

es insuficiente

7. Generar y/o modificar por 
SISDOC carta dirigida a

empresa operadora requiriendo 
información y/o requiriendo el 

cumplimiento de la resolución y
visar 8

23. Generar y/o modificar por 
SISDOC carta dirigida al usuario 

dando a conocer que  la 
empresa operadora no ha 

cumplido y que se esta 
evaluando para un posible 

Proceso Sancionador, y visar
8

Luego de requerida la 
Información a la empresa

operadora, esta no la remite o no 
es pertinente para verificar

el cumplimiento

Sí

4

4. Asignar vía email al 
Especialista Legal de 

Sanciones la denuncia
5

8

8. Revisar carta ¿Es conforme?

Si

10. Visar por SISDOC

No
9. Rechazar en

SISDOC y detallar
observaciones

7

11

23

27. Recepcionar email con
la información del usuario
o proveído de anulación
de expediente, vía buzón 

TRASU

28. Registrar en SISTRAM y
Derivar Información  a 

Secretaria del TRASU con
copia a Coordinador PAS 

TRASU vía email

30

27

Denuncia

Tipo de 
documento

3

Proveído de
Anulación

2. Solicitar corrección de 
memorando a Analista 

Legal de DAPU / 
Responsable de Sede

Carta a empresa operadora
Requiriendo información

Tipo de carta

Carta al usuario informando 
que la empresa operadora ha

cumplido la resolución
25

7

Carta a empresa operadora
Requiriendo información

Tipo de carta

Carta al usuario informando 
que la empresa operadora ha

cumplido la resolución
25

23

Carta al Usuario
Informando posible

PAS

23

Carta al Usuario
Informando posible

PAS

7

33

Carta al usuario reiterando 
que la empresa operadora

ha cumplido con la resolución

33

Carta al usuario reiterando 
que la empresa operadora

ha cumplido con la resolución

35

Carta a la empresa operadora
 trasladando información

adicional del usuario

35

Carta a la empresa operadora
 trasladando información

adicional del usuario

38

Carta informando al usuario
que en atención a su nueva 
Información se evaluará PAS

38

Carta informando al usuario
que en atención a su nueva 
Información se evaluará PAS

3

14

14. Numerar documento e 
incrustar fecha y firma 

digital
16

29

Información Adicional
de la denuncia

15. Enviar vía email alerta 
que el documento ha sido 

firmado

5. Revisar si carpeta de
denuncia está completa y

coordinar con 
Responsable de Sede en 
caso falten documentos 

¿EO cuenta con 
dirección 

electrónica?
No

Sí 19. Enviar mail requiriendo
información y/o requiriendo el 

cumplimiento de la resolución a la 
EO vía Buzón de Denuncias TRASU 

y registrar información en el 
Cuadro de Evaluación de 

Denuncias (Excel)

Acuse de recibo

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y 

Servicios  de 
Mensajería

20

Cargo de Notificación

20. Recibir cargo de 
Notificación o Acuse de 

recibo y archivar en 
carpeta de denuncia

(memorando de derivación de denuncias
Ubicación de expediente en digital)

PM05.1.6 Gestión de Denuncias de Usuarios por la DAPU

5

20

21. Verificar si la 
empresa respondió el 

requerimiento de 
información en el plazo 

otorgado

Carta de Requerimiento de 
Información a la EO

¿EO respondió el 
requerimiento 

de información?
No

Sí

¿Oportunidad de 
la carta o email?

Carta solicitando información
Antes de la culminación de

La evaluación de la denuncia

Carta solicitando información
después de la culminación de
La evaluación de la denuncia

23

38

22

22. Recepcionar por SISDOC 
respuesta a los 

requerimientos de empresas 
operadoras y derivar al

Especialista Legal de 
Sanciones 6

Antes de 
la culminación de evaluación

de la denuncia

¿Respuesta de la 
EO?

37

Después de 
la culminación de evaluación

de la denuncia

¿Usuario cuenta 
con dirección 
electrónica?

No

Sí

24. Enviar mail al Usuario dando a 
conocer que la EO no ha cumplido
y que se está evaluando para un 
posible proceso sancionador vía

Buzón de Denuncias TRASU y
registrar información en el Cuadro
de Evaluación de Denuncias (Excel)

¿Tipo de 
documento?

Carta al Usuario

20

¿Usuario cuenta 
con dirección 
electrónica?

No

Sí

26. Enviar mail al Usuario
trasladando información de 
cumplimiento vía Buzón de 

Denuncias TRASU y registrar 
información en el Cuadro de 

Evaluación de Denuncias (Excel) 20

27

Información
del usuario vía
Buzón TRASU

30. Derivar a Secretaria 
de DAPU

30 31

29

29. Recepcionar
Informaciones Adicionales 
y verificar cuál es el área 

pertinente

Si

¿La denuncia se 
encuentra en 

trámite en 
DAPU?

32

No

31

31. Revisar la competencia 
territorial y derivar a la

Oficina Desconcentrada o 
Centro de Orientación 

correspondiente Ir al proceso
PM05.1.6 Gestión de Denuncias

 de Usuarios por la DAPU

32

32. Analizar información
adicional y de considerar
pertinente trasladar a la

empresa operadora

37. Verificar 
información remitida 

por empresa operadora

Resultados de 
evaluación

Reabrir la 
denuncia

8

33

Reiterar resultados
De la denuncia

EmailTipo de canal de 
comunicación

36. Enviar email 
trasladando

información del usuario 
y solicitando su

pronunciamiento

Si

¿Se requiere 
trasladar a la 

empresa 
operadora?

No

33. Elaborar y/o modificar 
por SISDOC carta al usuario 
reiterando que la empresa 
operadora ha cumplido con 

la resolución y visar

35. Generar y/o modificar 
por SISDOC carta a la 
empresa operadora

trasladando información del 
usuario y solicitando su 
pronunciamiento y visar

Carta

8

33

835

38. Generar y/o modificar por 
SISDOC carta informando al

usuario que, en atención a su
nueva información, se está 

evaluando el inicio de un PAS y
visar

38

37

¿Usuario cuenta 
con dirección 
electrónica?

No

Sí

34. Enviar mail al Usuario
reiterando que la EO ha 

cumplido con la Resolución 
y registrar información en
el Cuadro de Evaluación de 

Denuncias (Excel) 20

20

¿Tipo de canal 
de 

comunicación?
Carta

Email

39. Enviar email 
informando al usuario que, 

en atención a su nueva 
información, se está 

evaluando el inicio de un 
PAS 20

28

Proveído de anulación

¿Tipo de Canal 
de 

Comunicación?
Email

Carta

34

6

28

Carta de Respuestas de la EO al 
requerimiento 

de información  de la STSR

PA07.2.1 Distribución Interna
 de la documentación recibida

22



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal Tiempo de espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Cantidad Estimada Medio de Entrega de 
Información Quién recibe la salida

PM05.1.6 Gestión de 
Denuncias de Usuarios por la 

DAPU
Memorando de denuncias y archivo adjunto 35 memorandos/ mes Virtual (SISDOC)

Para Memorando de derivación de denuncias: ir a la actividad 1.
Para requerimiento de Información de usuario vía Buzón TRASU: Ir 

a la actividad 27
Para Proveído de anulación: Ir a la actividad 28

1. Recepcionar por SISDOC el memorando y archivo adjunto y
Verificar la información de denuncias derivadas en memorando 

con el Archivo adjunto en el Memorando

Si hay inconsistencias entre el Memorando y el archivo adjunto: Ir a 
la actividad 2. Caso contrario: Ir a la actividad 3

1. Recepcionar por SISDOC el memorando de denuncias derivado por el Analista
Legal de DAPU / Responsable de Sede

2. Verificar la cantidad de denuncias remitidas en el memorando
3. Verificar la cantidad de denuncias remitidas en archivo adjunto

4. Revisar que la cantidad y datos de las denuncias enviadas mediante SISDOC y en
el archivo adjunto coincidan

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1hora No 1.5 horas SISDOC No Memorando de denuncias recibidos y cotejados 35 Memorando de denuncias y files físicos 

recibidos y cotejados/año Virtual Secretaria del TRASU

Secretaria del TRASU Memorando de denuncias y files físicos cotejados 35 Memorando de denuncias y files 
físicos recibidos y cotejados/año Virtual

2. Solicitar corrección de memorando a Analista  Legal de DAPU /
Responsable de Sede

 Ir a la actividad 1

1. Remitir email al Analista Legal de DAPU/Responsable de Sede solicitando la
corrección del memorando

2. Ingresar a SISDOC
3. Incluir proveído dentro del Memorando enviado

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1 minuto No 2 minutos OUTLOOK No Email enviado solicitando la corrección del memorando

Proveído a Memorando

2 Emails enviado solicitando la corrección 
del memorando/año

2 Proveído a Memorando/año

Virtual Analista  Legal de GPSU / 
Responsable de Sede

Secretaria del TRASU

Memorando de denuncias y files físicos cotejados / 
Número de registro de la denuncia /

Proveído de Anulación entregado a la Secretaria del 
TRASU

35 Memorando de denuncias y files 
físicos recibidos y cotejados/año

10 Proveído de Anulación entregado a la 
Secretaria del TRASU/mes

Virtual 3.Registrar en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel) e
Informar al Coordinador PAS TRASU vía email

1. Registrar en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel) , numero de
memorando, fecha de recepción, datos de usuarios, tipo de incumplimiento, 

empresa operadora, fecha de recepción de la denuncia, fecha de derivación a la 
Secretaría Técnica de Solución de Reclamos

2. Comunicar a Coordinador PAS TRASU el registro de las denuncias vía email

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 2 horas/día No 3horas/día Excel No Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel) actualizado con 

memorando de denuncias 400 denuncias/mes Virtual Coordinador PAS TRASU

Secretaria del TRASU Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel) 
actualizado con memorando de denuncias 400 denuncias/mes Virtual 4. Asignar vía email al Especialista Legal de Sanciones la denuncia

1. Recibir comunicación
2. Revisar el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel) actualizado con

memorando de denuncias
3. Registrar en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel) el especialista asignado

por denuncia
4. Enviar email a los especialistas informando las denuncias asignadas

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 30 minutos No 40 minutos Excel,  OUTLOOK No Email de asignación de denuncia a Especialista Legal de Sanciones 18 Emails de asignación de denuncia a 

Especialista Legal de Sanciones/mes Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU Email de asignación de denuncia a Especialista Legal 
de Sanciones

18 Emails de asignación de denuncia a 
Especialista Legal de Sanciones/mes Virtual (Email) 5. Revisar si carpeta de denuncia está completa y coordinar con

Responsable de Sede en caso falten documentos 
1. Revisar si carpeta de denuncia está completa

2. Coordinar con Responsable de Sede en caso falten documentos vía email
Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal de 

Sanciones
CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 10 

minutos/denuncia No 15 
minutos/denuncia No No Carpeta de denuncias revisada 400 Carpetas de denuncias revisada/mes Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Carpeta de denuncias revisada,

Respuestas de cartas por parte de empresas 
operadoras

400 Carpetas de denuncias revisada/mes
70 respuestas de carta por parte de las 

empresas / mes
Virtual (Email)

6. Evaluar la denuncia y verificar si existe información registrada al
cumplimiento.

Si no se cuenta con la información de cumplimiento de empresa 
Operadora o la información es insuficiente: Si la EO cuenta con 
dirección electrónica: Ir a la actividad 19. Caso contrario: Ir a la 

actividad 7
Si luego de requerida la Información a la empresa Operadora, 

ésta no remite o no es pertinente para verificar el 
cumplimiento : Si el usuario cuenta con dirección electrónica: Ir a la 

actividad 24. Caso contrario: Ir a la actividad 23
Si se cuenta con la información de cumplimiento: Si el usuario 

cuenta con dirección electrónica: Ir a la actividad 26. Caso 
contrario: Ir a la actividad 25

1. Evaluar que el file de denuncia se encuentre completa y si existe información
registrada de cumplimiento

2. Analizar la denuncia

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 10 min - 2 

hora/denuncia No 2.5 horas SISTRAM, Excel, WORD No Denuncia evaluada 400 Denuncias evaluada/mes Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Coordinador PAS TRASU

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Denuncia evaluada /
Carta dirigida a la EO rechazadas

10 denuncias evaluadas/ mes

3 Cartas dirigida a la EO rechazadas/mes
Virtual

7. Generar y/o modificar por SISDOC carta dirigida a  empresa
operadora requiriendo información y/o requiriendo el

cumplimiento de la resolución y visar. 

1. Ingresar  SISDOC.
2. Ingresar al botón "Formularios"

3. Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC solicitando a la empresa el  cumplimiento de lo
ordenado,  o modificarla. Seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click el botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 4 5  - 10 minutos No 20 minutos SISDOC No

Carta dirigida a  empresa operadora requiriendo información y/o 
requiriendo el cumplimiento de la resolución visada por el 

Especialista Legal de Sanciones

10 Cartas dirigida a  empresa operadora 
requiriendo información y/o requiriendo el 
cumplimiento de la resolución visada por el 

Especialista Legal de Sanciones/mes

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
elaborada por el Especialista Legal de Sanciones

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora elaborada por el Especialista 

Legal de Sanciones/mes
Virtual (SISDOC)

8. Revisar carta
Si es conforme: Ir a la actividad 10. C aso contrario: Ir a la actividad 

9.

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Revisar la redacción y sentido de la carta

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 5 -10 minutos No 15 minutos SISDOC No Carta dirigida a  empresa operadora requiriendo información y/o 

requiriendo el cumplimiento de la resolución revisada

43 Cartas dirigida a  empresa operadora 
requiriendo información y/o requiriendo el 

cumplimiento de la resolución revisada/mes
Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
revisada por Coordinador PAS TRASU 

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora revisada por Coordinador PAS 

TRASU/mes
Virtual (SISDOC)

9. Rechazar en SISDOC y detallar observaciones

Si es carta a empresa operadora requiriendo información : Ir a la 
actividad 7

Si es carta al Usuario informando posible PAS: Ir a la actividad 23
Si es Carta al usuario informando que la empresa operadora ha 

cumplido la resolución: Ir a la actividad 25
Si es carta informando al usuario que en atención a su nueva 

Información se evaluará PAS: Ir a la actividad 38
Si es Carta a la empresa operadora trasladando información 

adicional del usuario: Ir a la actividad 35
Si es Carta al usuario reiterando que la empresa operadora ha 

cumplido con la resolución: Ir a la actividad 33

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo (corrección de sentido o forma)

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1- 2 minutos No 4 minutos SISDOC No Carta dirigida al usuario o empresa operadora rechazada por 

Coordinador PAS TRASU 

21 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora rechazada por Coordinador PAS 

TRASU/mes
Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
revisada por Coordinador PAS TRASU 

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora revisada por Coordinador PAS 

TRASU/mes
Virtual (SISDOC) 10. Visar por SISDOC 1. Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador PAS 

TRASU CAS 1 10 seg - 20seg No 1 minuto SISDOC No Carta dirigida al usuario o empresa operadora  visada por 
Coordinador PAS TRASU 

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora  visada por Coordinador PAS 

TRASU/mes
Virtual (SISDOC) Secretaría Técnica de Solución 

de Reclamos

Coordinador PAS TRASU Carta dirigida al usuario o empresa operadora  
visada por Coordinador PAS TRASU 

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora  visada por Coordinador PAS 

TRASU/mes
Virtual (SISDOC)

11. Revisar carta

Si es conforme: Ir a la actividad 13 . Caso contrario: Ir a la actividad 
12

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Revisar la redacción y sentido de la carta

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaría Técnica 
de Solución de 

Reclamos
CAP 1 5 -10 minutos No 15 minutos SISDOC No Carta dirigida al usuario o empresa operadora revisada por 

Secretaría Técnica de Solución de Reclamos

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora revisada por Secretaría Técnica 

de Solución de Reclamos/
Virtual (SISDOC) Secretaría Técnica de Solución 

de Reclamos

PM02.3 Atención de denuncias

Verificar el cumplimiento de SAR, SARA, SAP, Resolución de Empresa  Operadora o Resolución del TRASU frente a una denuncia presentada por un usuario

Este proceso inicia desde la recepción del Memorando de elevación respecto a un presunto incumplimiento hasta la comunicación por parte de la Secretaría Técnica de Solución de Reclamos informando al usuario la evaluación realizada

23/08/2021;24/08/2021

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Salidas

Detalle Técnico

Auxiliar Administrativo 1 de Mesa de Partes TRASU, Coordinador PAS TRASU, Especialista Legal de Sanciones, Secretaria del TRASU, Secretaria del DAPU, Secretaría Técnica de Solución de Reclamos

No

Entradas Actividades 

Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones

Memorando de derivación de Denuncias/Información del usuario vía Buzón TRASU/ Proveído de Anulación

1 de 3

Ficha de Procesos validada el 09/09/2021 por Laura Ramos Meneses

Ficha del proceso N1 PM02.3 Atención de denuncias 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal Tiempo de espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Cantidad Estimada Medio de Entrega de 
Información Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
revisada por Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos 

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora revisada por Secretaría 

Técnica de Solución de Reclamos/mes
Virtual (SISDOC)

12. Rechazar en SISDOC y detallar observaciones

Si es carta a empresa operadora requiriendo información: Ir a la 
actividad 7

Si es carta al Usuario informando posible PAS: Ir a la actividad 23
Si es Carta al usuario informando que la empresa operadora ha 

cumplido la resolución: Ir a la actividad 25
Si es carta informando al usuario que en atención a su nueva 

Información se evaluará PAS: Ir a la actividad 38
Si es Carta a la empresa operadora trasladando información 

adicional del usuario: Ir a la actividad 35
Si es Carta al usuario reiterando que la empresa operadora ha 

cumplido con la resolución: Ir a la actividad 33

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo (corrección de forma,  formato o algún tipo de

precisión adicional)

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaría Técnica 
de Solución de 

Reclamos
CAP 1 1- 2 minutos No 4 minutos SISDOC No Carta dirigida al usuario o empresa operadora rechazada por 

Secretaría Técnica de Solución de Reclamos 

21 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora rechazada por Secretaría Técnica 

de Solución de Reclamos/mes
Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
revisada por Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos 

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora revisada por Secretaría 

Técnica de Solución de Reclamos/mes
Virtual (SISDOC) 13. Firmar por SISDOC 1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña Usuario 

(Semiautomática)

Secretaría Técnica 
de Solución de 

Reclamos
CAP 1 10 seg - 20seg No 1 minuto SISDOC No Carta dirigida al usuario o empresa operadora  firmada por 

Secretaría Técnica de Solución de Reclamos 

53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora  firmada por Secretaría Técnica 

de Solución de Reclamos/mes
Virtual (SISDOC) SISDOC

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Documento firmado 53 Cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora  firmada por Secretaría 

Técnica de Solución de Reclamos/mes
Virtual (SISDOC) 14. Numerar documento e incrustar fecha y firma digital N.A Servicio 

(automática) SISDOC N.A N.A 10 seg - 30seg No 10 seg - 30seg SISDOC No Documento firmado y numerado
Documento firmado y numerado:

53 cartas/mes
Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC Documento firmado y numerado 53 cartas/mes Virtual (SISDOC) 15. Enviar vía email alerta que el documento ha sido firmado N.A Servicio 
(automática) SISDOC N.A N.A 10 seg No 10 seg SISDOC No Alerta del documento firmado 53 Alertas del documento firmado/mes Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

SISDOC Alerta del documento firmado 53 alertas/mes Virtual (Email)
16. Recepcionar email donde se informa que la carta ha sido

firmada y registrar información en el Cuadro de Evaluación de 
Denuncias (Excel)

1. Recibir el email de alerta del documento firmado.
2. Buscar en el SISDOC el documento

3.  Registrar información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel) en la
parte referente a "Carta de cierre", "Carta de requerimiento" y "Resultado"

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 1 - 2 minutos por 

denuncia No 3 minutos Excel,  OUTLOOK , 
SISDOC No Cartas registrada en el Cuadro de Evaluación de Denuncias 53 Cartas registrada en el Cuadro de 

Evaluación de Denuncias/mes Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Cartas registrada en el Cuadro de Evaluación de 
Denuncias

53 Cartas registrada en el Cuadro de 
Evaluación de Denuncias/mes Virtual 17. Descargar carta y enviar vía email a Secretaria del TRASU 1. Descargar Carta de SISDOC

2. Enviar carta a Secretaria del TRASU para su notificación vía email
Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal de 

Sanciones
CAP (1)
CAS(4) 5 2 minutos/carta No 5 minutos/carta SISDOC

Outlook No Cartas enviadas a la Secretaria del TRASU vía email 53 Cartas enviadas a la Secretaria del TRASU 
vía email/mes Virtual (Email) Secretaria del TRASU

Especialista Legal de Sanciones Cartas en físico entregadas a la Secretaria del TRASU 53 Cartas enviadas a la Secretaria del 
TRASU vía email/mes Virtual (Email)

18. Recepcionar carta y Preparar documentación para su
notificación

 Ir al Proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios  de 
Mensajería y luego a la actividad 20

1. Recibir carta vía email
2. Imprimir dos juegos de la carta

3. Poner los sellos de "cargo" y "datos de la notificación" en uno de los documentos.
Asimismo, adjuntar el formato de Notificación bajo puerta, remitir documentos en

un sobre
4. Entregar a Mesa de Partes Central

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 2 minutos/carta No 3 minutos/carta No No Carta en físico entregadas a Mesa de Partes Central para su 

notificación
53 Carta en físico entregadas a Mesa de 
Partes Central para su notificación/mes Física

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería

Especialista Legal de Sanciones Denuncia Evaluada 70 denuncias evaluadas/ mes Virtual

19. Enviar mail  requiriendo información y/o requiriendo el
cumplimiento de la resolución a la EO vía Buzón de Denuncias 
TRASU y registrar información en el Cuadro de Evaluación de 

Denuncias (Excel)

1. Enviar mail  requiriendo información y/o requiriendo el cumplimiento de la
resolución a la EO vía Buzón de Denuncias TRASU

2. Registrar información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 minutos No 7 minutos Outlook

Excel No

Email requiriendo información y/o requiriendo el cumplimiento 
de la resolución a la EO

Registro de  información en el Cuadro de Evaluación de 
Denuncias (Excel)

70 Emails requiriendo información y/o 
requiriendo el cumplimiento de la 

resolución a la EO/mes

1 Registro de  información en el Cuadro de 
Evaluación de Denuncias (Excel)/mes

Virtual Especialista Legal de Sanciones

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería
Especialista Legal de Sanciones

Cargo de notificación o Acuse de recibo recibido 720 cargos de notificación o acuse de 
recibo/mes Virtual

20. Recibir cargo de Notificación o Acuse de recibo y archivar en
carpeta de denuncia

si es carta al usuario: Fin del Proceso. Caso contrario: Ir a la 
actividad 21.

1. Recibir cargo de Notificación o Acuse de recibo
2. Archivar en carpeta de denuncia

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 minutos/carta No 3 minutos/carta No No Cargo de Notificación o Acuse de recibo archivado 720 Cargos de Notificación o Acuse de 

recibo archivado/mes Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Cargo de Notificación o Acuse de recibo archivado 720 Cargos de Notificación o Acuse de 
recibo archivado/mes Física/Virtual

21. Verificar si la empresa respondió el requerimiento de
información en el plazo otorgado

Si la EO respondió el requerimiento de Información:  Ir al proceso 
PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida y luego 

a la actividad 22. Caso contrario:
Si la Carta solicitando información fue antes de la culminación de 

la evaluación de la denuncia y la empresa no respondió el 
requerimiento de información: Ir a la actividad 23

Si la Carta solicitando información fue después de la culminación 
de la evaluación de la denuncia y la empresa no respondió el 

requerimiento de información: Ir a la actividad 38

1. Verificar el plazo de la empresa operadora
2. Verificar respuesta de la empresa operadora al requerimiento

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 4 2 minutos No 5 minutos SISDOC No Respuesta al requerimiento de información en SISDOC verificada

70 Respuestas al requerimiento de 
información en SISDOC verificada/mes

130 respuestas de la EO/mes

Virtual Especialista Legal de Sanciones

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida

Respuestas de cartas
por parte de empresas

Operadoras al requerimiento 
de información  de la Secretaría

 Técnica de Solución de Reclamos

70 respuestas de carta / mes Virtual (SISDOC)

22. Recepcionar por SISDOC respuesta a los requerimientos de
empresas operadoras y derivar al Especialista Legal de Sanciones.

Para respuesta de empresa operadora a cartas antes de 
la culminación de evaluación de la denuncia: Ir a la actividad 6
Para respuesta de empresa operadora a cartas después de la 
culminación de evaluación de la denuncia: Ir a la actividad 37

1. Recibir las respuestas de cartas por parte de empresas Operadoras al
requerimiento de información  de la Secretaría

 Técnica de Solución de Reclamos
2. Seleccionar al coordinador PAS TRASU y Especialistas Legales de Sanciones
3. Derivar información a Coordinador PAS TRASU y Especialistas Legales de

Sanciones

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1  - 2 minutos No 3 minutos SISDOC No

Respuestas de cartas
por parte de empresas

operadoras al requerimiento 
de información derivadas al Especialista Legal de Sanciones  antes 

de la culminación de la denuncia/
Respuestas de cartas

por parte de empresas
operadoras al requerimiento 

de información derivadas al Especialista Legal de Sanciones  
después de la culminación de la denuncia

70 Respuestas al requerimiento de 
información en SISDOC verificada/mes

130 respuestas de la EO/mes

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Denuncia evaluada

Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
rechazada

10 denuncias evaluadas/mes

3 Carta dirigida al usuario o empresa 
operadora rechazada/mes

Virtual

23. Generar y/o modificar por SISDOC carta dirigida al usuario
dando a conocer que  la empresa operadora no ha cumplido y 
que se esta evaluando para un posible Proceso Sancionador, y 

visar

Ir a la actividad 8

1. Ingresar  SISDOC.
2. Ingresar al botón "Formularios"

3. Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC indicando que se van a iniciar las acciones para
un PAS,  o modificarla. Seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click el botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 - 4 minutos No 10 minutos SISDOC No Carta dirigida al usuario informando incumplimiento de la 

empresa operadora visada por Especialista Legal de Sanciones

10 Cartas dirigida al usuario informando 
incumplimiento de la empresa operadora 

visada por Especialista Legal de 
Sanciones/mes

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Denuncia evaluada 10 denuncias evaluadas/mes Virtual

24. Enviar mail al Usuario dando a conocer que la EO no ha
cumplido y que se está evaluando para un posible proceso 

sancionador vía Buzón de Denuncias TRASU y registrar 
información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Ir a la actividad 20

1. Enviar mail al Usuario dando a conocer que la EO no ha cumplido y que se está
evaluando para un posible proceso sancionador vía Buzón de Denuncias TRASU

2. registrar información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 minutos No 7 minutos Outlook No

Email al Usuario dando a conocer que la EO no ha cumplido y que 
se está evaluando para un posible proceso sancionador vía 

Buzón de Denuncias TRASU

Registro de  información en el Cuadro de Evaluación de 
Denuncias (Excel)

7 emails Usuario dando a conocer que la EO 
no ha cumplido y que se está evaluando 
para un posible proceso sancionador vía 

Buzón de Denuncias TRASU/mes

1 Registro de  información en el Cuadro de 
Evaluación de Denuncias (Excel)/mes

Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Coordinador PAS TRASU

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Denuncia evaluada/
Carta dirigida al usuario o empresa operadora 

rechazada

320 denuncias evaluadas/mes
3 Cartas dirigida al usuario o empresa 

operadora rechazada/mes
Virtual

25. Generar y/o modificar por SISDOC carta dirigida al usuario, 
trasladando información de cumplimiento y visar. 

Ir a la actividad 8

1. Ingresar  SISDOC.
2. Ingresar al botón "Formularios"

3. Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC indicando que la empresa operadora dio
cumplimiento a lo ordenado, o modificarla. Seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click el botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 15 minutos No 30 minutos SISDOC No Carta dirigida al usuario informando cumplimiento de la empresa 

operadora visada por Especialista Legal de Sanciones

10 Cartas dirigida al usuario informando 
cumplimiento de la empresa operadora 

visada por Especialista Legal de 
Sanciones/mes

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

/ tarea
Tiempo Legal Tiempo de espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Cantidad Estimada Medio de Entrega de 
Información Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Especialista Legal de Sanciones Denuncia evaluada 320 denuncias evaluadas/mes Virtual

26. Enviar mail al Usuario trasladando información de
cumplimiento vía Buzón de Denuncias TRASU y registrar 

información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Ir a la actividad 20

1. Enviar mail al Usuario trasladando información de cumplimiento vía Buzón de
Denuncias TRASU 

2. Registrar información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 15 minutos No 30 minutos Outlook No Email al Usuario trasladando información de cumplimiento  310 emails al Usuario trasladando 

información de cumplimiento/mes Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Usuario Información al buzón de la Mesa de Partes TRASU 195 email con información /mes
10 proveídos/mes Virtual (Email) 27. Recepcionar email con la información del usuario o proveído

de anulación de expediente, vía buzón TRASU 1. Recepcionar email o proveído en el buzón de Mesa de Partes TRASU Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo 1 de 

Mesa de Partes 
TRASU 

CAS 1 1 minuto No 1 minuto OUTLOOK No Información  del usuario vía buzón TRASU
Proveído de Anulación

195 email de Información  del usuario vía 
buzón TRASU/mes
10 proveídos/mes

Virtual (Email) Auxiliar Administrativo 1 de 
Mesa de Partes TRASU 

Auxiliar Administrativo 1 de 
Mesa de Partes TRASU 

Información  del usuario vía buzón TRASU
Proveído de Anulación

195 email de Información  del usuario vía 
buzón TRASU/mes
10 proveídos/mes

Virtual (Email)

28. Registrar en SISTRAM y Derivar Información  a Secretaria del 
TRASU con copia a Coordinador PAS TRASU vía email

Para proveído de anulación: Ir a la actividad  3
Para Información adicional de la denuncia: Ir a la actividad 29

Para denuncia: Ir a la actividad 30

1. Registrar en SISTRAM en la bandeja "Administrar Expediente" los datos básicos
de la información adicional de la denuncia (nombres y apellidos, número de

reclamo y número de servicio) indicando en la sumilla “USU REMITE IA”o datos
básicos del proveído

2. Aplicar botón "Grabar"
3. Derivar Información a Secretaria del TRASU vía email o SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Auxiliar 
Administrativo 1 de 

Mesa de Partes 
TRASU 

CAS 1 1 - 2 minutos No 3 minutos SISTRAM, OUTLOOK No Información  del usuario vía buzón TRASU derivado
Proveído de Anulación derivado

195 emails de Información  del usuario vía 
buzón TRASU derivado/mes

10 Proveídos de Anulación derivado/mes
Virtual Secretaria del TRASU

Especialista Legal de Sanciones

Auxiliar Administrativo 1 de 
Mesa de Partes TRASU Información  del usuario vía buzón TRASU derivado 195 emails de Información  del usuario 

vía buzón TRASU derivado/mes Virtual

29. Recepcionar la información y verificar cuál es el área
pertinente

Si la denuncia se encuentra en trámite en DAPU: Ir a la actividad 30. 
Caso contrario: Ir a la actividad 32

1. Recepcionar informaciones adicionales vía SISDOC o por email(mayoría de casos)
2. Verificar si la denuncia se encuentra en DAPU o en Secretaría Técnica de Solución

de Reclamos
3. En caso denuncia se encuentre en TRASU o sea información adicional, derivar a

Especialista Legal de Sanciones

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 2  - 5 

minutos/denuncia No 7 minutos/denuncia SISDOC, OUTLOOK No email con Información  del usuario vía buzón TRASU revisada 195 email con Información  del usuario vía 
buzón TRASU revisada/mes Virtual Secretaria del TRASU

Secretaria del TRASU email con Información  del usuario vía buzón TRASU 
revisada

5 email con nueva denuncia o 
información de denuncia en trámite de 

DAPU/mes
Virtual 30. Derivar a Secretaria de DAPU 1. Derivar vía SISDOC o email información adicional a la Secretaria de DAPU Usuario 

(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1 minuto No 5 minutos SISDOC, OUTLOOK No Denuncias o Informaciones Adicionales derivadas
5 email con nueva denuncia o información 

de denuncia en trámite de DAPU 
derivada/mes

Virtual Secretaria de DAPU

Secretaria del TRASU Denuncias o Informaciones Adicionales derivadas
5 email con nueva denuncia o 

información de denuncia en trámite de 
DAPU derivada/mes

Virtual

31. Revisar la competencia territorial y derivar a la Oficina
Desconcentrada o Centro de Orientación correspondiente.

Ir al proceso PM05.1.6 Gestión de Denuncias de Usuarios por la 
DAPU

1. Revisar a qué oficina  Desconcentrada o Centro de Orientación le corresponde la
Información Adicional

2. Derivar Información Adicional vía SISDOC/email

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de DAPU CAP 2 5minutos No 10 minutos SISDOC, OUTLOOK No Informaciones Adicionales derivadas a la Oficina Desconcentrada 

o Centro de Orientación correspondiente

5 email Informaciones Adicionales derivadas 
a la Oficina Desconcentrada o Centro de 

Orientación correspondiente/mes
Virtual PM05.1.6 Gestión de Denuncias 

de Usuarios por la DAPU

Secretaria del TRASU Informaciones Adicionales de denuncias en 
Secretaría Técnica de Solución de Reclamos 190 informaciones adicionales/mes Virtual

32. Analizar información adicional y de considerar pertinente
trasladar a la empresa operadora

Si se requiere trasladar a la empresa operadora y el tipo de 
canal de comunicación es Email : Ir a la actividad 36

Si se requiere trasladar a la empresa operadora y el tipo de 
canal de comunicación es Carta: Ir a la actividad 35

Si no se requiere trasladar a la empresa operadora : Si usuario 
cuenta con dirección electrónica: ir a la actividad 34. Caso contrario: 

Ir a la actividad 33

1. Recepcionar Información adicional por SISDOC o email
2. Analizar la información y verificar si corresponde trasladar a empresas

operadoras

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 10 minutos/ 

información No 20 minutos SISDOC, OUTLOOK No Informaciones Adicionales analizadas 190 Informaciones Adicionales 
analizadas/mes Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones

Informaciones Adicionales analizadas/ 
Información de respuesta verificada en el buzón de 

denuncias
Carta dirigida al usuario o empresa operadora 

rechazada

50 informaciones adicionales 
analizadas/mes 

100 Información de respuesta verificada 
en el buzón de denuncias/mes

3  Carta dirigida al usuario o empresa 
operadora rechazada/mes

Virtual
33. Elaborar y/o modificar por SISDOC carta al usuario reiterando
que la empresa operadora ha cumplido con la resolución y visar. 

Ir a la actividad 8

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC indicando que la empresa operadora dio
cumplimiento a lo ordenado,  o modificarla. Seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5  - 10 minutos No 20 minutos SISDOC No

 Carta al usuario reiterando que la empresa operadora ha 
cumplido con la resolución visada por el Especialista Legal de 

Sanciones

15 Cartas al usuario reiterando que la 
empresa operadora ha cumplido con la 

resolución visada por el Especialista Legal de 
Sanciones/mes

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones
Informaciones Adicionales analizadas/ 

Información de respuesta verificada en el buzón de 
denuncias

50 informaciones adicionales 
analizadas/mes 

100 Información de respuesta verificada 
en el buzón de denuncias/mes

Virtual

34. Enviar mail al Usuario reiterando que la EO ha cumplido con la
Resolución y registrar información en el Cuadro de Evaluación de 

Denuncias (Excel)

Ir a la actividad 20

1. Enviar mail al Usuario reiterando que la EO ha cumplido con la Resolución
2. Registrar información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 minutos No 7 minutos Outlook No

Email al Usuario reiterando que la EO ha cumplido con la 
Resolución

 información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

135 Emails al Usuario reiterando que la EO 
ha cumplido con la Resolución/mes

1 listado de información en el Cuadro de 
Evaluación de Denuncias (Excel)/mes

Virtual Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones
Informaciones Adicionales analizadas /

Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
rechazada

140 informaciones adicionales 
analizadas/mes

3 cartas dirigida al usuario o empresa 
operadora rechazada/mes

Virtual

35. Generar y/o modificar por SISDOC carta a la empresa
operadora trasladando información del usuario y solicitando su 

pronunciamiento y visar. 

Ir a la actividad 8

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC trasladando la información del usuario a la
empresa,  o modificarla. Seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5  - 10 minutos No 20 minutos SISDOC No

Carta a la empresa operadora trasladando información del 
usuario y solicitando su pronunciamiento visada por el 

Especialista Legal de Sanciones

10 Cartas a la empresa operadora 
trasladando información del usuario y 

solicitando su pronunciamiento visada por 
el Especialista Legal de Sanciones/mes

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Informaciones Adicionales analizadas 140 informaciones adicionales 
analizadas/mes Virtual

36. Enviar email trasladando información del usuario y solicitando
su pronunciamiento y registrar información en el Cuadro de

Evaluación de Denuncias (Excel)

Ir a la actividad 20

1. Enviar vía email trasladando información adicional del usuario y solicitando su
pronunciamiento

2. Seleccionar en el correo la opciones "Solicitar una confirmación de entrega" y
"Solicitar una confirmación de lectura"  

3. Registrar información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 minutos No 7 minutos OUTLOOK No Email enviado a la empresa operadora trasladando información 

adicional del usuario

130 Email enviado a la empresa operadora 
trasladando información adicional del 

usuario/mes
Virtual (Email) Empresa operadora

Especialista Legal de Sanciones

Respuestas de cartas por parte de empresas
operadoras al requerimiento 

de información derivadas al Especialista Legal de 
Sanciones  después de la culminación de la denuncia

130 respuestas de la EO/mes Virtual (Email)

37. Verificar información remitida por empresa operadora

Si los resultados de evaluación es reiterar resultados de la 
denuncia: Si el tipo de comunicación es carta: Ir a la actividad 33. 

Caso contrario: ir a la actividad 34
Si los resultados de evaluación es  reabrir la denuncia: Si el tipo de 
comunicación es carta: Ir a la actividad 38. Caso contrario: Ir a la 

actividad 39

1. Revisar el buzón de denuncias
2. Verificar si la empresa operadora presentó información

3. Analizar la información en caso haya sido presentada

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 1 - 5 

minutos/respuesta No 7 minutos/respuesta OUTLOOK No Información de respuesta verificada en el buzón de denuncias 130 Información de respuesta verificada en 
el buzón de denuncias/mes Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Coordinador PAS TRASU

Secretaría Técnica de Solución 
de Reclamos

Respuesta al requerimiento de información en 
SISDOC verificada /

Carta dirigida al usuario o empresa operadora 
rechazada

130 respuestas de la EO/mes
3 Cartas dirigida al usuario o empresa 

operadora rechazada/mes
Virtual

38. Generar y/o modificar por SISDOC carta informando al usuario
que, en atención a su nueva información, se está evaluando el

inicio de un PAS y visar. 

Ir a la actividad 8

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC indicando que en atención a su nueva
información se iniciarán las acciones para un PAS,  o modificarla. Seleccionar la 

opción guardar.
8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click el botón "Genera

documento para visto y firma".
9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"

10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.
11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5  - 10 minutos No 20 minutos SISDOC No

Carta  informando al usuario que en atención a su nueva 
información se está evaluando el inicio de un PAS visada por el 

Especialista Legal de Sanciones

5 Cartas  informando al usuario que en 
atención a su nueva información se está 

evaluando el inicio de un PAS visada por el 
Especialista Legal de Sanciones/mes

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones
Coordinador PAS TRASU

Respuesta al requerimiento de información en 
SISDOC verificada 130 respuestas de la EO/mes Virtual

39. Enviar email trasladando información del usuario y solicitando
su pronunciamiento  y registrar información en el Cuadro de

Evaluación de Denuncias (Excel)

Ir a la actividad 20

1. Enviar email trasladando información del usuario y solicitando su
pronunciamiento

2. Registrar información en el Cuadro de Evaluación de Denuncias (Excel)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 minutos No 7 minutos Outlook No

Email trasladando información del usuario y solicitando su 
pronunciamiento

Registro de  información en el Cuadro de Evaluación de 
Denuncias (Excel)

30 Emails trasladando información del 
usuario y solicitando su 
pronunciamiento/mes

1 Registro de  información en el Cuadro de 
Evaluación de Denuncias (Excel)/mes

Virtual Especialista Legal de Sanciones

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio de atención 
de denuncias

Tiempo Mensual X<= 20 días hábiles

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

X= Tiempo de atención de denuncias (desde recepción de Memorando de DAPU hasta respuesta al usuario) Cuadro de Denuncias

3 de 3
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Ficha de Macroprocesos Nivel 0 

       

Código: PM-03     Versión: V 1.0 

Nombre del 

Proceso N0: 
Fiscalización 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: 
Verificar de manera oportuna y eficaz el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las entidades supervisadas que brindan servicios públicos de 
telecomunicaciones, con la finalidad de propiciar en el usuario una mayor satisfacción, recibiendo servicios de telecomunicaciones de calidad y eficientes en su atención. 

Alcance:  Incluye el proceso de Monitoreo y el proceso de Supervisión 

Responsable del 

Proceso N0: 
Director de Fiscalización e Instrucción 

Participantes del 

Proceso N0: 
Subdirección de Fiscalización, Coordinación de Gestión, Otras Unidades de Organización (opcionales). 

Base Normativa 

Ley 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General 
Texto Único Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante: D. S. N° 020-2007-MTC,  
Texto Único Ordenado del Código Tributario, aprobado mediante: D.S. N° 133-2013-EF, 
Texto Único Ordenado del Reglamento de Información Confidencial del OSIPTEL, aprobado mediante Res. N° 178-2012-CD/OSIPTEL 
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante: Res. N° 087-2013-CD/OSIPTEL 
Reglamento General de Supervisión, aprobado mediante: Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL 
Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso, aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo Nº 138-2012-CD-OSIPTEL y modificatorias. 
Reglamento General de Calidad de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo Nº 123-2014-CD-OSIPTEL y modificatorias. 
Directiva que regula la autorización de viajes y el otorgamiento de pasajes y viáticos para viajes nacionales, así como su rendición de cuentas, aprobado mediante: Dir. N° 003-2016-
GG/OSIPTEL, 
Norma interna sobre documentos y expedientes administrativos que se siguen ante OSIPTEL, aprobada mediante Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL 
Análisis de la necesidad de implementar mejoras en las técnicas de supervisión de los servicios públicos de telecomunicaciones, aprobado mediante:  Informe N° 00206-GPRC/2018 
Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL, remitido mediante: Memorando N° 127-GG/2009 
Protocolo de coordinación para el trámite de los casos reportados por los usuarios entre la Gerencia de Protección y Servicio al Usuario y la Gerencia de Supervisión y Fiscalización, 
remitido mediante: Mem. N° 931-GG/2017 
Control de Bienes Muebles Estatales P-GLO-03. 

    

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la 

entrada 
Entrada 

Identificación 

del Proceso 
Objetivo del Proceso 

Responsable del 

Proceso 
Salida Quién recibe la salida 



 
 

Unidades de 
Organización, 

Entidad Externas, 
Empresa 

Operadora 

i. Obligaciones legales, contractuales o 
técnicas sujetas a la competencia del 

OSIPTEL, establecidas en normas y 
contratos de concesión. 

ii. Solicitudes y/o información 
obtenida de Empresas Operadoras, 

Instituciones del Estado, Usuarios y/o 
Unidades Orgánicas del OSIPTEL. 

iii. Reportes del panel de monitoreo 
de internet móvil 

PM03.1 
Monitoreo 

- Identificar de manera 
preventiva posibles riesgos 

de incumplimiento a las 
obligaciones de las 

empresas operadoras. 

Director de la DFI 

Programa de Monitoreo 
Plan de Monitoreo 

Solicitudes de viáticos y encargos. 
Memorando comunicando el inicio  de 

actividades de Monitoreo. 
Carta a instituciones externas (opcional) 

PM03.1.02 Realización de 
Monitoreo 

PA-02.02.01 Control Previo 
Unidades de Organización del 

OSIPTEL. 
Otras Instituciones. 

SISDOC Plan de Monitoreo. 

Formato “Descripción de la Acción de 
Monitoreo” 

Registro "Resultado de la Acción de 
Monitoreo” 

Carta notificada de "Comunicación 
Preventiva", de ser el caso. 

Memorando de respuesta ante 
requerimiento de Unidades de Organización 

PM03.1.03 Control de 
Monitoreo 

Empresa Monitoreada 
Unidades de Organización 

KM, 
Servidores Públicos 
que intervienen en 

el monitoreo  

Plan de Monitoreo 
Resultados de la carpeta de 

monitoreo. 
Cierre de la carpeta de monitoreo. 

Lista de fechas planificadas de cierre 

Registro de Monitoreos iniciados, concluidos 
y su desempeño. 

Registro de Comunicaciones Preventivas 

PM03.1.01  Programación de 
Monitoreo 

PM03.2.01 Programación de la 
Supervisión 

Unidades de Organización 



 
 

Unidades de 
Organización, 

Entidad Externas, 
Empresa 

Operadora, 
Gerencia General, 

PM03.1.02 
Realización de 

Monitoreo 

i. Obligaciones legales, contractuales o 
técnicas sujetas a la competencia del 

OSIPTEL, establecidas en normas y 
contratos de concesión. 

ii. Solicitudes y/o información 
obtenida de Empresas Operadoras, 

Instituciones del Estado, Usuarios y/o 
Unidades Orgánicas del OSIPTEL. 

iii. Reportes del panel de monitoreo 
de internet móvil 

PM03.2 
Supervisión 

Planificar, verificar y 
controlar el cumplimiento 
de las obligaciones legales, 

contractuales o técnicas 
por parte de las entidades 

supervisadas y de 
mandatos o resoluciones 
del OSIPTEL, dentro del 

ámbito de su competencia. 

Director de la DFI 

Programa de Supervisiones 
Plan de Supervisiones 

Solicitudes de viáticos y encargos. 
Memorando comunicando el inicio  de 

actividades de Supervisión. 
Carta a instituciones y/o Empresas, de ser el 

caso. 
Resultados de los indicadores de calidad 

PM03.2.02Realización de la 
Supervisión 
Eliminado: 

PA-02.02.01 Control Previo 
Unidades de Organización del 

OSIPTEL. 
Otras Instituciones y/o 

Empresas. 

SISDOC Plan de Supervisión 

Expediente de Supervisión, 
Resultado de la Supervisión registrado en el 

KM, 
Carta comunicando la realización de la acción 

de supervisión, de ser el caso. 
Carta solicitando información, de ser el caso 

Acta de supervisión, de ser el caso. 
Informe de Supervisión  

Carta a Empresa Operadora, de ser el caso. 
Memorando a la Unidad de Organización, de 

ser el caso 

PM03.2.03 Control de la 
Supervisión 

PM-06.02.01.01 Asignación del 
Inicio de Instrucción 

Empresa Supervisada 
Unidades de Organización 

KM, 
Servidores Públicos 
que intervienen en 

la supervisión 

Plan de Supervisión. 
Resultados del expediente de 

supervisión. 
Cierre del expediente de supervisión. 
Lista de fechas planificadas de cierre 

Registro de Supervisiones iniciadas, 
concluidos y su desempeño. 

Registro de Medidas de Advertencia. 

PM03.2.01 Programación de la 
Supervisión 

PM03.1.01  Programación de 
Monitoreo 

Unidades de Organización 

 

  



 
 

Diagrama del proceso PM03.1 Monitoreo 
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PM03.1.1 Programación del 
Monitoreo

Plan de Monitoreo aprobado con:
  - Memorando / Carta de respuesta que comunica 
    la medida a adoptar
  - Memorando comunicando el inicio de actividades de 
    monitoreo por Indicador de calidad o Materia

  - Viáticos y Encargos aprobados

PM03.1.2 Realización del 

Monitoreo

Recomienda Supervisión
 o 

Empresa Operadora
 no adoptó acciones ante la 

Comunicación preventiva

Carpeta de 
Monitoreo

(Resultados del 
Monitoreo)

PM03.1.3 Control de 

Monitoreo 

Carpeta de 
Monitoreo

Plan de Monitoreo (SISDOC)

- Memorando a  la Gerencia General adjuntando la Presentación de
   resultados de Monitoreo Semestral
- Registro de Comunicaciones Preventivas actualizado (Excel)
- Registro de Supervisiones recomendadas por monitoreo (Excel)
- Reporte de plazos vencidos y por vencer (mensual) O  antigüedad de carpetas

PM03.2.1 Programación de la Supervisión

Monitoreos en temas de usuario

(Reportes de casos de incumplimiento
 reportados a través de Memorandos de la DAPU, 

DPRC, TRASU,
 Reportes enviados por las Empresas Operadoras,

 Memorando,Oficios de Instituciones Externas (Defensoría del Pueblo, Mininter, 
Congreso, ASPEC, etc.)

Instrucciones de la Alta Dirección sobre temas de interés público

Para Monitoreos en temas de calidad de servicio

Monitoreo de Plan de Contingencia
 (Reportes del SISREP, SISVET, Memoriales de Autoridades,

Memorandos de Unidades de Organización)
Monitoreo de Indicadores de calidad del Servicio (CCS, CV, TEMT):

(Reporte de Supervisiones del año anterior, 
Resultados de indicadores de Calidad de Empresas Operadoras de TINE y TLLI,

Reportes CVM(Cumplimiento Velocidad Mínima para Internet Fija y Móvil), 
Reportes de las Empresas Operadoras, Memoriales de Autoridades)

 



 
 

Ficha del proceso PM03.1 Monitoreo 

 

 
 

Ficha de Proceso Nivel 1 
  

      

Código: PM03.1 Versión: Vrs.01 

Nombre del Proceso N1: Monitoreo 

Clasificación Procesos Misionales         

Objetivo: Identificar de manera preventiva posibles riesgos de incumplimiento a las obligaciones de las empresas operadoras. 

Alcance: 
Determinar y planificar las materias a ser monitoreadas, Tomar conocimiento del desempeño de las Empresas Operadoras del mercado de servicios públicos de telecomunicaciones y Gestionar el correcto desarrollo de las 
acciones de monitoreo (plazos, carga, materias, resultados) 

Responsable del Proceso N1: Director de la DFI 

Participantes del Proceso N1: Director de la DFI, Subdirector de la SDF (Subdirección de Fiscalización), Coordinador de Gestión de la DFI, Monitor de la SDF, Analista de Información de la DFI 

Base Normativa 

Ley 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General 
Texto Único Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante: D. S. N° 020-2007-MTC,  
Texto Único Ordenado del Código Tributario, aprobado mediante: D.S. N° 133-2013-EF, 
Texto Único Ordenado del Reglamento de Información Confidencial del OSIPTEL, aprobado mediante Res. N° 178-2012-CD/OSIPTEL 
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante: Res. N° 087-2013-CD/OSIPTEL 
Reglamento General de Supervisión, aprobado mediante: Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL 
Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso, aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo Nº 138-2012-CD-OSIPTEL y modificatorias. 
Reglamento General de Calidad de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo Nº 123-2014-CD-OSIPTEL y modificatorias. 
Directiva que regula la autorización de viajes y el otorgamiento de pasajes y viáticos para viajes nacionales, así como su rendición de cuentas, aprobado mediante: Dir. N° 003-2016-GG/OSIPTEL, 
Norma interna sobre documentos y expedientes administrativos que se siguen ante OSIPTEL, aprobada mediante Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL 
Análisis de la necesidad de implementar mejoras en las técnicas de supervisión de los servicios públicos de telecomunicaciones, aprobado mediante:  Informe N° 00206-GPRC/2018 
Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL, remitido mediante: Memorando N° 127-GG/2009 
Protocolo de coordinación para el trámite de los casos reportados por los usuarios entre la Gerencia de Protección y Servicio al Usuario y la Gerencia de Supervisión y Fiscalización, remitido mediante: Mem. N° 931-GG/2017 
Control de Bienes Muebles Estatales P-GLO-03. 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos  Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 



 
 

Empresa Operadora, 
Monitor de ORS,  

Oficinas Desconcentradas, 
Autoridades y Unidades de 

Organización 

Para Monitoreos en temas de calidad de servicio: 
Monitoreo de Plan de Contingencia 

(Reportes del SISREP, SISVET, Memoriales de Autoridades, 
Memorandos de Unidades de Organización) 

Reporte del panel de monitoreo de internet móvil 
 

Monitoreo de Indicadores de calidad del Servicio (CCS, 

CV, TEMT): 
(Reporte de Supervisiones del año anterior, Resultados de 
indicadores de Calidad de Empresas Operadoras de TINE y 

TLLI, 
Reportes CVM(Cumplimiento Velocidad Mínima para 

Internet Fija y Móvil), Reportes de las Empresas 
Operadoras, Memoriales de Autoridades) 

PM03.1.1 Programación del Monitoreo 

Determinación y 
planificación de las 

materias a ser 
monitoreadas.  

Plan de Monitoreo aprobado:  
 - Memorando / Carta de respuesta que 

comunica la medida a adoptar  
- Memorando comunicando el inicio de 

actividades de monitoreo por Indicador de 
calidad o Materia 

- Viáticos y Encargos aprobados 

PM03.1.2 Realización del 
Monitoreo 

(Monitor de la SDF) 
y 

PM03.1.3 Control de Monitoreo  
(Analista de Información de la DFI) 

Monitoreos en temas de usuario 
(Reportes de casos de incumplimiento reportados a través 

de Memorandos de la DAPU, DPRC, TRASU, Reportes 
enviados por las Empresas Operadoras, Memorando, 

Oficios de Instituciones Externas (Defensoría del Pueblo, 
Mininter, Congreso, ASPEC, etc.) 

Instrucciones de la Alta Dirección sobre temas de interés 
público 

PM03.1.1 Programación del 
Monitoreo 

- Plan de Monitoreo aprobado 
- Viáticos y Encargos aprobados 

PM03.1.2 Realización de Monitoreo Realización del 
Monitoreo 

 
Si: 

- Recomienda Supervisión o Empresa Operadora NO 
adoptó acciones ante la Comunicación preventiva 

 Ir al proceso PM03.2.1 Programación de la Supervisión 

Tomar conocimiento 
del desempeño de las 
Empresas Operadoras 

del mercado de 
servicios públicos de 
telecomunicaciones 

 
-Carpeta de Monitoreo 

- Carta notificada de "Comunicación 
Preventiva", de ser el caso. 

-Memorando de respuesta ante requerimiento 
de Unidades de Organización 

PM03.2.1 Programación de la  
Supervisión 

y  
PM03.1.3 Control de Monitoreo 

PM03.1.1 Programación del 
Monitoreo 

y 
PM03.1.2 Realización de 

Monitoreo Realización del 
Monitoreo 

Plan de Monitoreo 
y 

Carpeta de Monitoreo(Resultados del Monitoreo) 
PM03.1.3 Control de Monitoreo 

Gestionar el correcto 
desarrollo de las 

acciones de 
monitoreo(plazos, 

carga, materias, 
resultados) 

- Memorando a la Gerencia General adjuntando 
la presentación de resultados de Monitoreo 

Semestral 
- Registro de Comunicaciones Preventivas 

actualizado (Excel) 
- Registro de Supervisiones recomendadas por 

monitoreo (Excel)  
- Reporte de plazos vencidos y por vencer 

(mensual) O  antigüedad de carpetas 

Fin del proceso 

  



 
 

Diagrama del proceso PM03.1.1 Programación de Monitoreo 
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1. Programar los 
monitoreos a realizar

Para Monitoreos en temas de calidad de servicio

 Reportes del panel de monitoreo de internet móvil

Monitoreo de Plan 
de Contingencia (Reportes del SISREP, SISVET,

Memoriales de Autoridades,
Memorandos de Unidades Orgánicas)

Monitoreo de Indicadores de
 calidad del Servicio 

(CCS, CV, TEMT):  
(Reporte de Supervisiones del año anterior,

Resultados de indicadores de
 Calidad de Empresas Operadoras de TINE y TLLI)

Reportes CVM: (Cumplimiento de 
velocidad mínimo para 
internet fijo y móvil): 

Reportes del año anterior y
 Reportes de las empresas operadoras, 

Memoriales de Autoridades

Reportes del panel de monitoreo de internet móvil

6

6. Recibir y consolidar las 
programaciones de 

trabajo de las acciones de 
monitoreo a realizar

7. Solicitar cronograma 
de trabajo y presupuesto 
a los Monitores  Lima / 

Monitores ORS via email 

9. Revisar cronograma 
de trabajo y 
presupuesto

11. Elaborar y/o modificar 
el Cuadro de Control de 

Monitoreo

¿Es conforme?

Sí

10. Indicar 
observaciones vía email  

al Monitor Lima / 
Monitor ORS

No

8

8

8

8. Elaborar y/o modificar 
el  cronograma de trabajo 
y presupuesto y enviar vía 
email al Coordinador en 

temas de calidad de la SDF 9

9

34

35

35. Recibir la documentación 
y derivar vía SISDOC al 

Coordinador en temas de 
usuario de la SDF y el 
Subdirector de la SDF

¿Procede el 
Monitoreo?

Si

No

44. Generar Memorando 
de respuesta a la Unidad 

de Organización o Carta de 
respuesta para las 

Instituciones Externas 
quienes reportaron el caso

Memorando / Carta de 
respuesta que comunica

la medida a adoptar

44
44

39. Verificar si existe una 
carpeta de Monitoreo o 

Expediente de Supervisión 
abierto por el mismo caso

No

¿Existe carpeta 
de Monitoreo o 
Expediente de 

Supervisión 
abierto por el 
mismo caso?

Si

40. Incluir caso en la  
carpeta de Monitoreo 

o Expediente de 
Supervisión abierto por 

el mismo caso

38. Revisar si procede 
el monitoreo

3. Elaborar y/o 
modificar el Plan de 

Monitoreo por tema de 
calidad de servicio

36

36. Identificar la materia y 
derivar vía SISDOC al Líder 

Temático en temas de 
usuario36 37

38

37. Asignar caso a un 
Monitor, plantear 

estrategias, derivar vía 
SISDOC la documentación 

y hacer seguimiento37 38

41.  Elaborar el Plan 
de Monitoreo

44

Plan de Monitoreo

Aprobado

15. Aprobar vía email el 
ingreso de la solicitud al 

SIAF-SAI de viáticos y 
encargos para los 

Monitoreos a realizar

16. Ingresar y/o modificar 
en el SIAF-SAI las 

solicitudes de viáticos y 
encargos  de los 

Monitoreos a realizar 

16

16

2. Analizar la información de 
las empresas operadoras para 

determinar los centros 
poblados que requieren 

monitoreo y/o supervisión

17

17. Revisar en SIAF-SAI 
las solicitudes de 

viáticos y encargos 
comparando con el 

Cuadro de Control de 
Monitoreo

17

23

No¿Es conforme?

22. Rechazar solicitud 
en SIAF-SAI e indicar 
motivo de rechazo

24. Aprobar en SIAF-
SAI las solicitudes 

de viáticos y 
encargos

Si

17

19. Analizar las 
observaciones de 
modificación de 
programación de 

monitoreos de 
solicitudes de viáticos 

y encargos
19

25.Revisar en SIAF-SAI las 
solicitudes de viáticos y 

encargos
25

No¿Es conforme?

27. Aprobar en SIAF-SAI 
las solicitudes de 

viáticos y encargos

Si

25

SIAF-SAI

¿Vía de rechazo?

19

18. Indicar observaciones 
vía email al Coordinador 
en temas de calidad de la 

SDF y al Monitor de 
Lima / Monitor de ORS

Vía email

16

23. Enviar vía email 
la notificación del 

rechazo de la 
solicitud23

23

26. Rechazar 
solicitud en SIAF-SAI 

e indicar motivo

Autorizar la
Aprobación

¿Acción a 
realizar?

21. Solicitar vía email al Monitor 
de Lima / Monitor de ORS la 

corrección de la programación del 
monitoreo en el SIAF-SAI de la 
solicitud de viáticos y encargos

Solicitar la corrección
al Monitor

20. Autorizar vía email la 
aprobación de la 

solicitud de viáticos y 
encargos

16

12. Elaborar y/o modificar 
Memorando comunicando 
el inicio de actividades de 
Monitoreo por Indicador 
de calidad o Materia, vía 

SISDOC

Memorando comunicando el inicio 
de actividades de Monitoreo 

por Indicador de calidad o Materia

Ir al Proceso:
PM03.1.2  Realización del 

Monitoreo

Ir al Proceso:
PM03.1.2 Realización

 del Monitoreo

Monitoreos en temas de usuario

(Reportes de casos de incumplimiento 
reportados a través de Memorandos 

de la DAPU, 
DPRC, TRASU ,

Reportes enviados por las Empresas Operadoras,
Memorando ,

Oficios de Instituciones Externas (Defensoría del Pueblo,
Mininter, Congreso, ASPEC, etc.)

Instrucciones de la Alta Dirección sobre temas de interés público

34

34. Recibir documentación 
y derivar vía SISDOC  a la 
Asistente de Gerencia de 

la DFI
35

4. Coordinar la revisión del 
Plan de Monitoreo tema de 

calidad de servicio  
((1°: Apoyo Legal de la SDF,
2°: Coordinador Legal de la 

DFI,
3°:  Subdirector de la SDF) 

5. Coordinar el visado y firma vía 
SISDOC del Plan de Monitoreo por 

tema de calidad de servicio 
(1º: Responsable del Monitoreo

2°: Líder Temático de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF,

3°: Coordinador Legal de la DFI,
4°: Subdirector de la SDF,

5°: Director de la DFI)

6

13. Coordinar la revisión del 
Memorando comunicando el 

inicio de actividades de 
Monitoreo por Indicador de 

calidad o Materia 
(1°: Subdirector de la SDF)

14. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del 
Memorando comunicando el inicio de 

actividades de Monitoreo por Indicador de 
calidad o Materia

(1°: Coordinador temático de SDF,
2°: Responsable de la materia en temas de 

calidad de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF,

3°: Director de la DFI)

42. Coordinar la revisión 
del Plan de Monitoreo 

(1°: Coordinador Legal de 
la SDF,

2°: Subdirector de la SDF) 

43. Coordinar el visado y firma vía 
SISDOC del Plan de Monitoreo

(1°: Monitor en temas de usuario,
2°: Coordinador Legal SDF,
3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI(firma)) 

45. Coordinar la revisión del 
Memorando de respuesta a la 

Unidad Orgánica o Carta de 
respuesta para las Instituciones 

Externas
(1°: Coordinador Legal de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF) 

46. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del 
Memorando de respuesta a la Unidad de 

Organización o Carta de respuesta para las 
Instituciones Externas 

(1°: Monitor en temas de usuario
2°: Coordinador en temas de usuario de la SDF

3°: Subdirector de la SDF
4: Director de la DFI(firma)) 

28.Revisar en SIAF-SAI las 
solicitudes de viáticos y 

encargos
28

No¿Es conforme?

30. Aprobar en SIAF-SAI 
las solicitudes de 

viáticos y encargos

Si

23

29. Rechazar 
solicitud en SIAF-SAI 

e indicar motivo

31.Revisar en SIAF-SAI las 
solicitudes de viáticos y 

encargos
31

No¿Es conforme?

33. Aprobar en SIAF-SAI 
las solicitudes de 

viáticos y encargos

Si

PA02.2.1 Control 
Previo

Solicitudes de

 viáticos y 

encargos

23

32. Rechazar 
solicitud en SIAF-SAI 

e indicar motivo

Viáticos y 
Encargos 

aprobados

Ir al Proceso:
PM03.1.2 Realización del Monitoreo

28

31

 



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso: Entradas

Tipo de 

Tarea

Alcance del Proceso:
Fís ica Manual

Fechas:
Virtua l  (Emai l )

(Semiautom

ática)

Responsable:
Virtua l  (Emai l ) 

y Fís ica

(automática

)

Participantes (equipo de 

trabajo):
Virtua l  

(SISDOC)

Envío 

(Automática

)

TUPA (Si / No)
(SISDOC) y 

Fís ica

(Automática

)

Restricciones o Requisitos:

Virtua l  (KM)

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Virtua l  (KM) y 

Fís ica

Virtua l

Vi rtua l  y Fís ica

Observación

Quién provee la 

entrada
Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que 

se entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Empresa  Operadora,

Monitor de ORS, 

Oficinas  

Desconcentradas ,

Autoridades  y Unidades  

de Organización

Para  Monitoreos  en temas  de ca l idad de 

servicio

Monitoreo de Plan 

de Contingencia  (Reportes  del  SISREP, 

SISVET,

Memoria les  de Autoridades ,

Memorandos  de Unidades  de 

Organización)

Monitoreo de Indicadores  de

 ca l idad del  Servicio (CCS, CV, TEMT):

(Reporte de Supervis iones  del  año 

anterior,

Resul tados  de indicadores  de Ca l idad

de Empresas  Operadoras  de TINE y TLLI,

Reportes  CVM(Cumpl imiento Velocidad 

Mínima para  Internet Fi ja  y Móvi l ), 

Reportes  de las  Empresas  Operadoras , 

Memoria les  de Autoridades)

Reportes  del  panel  de monitoreo de 

internet móvi l

Para  Monitoreos  en 

temas  de ca l idad de 

servicio

Memoria les  de 

Autoridades(12-

18/Semestre)

Memorando de 

UO(20/Semestre)

1 Reporte del  panel  de 

monitoreo de internet 

móvi l /mes

Virtua l

Para Monitoreo en temas de calidad de servicio: Ir a la 

actividad 1

Para Monitoreo en temas de derecho de usuario:

 Ir  a la actividad 34

1. Programar los  monitoreos  a  rea l i zar

1. Anal i zar las  eva luaciones  de semestres

anteriores

2. Anal i zar información que se sol ici ta  a  la  

Empresa  Operadora

Usuario 

(Semiautomática)
Líder Temático de la  SDF

9
CAP(4)

CAS(5)
10 días

Red Dorsa l : Semestra l

TUPS y Cobertura: Anual

CVM(Fi jo y Móvi l ): Semestra l

Indicadores  de Ca l idad: 

Semestra l

Banda 700 y Banda AWS: 

Semestra l

Planes  de Contingencia : Anual

25 días
Excel ,

Base de Datos
No Monitoreos  Programados Virtua l

6 c/semestre(CVM 

Fi ja , Móvi l )

4 anual  Planes  de 

Contingencia

Líder Temático de la  

SDF

Líder Temático de la  SDF Monitoreos  Programados

6 c/semestre(CVM Fi ja , 

Móvi l )

4 anual  Planes  de 

Contingencia

Virtua l

2. Anal i zar la  información de las  Empresas

Operadoras  para  determinar los  centros

poblados  que requieran monitoreo y/o

supervis ión

1. Con la  información anal i zada en la  actividad 1,

elaborar la  selección de los  centros  poblados  y

derivar a  Coordinador en temas  de ca l idad de la  

SDF

Usuario 

(Semiautomática)
Líder Temático de la  SDF

9
CAP(4)

CAS(5)
20 - 30 días No 25 -35 días

Base de Datos  

Excel

Reglamento de 

Supervis ión

Instructivo de 

Monitoreo

Centros  Poblados  

seleccionados  para  

rea l i zación de monitoreo

Virtua l

26 CCPP por 

semestre(CVMF)

50 CCPP por Semestre 

para  CVMM

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Líder Temático de la  SDF
Monitoreos  Programados ,

Plan de Monitoreo observado

18-20 CCPP por 

semestre(CVMF)

8-10 CCPP por Semestre

para  CVMM

Virtua l
3. Elaborar y/o modi ficar el  Plan de Monitoreo

por tema de ca l idad de servicio

1. Regis trar información en el  formato de Plan de

Monitoreo

Usuario 

(Semiautomática)
Líder Temático de la  SDF 9

CAP(4)

CAS(5)
4 horas No 3-5 días SISDOC No Plan de Monitoreo Virtua l

15 Planes  de 

Monitoreo/año

Líder Temático de la  

SDF

Líder Temático de la  SDF Plan de Monitoreo
15 Planes  de 

Monitoreo/año
Virtua l

4. Coordinar la  revis ión del  Plan de Monitoreo

tema de ca l idad de servicio

(1°: Apoyo Legal  de la  SDF,

2°: Coordinador Legal  de la  DFI,

3°:  Subdirector de la  SDF) 

1. Coordinar la  revis ión vía  emai l  del  Plan de

Monitoreo por tema de ca l idad de servicio  por los

s iguientes  roles  y en el  s iguiente orden:

1°: Apoyo Legal  de la  SDF,

2°: Coordinador Legal  de la  DFI,

3°:  Subdirector de la  SDF

2. Sol ici tar vía  SISDOC el  vi sado y fi rma del  Plan de

Monitoreo por tema de ca l idad de servicio

Usuario 

(Semiautomática)
Líder Temático de la  SDF 9

CAP(4)

CAS(5)
5 días No 5 días Outlook No

Plan de Monitoreo revisado y 

con sol ici tud de visado y fi rma 

en SISDOC

Virtua l  (SISDOC)
15 Planes  de 

Monitoreo/año

Líder Temático de la  

SDF

Líder Temático de la  SDF
Plan de Monitoreo revisado y con sol ici tud 

de visado y fi rma en SISDOC

15 Planes  de 

Monitoreo/año
Virtua l  (SISDOC)

5. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del  Plan

de Monitoreo por tema de ca l idad de servicio

(1º: Responsable del  Monitoreo

2°: Líder Temático de la  SDF,

2°: Apoyo Legal  de la  SDF,

3°: Coordinador Legal  de la  DFI,

4°: Subdirector de la  SDF,

5°: Di rector de la  DFI)

1. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del   Plan

de Monitoreo por tema de ca l idad de servicio  por 

los  s iguientes  roles  y en el  s iguiente orden:

(1º: Responsable del  Monitoreo

2°: Líder Temático de la  SDF,

2°: Apoyo Legal  de la  SDF,

3°: Coordinador Legal  de la  DFI,

4°: Subdirector de la  SDF,

5°: Di rector de la  DFI)

Usuario 

(Semiautomática)
Líder Temático de la  SDF 9

CAP(4)

CAS(5)
3 días NO 3 días SISDOC No

Plan de Monitoreo  fi rmado 

en SISDOC
Virtua l  (SISDOC)

15 Planes  de 

Monitoreo/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Líder Temático de la  SDF Plan de Monitoreo  fi rmado en SISDOC
15 Planes  de 

Monitoreo/año
Virtua l  (Emai l )

6. Recibi r y consol idar los  programaciones  de

trabajo de las  acciones  de monitoreo a  rea l i zar.

1. Veri fi car campos  completos(Ubigeo, ubicación,

coordenadas)

2. Revisar procedimientos  de eva luación en campo

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 2-3 días No 5 días  como máximo Excel No

Acciones  de Monitoreo y 

Supervis ión consol idadas
Virtua l

2 cuadros  

consol idados  de 

acciones  de 

Monitoreo y 

Supervis ión/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF
Acciones  de Monitoreo consol idadas

2 cuadros  consol idados  

de acciones  de 

Monitoreo y Supervis ión 

/semestre

Virtua l
7. Sol ici tar cronograma de trabajo y presupuesto

a los  Monitores   Lima / Monitores  ORS vía  emai l  

1. Sol ici tar por emai l  a  cada Monitor de las  ORS el  

cronograma de trabajo y presupuesto

2. Enviar un consol idado a  los  monitores  con copia  

a  los  Jefes  de las  ORS 

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP

1/2 día  por 

tema(se envía  a  

cada Monitor)

No 3-5 días Outlook No
Cronograma de trabajo y 

presupuesto enviados
Virtua l  (Emai l )

20 sol ici tudes  de 

cronograma de 

trabajo y 

presupuesto ( 1 por  

Monitor Lima 

/Monitor ORS) /año

Monitor Lima / 

Monitor ORS

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Cronograma de trabajo y presupuesto 

enviados ,

Cronograma de trabajo y presupuesto 

observado

20 sol ici tudes  de 

cronograma de trabajo y 

presupuesto ( 1 por  

Monitor Lima /Monitor 

ORS) /año

Virtua l  (Emai l )

8. Elaborar y/o modi ficar el   cronograma de

trabajo y presupuesto y enviar vía  emai l  a l  

Coordinador en temas  de ca l idad de la  SDF

1. Elaborar cronograma de trabajo

2. Elaborar presupuesto para  el  monitoreo

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor Lima / Monitor 

ORS
19 en l ima y provincia CAP(19) 2-3 días

Memorando 172:

5 días  como máximo desde la  

lectura

5 días
Excel

Outlook
No

Cronograma de Trabajo y 

presupuesto enviado
Virtua l  (Emai l )

20 cronogramas  de 

trabajo y 

presupuesto (1 por 

Monitor Lima / 

Monitor ORS)/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Monitor Lima / Monitor 

ORS
Cronograma de Trabajo y presupuesto

20 sol ici tudes  de 

cronograma de trabajo y 

presupuesto ( 1 por  

Monitor Lima /Monitor 

ORS) /año

Virtua l  (Emai l )

9. Revisar cronograma de trabajo y presupuesto

Si está conforme: Ir a la actividad 11. Caso contrario: Ir 

a la actividad 10

1. Revisar cronograma de trabajo y presupuesto

este correcto y en el  formato enviado
Manual

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP

1/2 hora  - 1 hora  

por cada tema 

(19)

No NA Excel No
Cronograma de Trabajo y 

presupuesto revisado
Virtua l  (Emai l )

20 cronogramas  de 

trabajo y 

presupuesto (1 por 

Monitor Lima / 

Monitor ORS)/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Cronograma de Trabajo y presupuesto 

revisado

20 sol ici tudes  de 

cronograma de trabajo y 

presupuesto ( 1 por  

Monitor Lima /Monitor 

ORS) /año

Virtua l  (Emai l )

10. Indicar observaciones  vía  emai l   a l  Monitor 

Lima / Monitor ORS

Ir a la actividad 8

1. Enviar vía  emai l  observaciones  a l  cronograma de

trabajo y/o presupuesto

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 1/2 hora No NA

Excel

Outlook

Si  el  cronograma de 

trabajo y 

presupuesto no es  

el  correcto

Cronograma de Trabajo y 

presupuesto con 

observaciones

Virtua l  (Emai l )
1 Cronograma y/o 

Presupuesto /año

Monitor Lima / 

Monitor ORS

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Cronograma de Trabajo y presupuesto 

revisado,

Cuadro de control  observado

20 sol ici tudes  de 

cronograma de trabajo y 

presupuesto ( 1 por  

Monitor Lima /Monitor 

ORS) /año

Virtua l  (Emai l )

11. Elaborar y/o modi ficar el  Cuadro de Control  de

Monitoreo

 En Paralelo ir a la actividad 12 y 15

1. Consol idar y/o modi ficar los  cronogramas  de

trabajos  para  los  monitoreos  a  rea l i zar en el  

periodo correspondiente

2. Consol idar y/o modi ficar el  presupuesto para  los

monitoreos  a  rea l i zar en el  periodo

correspondiente

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 1-2 días No NA

Excel ,

MS Project
No

Cuadro de Control   de 

Monitoreo
Virtua l  (Emai l )

1 Cuadro de Control  

de Monitoreo/año
Subdirector SDF

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF
Cuadro de Control   de Monitoreo

1  Cuadro de Control  de 

Monitoreo/año
Virtua l  (Emai l )

12. Elaborar y/o Modi ficar Memorando

comunicando el  inicio de actividades  del  

Monitoreo por indicador de ca l idad o materia  vía  

SISDOC

1. Elaborar Memorando de Inicio de Actividades

2. Elaborar el  Plan de Trabajo de Monitoreo por 

tema

3. Elaborar el  resumen del  cronograma de

Monitoreos

4. Adjuntar Planes  de Monitoreo y/o Supervis ión en 

el  SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 4 horas No 1-2 días SISDOC No

Memorando comunicando el  

inicio de actividades  del  

Monitoreo por indicador de 

ca l idad o materia

Virtua l  (SISDOC)

2 - 3 Memorandos  

comunicando inicio 

de actividades  por 

actividad/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Memorando comunicando el  inicio de 

actividades  del  Monitoreo por indicador 

de ca l idad o materia

2 - 3 Memorandos  

comunicando inicio de 

actividades  por 

actividad/año

Virtua l  (SISDOC)

13. Coordinar la  revis ión del  Memorando

comunicando el  inicio de actividades  de

Monitoreo por Indicador de ca l idad o Materia  

(1°: Subdirector de la  SDF)

1. Coordinar la  revis ión vía  emai l  del  Memorando

comunicando el  inicio de actividades  de la  

Supervis ión por Indicador de ca l idad o Materia  por 

los  s iguientes  roles  y en el  s iguiente orden:

1°: Subdirector de la  SDF

2. Sol ici tar vía  SISDOC el  vi sado y fi rma del  

Memorando comunicando el  inicio de actividades

de la  Supervis ión por Indicador de ca l idad o

Materia

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 1 día No 1 día Outlook No

Memorando comunicando el  

inicio de actividades  del  

Monitoreo por indicador de 

ca l idad o materia  revisado y 

sol ici tado para  visado y fi rma 

en SISDOC

Virtua l  (SISDOC)

2 - 3 Memorandos  

comunicando inicio 

de actividades  por 

actividad/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Entradas Actividades Salidas

PM03.1.1 Programación del Monitoreo

Determinación y plani ficación de las  materias  a  ser monitoreadas .

Inicia  con la  recepción de la  documentación del  caso hasta  la  respuesta  a  la  Unidad Organización/Entidad Externa comunicando la  medida  a  adoptar(inicio de monitoreo o ninguna medida) a  través  de Memorando - temas  de usuario

Anál i s i s  de la  información de los  resul tados  anteriores , de reportes  de Empresas  Operadoras  y culmina con el  Memorando de Inicio de Actividades  - temas  de ca l idad de servicio

15/06/2021; 16/06/2021; 17/06/2021

Director de la  DFI

Líder Temático de la  SDF, Coordinador en temas  de ca l idad de la  SDF, Monitor Lima / Monitor ORS, As is tente de Gestión de la  DFI, Subdirector de DFI, Coordinador de Gestión, Di rector de la  DFI, Mesa de Partes  Centra l , As is tente de Gerencia  de la  DFI, Coordinador en temas  de 

usuario de la  SDF, Líder Temático en Temas  de Usuario, Monitor en temas  de usuario

No

Monitoreos en temas de calidad de servicio

(Monitoreo de Plan de Contingencia  (Reportes  del  SISREP, SISVET, Memoria les  de Autoridades , Memorandos  de Unidades  Orgánicas ) Monitoreo de Indicadores  de ca l idad del  Servicio (CCS, CV, TEMT):(Reporte de Supervis iones  del  año anterior, Resul tados  de indicadores  de 

Ca l idad de Empresas  Operadoras  de TINE y TLLI, Reportes  CVM(Cumpl imiento Velocidad Mínima para  Internet Fi ja  y Móvi l ), Reportes  de las  Empresas  Operadoras , Memoria les  de Autoridades)

Monitoreos de temas de usuario

(Reportes  de casos  de incumpl imiento, reportados  a  través  de Memorando de la  DAPU, DPRC, TRASU ,Reportes  enviados  por las  Empresas  Operadoras , Memorando

Oficios  de Insti tuciones  Externas  (Defensoría  del  Pueblo, Mininter, Congreso, ASPEC, etc.)

Instrucciones  de la  Al ta  Di rección sobre temas  de interés  públ ico

Res . N° 034-2004-GG/OSIPTEL Norma interna  sobre documentos  y expedientes  adminis trativos  que se s iguen ante OSIPTEL

Res . Nº 090-2015-CD/OSIPTEL Reglamento Genera l  de Supervis ión

Mem. N° 127-GG/2009 Instructivo para  la  fol iación de documentos  generados  y recibidos  en el  OSIPTEL

Mem. Nº 1329-GFS/2016 Instructivo de Monitoreo

Mem. N° 275-GPSU/2019 Protocolo de coordinación para  la  derivación de gestiones  de usuarios  por parte de la  Gerencia  de Protección y Servicio a l  Usuario hacia  la  Gerencia  de Supervis ión y Fisca l i zación - temas  de usuario

Detalle Técnico

1 de 3

Ficha del proceso PM03.1.1 Programación de Monitoreo 

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello



Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Memorando comunicando el  inicio de 

actividades  del  Monitoreo por indicador 

de ca l idad o materia  revisado y sol ici tado 

para  visado y fi rma en SISDOC

2 - 3 Memorandos  

comunicando inicio de 

actividades  por 

actividad/año

Virtua l  (SISDOC)

14. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del  

Memorando comunicando el  inicio de

actividades  de Monitoreo por Indicador de

ca l idad o Materia

(1°: Coordinador temático de SDF,

2°: Responsable de la  materia  en temas  de 

ca l idad de la  SDF,

2°: Subdirector de la  SDF,

3°: Di rector de la  DFI)

Ir al proceso: PM03.1.2 Realización del Monitoreo

1. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del  Plan de

Supervis ión por materia  por los  s iguientes  roles  y

en el  s iguiente orden:

1°: Coordinador temático de SDF,

2°: Responsable de la  materia  en temas  de ca l idad 

de la  SDF,

2°: Subdirector de la  SDF,

3°: Fi rma: Director de la  DFI

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 3 días No 3 días SISDOC No

Memorando comunicando el  

inicio de actividades  del  

Monitoreo por indicador de 

ca l idad o materia  fi rmado en 

SISDOC

Virtua l  (SISDOC)

2-3 Memorando 

comunicando inicio

de actividades/año

PM03.1.2  Real i zación 

del  Monitoreo

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF
Cuadro de Control   de Monitoreo

1 Cuadro de Control  de 

Monitoreo/año
Virtua l  (Emai l )

15. Aprobar vía  emai l  el  ingreso de la  sol ici tud a l  

SIAF-SAI de viáticos  y encargos  para  los

Monitoreos  a  rea l i zar

1. Aprobar vía  emai l  el  ingreso de la  sol ici tud a l  

SIAF-SAI de viáticos  y encargos  para  los  Monitoreos

a  rea l i zar

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP

20 - 30 min cada 

uno (19-20)
No NA Outlook No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  para  los  monitores  

aprobada vía  emai l

Vi rtua l  (Emai l )

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Monitor Lima / 

Monitor ORS

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Sol ici tud de viáticos  y encargos  para  los  

monitores  aprobada vía  emai l ,

Sol ici tud de viáticos  y encargos  para  los  

monitores  rechazado

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l  (Emai l )

16. Ingresar y/o modi ficar en el  SIAF-SAI las

sol ici tudes  de viáticos  y encargos  de los

monitoreos  a  rea l i zar

1. Ingresar en el  SIAF-SAI el  deta l le de las

as ignaciones  para  cada gasto(viáticos , pasa jes  

aéreos  y/o terrestres , pago a  chofer, combustible,

peajes )

2. Si s tema SIAF-SAI deriva  sol ici tud

automáticamente a  la  As is tente de Gestión de la  

DFI

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor Lima / Monitor 

ORS
19-20/tema CAP (19-20) 1.5 horas No NA SIAF-SAI

El  SAI establece los  

tiempos  mínimos  

para  aprobación de 

las  sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos(debe 

ingresarse 7 días  

antes  como mínimo 

para  viáticos  y 10 

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  para  los  monitores  

ingresada en el  SIAF-SAI

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

As is tente de Gestión 

de la  DFI

Monitor Lima / Monitor 

ORS

Sol ici tud de viáticos  y encargos  para  los  

monitores  ingresada en el  SIAF-SAI

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

17. Revisar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos  comparando con el  Cuadro de Control  

de Monitoreo

En caso este conforme: ir a la actividad 24. Caso 

contrario: Si la vía de rechazo es por email: Ir a la 

actividad 18. Si la vía de rechazo es por SIAF-SAI: ir a la 

actividad 22

1. Revisar sol ici tudes  de viáticos  y encargos  en el  

SIAF-SAI con el  Cuadro de Control  de Monitoreo

Usuario 

(Semiautomática)

As is tente de Gestión de 

la  DFI
1 CAP(1)

0.5 horas  por cada 

sol ici tud
No NA SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

revisados

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

As is tente de Gestión 

de la  DFI

As is tente de Gestión de 

la  DFI

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisados

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

18. Indicar observaciones  vía  emai l  a l  

Coordinador en temas  de ca l idad de la  SDF y a l  

Monitor de Lima / Monitor de ORS

Ir a la actividad 19

1. Enviar vía  emai l  a l  Coordinador en temas  de

ca l idad de la  SDF y a l  Monitor de Lima / Monitor de

ORS las  observaciones  encontradas  en la  sol ici tud

de viáticos  y encargos

Usuario 

(Semiautomática)

As is tente de Gestión de 

la  DFI
1 CAP(1) 1/2 día No 1 día SIAF-SAI

Si  la  sol ici tud no 

está  correcta

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI con 

observaciones

Virtua l

5 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

As is tente de Gestión de 

la  DFI

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI observado

5 sol ici tudes  de viáticos  

y encargos/año
Virtua l

19. Anal i zar las  observaciones  de modi ficación

de programación de monitoreos  de sol ici tudes

de viáticos  y encargos

Si Autoriza la aprobación: Ir a la actividad 20

Si solicita corrección al monitor: Ir a la actividad 21

1. Anal i zar las  observaciones  de sol ici tudes  de

viáticos  y encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 15 -20 minutos No NA Outlook No

Observaciones  de 

modi ficación de programación 

de monitoreos  de sol ici tudes  

de viáticos  y encargos  

anal i zado

Virtua l

5 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Coordinador en 

temas  de ca l idad de 

la  SDF

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Observaciones  de modi ficación de 

programación de monitoreos  de 

sol ici tudes  de viáticos  y encargos  

anal i zado

4 sol ici tudes  de viáticos  

y encargos/año
Virtua l

20. Autorizar vía  emai l  la  aprobación de la  

sol ici tud de viáticos  y encargos

Ir a la actividad 17

1. Autorizar vía  emai l  la  aprobación de la  sol ici tud

de viáticos  y encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 1 minuto No NA Outlook No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

aprobado vía  emai l

Vi rtua l  (Emai l )

4 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

As is tente de Gestión 

de la  DFI

Coordinador en temas  de 

ca l idad de la  SDF

Observaciones  de modi ficación de 

programación de monitoreos  de 

sol ici tudes  de viáticos  y encargos  

anal i zado

1 sol ici tud de viáticos  y 

encargos/año
Virtua l

21. Sol ici tar vía  emai l  a l  Monitor de Lima /

Monitor de ORS la  corrección de la  programación 

del  monitoreo en el  SIAF-SAI de la  sol ici tud de 

viáticos  y encargos

Ir a la actividad 16

1. Sol ici tar vía  emai l  a l  Monitor de Lima / Monitor 

de ORS la  corrección en el  SIAF-SAI de la  sol ici tud

de viáticos  y encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de ca l idad de la  SDF 1
CAP 5-10 minutos No NA Outlook No

Sol ici tud de corrección de 

viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI aprobado vía  emai l

Vi rtua l  (Emai l )

1 sol ici tud de 

viáticos  y 

encargos/año

Monitor de Lima / 

Monitor de ORS

As is tente de Gestión de 

la  DFI

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisado
Aún no se da  el  caso Virtua l

22. Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar 

motivo de rechazo

1. Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar motivo

de rechazo

2. Comunicar a l  Coordinador en temas  de ca l idad

de la  SDF el  rechazo de la  sol ici tud vía  emai l

Usuario 

(Semiautomática)

As is tente de Gestión de 

la  DFI
1 CAP(1) 10-15 minutos No NA SIAF-SAI

Si  la  sol ici tud no 

está  correcta

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

rechazado

Virtua l Aún no se da  el  caso SIAF-SAI

As is tente de Gestión de 

la  DFI

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI rechazado
Aún no se da  el  caso Virtua l

23. Enviar vía  emai l  la  noti fi cación del  rechazo de

la  sol ici tud

Ir a la actividad 16

1. Enviar vía  emai l  la  noti fi cación del  rechazo de la  

sol ici tud
Envío (Automática) SIAF-SAI NA NA NA No NA SIAF-SAI NA Noti ficación de rechazo Virtua l Aún no se da  el  caso

Monitor de Lima / 

Monitor de ORS

As is tente de Gestión de 

la  DFI

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisado

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

24. Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos

1. Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos  y 

encargos

2. Sis tema SIAF-SAI deriva  sol ici tud

automáticamente a l  Subdirector de DFI

Usuario 

(Semiautomática)

As is tente de Gestión de 

la  DFI
1 CAP(1) 1 minuto No NA SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

aprobado

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Subdirector de DFI

As is tente de Gestión de 

la  DFI

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI aprobado

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

25.Revisar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos  

En caso este conforme: ir a la actividad 27. Caso 

contrario: 26

1. Revisar sol ici tudes  de viáticos  y encargos  en el  

SIAF-SAI

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de DFI 1 CAP(1)

0.5 hora  por cada 

sol ici tud
No 3 horas SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

revisados

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Subdirector de DFI

Subdirector de DFI
Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisados
Aún no se da  el  caso Virtua l

26 . Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar 

motivo

Ir a la actividad 23

1. Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar motivo

de rechazo

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de DFI 1 CAP(1) 10-15 minutos No NA SIAF-SAI

Si  la  sol ici tud no 

está  correcta

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

rechazado

Virtua l Aún no se da  el  caso
Monitor de Lima / 

Monitor de ORS

Subdirector de DFI
Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisados

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

27 . Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos

1. Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos  y 

encargos

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de DFI 1 CAP(1) 1 minuto No NA SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

aprobado

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Coordinador de 

Gestión (delegado a  

As is tente de Gestión 

de la  DFI)

Subdirector de DFI
Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI aprobado

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

28.Revisar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos

En caso esté conforme: Ir a la actividad 30. Caso 

contrario: ir a la actividad 29

1. Revisar sol ici tudes  de viáticos  y encargos  en el  

SIAF-SAI con el  Cuadro de Control  de Monitoreo

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de Gestión 

(delegado a  As is tente 

de Gestión de la  DFI)

1 CAP
0.5 hora  por cada 

sol ici tud
No 3 horas SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

revisados

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Coordinador de 

Gestión (delegado a  

As is tente de Gestión 

de la  DFI)

Coordinador de Gestión 

(delegado a  As is tente de 

Gestión de la  DFI)

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisados
Aún no se da  el  caso Virtua l

29. Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar 

motivo

Ir a la actividad 23

1. Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar motivo

de rechazo

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de Gestión 

(delegado a  As is tente 

de Gestión de la  DFI)

1 CAP 10-15 minutos No NA SIAF-SAI
Si  la  sol ici tud no 

está  correcta

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

rechazado

Virtua l Aún no se da  el  caso
Monitor de Lima / 

Monitor de ORS

Coordinador de Gestión 

(delegado a  As is tente de 

Gestión de la  DFI)

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisados

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

30. Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos

1. Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos  y 

encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de Gestión 

(delegado a  As is tente 

de Gestión de la  DFI)

1 CAP 1 minuto No NA SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

aprobado

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Director de la  DFI

Coordinador de Gestión 

(delegado a  As is tente de 

Gestión de la  DFI)

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI aprobado

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

31.Revisar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos

En caso esté conforme: Ir a la actividad 33. Caso 

contrario: ir a la actividad 32

1. Revisar sol ici tudes  de viáticos  y encargos  en el  

SIAF-SAI con el  Cuadro de Control  de Monitoreo

Usuario 

(Semiautomática)

Director de la  DFI 

(delegado a l  

Coordinador de Gestión 

de la  DFI)

1 CAP
0.5 hora  por cada 

sol ici tud
No 3 horas SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

revisados

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

Director de la  DFI 

(delegado a l  

Coordinador de 

Gestión de la  DFI)

Director de la  DFI 

(delegado a l  Coordinador 

de Gestión de la  DFI)

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisados
Aún no se da  el  caso Virtua l

32. Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar 

motivo

Ir a la actividad 23

1. Rechazar sol ici tud en SIAF-SAI e indicar motivo

de rechazo

Usuario 

(Semiautomática)

Director de la  DFI 

(delegado a l  

Coordinador de Gestión 

de la  DFI)

1 CAP 10-15 minutos No NA SIAF-SAI
Si  la  sol ici tud no 

está  correcta

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

rechazado

Virtua l Aún no se da  el  caso
Monitor de Lima / 

Monitor de ORS

Director de la  DFI 

(delegado a l  Coordinador 

de Gestión de la  DFI)

Sol ici tud de viáticos  y encargos  en el  SIAF-

SAI revisados

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y encargos/año
Virtua l

33. Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos

y encargos

Ir al proceso PA02.2.1 Control Previo y luego al proceso 

PM03.1.2 Realización del Monitoreo

1. Aprobar en SIAF-SAI las  sol ici tudes  de viáticos  y 

encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Director de la  DFI 

(delegado a l  

Coordinador de Gestión 

de la  DFI)

1 CAP 1 minuto No NA SIAF-SAI No

Sol ici tud de viáticos  y 

encargos  en el  SIAF-SAI 

aprobado

Virtua l

20 sol ici tudes  de 

viáticos  y 

encargos/año

PA02.2.1 Control  

Previo y luego a l  

proceso 

PM03.1.2 Real i zación 

del  Monitoreo

Insti tuciones  Externas

Unidades  de 

Organización

Monitoreos  en temas  de usuario

(Reportes  de casos  de incumpl imiento 

reportados  a  través  de Memorandos  

de la  DAPU, 

DPRC, TRASU ,

Reportes  enviados  por las  Empresas  

Operadoras ,

Memorando ,

Oficios  de Insti tuciones  Externas  

(Defensoría  del  Pueblo,

Mininter, Congreso, ASPEC, etc.)

Instrucciones  de la  Al ta  Dirección sobre 

temas  de interés  públ ico

10 oficios  y/o cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Virtua l  (SISDOC)
34. Recibi r documentación y derivar vía  SISDOC  a l  

As is tente de Gerencia  de la  DFI

1. Recibi r documentación

2.. Derivar documentación a l  As is tente de Gerencia  

de la  DFI

Usuario 

(Semiautomática)
Mesa de Partes  Centra l 1 Outsourcing 1 día No 1 día SISDOC No

Documentación derivada a l  

As is tente de Gerencia  de la  

DFI

Virtua l  (SISDOC)

10 oficios  y/o 

cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

As is tente de 

Gerencia  de la  DFI

Mesa de Partes  Centra l
Documentación derivada a l  As is tente de 

Gerencia  de la  DFI

10 oficios  y/o cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Virtua l  (SISDOC)

35. Recibi r la  documentación y derivar vía  SISDOC 

a l  Coordinador en temas  de usuario de la  SDF y

el  Subdirector de la  SDF

1.  Recibi r documentación(Memorandos  de la  DAPU,

Denuncias  de Usuarios , Oficios  de

Autoridades(Defensoría  del  Pueblo, Mini ter, 

Congreso), Aviso de Pres idencia , Aviso de Gerencia

Genera l

2. Enviar documentación señalada l íneas  arriba  por 

SISDOC

3. Al  fina l  del  día , envía  tabla  resumen a l  Di rector 

de la  DFI y los  subdirectores  con copia  a  los

Coordinadores  en temas  de usuario y ca l idad de 

toda la  documentación ingresada en 

SISDOC(Regis tro SISDOC, fecha de ingreso, resumen 

de cada documento)

Usuario 

(Semiautomática)

As is tente de Gerencia  

de la  DFI
2

CAS(1)(apoyo

)

CAP(1)(deriva

)

8 horas No NA SISDOC No

Documentación interna  y 

externa derivada a  

Coordinador en temas  de 

usuario de la  SDF

Virtua l  (SISDOC)

10 oficios  y/o 

cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Coordinador en 

temas  de usuario de 

la  SDF

2 de 3

Ir a la actividad 28

Ir a la actividad 31

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello



As is tente de Gerencia  de 

la  DFI

Documentación interna  y externa  derivada 

a  Coordinador en temas  de usuario de la  

SDF

10 oficios  y/o cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Virtua l  (SISDOC)
36. Identi ficar la  materia  y derivar vía  SISDOC a l  

Líder Temático en temas  de usuario

1. Identi ficar el  tema a  monitorear

2. Identi ficar el  l íder temático de cada grupo

3. Derivar la  información vía  SISDOC indicando  la  

prioridad del  caso

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas  

de usuario de la  SDF
1 CAS 8 horas No NA SISDOC No

Documentación interna  y 

externa derivada a  Líder 

Temático en temas  de usuario

Virtua l  (SISDOC)

10 oficios  y/o 

cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Líder Temático en 

Temas  de Usuario 

Coordinador en temas  de 

usuario de la  SDF

Documentación interna  y externa  derivada 

a  Líder Temático en temas  de usuario

10 oficios  y/o cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Virtua l  (SISDOC)

37. As ignar caso a  un Monitor, plantear 

estrategias , derivar vía  SISDOC la  documentación 

y hacer seguimiento

1. Anal i zar el  caso

2. Anal i zar carga  de trabajo de cada Monitor de su

grupo temático

3. Derivar a  Monitor as ignado para  atención a  

través  de SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Líder Temático en 

Temas  de Usuario 
10

CAS (2)

CAP (8)
8 - 16 horas No NA SISDOC No

Documentación interna  y 

externa as ignada
Virtua l  (SISDOC)

10 oficios  y/o 

cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Monitor en temas  de 

usuario

Líder Temático en Temas  

de Usuario 

Documentación interna  y externa  

as ignada

10 oficios  y/o cartas/día

20 documentos/día

(interno y externo)

Virtua l  (SISDOC)

38. Revisar s i  procede el  monitoreo

SI procede monitoreo: ir a la actividad 39. Caso 

contrario: Ir a la actividad 44

1. Anal i zar la  procedencia  del  caso y la  información

que viene anexada(SISDOC, información propia  del

OSIPTEL, consul tas  en Páginas  Web)

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario
26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

1 día  caso 

coyuntura les

20 días  demás  

casos

20 días  hábi les  sujetos  a  

ampl iación 10 días  

hábi les (Sólo Memorandos  de 

DAPU)

20 días  sujetos  a  

ampl iación 10 

días (Sólo 

Memorandos  de 

DAPU)

SISDOC

Páginas  Web de 

Empresas  

Operadoras ,

Regis tros  de 

Secretarias , 

Regis tros  de 

Expedientes

No
Potencia l  Monitoreo 

anal i zado
Virtua l

5 documentos  de 

potencia l  monitoreo 

/día

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario
Potencia l  Monitoreo anal i zado

5 documentos  de 

potencia l  monitoreo 

/día

Virtua l

39. Veri fi car s i  exis te una carpeta  de monitoreo o

expediente de supervis ión abierto por el  mismo 

caso

Si existe ir a la actividad:40. Caso contrario ir a la 

actividad 41

1. Veri fi car el  regis tro de expedientes (BD de todos

los  expedientes  de Monitoreo y BD de expedientes

de Supervis ión)

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario
26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

1 día No 1-2 días  hábi les

Excel ,

SISDOC,

KM

No

Carpeta  de Monitoreo o 

Expediente de Supervis ión 

veri fi cado

Virtua l

5 documentos  de 

potencia l  monitoreo 

/día

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario

Carpetas  de Monitoreo y/o Expediente de 

Supervis ión abiertos  por el  mismo caso 

revisadas

2 documentos  de 

potencia l  monitoreo/día
Virtua l

40. Inclui r caso en la   carpeta  de Monitoreo o

Expediente de Supervis ión abierto por el  mismo 

caso. 

Ir a la Actividad 44

1. Agregar a  la  Carpeta  de Monitoreo y/o

Expediente de Supervis ión la  documentación de

SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario 26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

1 día No 1 día SISDOC No

Documentación incluida  en 

carpeta  de Monitoreo o 

Expediente de Supervis ión 

abierto por el  mismo caso

Virtua l  (SISDOC)

2 documentos  de 

potencia l  

monitoreo/día

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario

Carpeta  de Monitoreo o Expediente de 

Supervis ión veri fi cado

3 documentos  de 

potencia l  monitoreo/día
Virtua l 41.  Elaborar el  Plan de Monitoreo

1. Elaborar el  Proyecto del  Plan de Monitoreo en

base a  un formato establecido colocando objetivo,

responsables , tipo de monitoreo, acciones  a

desempeñar, logís tica

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario 26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

1 día No 1-2 días SISDOC No Plan de Monitoreo Virtua l  (SISDOC)
3 Planes  de 

Monitoreo/semana

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario
Plan de Monitoreo

3 Planes  de 

Monitoreo/semana
Virtua l

42. Coordinar la  revis ión del  Plan de Monitoreo

(1°: Coordinador Legal  de la  SDF,

2°: Subdirector de la  SDF) 

1. Coordinar la  revis ión vía  emai l  Plan de

Monitoreo por   los  s iguientes  roles  y en el

s iguiente orden:

(1°: Coordinador Legal  de la  SDF,

2°: Subdirector de la  SDF) 

2. Sol ici tar vía  SISDOC el  vi sado y fi rma del  Plan de

Monitoreo

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario 26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

2 días No 2 días SISDOC No

Plan de Monitoreo revisado y 

con sol ici tud de visado y fi rma 

en SISDOC

Virtua l  (SISDOC)
3 Planes  de 

Monitoreo/semana

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario

Plan de Monitoreo revisado y con sol ici tud 

de visado y fi rma en SISDOC

3 Planes  de 

Monitoreo/semana
Virtua l  (SISDOC)

43. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del  Plan

de Monitoreo

(1°: Monitor en temas  de usuario,

2°: Coordinador Legal  SDF,

3°: Subdirector de la  SDF,

4°: Di rector de la  DFI(fi rma)) 

1. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del  Plan de

Monitoreo por los  s iguientes  roles  y en el

s iguiente orden:

(1°: Monitor en temas  de usuario,

2°: Coordinador Legal  SDF,

3°: Subdirector de la  SDF,

4°: Di rector de la  DFI(fi rma)) 

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario 26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

2 días No 2 días SISDOC No
Plan de Monitoreo revisado 

visado en SISDOC
Virtua l  (SISDOC)

3 Planes  de 

Monitoreo/semana

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario
Potencia l  Monitoreo anal i zado

5 documentos  de 

potencia l  monitoreo 

/día

Virtua l  (SISDOC)

44. Generar Memorando de respuesta  a  la

Unidad de Organización o Carta  de respuesta

para  las  Insti tuciones  Externas  quienes

reportaron el  caso

1. Elaborar el  Proyecto de Memorando de

Respuesta  a  la  UO comunicando la  medida  a  

adoptar(Se inicia  nueva carpeta  de monitoreo, 

inclus ión en una carpeta  monitoreo o expediente 

de supervis ión exis tente, no ameri ta  medida  

a lguna)

2. Expl icar a l  Subdirector de la  SDF la  medida  a  

adoptar, sustento de la  medida  adoptada

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario 26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

1 día

20 días  hábi les  protocolo de 

atención, puede ser ampl iado 

por 10 días  hábi les  más  

(DAPU)

1-2 días SISDOC No Carta  y/o Memorando Virtua l
5 cartas  y/o 

Memorando/semana

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario
Carta  y/o Memorando

5 cartas  y/o 

Memorando/semana
Virtua l

45. Coordinar la  revis ión del  Memorando de

respuesta  a  la  Unidad de Organización o Carta  de

respuesta  para  las  Insti tuciones  Externas

(1°: Coordinador Legal  de la  SDF,

2°: Subdirector de la  SDF) 

1. Coordinar la  revis ión vía  SISDOC del  Memorando

de respuesta  a  la  Unidad de Organización o Carta  

de respuesta  para  las  Insti tuciones  Externas  por

los  s iguientes  roles  y en el  s iguiente orden:

1°: Coordinador Legal  de la  SDF,

2°: Subdirector de la  SDF

2. Sol ici tar vía  SISDOC el  vi sado y fi rma del  

Memorando de respuesta  a  la  UO o Carta  de

respuesta  para  las  Insti tuciones  Externas

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario 26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

2 días No 2 días SISDOC No

Carta  y/o Memorando 

revisado y con sol ici tud de 

visado y fi rma en SISDOC

Virtua l  (SISDOC)
5 cartas  y/o 

Memorando/semana

Monitor en temas  de 

usuario

Monitor en temas  de 

usuario

Carta  y/o Memorando revisado y con 

sol ici tud de visado y fi rma en SISDOC

5 cartas  y/o 

Memorando/semana
Virtua l  (SISDOC)

46. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del  

Memorando de respuesta  a  la  Unidad de

Organización o Carta  de respuesta  para  las

Insti tuciones  Externas  

(1°: Monitor en temas  de usuario

2°: Coordinador en temas  de usuario de la  SDF

3°: Subdirector de la  SDF

4: Di rector de la  DFI(fi rma)) 

Ir al Proceso PM03.1.2 Realización del Monitoreo

1. Coordinar el  vi sado y fi rma vía  SISDOC del  

Memorando de respuesta  a  la   Unidad de

Organización o Carta  de respuesta  para  las

Insti tuciones  Externas   por los  s iguientes  roles  y en 

el  s iguiente orden:

1°: Monitor en temas  de usuario

2°: Coordinador en temas  de usuario de la  SDF

3°: Subdirector de la  SDF

4: Di rector de la  DFI(fi rma)

Usuario 

(Semiautomática)

Monitor en temas  de 

usuario 26

CAS (13)

CAP (13)

Practicantes

2 días No 2 días SISDOC No
Carta  y/o Memorando fi rmado 

en SISDOC
Virtua l  (SISDOC)

5 cartas  y/o 

Memorando/semana

PM03.1.2 Real i zación

 del  Monitoreo

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cumpl imiento de entrega  

de plani ficación de 

actividades  semestra les  

aprobadas

Programación de actividades  semestra les  

aprobadas
Semestra l

Ul timo día  del  mes  

de enero/ el  

quinceavo día  del  

mes  de jul io

Cumpl imiento de entrega  

de plani ficación de 

actividades  anuales  

aprobadas

Programación de actividades  anuales  aprobadas Anual
Ultimo día  del  mes  

de enero

Oportunidades de Mejora

Causa: A corto plazo:

Problema:

Tipo de Problema:

Consecuencia:

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional

Pos ible

Probable

Pos ible

3

4

3

Moderado

Mayor

Moderado

3

4

3

Tecnologico Improbable 2 Moderado 3

Proceso Proveedor

Proceso Cliente

Disparador:

Producto del Proceso:

Pudiera mejorar el Proceso 

si hubiera alguna norma o 

ley que considere 

apropiada? Qué debería 

decir o contemplar la ley?

Pudiera mejorar el Proceso 

si hubiera algún soporte 

tecnológico?

Frecuencia

Herramientas  para  el  anál i s i s  ági l  es tadís tico de los  pos ibles  casos  de monitoreo(temas  de derechos  de usuario)

Apl icativo para  la  recepción y envío de información para  la  plani ficación de monitoreos  y/o Supervis iones(temas  de ca l idad de servicio)

2 veces  a l  año -  1° Mayo - Junio(Para  el  Segundo Semestre), 2° En Dic - Enero(Para  el  1er Semestre)(ca l idad de servicio)

Plan de Monitoreo - Semanal  (Derechos  de usuario)

Ninguno

PM03.1.2 Real i zación del  Monitoreo

Recepción de Memorandos  de DAPU y otras  unidades  de organización, Denuncias  de Usuarios , Oficios  de Autoridades(Defensoría  del  Pueblo, Mini ter, Congreso), Aviso de Pres idencia , Aviso de Gerencia  Genera l (temas  de ca l idad de servicio)

1. Plan de Monitoreo por tema en ca l idad de servicio aprobado

2. Programación de Actividades  y Presupuesto Aprobado por DFI (vías  SISDOC)

3. Sol ici tudes  de viáticos  y encargos  (temas  de ca l idad de servicio)

4. Viáticos  y Encargos  aprobados  por DFI en el  SIAF-SAI(temas  de ca l idad de servicio)

5. Memorando que comunica  la  medida  a  adoptar (inicio de carpeta  de monitoreo, inclus ión en la  carpeta  de monitoreo exis tente o en una

carpeta  de supervis ión, no ameri ta  medida  a lguna (temas  de derechos  de usuario)

6. Carta  de Respuesta  para  las  insti tuciones  externas  quienes  reportaron el  caso (temas  de derechos  de usuario)

7. Plan de Monitoreo aprobado (temas  en derechos  de usuario)

No

Análisis de los Problemas identificados 

Fal ta  de conocimiento o experiencia  en envío de información(temas  de usuario) Mesas  de Trabajo con agentes  externos  para  el  correcto envío de información(temas  de usuario)

Documentación incompleta  enviada por agentes  externos(temas  de usuario)

A mediano plazo: Herramientas  para  el  anál i s i s  ági l  es tadís tico de los  pos ibles  casos  de monitoreoMétodo, Personas

Pos ible di lación del  proceso(temas  de usuario)

Interrupción del  funcionamiento de las  herramientas  informáticas  y 

herramientas  tecnologicas
6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Identi ficación incorrecta  del  Problema (temas  de usuario)

Fa l ta  de Recursos  Humanos  para  el  Monitoreo (temas  de usuario)

Real i zación de un monitoreo anal i zado anteriormente

9

16

9

Forma de cálculo Fuente de datos

Cumple  fecha máxima SISDOC

Cumple  fecha máxima SISDOC

Indicadores

3 de 3

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello



Diagrama del proceso PM03.1.2 Realización de Monitoreo 
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Resultados del MonitoreoEjecución del Monitoreo

30. Revisar formato 

 Resultado de la Acción

del Monitoreo

(Formato 2)
30

¿Es conforme?

Sí

No

31. Indicar Observaciones al 

formato Resultado de la

Acción del Monitoreo

(Formato 2) y enviar vía email 

al Monitor 25

32. Firmar formato  Resultado 

de la Acción del Monitoreo

(Formato 2) en SISDOC

A

¿Resultados del 

Monitoreo?

Emitir Comunicación 

Preventiva

33. Elaborar carta 

dirigida a la empresa

operadora dando a

conocer la Comunicación 

Preventiva 

Archivo: reporte simple

No

41

¿Resultados del 

Monitoreo?

43

Comunicación Preventiva

Archivar: reporte simple

43

44. Registrar acciones de 

seguimiento en el formato

Verificación de Comunicación

Preventiva  y archivar en 

carpeta de Monitoreo en físico

¿Empresa 

Operadora 

adoptó 

acciones?

Sí

No

Registro de las 

Acciones de seguimiento

 en el formato 

 Verificación de 

Comunicación Preventiva

Plan de 

Monitoreo 

aprobado

¿Tipo de 

Monitoreo?

Realización del Monitoreo 

De Calidad de Servicio

Ir al proceso

PM03.2.1 Programación de la

 Supervisión

A

 Formato  Resultado de

 la Acción del Monitoreo  firmado

 (Formato 2)

Carta dirigida a la empresa

 operadora comunicando 

la Comunicación Preventiva

36

36

Ir al proceso

PM03.2.1 Programación de la Supervisión

Recomienda inicio

de Supervisión

¿Se requiere 

comunicar el 

resultado del 

monitoreo a las  

Unidades de  

Organización?

38. Elaborar 

Memorando para 

Unidades de

Organización

comunicando por

SISDOC el resultado del 

monitoreo

Sí

Memorando para Unidades 

De Organización comunicando 

resultado a la 

Unidad de Organización por SISDOC
Realización del Monitoreo 

De Temas de Usuarios

Recomienda Inicio

de Supervisión

36

27. Revisar formato 

 Resultado de la Acción del

Monitoreo  (Formato 2)

27

¿Es conforme?

Sí

No

28. Indicar Observaciones vía 

SISDOC, al Monitor, en el formato

Resultado de la Acción del 

Monitoreo (Formato 2)
25

29. Visar formato 

 Resultado de la Acción 

del Monitoreo (Formato

2) en SISDOC
30

43. Verificar si la 

Empresa Operadora

adoptó acciones

37. Registrar el 

resultado del

Monitoreo en el KM

Resultado del Monitoreo 

registrado en el KM

1. Analizar la 

información que se va 

requerir a la Empresa

Operadora

10. Analizar información 

recibida de la Empresa

Operadora o la información

disponible de acuerdo a la

materia

12. Recopilar, consolidar y 

analizar la información de la

materia a monitorear, registrar

datos y conclusiones y/o 

modificar en el formato  

Resultado de la Acción de

Monitoreo (Formato 2), visar en

SISDOC

11. Registrar las actividades de la 

acción de monitoreo de la

materia a monitorear en el

formato Descripción de la

Acción de Monitoreo (Formato 

1) y visar en físico

14. Revisar, vía 

SISDOC, formato

Resultado de la

Acción del Monitoreo  
(Formato 2)

14

¿Es conforme?

Sí

No

15. Indicar observaciones vía 

email al Monitor de la SDF al

formato Resultado de la

Acción del Monitoreo

(Formato 2) 12

16. Visar en SISDOC 

formato Resultado de la

Acción del 

Monitoreo (Formato 2) 
17

17. Revisar formato 

 Resultado de la Acción

del Monitoreo

(Formato 2)

17

¿Es conforme?

Sí

No

18. Indicar Observaciones al 

formato Resultado de la

Acción del Monitoreo

(Formato 2) y enviar vía email 

al Monitor 12

19. Firmar formato 

 Resultado de la Acción

del Monitoreo

(Formato 2) en SISDOC
A

 Formato  Resultado 

de la Acción 

del Monitoreo  (Formato 2)  

firmado por SSCS

11

Monitoreo en gabinete

5. Elaborar 

cronograma para 

obtener información

en campo

Monitoreo

 en campo  (Planes de

Contingencia,  Mediciones de

 Internet u otros)

6. Elaborar carta dirigida a 

la empresa operadora

comunicando el

cronograma

36.  Revisar que la Carpeta de 

Monitoreo cuente con la

documentación completa y foliada, 

completar formatos de Control de

Expedientes en físico y entregar al

Asistente de Gerencia de la DFI en 

físico
10

14

Si

¿Se requiere 

revisión del 

Apoyo Legal?

No

13. Analizar si el caso 

requiere de la revisión del

Apoyo Legal de la SDF

13

13

12

26. Recopilar, consolidar y 

analizar la información de la

materia a monitorear, registrar

datos y conclusiones en el

formato Resultado de la Acción

de Monitoreo  (Formato 2) y 

visar en SISDOC
27

25. Registrar las actividades de la 

acción de monitoreo de la materia

a monitorear en el formato

Descripción de la Acción de

Monitoreo (Formato 1)

20. Analizar la 

información que se

dispone de la materia a

monitorear

No

¿La información 

que se dispone 

es suficiente?

Si

¿Acción a 

tomar?

Obtener información

 en campo

25

25

24. Obtener 

información en

campo

Solicitar información

adicional a la

Empresa Operadora

9. Ejecutar el

monitoreo

programado

Esperar fecha

para obtener información

de campo

9

9

12

Registro de las

 actividades de la

 acción de monitoreo 

de la materia a monitorear

 (formato 1)

41

42.  Verificar el registro del 

expediente en el KM y cerrar la

carpeta de Monitoreo en el KM

Carpeta de 

Monitoreo

3. Coordinar la revisión de la 

Carta solicitando información

a la Empresa Operadora con

el Apoyo Legal de la SDF

4. Coordinar el visado y firma vía 

SISDOC de la Carta solicitando

información a la Empresa Operadora

(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

2. Elaborar y/o modificar 

Carta solicitando información

a la Empresa Operadora

10

21 Elaborar Carta 

solicitando información a 

la Empresa Operadora

34. Coordinar la revisión de la 

carta dirigida a la empresa

operadora dando a conocer la

Comunicación Preventiva con el

Apoyo Legal de la SDF

35 Coordinar el visado y firma vía 

SISDOC de la Carta dando a conocer la 

Comunicación Preventiva a la Empresa 

Operadora

(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF o 

Coordinador Legal DFI,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

39. Coordinar la revisión del 

Memorando para Unidades de

Organización comunicando

resultado del monitoreo con el

Apoyo Legal de la SDF

40. Coordinar el visado y firma vía 

SISDOC del Memorando para Unidades

de Organización comunicando resultado

(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador 

Legal,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

7. Coordinar la revisión de la  

carta dirigida a la empresa

operadora comunicando el

cronograma con el Apoyo Legal

de la SDF

8. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de

la carta dirigida a la empresa operadora

comunicando el cronograma

(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador 

Legal,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

41

41. Verificar que la carpeta en 

físico se encuentre completa y 

foliada con los formatos de

cierre de Expediente
42

42

22 Coordinar la revisión de la 

Carta solicitando información 

a la Empresa Operadora con 

el Apoyo Legal de la SDF

23 Coordinar el visado y firma vía 

SISDOC de la Carta solicitando 

información a la Empresa Operadora

(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF o 

Coordinador Legal,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

PA07.2.2 Gestión de 

Notificaciones y 

servicios de 

mensajería

PA07.2.2 Gestión de 

Notificaciones y 

servicios de 

mensajería

25

 PA07.2.2 Gestión 

de Notificaciones y 

servicios de 

mensajería





Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:
Entradas Tipo de Tarea

Alcance del Proceso:
Física Manual

Fechas:
Virtual (Email)

Usuario 
(Semiautomáti
ca)

Responsable: Virtual (Email) y 
Física

Servicio 
(automática)

Participantes (equipo de 
trabajo): Virtual (SISDOC)

Envío 
(Automática)

TUPA (Si / No)
Virtual (SISDOC) y 
Física

Script 
(Automática)

Restricciones o Requisitos:
Virtual (KM)

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Virtual (KM) y 
Física
Virtual
Virtual y Física
Observación

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  
total de 

Ejecutores
Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

por ejecutor
Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Líder Temático de Calidad de 
Servicio Plan de  Monitoreo aprobado de Calidad de Servicio

18 Planes de  Monitoreo aprobado de Calidad de 
Servicio/año Virtual (SISDOC)

Para la Realización de Monitoreo de Calidad de Servicio: ir a la actividad 1;
Para la Realización de Monitoreo de Derechos de Usuarios: Ir a la actividad 

20

1. Analizar la información que se va requerir a la Empresa Operadora

Si se debe obtener información en campo y/o gabinete, y la materia a 
Monitorear es Planes de Contingencia: Ir a la actividad 5;

Si se debe obtener información gabinete: Ir a la actividad 2

1. Reconocer el problema
2. Evaluar el problema

3. Revisar y plantear el requerimiento de información.
Usuario 

(Semiautomática) Monitor de la SDF 
Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
3 -5 semanas NA 5 semanas

SISDOC
SISREP
SIVSET

Registros de trafico
Log de alarma

Cumplimiento de Velocidad Mínima - CVM  (90% -
Internet móvil, 95%-Internet Fijo)

Indicador de monitoreos de los planes de contingencia: 
Bueno, Regular, Deficiente

Requerimiento de información para 
solicitar a la Empresa Operadora Virtual

Calidad de Servicio:
1 requerimiento de información por cada Empresa 

Operadora (4 empresas operadoras) / año
Monitor de la SDF

Monitor de la SDF
Requerimiento de información para solicitar a la 

Empresa Operadora

Calidad de Servicio:
1 requerimiento de información por cada Empresa 

Operadora (4 empresas operadoras) / año
Virtual

2. Elaborar y/o modificar Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora 1. Realizar proyecto de carta solicitando información a la Empresa Operadora

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
4 horas NA

Calidad de Servicio:
2 días WORD No

Proyecto de Carta solicitando 
información a la Empresa Operadora Virtual

1 Carta solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras) / año Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Proyecto de carta solicitando información a la 
Empresa Operadora

1 Carta solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras) / año

Virtual (SISDOC) 3. Coordinar la revisión de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora con el Apoyo Legal de la SDF

1. Coordinar la revisión vía SISDOC del proyecto de carta solicitando información a la 
Empresa Operadora con el Apoyo Legal de la SDF

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF 
Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 día

NA Calidad de Servicio:
2 días

SISDOC No

Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora revisado y con 

solicitud para visado y firma en 
SISDOC

Virtual (SISDOC) 1 Carta solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras) / año

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF
Carta solicitando información a la Empresa 

Operadora revisado y con solicitud para visado y 
firma en SISDOC

1 Carta solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras) / año

Virtual (SISDOC)

4. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando
información a la Empresa Operadora

(1°: Monitor de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF,
3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

Ir a la actividad 10

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora por los siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF,
3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)
2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta solicitando

información a la Empresa Operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF 
Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
2 días

NA Calidad de Servicio:
3 días

SISDOC No
Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora firmado en 

SISDOC
Virtual (SISDOC) 1 Carta solicitando información por cada Empresa 

Operadora (4 empresas operadoras) / año
Empresa Operadora

Monitor de la SDF
Plan de  Monitoreo aprobado de la Calidad de 

Servicio 18 Planes de  Monitoreo de Calidad de Servicio/año Virtual (SISDOC) 5. Elaborar cronograma para obtener información en campo

1. Recopilar la información para elaborar el cronograma
2. Coordinar con cada supervisor las fechas de monitoreo a llevarse a cabo  a fin de

remitir dichas fechas a las empresas operadoras
3. Identificar y definir las actividades por tema.

4. Secuenciar las actividades por tema. 
5. Estimar el tiempo para cada actividad por tema.

6. Distribuir las actividades por tema.
7. Hacer seguimiento del cronograma por tema.

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF 

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 semana NA 2 semanas

MS Excel
MS Project

Cumplimiento de Velocidad Mínima - CVM  (90% -
Internet móvil, 95%-Internet Fijo)

Indicador de monitoreos de los planes de contingencia: 
Bueno, Regular, Deficiente

Si las materias a monitorear son Planes de Contingencia

Se elabora 1 cronograma por tema

Cronograma para obtener 
información en campo Virtual

Calidad de Servicio:
1 cronograma por Empresa Operadora(4 empresas 

operadoras) /Año
Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Cronograma para obtener información en campo
Calidad de Servicio:

1 cronograma por Empresa Operadora(4 empresas 
operadoras) /Año

Virtual 6. Elaborar carta dirigida a la empresa operadora comunicando el 
cronograma

1. Elaborar proyecto de carta y pasar por revisión legal vía email
Usuario 

(Semiautomática)
Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 hora

NA Calidad de Servicio:
1 a 5 días

OUTLOOK

Depende de cada tema y si el Reglamento 
correspondiente lo indica, para los indicadores CVM, 

CCS-CV-TEMT no se comunica a la Empresa Operadora

Se realiza esta actividad cuando se requiere la presencia 
de la Empresa Operadora en la realización de la acción 

del monitoreo. Por ejemplo para Planes de 
Contingencia

Carta dirigida a la empresa operadora 
comunicando el cronograma

Virtual
Calidad de Servicio:

1 carta por Empresa Operadora (4 empresas 
operadoras)/año

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Carta dirigida a la empresa operadora comunicando 
el cronograma

Calidad de Servicio:
1 carta por Empresa Operadora (4 empresas 

operadoras)/año
Virtual 7. Coordinar la revisión de la  carta dirigida a la empresa operadora 

comunicando el cronograma con el Apoyo Legal de la SDF

1. Coordinar la revisión vía SISDOC de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora con el Apoyo Legal o Coordinador Legal de la SDF

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF 
Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 día

NA Calidad de Servicio:
2 días

SISDOC No

Carta dirigida a la empresa operadora 
comunicando el cronograma revisado 

y con solicitud de visado y firma en 
SIDOC

Virtual (SISDOC)
Calidad de Servicio:

1 carta por Empresa Operadora (4 empresas 
operadoras)/año

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF 
Carta dirigida a la empresa operadora comunicando 
el cronograma revisado y con solicitud de visado y 

firma en SIDOC

Calidad de Servicio:
1 carta por Empresa Operadora (4 empresas 

operadoras)/año
Virtual (SISDOC)

8. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la  carta dirigida a la empresa 
operadora comunicando el cronograma

(1°: Monitor de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI)

Ir al proceso PA07.2.2 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería y 
luego a la actividad 9

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora por los siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal,
3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)
2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta solicitando

información a la Empresa Operadora

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF 

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
2 días hábiles (todos los días 
deben ser registrados como 

hábiles)

NA
Calidad de Servicio:

3 días SISDOC No
Carta dirigida a la empresa operadora 
comunicando el cronograma firmado 

en SISDOC
Virtual (Email) y Física

Calidad de Servicio:
1 carta por Empresa Operadora (4 empresas 

operadoras)/año

PA07.2.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Monitor de la SDF

Plan de  Monitoreo aprobado de la Calidad de 
Servicio,

Requerimiento de información para solicitar a la 
Empresa Operadora

18 Planes de  Monitoreo de Calidad de Servicio/año Virtual (SISDOC)
9. Ejecutar el monitoreo programado

Ir a la actividad 12

1. Realizar las mediciones en campo, de acuerdo a la programación previamente
coordinada. Manual

Monitor Lima / Monitor 
ORS´s

Calidad de 
Servicio:

21

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 día por Centro Poblado NA

3 días por Centro 
Poblado NA

Si son otras materias a monitorear excepto Planes de 
Contingencia

El tiempo en las mediciones en campo para Internet 
fijo/móvil depende de número de muestras a medir

Registro de las actividades de la acción 
de motero de la materia a monitorear  

en el Formato “Descripción de la 
Acción de Monitoreo” (Formato 1) 

completado y visado en físico

Física

Calidad de Servicio:
100 Formato N°1 para Monitoreos de Planes de 

Contingencia- Acceso-Transporte de todas las empresas 
operadoras /año

400 Formatos N°1 para monitoreos de Plan de Contingencia 
Internet Fijo/Móvil de todas las empresas operadoras/ año

Monitor Lima / Monitor ORS´s

Monitor Lima / Monitor ORS´s Información enviada por la Empresa Operadora
Calidad de Servicio:

1 información enviada por cada empresa operadora 
(4 empresas operadoras)/Año

Virtual 10. Analizar información recibida de la Empresa Operadora o la 
información disponible de acuerdo a la materia

1. Realizar operaciones de procesamiento, que permitan el acceso y evaluación de datos,
a fin de realizar un nuevo documento, llamado producto.

La información solicitada, dependiendo de la complejidad de la misma, puede demorar 
de 3 a 4 semanas en ser enviada, incluido la ampliación de plazo que tienen por derecho 

las Empresas Operadoras

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF
Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 - 2 semanas:

Para
Verificar que sea la 

información solicitada.
Consolidar información.

Analizar información.

NA 2 a 3 semanas Excel No

Resultado del análisis de la 
información recibida de la empresa 

operadora y/o de los resultados de la 
ejecución del Monitoreo

Virtual Calidad de Servicio:
1 información analizada por cada empresa operadora /Año

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF
Resultado del análisis de la información recibida de 
la empresa operadora y/o de los resultados de la 

ejecución del Monitoreo

Calidad de Servicio:
1 información enviada por cada empresa operadora 

/Año
Virtual

11. Registrar las actividades de la acción de monitoreo de la materia a 
monitorear en el formato “Descripción de la Acción de Monitoreo” 

(Formato 1) y visar en físico

1. Registrar y describir las acciones de monitoreo en el formato “Descripción de la Acción
de Monitoreo” (Formato 1)

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
4 horas NA 2 días No No

Registro de la información enviada 
por la empresa operadora en el 

Formato “Descripción de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 1) completado y 

visado en físico

Física
Calidad de Servicio:

1 registro de información enviada de empresa operadora 
en Formato 1 por cada empresa operadora / año

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF

Registro de las actividades de la acción de motero de 
la materia a monitorear  en el Formato “Descripción 
de la Acción de Monitoreo” (Formato 1) completado 

y visado en físico, 

Registro de la información enviada por la empresa 
operadora en el Formato “Descripción de la Acción 
de Monitoreo” (Formato 1) completado y visado en 

físico

Calidad de Servicio:
100 Formato N°1 para Monitoreos de Planes de 
Contingencia- Acceso-Transporte de todas las 

empresas operadoras /año

400 Formatos N°1 para monitoreos de Plan de 
Contingencia Internet Fijo/Móvil de todas las 

empresas operadoras/ año

1 registro de información enviada de empresa 
operadora en Formato 1 por cada empresa 

operadora / año

Física
12. Recopilar, consolidar y analizar la información de la materia a 

monitorear, registrar datos y conclusiones y/o modificar en el formato
“Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2), visa en SISDOC

1. Llenar el Formato  “Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2) con el análisis 
de la información recibida y/o los resultados de los monitoreos en campo, detallar las 

conclusiones de las mismas.
2. Visar Formato  “Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2)

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 a 2 semanas NA 2 a 3 semanas No No

Resultados de la acción de monitoreo 
en Formato  “Resultado de la Acción 

de Monitoreo” (Formato 2) 
completado y visado en  SISDOC

Virtual (SISDOC)
Calidad de Servicio:

1 Formato N°2 por monitoreo realizado  / año Monitor de la SDF

Monitor de la SDF
Resultados de la acción de monitoreo en Formato  

“Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2) 
completado y visado en SISDOC

Calidad de Servicio:
21 Formato N°2  / año

(PROMEDIO 2018-2020)
Física

13. Analizar si el caso requiere de la revisión del Apoyo Legal de la SDF

Si se requiere revisión del Apoyo Legal: Ir a la actividad 14; caso contrario: Ir 
a la actividad 17

1. Proyectar el reporte del monitoreo “Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato
2)  y enviar para revisión legal vía email si el reporte requiera revisión por parte del área 

legal

Usuario 
(Semiautomática)

Subdirector de la SDF
Calidad de 
Servicio:

1
CAP Calidad de Servicio:

1-a 2 horas
NA Calidad de Servicio:

1 a 2 semanas
OUTLOOK No

Resultado del análisis si el caso 
requiere de la revisión del Apoyo 

Legal de la SDF
Virtual (Email)

Calidad de Servicio:
1 Formato N°2, por monitoreo realizado, revisados, si 

requieren Apoyo Legal  / año
Apoyo Legal de la SDF

Subdirector de la SDF Resultado del análisis si el caso requiere de la 
revisión del Apoyo Legal de la SDF

Indeterminado Virtual (Email)
14. Revisar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2)

Si es conforme: Ir a la actividad 16; caso contrario: Ir a la actividad 15
1. Revisar el proyecto del reporte del monitoreo Usuario 

(Semiautomática)
Apoyo Legal de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1-a 2 horas

NA Calidad de Servicio:
1 a 2 semanas

OUTLOOK No
Formato  “Resultado de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 2) revisado por 

el Apoyo Legal de la SDF
Virtual (Email) Indeterminado Apoyo Legal de la SDF

PM03.1.2 Realización de Monitoreo 

Tomar conocimiento del desempeño de las Empresas Operadoras del mercado de servicios públicos de telecomunicaciones

Desde la apertura del Plan de Monitoreo hasta la emisión de: “Descripción de la Acción de Monitoreo” (Formato 1), “Resultado de la Acción del Monitoreo”(Formato 2) y de ser el caso “Verificación de Comunicación Preventiva” (Formato 3) .

16/06/2021; 17/06/2021; 18/06/2021; 21/06/2021; 22/06/2021; 23/06/2021

Subdirector de la SDF (Subdirección de Fiscalización)

Apoyo Legal de la SDF, Coordinador Legal de la DFI, Equipo de Acceso a la Información, Monitor de la SDF, Monitor Lima / Monitor ORS´s, Asistente de Gerencia de la DFI, Subdirector de la SDF

No

Cumplimiento con los indicadores (Cumplimiento Velocidad Mínima - CVM ) y evaluación de un indicador para los monitoreos de los planes de contingencia: Bueno, Regular, Deficiente
Respecto a Usuarios el cumplimiento con la normativa de usuarios

Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL Norma interna sobre documentos y expedientes administrativos que se siguen ante OSIPTEL
Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL Reglamento General de Supervisión
Resolución de Consejo Directivo Nº 123-2014-CD/OSIPTEL Reglamento de Calidad de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones
Mem. N° 127-GG/2009 Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL
Mem. Nº 1329-GFS/2016 Instructivo de Monitoreo
Mem. N° 275-GPSU/2019 Protocolo de coordinación para la derivación de gestiones de usuarios por parte de la Gerencia de Protección y Servicio al Usuario hacia la Gerencia de Supervisión y Fiscalización
Dir. N° 003-2016-GG/OSIPTEL Directiva que Regula la Autorización de Viajes y el Otorgamiento de Pasajes y Viáticos para Viajes Nacionales, así como su Rendición de Cuentas
P-GLO-03 Procedimiento de Control de Bienes muebles estatales

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

1 de 3

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Gustavo Torres, José Romero y Luis Pacheco

Ficha del proceso PM03.1.2 Realización de Monitoreo 



Virtual y Física
Observación

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  
total de 

Ejecutores
Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

por ejecutor
Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Apoyo Legal de la SDF Formato  “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Apoyo Legal de la SDF

Indeterminado Virtual 15. Indicar Observaciones vía email al Monitor de la SDF  al formato
“Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2)

1. Enviar observaciones vía email al monitor el cual levanta las observaciones hechas por
el Área Legal

Usuario 
(Semiautomática)

Apoyo Legal de la SDF
Calidad de 
Servicio:

3

CAP/
CAS

Calidad de Servicio:
1 a 2 días

- 2 a 3 días OUTLOOK No
Formato  “Resultado de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 2) observado 

por el Apoyo Legal de la SDF
Virtual (Email) Indeterminado Monitor de la SDF

Apoyo Legal de la SDF Formato  “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Apoyo Legal de la SDF

Indeterminado Virtual 16. Visar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo”(Formato 2) en
SISDOC

1. Visar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo”(Formato 2) en SISDOC Usuario 
(Semiautomática)

Apoyo Legal de la SDF
Calidad de 
Servicio:

3

CAP/
CAS

Calidad de Servicio: 
1día 

NA Calidad de Servicio:
1 a 2 días

NA No
Formato  “Resultado de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 2) visado en 

SISDOC por el Apoyo Legal de la SDF
Virtual (SISDOC) Indeterminado Subdirector de la SDF

Apoyo Legal de la SDF
Resultados de la acción de monitoreo en Formato  

“Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2) 
completado y visado en SISDOC

Calidad de Servicio:
1 Formato N°2 por monitoreo  / año

Virtual (SISDOC) 17. Revisar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2)
Si es Conforme: Ir a la actividad 19; caso contrario: Ir a la actividad 18

1. Revisar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2) Usuario 
(Semiautomática)

Subdirector de la SDF
Calidad de 
Servicio:

1
CAP Calidad de Servicio:

1 a 2 días
NA Calidad de Servicio:

2 a 3 días
No No

Formato  “Resultado de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 2) revisado por 

el Subdirector de la SDF
Virtual (Email) Calidad de Servicio:

1 Formato N°2 por monitoreo  / año
Subdirector de la SDF

Subdirector de la SDF Formato  “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Subdirector de la SDF

Calidad de Servicio:
1 Formato N°2 por monitoreo  / año

Virtual 18. Indicar Observaciones al formato “Resultado de la Acción del 
Monitoreo” (Formato 2) y enviar vía email al Monitor

1. Registrar observaciones y rechaza el reporte, el cual debe ser presentado nuevamente
con las observaciones levantadas.

Usuario 
(Semiautomática)

Subdirector de la SDF
Calidad de 
Servicio:

1
CAP Calidad de Servicio:

1 hora
NA 1 día OUTLOOK No

Formato  “Resultado de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 2) observado 

por el Subdirector de la SDF
Virtual Calidad de Servicio:

1 Formato N°2 por monitoreo  / año
Monitor de la SDF

Subdirector de la SDF Formato  “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Subdirector de la SDF

Calidad de Servicio:
1 Formato N°2 por monitoreo  / año

Virtual

19. Firmar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2) en
SISDOC

Si el resultado del Monitoreo recomienda Inicio de Supervisión: Ir a la 
actividad 36,

Si concluye en emitir Comunicación Preventiva: Ir a la actividad 33,
Si concluye en archivo: reporte simple: Ir a la actividad 36

1. Firmar por SISDOC reporte  “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2)), el 
puede recomendar: comunicación preventiva, supervisión o el reporte simple.

Usuario 
(Semiautomática)

Subdirector de la SDF
Calidad de 
Servicio:

1
CAP Calidad de Servicio:

1 a 2 horas
NA 1 día NA No

Formato  “Resultado de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 2) firmado en 
SISDOC por el Subdirector de la SDF

Virtual (SISDOC) Calidad de Servicio:
1 Formato N°2 por monitoreo  / año

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Plan de  Monitoreo aprobado de la Temas de 
Usuarios

Temas de Usuarios:
4 Planes de Monitoreo aprobado /mes

Virtual

20. Analizar la información que se dispone de la materia a monitorear

Si la Información que se dispone es suficiente: Ir a la actividad 25; caso 
contrario: si se va obtener información de campo: Ir a la actividad 24; si se 
va solicitar información adicional a la Empresa Operadora: Ir a la actividad 

21

1. Revisar los registros de los monitoreos realizados para determinar si la obligación ya ha 
sido monitoreada y en qué periodo.  

2. Determinar la  casuística a monitorear,  el periodo comprendido, de no haberse
realizado monitoreo previo.

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF
Temas de 
Usuarios:

18

CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
2 días

NA Temas de Usuarios:
4 días

SISDOC No

Resultado del análisis de la 
información que se dispone de la 

materia a monitorear

Información Requerida a la Empresa 
Operadora

Virtual

Temas de Usuarios:
4 Planes de Monitoreo a ejecutar/mes

Mínimo 1 Requerimientos de Información por cada 
Empresa Operadora (4 empresas operadoras recurrentes 

)/mes

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Información Requerida a la Empresa Operadora

Calidad de Servicio:
Mínimo 1 Requerimientos de Información por cada 

Empresa Operadora (4 empresas operadoras 
recurrentes )/mes

Virtual 21 Elaborar Carta solicitando información a la Empresa Operadora 1. Realizar proyecto de carta solicitando información a la Empresa Operadora Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF
Temas de 
Usuarios:

18

Temas de Usuarios:
CAP/CAS Temas de Usuarios:

1 días
NA Temas de Usuarios:

2 días
No No Carta solicitando información a la 

Empresa Operadora
Virtual (SISDOC) 1 Carta solicitando información por cada Empresa 

Operadora (4 empresas operadoras recurrentes) / mes
Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora

1 Carta solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras recurrentes) / 

mes
Virtual (SISDOC) 22 Coordinar la revisión de la Carta solicitando información a la Empresa 

Operadora con el Apoyo Legal de la SDF

1. Coordinar la revisión vía SISDOC de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora con el Apoyo Legal de la SDF.

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la  Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF
Temas de 
Usuarios:

18

Temas de Usuarios:
CAP/CAS Temas de Usuarios:

1 día
NA Temas de Usuarios:

2 días
SISDOC No

Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora revisado y con 

solicitud para visado y firma en 
SISDOC

Virtual (SISDOC) 1 Cartas solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras recurrentes) / año

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF
Carta solicitando información a la Empresa 

Operadora revisado y con solicitud para visado y 
firma en SISDOC

1 Carta solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras recurrentes) / 

mes
Virtual (SISDOC)

23 Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando 
información a la Empresa Operadora

(1°: Monitor de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI)

Ir al proceso PA07.2.2 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería y 
luego Ir a la actividad 25.

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando información a la Empresa 
Operadora por los siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Monitor de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI)

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta solicitando
información a la Empresa Operadora

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF

Temas de 
Usuarios:

18

Temas de Usuarios:
CAP/CAS Temas de Usuarios:

1 día NA
Temas de Usuarios:

2 días SISDOC No
Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora firmado en 

SISDOC
Virtual (Email) y Física

1 Cartas solicitando información por cada Empresa 
Operadora (4 empresas operadoras recurrentes) / año

PA07.2.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Monitor de la SDF Plan de  Monitoreo aprobado de la Temas de 
Usuarios

Temas de Usuarios:
4 Planes de Monitoreo a ejecutar/mes

Virtual 24. Obtener información en campo
1. Programar acción de monitoreo a la empresa.

2. De ser el caso, reprogramar la acción de monitoreo si la empresa lo solicita.
3. Acudir a las instalaciones de la Empresa Operadora en la fecha señalada para realizar la 

acción de monitoreo. 

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF
Temas de 
Usuarios:

18

CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
4 días

NA Temas de Usuarios:
7 días

NA No

Información obtenida en campo en 
Formato “Descripción de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 1) completado y 

visado en físico

Física Temas de Usuarios:
4 Formato 1 de información obtenida en campo/mes

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF, Empresa 
Operadora Información enviada por la Empresa Operadora

Temas de Usuarios:
4 requerimientos de información enviados por 

empresa operadora/mes, Virtual
25. Registrar las actividades de la acción de monitoreo de la materia a 

monitorear en el formato “Descripción de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 1)

1. Redactar el formato “Descripción de la Acción de Monitoreo” (Formato 1) la 
descripción de la Acción de Monitoreo realizada

2. Adjuntar anexos e información relevante de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF

Temas de 
Usuarios:

18

CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
1 días NA

Temas de Usuarios:
2 días NA No

Información obtenida a través de 
requerimientos de información a la 

empresa operadora “Descripción de la 
Acción de Monitoreo” (Formato 1) 

completado y visado en SISDOC

Temas de Usuarios
Registro de la Información obtenida 
en campo  “Descripción de la Acción 

de Monitoreo” (Formato 1) 
completado y visado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

Temas de Usuarios:
4 Formato 1 de información obtenida a través de 

requerimientos de información a la empresa 
operadora/mes

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF

Información obtenida a través de requerimientos de 
información a la empresa operadora “Descripción de 
la Acción de Monitoreo” (Formato 1) completado y 

visado en SISDOC
Temas de Usuarios

Registro de la Información obtenida en campo  
“Descripción de la Acción de Monitoreo” (Formato 

1) completado y visado en SISDOC

4 Formato 1 de información obtenida a través 
de requerimientos de información a la empresa 

operadora/mes
Temas de Usuarios:

4 Formato 1 de información obtenida en 
campo/mes,

Virtual (SISDOC)
26. Recopilar, consolidar y analizar la información de la materia a 

monitorear, registrar datos y conclusiones en el formato “Resultado de la 
Acción de Monitoreo” (Formato 2) y visar en SISDOC

1. Realiza el análisis de la información obtenida en el monitoreo y se llena el Formato
“Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2).
2.  Requerir información adicional de ser necesario

3. Determinar la medida a adoptar: archivo, comunicación preventiva o inicio de
supervisión.

4. Visar en SISDOC Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2)

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF
Temas de 
Usuarios:

18

CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
2 días

NA Temas de Usuarios:
4 días

No No

Resultados de la Acción de Monitoreo 
registrados en el Formato “Resultado 
de la Acción de Monitoreo” (Formato 

2) completado y visado en SISDOC

Virtual (SISDOC) Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 /mes 

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF
Resultados de la Acción de Monitoreo registrados en 

el Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) completado y visado en SISDOC

Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 /mes Virtual (SISDOC)

27. Revisar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2)

Si es conforme: Ir a la actividad 29; caso contrario: Ir a la actividad 28
1. Revisar si el formato se encuentra con toda la información recabada en el monitoreo

Usuario 
(Semiautomática) Apoyo Legal de la SDF

Temas de 
Usuarios:

9

CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
1/2 día NA

Temas de Usuarios:
1 día No No

Resultados de la Acción de Monitoreo 
registrados en el Formato “Resultado 
de la Acción de Monitoreo” (Formato 
2) revisado por el Apoyo Legal de la 

SDF

Virtual (SISDOC)
Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 /mes Apoyo Legal de la SDF

Apoyo Legal de la SDF

Resultados de la Acción de Monitoreo registrados en 
el Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Apoyo Legal de la SDF 

observado

Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 /mes Virtual (SISDOC)

28. Indicar Observaciones vía SISDOC, al Monitor, en el formato
“Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2) 1. Indicar modificaciones en SISDOC (en el mismo documento creado en el sistema)

Usuario 
(Semiautomática) Apoyo Legal de la SDF

Temas de 
Usuarios:

9

CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
1/2 día NA

Temas de Usuarios:
1 día SISDOC No

Resultados de la Acción de Monitoreo 
registrados en el Formato “Resultado 
de la Acción de Monitoreo” (Formato 
2) observado por el Apoyo Legal de la 

SDF

Virtual (SISDOC)
Temas de Usuarios:

4 Formato N° 2 observados por el Apoyo Legal /mes Monitor de la SDF

Apoyo Legal de la SDF

Resultados de la Acción de Monitoreo registrados en 
el Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Apoyo Legal de la SDF 

conforme

Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 /mes Virtual (SISDOC)

29. Visar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo”(Formato 2) en
SISDOC 1. Visar en SISDOC Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” (Formato 2)

Usuario 
(Semiautomática) Apoyo Legal de la SDF

Temas de 
Usuarios:

9

CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
1/2 día NA

Temas de Usuarios:
1 día SISDOC No

Resultados de la Acción de Monitoreo 
registrados en el Formato “Resultado 
de la Acción de Monitoreo” (Formato 
2) visado por el Apoyo Legal de la SDF

Virtual (SISDOC)
Temas de Usuarios:

4 Formato N° 2 visado por el Apoyo Legal/mes Subdirector de la SDF

Apoyo Legal de la SDF
Resultados de la Acción de Monitoreo registrados en 

el Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) visado por el Apoyo Legal de la SDF

Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 visado por el Apoyo Legal/mes Virtual (SISDOC)

30. Revisar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2)

Si es conforme: Ir a la actividad 32; caso contrario: Ir a la actividad 31
1. Revisar el formato en forma y contenido.

Usuario 
(Semiautomática) Subdirector de la SDF

Temas de 
Usuarios:

1
CAP Temas de Usuarios:

1/2 día NA
Temas de Usuarios:

1 día SISDOC No

Resultados de la Acción de Monitoreo 
registrados en el Formato “Resultado 
de la Acción de Monitoreo” (Formato 

2) revisado por el Subdirector de la 
SDF 

Virtual (SISDOC)
Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 /mes Subdirector de la SDF

Subdirector de la SDF

Resultados de la Acción de Monitoreo registrados en 
el Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Subdirector de la SDF 

observado

Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 visado por el Apoyo Legal/mes 

Virtual (SISDOC) 31. Indicar Observaciones al formato “Resultado de la Acción del 
Monitoreo” (Formato 2) y enviar vía email al Monitor

1. Indicar observaciones encontradas vía SISDOC Usuario 
(Semiautomática)

Subdirector de la SDF
Temas de 
Usuarios:

1
CAP Temas de Usuarios:

1/2 día
NA Temas de Usuarios:

1 día
SISDOC No

Resultados de la Acción de Monitoreo 
registrados en el Formato “Resultado 
de la Acción de Monitoreo” (Formato 
2) observado por el Subdirector de la 

SDF 

Virtual (SISDOC)
Temas de Usuarios:

4 Formato N° 2 observados por el Subdirector de la SDF 
/mes 

Monitor de la SDF

Subdirector de la SDF

Resultados de la Acción de Monitoreo registrados en 
el Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) revisado por el Subdirector de la SDF 

conforme

Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 visado por el Apoyo Legal/mes Virtual (SISDOC)

32. Firmar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2) en
SISDOC

Si el resultado del Monitoreo recomienda Inicio de Supervisión: Ir a la 
actividad 36,

Si concluye en emitir Comunicación Preventiva: Ir a la actividad 33,
Si concluye en archivo: reporte simple: Ir a la actividad 36

1. Firmar formato “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2) en SISDOC
Usuario 

(Semiautomática) Subdirector de la SDF
Temas de 
Usuarios:

1
CAP Temas de Usuarios:

1/2 día NA
Temas de Usuarios:

1 día SISDOC No
Formato “Resultado de la Acción de 
Monitoreo” (Formato 2) firmado por 

el Subdirector de la SDF 
Virtual (SISDOC)

Temas de Usuarios:
4 Formato N° 2 firmado por el  Subdirector de la SDF/mes Monitor de la SDF

Subdirector de la SDF
Formato “Resultado de la Acción de Monitoreo” 
(Formato 2) firmado por el Subdirector de la SDF 

Calidad de Servicio:
4 Formato N°2  / año

Temas de Usuarios:
28 Formato N° 2/año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Virtual (SISDOC)
33. Elaborar carta dirigida a la empresa operadora comunicando la 

Comunicación Preventiva 1. Realizar proyecto de carta de Comunicación Preventiva para la Empresa Operadora
Usuario 

(Semiautomática) Monitor de la SDF 

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
2 días

Temas de Usuarios:
1 días

NA

Calidad de Servicio:
2 a 4 días

Temas de Usuarios:
2 días

Word No
Carta dirigida a la empresa operadora 

comunicando la Comunicación 
Preventiva

Virtual

Calidad de Servicio:
4 Cartas dirigidas a la empresa operadora comunicando la 

Comunicación Preventiva / año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo con carta dirigida a la empresa 
operadora comunicando comunicación preventiva/año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Carta dirigida a la empresa operadora comunicando 
la Comunicación Preventiva

Calidad de Servicio:
4 Cartas dirigidas a la empresa operadora 

comunicando la Comunicación Preventiva / año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo con carta dirigida a la 
empresa operadora comunicando comunicación 

preventiva/año
(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Virtual (SISDOC) 34. Coordinar la revisión de la carta dirigida a la empresa operadora dando
a conocer  la Comunicación Preventiva con el Apoyo Legal de la SDF

1. Coordinar la revisión vía SISDOC de la Carta dirigida a la empresa operadora 
comunicando la Comunicación Preventiva con el Apoyo Legal de la SDF o Coordinador 

Legal.
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la Carta dirigida a la empresa operadora 

comunicando la Comunicación Preventiva

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Temas de Usuarios:
1 día

NA

Calidad de Servicio:
2 días

Temas de Usuarios:
2 días

SISDOC No

Carta dirigida a la empresa operadora 
comunicando la Comunicación 

Preventiva revisado y solicitado en 
SISDOC para ser visado y firma

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
4 Cartas dirigidas a la empresa operadora comunicando la 

Comunicación Preventiva/año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo con carta dirigida a la empresa 
operadora comunicando comunicación preventiva/año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Monitor de la SDF

2 de 3
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Ir a la actividad 12

Ir a la actividad 12

Ir a la actividad 25

Ir a la actividad 30

Ir a la actividad 25



Virtual y Física
Observación

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  
total de 

Ejecutores
Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad 

por ejecutor
Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Monitor de la SDF 
Carta dirigida a la empresa operadora comunicando 
la Comunicación Preventiva revisado y solicitado en 

SISDOC para ser visado y firma

Calidad de Servicio:
4 Cartas dirigidas a la empresa operadora 

comunicando la Comunicación Preventiva/año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo con carta dirigida a la 
empresa operadora comunicando comunicación 

preventiva/año
(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Virtual (SISDOC)

35 Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta dando a conocer la 
Comunicación Preventiva a la Empresa Operadora

(1°: Monitor de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal DFI,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI)

Ir al proceso PA07.2.2 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería y 
luego Ir a la actividad 36.

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta dirigida a la empresa operadora 
comunicando la Comunicación Preventiva  por los siguientes roles y en el siguiente

orden:
(1°: Monitor de la SDF,

2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal DFI,
3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)
2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta dirigida a la 

empresa operadora comunicando la Comunicación Preventiva

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6 
Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
2 días

Temas de Usuarios:
1 día

NA

Calidad de Servicio:
3 días

Temas de Usuarios:
2 días

SISDOC No
Carta dirigida a la empresa operadora 

comunicando la Comunicación 
Preventiva firmado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
4 Cartas dirigidas a la empresa operadora comunicando la 

Comunicación Preventiva/año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo con carta dirigida a la empresa 
operadora comunicando comunicación preventiva/año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

PA07.2.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Subdirector de la SDF Carpetas de Monitoreo

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Física
36.  Revisar que la Carpeta de Monitoreo cuente con la documentación
completa y foliada, completar formatos de Control de Expedientes en 

físico y entregar al Asistente de Gerencia de la DFI en físico

1. Revisar que la carpeta de monitoreo tenga los documentos originales, que se
encuentre ordenado cronológicamente y correctamente foliado.

2. Completar el formato de control de expedientes en físico con el número de carpeta de
monitoreo.

3. Entregar la carpeta de Monitoreo a la Asistente de Gerencia de la DFI.

Manual Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Temas de Usuarios:
1/2 día

NA

Calidad de Servicio:
2 día

Temas de Usuarios:
1 día

No No
Carpetas de Monitoreo completa y 

foliada Física

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Carpetas de Monitoreo completa y foliada

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Física

37. Registrar el resultado del Monitoreo en el KM

Si se requiere comunicar el resultado a las Unidades de Organización: Ir a la 
actividad 38; caso contrario: Ir a la actividad 41

1. Registrar en el KM el resultado del “Resultado de la Acción del Monitoreo” (Formato 2) 
de la carpeta de monitoreo.

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF 

Calidad de 
Servicio:

3 a 6
Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
30 min

Temas de Usuarios:
1/2 día

NA

Calidad de Servicio:
1 hora

Temas de Usuarios:
1 día

KM No
Resultados del Monitoreo registrados 

en el KM Virtual

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Monitor de la SDF / ,
Asistente de Gerencia de la DFI

Monitor de la SDF 
Carpetas de Monitoreo completa y foliada que 

requieren comunicar con Memorando a la Unidad 
de Organización

Calidad de Servicio:
Indeterminado

Temas de Usuarios:
Indeterminado

Física
38. Elaborar Memorando para Unidades de Organización comunicando

por SISDOC el resultado del monitoreo
1. Elaborar Memorando para Unidades de Organización, comunicándoles el  resultado

del monitoreo,  por SISDOC.
Usuario 

(Semiautomática) Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
4 horas

Temas de Usuarios:
1 día

NA

Calidad de Servicio:
1 día

Temas de Usuarios:
1.5 a 2  días

SISDOC Si es solicitado por las Unidades de Organización
Memorando para Unidades de 

Organización comunicando resultado 
del monitoreo

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
Indeterminado

Temas de Usuarios:
Indeterminado

Monitor de la SDF

Monitor de la SDF Memorando para Unidades de Organización 
comunicando resultado del monitoreo

Calidad de Servicio:
Indeterminado

Temas de Usuarios:
Indeterminado

Virtual (SISDOC) 39. Coordinar la revisión del Memorando para Unidades de Organización
comunicando resultado del monitoreo con el Apoyo Legal de la SDF

1. Coordinar la revisión vía SISDOC del Memorando para Unidades de Organización
comunicando resultado del monitoreo con el Apoyo Legal de la SDF 

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando para la Unidades de Organización
comunicando resultado del monitoreo

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Temas de Usuarios:
1 día

NA

Calidad de Servicio:
2 días

Temas de Usuarios:
2 días

SISDOC No

Memorando para Unidades de 
Organización comunicando resultado 

del monitoreo y con solicitud para 
visado y firma por SISDOC

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
Indeterminado

Temas de Usuarios:
Indeterminado

Monitor de la SDF 

Monitor de la SDF
Memorando para Unidades de Organización 
comunicando resultado del monitoreo y con 

solicitud para visado y firma por SISDOC

Calidad de Servicio:
Indeterminado

Temas de Usuarios:
Indeterminado

Virtual (SISDOC)

40. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando para Unidades
de Organización comunicando resultado del monitoreo

(1°: Monitor de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando para UO comunicando
resultado del monitoreo por los siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Monitor de la SDF,
2°: Apoyo Legal de la SDF o Coordinador Legal,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
2 días

Temas de Usuarios:
1 día

NA

Calidad de Servicio:
3 días

Temas de Usuarios:
2 días

SISDOC No
Memorando para Unidades de 

Organización comunicando resultado 
del monitoreo firmado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
Indeterminado

Temas de Usuarios:
Indeterminado

Monitor de la SDF 

Monitor de la SDF Carpetas de Monitoreo completa y foliada

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Física 41. Verificar que la carpeta en físico se encuentre completa y foliada con
los formatos de cierre de Expediente

1. Recibir carpeta de Monitoreo
2. Revisar que la documentación se encuentre completa, ordenada cronológicamente y

debidamente foliada. 
3. Revisar que la carpeta de monitoreo contenga los formatos de cierre de carpeta

Manual Equipo de Acceso a la 
Información 2 LOCADOR 2 horas NA 1 día No No Carpeta de Monitoreo en físico 

completa y foliada y verificada
Física

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Asistente de Gerencia de la DFI

Equipo de Acceso a la 
Información

Carpeta de Monitoreo en físico completa , foliada y 
verificada

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Virtual (KM) y Física

42.  Verificar el registro del expediente en el KM y cerrar la carpeta de
Monitoreo en el KM

Si el resultado del Monitoreo recomienda Inicio de Supervisión: Ir al Proceso 
PM03.2.1 Programación de la Supervisión

Si concluye en emitir Comunicación Preventiva: Ir a la actividad 43,
Si concluye en archivo: reporte simple: Fin del Proceso

1. Verificar registro de la carpeta de monitoreo en el KM.
2. Realizar cierre de la carpeta de Monitoreo en el KM

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente de Gerencia de la 
DFI 1 CAS 2 horas NA 1 día KM No

Carpeta de Monitoreo cerrado en el 
KM Virtual (KM)

Calidad de Servicio:
21 carpetas de monitoreo  / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Temas de Usuarios:
48 carpetas de monitoreo /año

(indicado por USUARIOS)

Monitor de la SDF 

Asistente de Gerencia de la DFI
Resultados del Monitoreo registrados en el KM con 

Comunicación Preventiva

Calidad de Servicio:
4 carpetas de monitoreo / año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Virtual (KM)
43. Verificar si la Empresa Operadora adoptó acciones

Si la Empresa Operadora adoptó acciones: Ir a la actividad 44; caso 
contrario: Ir al Proceso PM03.2.1 Programación de la Supervisión

1. Realizar la verificación de la comunicación preventiva impuesta dependiendo de la 
naturaleza de la obligación (siempre que lo permita).

• De ser verificable, se solicita a la empresa información que acredite el cumplimiento de
la comunicación preventiva. 

• De estar conforme, se emite el Formato N° 2 con la verificación de la comunicación
preventiva. 

• De no estar conforme, se recomienda el inicio de supervisión.

Usuario 
(Semiautomática) Monitor de la SDF

Calidad de 
Servicio:

3 a 6

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
Min: 2 a Max: 3 Meses

Temas de Usuarios:
1 mes

NA

Calidad de Servicio:
Min: 2 a Max: 3 Meses

Temas de Usuarios:
2 meses

SISDOC
KM No

Resultado de la verificación si la 
empresa operadora adoptó acciones 

(SISDOC y KM)
Virtual

Calidad de Servicio:
4 carpetas de monitoreo / año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Monitor de la SDF 
PM03.2.1 Programación de la 

Supervisión

Monitor de la SDF Resultado de la verificación si la empresa operadora 
adoptó acciones

Calidad de Servicio:
4 carpetas de monitoreo / año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Virtual (KM) 44. Registrar acciones de seguimiento en el formato “Verificación de
Comunicación Preventiva” y archivar en carpeta de Monitoreo en físico

1. Registrar las acciones de seguimiento en el caso que se haya verificado la 
comunicación preventiva. 

En SISDOC  se adjunta el formato de Verificación de Comunicación Preventiva y KM se 
registra la conclusión de la verificación)

Usuario 
(Semiautomática)

Monitor de la SDF 

Calidad de 
Servicio:

3 a 6

Temas de 
Usuarios:

18

Calidad de Servicio:
CAP/
CAS

Temas de Usuarios:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
4 horas

Temas de Usuarios:
1/2 día

NA

Calidad de Servicio:
1 día

Temas de Usuarios:
1 día

SISDOC
KM

No

 Registro de acciones de seguimiento 
en el formato “Verificación de 

Comunicación Preventiva” y carpeta 
de Monitoreo archivado en físico

Virtual (SISDOC) y Física

Calidad de Servicio:
4 carpetas de monitoreo / año

Temas de Usuarios:
28 carpetas de monitoreo / año

(PROMEDIO COM PREV 2018-2020)

Asistente de Gerencia de la DFI

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

% de monitoreos concluidos en 
los plazos establecidos

Porcentaje Anual 60%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor
Calidad de Servicio

Operacional Posible 3 Moderado 3

Operacional Casi Seguro 5 Mayor 4

Operacional Posible 3 Moderado 3

Temas de Usuarios

Operacional Raro 1 Moderado 3

Externo Posible 3 Moderado 3

Error humano en el registro del formato de monitoreo y formato de levantamiento de información 9

Empresa operadora no corrija a tiempo la conducta no conforme detectada (Medidas de advertencia) 9

Mediciones no válidas, al no contar con servidor de medición propio del OSIPTEL. 20

Mediciones realizadas fuera del polígono de cobertura o fuera de la cuadrícula de medición. 9

Fallos en la protección de la confidencialidad de la información 3

Cantidad de monitoreos concluidos en los plazos establecidos/Cantidad total de monitoreos concluidos KM, SISDOC

Riesgos
Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

3 de 3
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Diagrama del proceso PM03.1.3 Control de Monitoreo 
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¿Tipo de 

Reporte?

1. Plan de Monitoreo (SISDOC)

2. Resultados de la carpeta de 

monitoreo (KM - Monitor)

3. Cierre de la carpeta 

de monitoreo (KM - Secretaria)

4. Lista de fechas planificadas 

de cierre (SubDirector de la SDF)

Reporte de Alerta de 

Carpetas

(Mensual)

8. Analizar información

extraída del KM

(Monitoreos realizados, en 

trámite y resultados)

Presentación 

Semestral

2. Analizar información

extraída del KM de lAs 

carpetas que están en 

trámite

3. Elaborar y/o modificar 

reportes de Monitoreos de 

plazos vencidos, plazos por

vencer y antigüedad de 

carpetas

1. Extraer 

información de 

Monitoreos del KM

9. Elaborar presentación de 

resultados de Monitoreo 

Semestral y enviar vía email al

Coordinador de Gestión de la 

DFI 10

10

10. Exponer verbalmente la 

presentación de resultados de 

Monitoreo Semestral ante el 

SubDirector de la SDF y Director de 

la DFI y posteriormente enviarles La

presentación vía email 11

11

11. Elaborar Memorando a 

la Gerencia General  

adjuntando la Presentación 

de resultados de 

Monitoreo Semestral

9

Reporte de 

plazos vencidos y

por vencer (mensual)

¿Tipo de 

Reporte?

4. Enviar vía email al 

Subdirector de SDF y al 

Coordinador de Gestión de 

la DFI, Monitores 

involucrados en el 

vencimiento de plazo

Reporte de

antigüedad de 

carpetas (mensual)

5

5

5. Revisar reporte 

de antigüedad de 

Carpeta

¿Es conforme?

6. Indicar

observaciones vía 

email al Analista de 

Información de la DFI

No

7. Agregar recomendaciones 

y enviar vía email al Director 

de la DFI, SubDirector de la 

SDF y al Analista de 

Información

Sí

3

3 Memorando a  la Gerencia General  

adjuntando la Presentación de

 resultados de Monitoreo Semestral

 14. Analizar información

extraída del KM

(Monitoreos realizados y 

resultado)

Seguimiento a los resultados

del Monitoreo del 

Formato de Resultados del

Monitoreo (Mensual)

15. Elaborar y/o modificar 

reportes de Monitoreos que 

recomendaron Comunicación 

Preventiva o Inicio de Supervisión

16. Enviar vía email al 

SubDirector de la SDF y a los 

Coordinadores de Gestión de la 

DFI y SDF, Monitores 

involucrados; los reportes de 

Monitoreos que recomendaron 

Comunicación Preventiva o Inicio 

de Supervisión 

17

17. Enviar vía email al Analista de 

Información, SubDirector de la SDF y 

al Coordinador de Gestión de la DFI si 

la comunicación preventiva fue 

verificada o si se inició la supervisión 

recomendada A
17

18. Actualizar el Registro en 

Excel de Comunicaciones 

Preventivas

Registro de Comunicaciones 

Preventivas actualizado (Excel)

A

Comunicación

Preventiva
¿Acción?

19. Actualizar el Registro en 

Excel de Supervisiones 

recomendadas por Monitoreo

Registro de Supervisiones 

recomendadas por monitoreo

 (Excel)

Inicio de

Supervisión

Seguimiento de la 

fecha planificada de cierre

¿El Monitoreo 

no tiene fecha 

planificada de 

cierre o está 

vencido?

20. Solicitar  las fechas 

planificadas de cierre o 

su actualización

Si

No

1

21

21. Solicitar las fechas 

planificadas de cierre o su 

actualización a los 

Monitores
2221

22. Proponer fechas 

planificadas de cierre

2322

23

23. Revisar fechas 

planificadas de 

cierre propuestas

¿Es conforme?

24. Indicar

observaciones por 

email a los Monitores

No

25. Aprobar fechas 

planificadas de cierre y 

enviar vía email al 

Analista de Información

Sí

22

26

26. Actualizar la fecha 

planificada de cierre en 

el KM

Reporte de fechas

planificadas de

cierre actualizadas

126

1 12. Coordinar la revisión del 

Memorando a  la Gerencia General  

adjuntando la Presentación de 

resultados de Monitoreo Semestral

(1°: Coordinador de Gestión de la DFI,

2°: SubDirector de la SDF)

13. Coordinar el visado y firma del 

Memorando a  la Gerencia General  

adjuntando la Presentación de resultados 

de Monitoreo Semestral

(1°: Analista de Información de la DFI,

2°: Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Director de la DFI)



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe 
la salida

PM03.1.1  Programación de 
Monitoreo

KM,
Secretaria de la DFI

1. Plan de Monitoreo (SISDOC)
2. Resultados de la carpeta de

monitoreo (KM - Monitor)
3. Cierre de la carpeta 

de monitoreo (KM - Secretaria)
4. Lista de fechas planificadas 

de cierre (Subgerente)

6 planes de monitoreo/mes

6 resultados de 
monitoreo/mes

6 cierre de carpetas de 
monitoreo

49 fechas planificadas de 
cierre /mes

Virtual (KM)

1. Extraer información de Monitoreos del KM
Para el tipo de reporte:

Reporte Alerta de carpetas(Reporte Mensual): ir a la 
actividad 2

Presentación Semestral: Ir a la actividad 8
Seguimiento a los resultados del Monitoreo del Formato 
"Resultados del Monitoreo"(Mensual): ir a la actividad 14

Seguimiento a la fecha planificada de cierre: Si el 
Monitoreo no tiene fecha planificada de cierre o está 

vencido: ir a la actividad 20. Caso contrario: ir a la actividad 
1 

1. Extraer del Sistema KM el Reporte de Cierre de Monitoreos.
2. Extraer del Sistema KM el Reporte de Evolución de carpeta.
3. Extraer del Sistema KM el Reporte de carpeta Iniciados (por materia y empresa).
4. Extraer del Sistema KM el Reporte de Duración de carpeta.
5. Extraer del Sistema KM el Reporte de carpetas en Trámite.
6. Extraer información del Registro de Comunicaciones preventivas.
7. Extraer información del Registro de Supervisiones recomendadas por monitoreo

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 10 min No 4 horas

KM, 
Excel,

SISDOC
No Información de Monitoreos extraída Virtual 7 reportes/mes

Analista de 
Información de 

la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Información de Monitoreos 
extraída 1 lista de información/mes Virtual 2. Analizar información extraída del KM de los carpetas

que están en trámite

1. Para el Reporte de Monitoreo de Plazos vencidos,
filtrar del reporte de carpetas en Trámite, aquellos carpetas cuya fecha planificada de
cierre esté vencida.
2. Para el Reporte de Monitoreo de Plazos por vencer, filtrar del reporte de carpetas en 
Trámite, aquellos carpetas cuya fecha planificada de cierre venza en los próximos 7 
días.
3. Para el Reporte de Antigüedad de carpetas, agregar un campo al reporte carpetas en 
Trámite para determinar el rango de antigüedad.
0. De 1 a 3 meses
1. De 3 a 6 meses
2. De 6 meses a 1 año
3. De 1 año a 2 años
4. Más de 2 años

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 15 min No 4 horas Excel No Información de Monitoreos en 

trámite analizada Virtual 3 lista de información/mes
Analista de 

Información de 
la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Información de Monitoreos 
analizada,

Reporte de Antigüedad de 
carpetas observado

1 lista de información/mes Virtual

3. Elaborar y/o modificar reportes de Monitoreos de
plazos vencidos, plazos por vencer y antigüedad de 

carpetas

Para el Reporte de Plazos Vencidos y por vencer: Ir a la 
actividad 4.

Para el Reporte de Antigüedad de carpetas: Ir a la 
actividad 5

1. Para el Reporte de Monitoreo de Plazos vencidos, obtener el último reporte enviado 
y copiar la información filtrada en el formato del último reporte.
2. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.
3. Para el reporte de Monitoreo de Plazos por vencer, obtener el último reporte
enviado y copiar la información filtrada en el formato del último reporte.
4. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.
5. Para el Reporte de Antigüedad de carpetas, realizar una tabla dinámica y gráfico de
barras de la cantidad de carpetas por rango de antigüedad
6. Elaborar una tabla dinámica y gráfico de barras de la cantidad de carpetas por tipo 
de carpeta y por rango de antigüedad.
7. Elaborar una tabla dinámica para obtener la antigüedad promedio de cada tipo de
carpeta.
8. Crear la lista de carpetas con antigüedad de entre 1 y 2 años, y mayor a 2 años.
9. Obtener el último reporte de antigüedad enviado.
10. Actualizar los 2 gráficos de antigüedad. Además los valores de antigüedades
promedio: de cada tipo de carpeta y de todos las carpetas.
11. Adjuntar Excel con los gráficos realizados y las listas de carpetas con antigüedad 
entre 1 y 2 años, y mayor a 2 años.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 2 horas No 6 horas Excel Reporte elaborado 

mensualmente

Reportes de Monitoreos de plazos 
vencidos y por vencer (mensual),

Reporte de Antigüedad de carpetas 
(mensual)

Virtual 3 Reportes/mes

Analista de 
Información de 

la 
DFI/Coordinado
r de Gestión de 

la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Reportes de Monitoreos de plazos 
vencidos 2 reportes/mes Virtual

4. Enviar vía email al Subdirector de la SDF y al 
Coordinador de Gestión de la DFI, Monitores involucrados 

en el vencimiento de plazo

1. Validar el email del Subdirector de SDF y Coordinadores encargados al momento de
enviar el reporte.
2. Colocar como destinatarios a los subdirectores y coordinadores encargados al
momento del envío del reporte.
3. Variar el remitente de envío por DFI-gestión.
4. Enviar el reporte

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 5min No 1.5 horas Outlook No

Reporte de Monitoreo de Plazos 
vencidos y por vencer (mensual) 

enviado vía email
Virtual (Email) 2 Reportes/mes Fin del proceso

Analista de Información de la 
DFI

Reporte de Antigüedad de 
carpetas 1 reporte/mes Virtual

5. Revisar Reporte de Antigüedad de carpetas
Si está correcto: Ir a la actividad 7. Caso contrario: Ir a la 

actividad 6

1. Recibir el Reporte de Antigüedad de carpetas
2. Revisar la información del Reporte de Antigüedad de carpetas

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 30min No 4 horas Excel No Reporte de Antigüedad de carpetas 

revisado conforme y/o observado Virtual 1 reporte/mes
Coordinador de 

Gestión de la 
DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI

Reporte de Antigüedad de 
carpetas revisado  observado 1 reporte/mes Virtual

6. Indicar observaciones vía Email al Analista de
Información de la DFI

Ir a la actividad 3
1. Enviar observaciones y/o comentarios al Analista de Información de la DFI vía email Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión de 

la DFI 1 CAP 15min No 1 hora Outlook No Reporte de Antigüedad de carpetas 
observado Virtual (Email) 1 reporte/trimestral

Analista de 
Información de 

la DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI

Reporte de Antigüedad de 
carpetas revisado conforme 1 reporte/mes Virtual

7. Agregar recomendaciones y enviar vía email al Director 
de la DFI, Subdirector de la SDF y al Analista 

de Información
Fin del Proceso

1. Registrar comentarios respecto de los niveles de  antigüedad por total o por tipo de
carpetas
2. Enviar reporte vía email al Director de la DFI, Subdirector de la SDF y al Analista de
Información

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 30min No 2 horas Outlook No Reporte de Antigüedad de carpetas 

enviado vía email Virtual (Email) 1 reporte /mes Fin del proceso

Analista de Información de la DFI, Coordinador de Gestión de la DFI, Coordinador de Gestión de la SDF, Subdirector de la SDF, Monitores de la SDF

No

Plan de Monitoreo aprobado

Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL Norma interna sobre documentos y carpetas administrativos que se siguen ante OSIPTEL, aprobada mediante: Reglamento General de Supervisión
Mem. N° 127-GG/2009 Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL
Mem. Nº 1329-GFS/2016 Instructivo de Monitoreo
P-PSU-01 Procedimiento de Monitoreo

Detalle Técnico

PM03.1.3 Control de Monitoreo 

Gestionar el correcto desarrollo de las acciones de monitoreo(plazos, carga, materias, resultados)

Desde la extracción de la información de monitoreos hasta las presentaciones de los reportes correspondientes.

23/06/2021; 24/06/2021

Coordinador de Gestión de la DFI

Entradas Actividades Salidas

1 de 3
Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Gustavo Torres, José Romero y Luis Pacheco

de 
Fin del Proceso

Ficha del proceso PM03.1.3 Control de Monitoreo 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe 
la salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Analista de Información de la 
DFI

Información de Monitoreos 
extraída del KM 7 reportes/mes Virtual (KM) 8. Analizar información extraída del KM

(Monitoreos realizados, en trámite y resultados)

1. Obtener última presentación emitida para el informe.
2. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas iniciados, concluidos y en 
trámite por mes.
3. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas iniciados por tema de 
monitoreo.
4. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas concluidos por tema de 
monitoreo.
5. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas iniciados por materia.
6. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas iniciadas por operador.
7. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas iniciadas por materia
filtrada por la materia calidad de servicio.
8. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas iniciados por operador de 
la materia calidad de servicio.
9. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas iniciados por operador de 
la materia de derechos de usuario.
10. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas cerradas por resultado.
11. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas cerradas por rango de 
meses de duración.
12. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas cerradas por resultado 
de la materia de calidad de servicio.
13. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas cerradas por resultado 
de la materia de derechos de usuario.
14. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas cerradas por rango de 
meses de duración de la materia de calidad de servicio.
15. Elaborar una tabla dinámica y un gráfico de la cantidad de carpetas cerradas por rango de 
meses de duración de la materia de derechos de usuario.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 6 horas No 3dias Power Point, 

Excel No Monitoreos realizados y resultados 
analizados Virtual 18 listas de información/mes

18 gráficos/mes

Analista de 
Información de 

la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Monitoreos realizados y 
resultados analizados

18 listas de información/mes
18 gráficos/mes Virtual

9. Elaborar presentación de resultados de Monitoreo 
Semestral y enviar vía email al Coordinador de Gestión de 

la DFI

1. Copiar los gráficos obtenidos en la correspondiente sección correspondiente de la 
presentación.
2. Adecuar  los gráficos a la presentación
3. Añadir comentarios de explicación a cada gráfico.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 4 horas No 3dias Power Point, 

Excel
Reporte enviado 
semestralmente

Resultado de Monitoreo Semestral 
enviado Virtual (Email) 1 presentación/semestral

Coordinador de 
Gestión de la 

DFI

Analista de Información de la 
DFI

Resultado de Monitoreo 
Semestral 1 presentación/semestral Virtual

10. Exponer verbalmente la presentación de resultados de 
Monitoreo Semestral ante el Subdirector de la SDF y 

Director de la DFI y posteriormente enviarles la 
presentación vía email

1. Convocar reunión al Subdirector de la SDF y Director de la DFI y Coordinadores.
2. Exponer los resultados del trámite de carpetas de monitoreo del semestre Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión de 

la DFI 1 CAP 2 horas No 2 horas Power Point
Microsoft Teams No Resultado de Monitoreo Semestral 

enviado a DFI y SDF Virtual (Email) 1 presentación/semestral
Analista de 

Información de 
la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Resultado de Monitoreo 
Semestral 1 presentación/semestral Virtual

11. Elaborar Memorando a  la Gerencia General
adjuntando la Presentación de resultados de Monitoreo 

Semestral

1. Adecuar la presentación al formato de informe.
2. Agregar comentarios y adecuaciones mencionadas en la exposición de los resultados.
3. Actualizar las conclusiones y recomendaciones respecto del resultado del monitoreo
en el semestre

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 8 horas No 3 días Power Point

Word No
Memorando a  la Gerencia General  

adjuntando la Presentación de
 resultados de Monitoreo Semestral

Virtual (Email)

1 Memorando a  la Gerencia 
General  

adjuntando la Presentación 
de

 resultados de 
Monitoreo/semestral

Analista de 
Información de 

la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Memorando a  la Gerencia 
General  

adjuntando la Presentación de
 resultados de Monitoreo 

Semestral

1 Memorando a  la Gerencia 
General  

adjuntando la Presentación 
de

 resultados de 
Monitoreo/semestral

Virtual (Email)

12. Coordinar la revisión del Memorando a  la Gerencia 
General  adjuntando la Presentación de resultados de 

Monitoreo Semestral
(1°: Coordinador de Gestión de la DFI,

2°: Subdirector de la SDF)

1. Coordinar la revisión vía email del Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la 
Presentación de resultados de Monitoreo Semestral por los siguientes roles y en el 

siguiente orden:
(1°: Coordinador de Gestión de la DFI,

2°: Subdirector de la SDF)
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando a  la Gerencia General

adjuntando la Presentación de resultados de Monitoreo Semestral

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 6 horas No 1.5 día Outlook No

Memorando a  la Gerencia General  
adjuntando la Presentación de

 resultados de Monitoreo Semestral 
revisado y con solicitud de visados y 

firmas en SISDOC

Virtual (SISDOC)

1 Memorando a  la Gerencia 
General  

adjuntando la Presentación 
de

 resultados de Monitoreo/ 
Semestral

Analista de 
Información de 

la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Memorando a  la Gerencia 
General  

adjuntando la Presentación de
 resultados de Monitoreo 

Semestral revisado y con solicitud 
de visados y firmas en SISDOC

1 Memorando a  la Gerencia 
General  

adjuntando la Presentación 
de

 resultados de Monitoreo/ 
Semestral

Virtual (SISDOC)

13. Coordinar el visado y firma del Memorando a  la 
Gerencia General  adjuntando la Presentación de 

resultados de Monitoreo Semestral
(1°: Analista de Información de la DFI,
2°: Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Director de la DFI)
Fin del Proceso

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando a  la Gerencia General 
adjuntando la Presentación de resultados de Monitoreo Semestral por los siguientes

roles y en el siguiente orden:
(1°: Analista de Información de la DFI,
2°: Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Director de la DFI(firma))

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 1 hora 4 min No 2.5 días SISDOC No

Memorando a  la Gerencia General  
adjuntando la Presentación de

 resultados de Monitoreo Semestral 
firmado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

1 Memorando a  la Gerencia 
General  

adjuntando la Presentación 
de

 resultados de Monitoreo/ 
semestral

Fin del proceso

Analista de Información de la 
DFI

Información de Monitoreos 
extraída del KM 2 reportes/mes Virtual (KM) 14. Analizar información extraída del KM

(Monitoreos realizados y resultado)

1. Para el Reporte de Monitoreo que recomiendan Comunicación Preventiva, filtrar del
Registro de Comunicaciones Preventivas, aquellas comunicaciones que no tienen 
verificación registrada.
2. Para el Reporte de Monitoreo que recomiendan Inicio de Supervisión,
filtrar del Registro de Supervisiones recomendadas por monitoreo, aquellas carpetas 
que no tienen carpeta de supervisión relacionada.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 10 min No 4 horas KM, 

Excel No Monitoreos realizados y resultados 
analizados Virtual 2 listas de información/mes

Analista de 
Información de 

la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Monitoreos realizados y 
resultados analizados 2 listas de información/mes Virtual

15. Elaborar y/o modificar reportes de Monitoreos que 
recomendaron Comunicación Preventiva o Inicio de 

Supervisión

1. Obtener el último reporte enviado.
2. Copiar la información filtrada en el formato del último reporte.
3. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 10 min No 2 horas Excel No

Reportes de Monitoreos que 
recomendaron Comunicación 

Preventiva o Inicio de Supervisión
Virtual 2 Reportes/mes

Analista de 
Información de 

la DFI

Analista de Información de la 
DFI

Reportes de Monitoreos que 
recomendaron Comunicación 

Preventiva o Inicio de Supervisión
2 Reportes/mes Virtual

16. Enviar vía email al Subdirector de la SDF y a los 
Coordinadores de Gestión de la DFI y SDF, Monitores

involucrados; los reportes de Monitoreos que 
recomendaron Comunicación Preventiva o Inicio de 

Supervisión 

1. Validar el email del Subdirector de la SDF y a los Coordinadores de Gestión de la DFI
y SDF al momento de enviar el reporte.
2. Colocar como destinatarios a los Subdirectores y coordinadores encargados al
momento de enviar el reporte.
3. Variar el remitente de envío por DFI-gestión.
4. Enviar el reporte.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 5 min No 2 horas Outlook No

Reportes de Monitoreos que 
recomendaron Comunicación 

Preventiva o Inicio de Supervisión 
enviado vía email

Virtual (Email) 2 Reportes/mes
Coordinador de 

Gestión de la 
SDF

Analista de Información de la 
DFI

Reportes de Monitoreos que 
recomendaron Comunicación 

Preventiva o Inicio de Supervisión 
enviado vía email

2 Reportes/mes Virtual (Email)

17. Enviar vía email al Analista de Información, Subdirector 
de la SDF y al Coordinador de Gestión de la DFI si la 

comunicación preventiva fue verificada o si se inició la 
supervisión recomendada

Para  Comunicación Preventiva: Ir a la actividad 18.
Para  Inicio de Supervisión: ir a la actividad 19

1. Consultar información al monitor correspondiente
2. Recopilar información
3. Enviar la información consolidada

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la SDF 1 CAP 4 horas No 4 días Outlook No Verificación de la Comunicación 

Preventiva o del Inicio de Supervisión Virtual 1 verificación /mes
Analista de 

Información de 
la DFI

Coordinador de Gestión de la 
SDF

Verificación de la Comunicación 
Preventiva o del Inicio de 

Supervisión
1 verificación/mes Virtual

18. Actualizar el Registro en Excel de Comunicaciones
Preventivas

Fin del Proceso

1. Validar la información remitida por la subdirección
2. Actualizar el Registro de Comunicaciones Preventivas con el detalle remitido

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 30 min No 2 horas Excel No Registro de Comunicaciones 

preventivas actualizado Virtual 1 registro /mes Fin del proceso

Coordinador de Gestión de la 
SDF

Verificación de la Comunicación 
Preventiva o del Inicio de 

Supervisión
1 verificación/mes Virtual

19. Actualizar el Registro en Excel de Supervisiones
recomendadas por Monitoreo

Fin del Proceso

1. Validar la información remitida por la subdirección
2. Actualizar el Registro de las Supervisiones Recomendadas con el detalle remitido

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 30 min No 2 horas Excel No Registro de Supervisiones 

recomendadas por monitoreo Virtual 1 registro /mes Fin del proceso
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe 
la salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Analista de Información de la 
DFI

Información de Monitoreos 
extraída del KM 1 reporte/mes Virtual (KM) 20. Solicitar las fechas planificadas de cierre o su

actualización

1. Filtrar del reporte de carpetas en trámite, aquellas carpetas que no tienen fecha 
planificada de cierre o está en el pasado.
2. Copiar la lista filtrada en el modelo de solicitud y adecuar al formato
3. Validar el email del subdirector y Coordinadores encargados al momento de enviar la 
solicitud.
4. Colocar como destinatarios al subdirector y coordinadores encargados al momento
de enviar la solicitud.
5. Variar el remitente de envío por DFI-gestión.
6. Enviar la solicitud.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 1 hora No 4 horas Excel,

Outlook No Solicitud de fechas planificadas de 
cierre o actualización Virtual (Email) 1 solicitud / mes Subdirector de 

la SDF

Analista de Información de la 
DFI

Solicitud de fechas planificadas de 
cierre o actualización 1 solicitud / mes Virtual (Email) 21. Solicitar las fechas planificadas de cierre o su

actualización a los Monitores
1. Revisar información solicitada
2. Solicitar información  de fechas planificadas de cierre a los monitores vía email

Usuario 
(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 10 min No 1 día Outlook No Solicitud de fechas planificadas de 

cierre o actualización Virtual (Email) 1 solicitud /mes Monitores de la 
SDF

Subdirector de la SDF

Solicitud de fechas planificadas de 
cierre o actualización,

Propuesta de fechas planificadas 
de cierre observadas

1 solicitud / mes Virtual (Email) y Física 22. Proponer fechas planificadas de cierre
1. Revisar información solicitada
2. Remitir  información  de fechas planificadas de cierre de sus monitoreos Usuario 

(Semiautomática) Monitores de la SDF 12 CAS(4),
CAP(8) 4 horas No 3 días Excel,

Outlook No Propuesta de fechas planificadas de 
cierre Virtual (Email) 8 propuesta / mes Subdirector de 

la SDF

Monitores de la SDF Propuesta de fechas planificadas 
de cierre 1 propuesta / mes Virtual (Email)

23. Revisar fechas planificadas de cierre propuestas
Si es conforme: ir a la actividad 25. Caso contrario: Ir a la 

actividad 24

1. Revisar información remitida
2. Solicitar vía email a cada monitor a fin que mencione el sustento de las fechas 
planificadas de cierre

Usuario 
(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 1 hora No 1 día Outlook No Propuesta de fechas planificadas de 

cierre revisadas Virtual (Email) 8 propuesta / mes Subdirector de 
la SDF

Subdirector de la SDF Propuesta de fechas planificadas 
de cierre revisadas 1 propuesta / mes Virtual 24. Indicar observaciones por email a los Monitores

Ir a la actividad 22

1. Obtener información de los monitores sobre el sustento de las fechas planificadas de 
cierre.
2. Solicitar vía email a los Monitores que se le remita las fechas planificadas de cierre 
corregidas

Usuario 
(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 2 horas No 1 día Outlook No Propuesta de fechas planificadas de 

cierre observadas Virtual (Email) 2 propuesta / mes Monitores

Subdirector de la SDF Propuesta de fechas planificadas 
de cierre revisadas 1 propuesta / mes Virtual 25. Aprobar fechas planificadas de cierre y enviar vía email

al Analista de Información

1. Aprobar de las fechas planificadas de cierre
2. Enviar las fechas planificadas de cierre vía email Usuario 

(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 2 horas No 1 día Outlook No Fechas planificadas de cierre enviadas 
vía email Virtual (Email) 1 email /mes

Analista de 
Información de 

la DFI

Subdirector de la SDF Fechas planificadas de cierre 
enviadas vía email 1 email /mes Virtual (Email) 26. Actualizar la fecha planificada de cierre en el KM

Ir a la actividad 1

1. Validar las fechas planificadas de cierre
2. Actualizar las fechas planificadas de cierre de las carpetas de monitoreo Usuario 

(Semiautomática)
Analista de Información de 

la DFI 1 CAS 2 horas No 1 día Outlook,
KM No

Reporte de fechas
planificadas de

cierre actualizadas
Virtual 1 reporte /mes

Analista de 
Información de 

la DFI

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Reporte Trazabilidad 
presentados Cantidad Semestral 1

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Moderado 3

Operacional posible 3 Menor 2

Operacional raro 1 Mayor 4

Operacional raro 1 Mayor 4

No tener acceso al KM 6

No tener acceso a la BD KM 4

No tener acceso al file server (PC y W) 4

Riesgos
Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Fallos en la protección de la confidencialidad de la información 3

Cantidad de Reportes de Trazabilidad presentados dentro del mes posterior al periodo 
evaluado SISDOC

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos
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Diagrama del proceso PM03.2 Supervisión 
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PM03.2.1 Programación de 
la Supervisión

Para supervisiones de temas de calidad de servicio

Archivo en formato MS Excel y  MS Project de programaciones
que maneja el  Coordinador de Gestión de las SDF 
(Programación de Medición de  Indicadores del servicio móvil: TINE - TLLI, CCS, CV, TEMT),
Archivo en formato MS Excel y  MS Project de  programaciones que maneja el 
Coordinador  de Gestión de las SDF
(Programación de Mediciones de indicadores  del servicio de internet fijo y móvil: CVM),
Archivo en formato MS Excel de programaciones que maneja  
el Coordinador de Gest ión de las SDF 
(Programación de mediciones de  verificación de CM),
Archivo en formato MS Excel de programaciones  que maneja 
el Coordinador de Gest ión de las SDF 
(Programación de mediciones de cobertura del servicio móvil y de datos   nivel  nacional en CCPP urbanos y rurales ),
Actas de Superv isión,  Reportes del SISREP y SISVET. Informes de Supervisión, Cartas de la EO, 
Cartas de requerimiento del OSIPTEL
(Verificación de indicadores de continuidad del servicio: 
DS urbana y de TUP rurales, reporte de averías),
Actas de Superv isiones, cartas de la EO, cartas de requerimiento  del  OSIPTEL, 
Informes de Supervisión, Oficios del  MTC
 (Verificación de obligaciones  específicas de contratos de concesión: cumplimiento de planes de cobertura, 
velocidad mínima de internet, SLA del Contrato de la Red Dorsal,
 Obligaciones de la Adenda de Renovación de los Contratos de 
Concesión móviles de Telefónica),
Informes de otras unidades orgánicas, cartas de la EO, 
cartas de  requerimiento del  OSIPTEL, Informes de Supervisión 
(Verificación de obligaciones a pedido de unidades orgánicas del OSIPTEL  refer idos a : 
Requerimientos de Información Periódica (DPRC),
 Controversias y Competencia (ST), Neutral idad de Red (DPRC)),
Cartas de la EO, cartas de requerimiento del OSIPTEL, Informes de Supervisión, Oficios de entidades externas
(Verificación de obligaciones a pedido de O rganismos externos: MTC, Contraloría, Defensoría, Congreso),
Resoluciones de Gerencia General, cartas de la EO, cartas  de requerimiento del  OSIPTEL, Informes de Supervisión
(Supervisión de cumplimientos de mandatos del  OSIPTEL:  Medidas Correctivas impuestas por  la GG)

- Plan de Supervisión 
- Memorando comunicando el inicio
 de actividades de la Supervisión 

- Viáticos y Encargos aprobados

PM03.2.2 Realización

 de la Supervisión

Expediente de Supervisión

(Resultado) 

PM03.2.3 Control de la 
Supervisión

Plan de Supervisión 

1. Plan de Supervisión (SISDOC)
2. Resultados de los Expedientes 
de Supervisión (KM - Supervisor)
3. Cierre del ex pediente 
de Supervisión (KM - Secretar ia)
4. Lista de fechas
plani ficadas de cierre (Subdirección)
5. Plazos de t rámite del expediente:
plazos ISO, plazos de prescripción y 
Plazo planificado de cierre (Diar io)

Para Supervisiones En temas de derechos de usuario

Supervisiones frecuentes,
Reportes de Monitoreo que recomiendan la Superv isión que afectación al mercado o usuarios ,
Resultados de años anteriores  de Supervisión o de Instrucción,
Reportes, Informes o Memorandos de las UO,
Instrucciones de la Alta Dirección,
Oficios de Instituciones Externas (Defensoría del Pueblo, Mininter, Congreso, ASPEC, etc.),
Memorando de la Gerencia General de Resoluciones con Medidas Correctivas,
Reporte de los Monitoreos que recomiendan Inicio de Supervisión derivado del área de

Coordinación de Gestión (anual)

-Reporte de  plazos vencidos y por vencer, 
Reporte de pendientes de entrega al archivo

- Reporte de próximas prescripciones

- Memorando a  la Gerencia General  
adjuntando la Presentación de

 resultados de Superv isión Semestral

Memorando adjuntando Reporte
 de Expedientes de Supervisión 
Cerrados y/o Archivados para 
la Gerencia General

 Memorando  adjuntando 
Reporte de Situación de 
Expedientes  de Supervisión 
para la Gerencia  General por SISDOC

Reporte de cumplimiento 
de plazos de supervisión ISO

Reporte de
ant igüedad de expedientes

Alertas automáticas de Plazo ISO, 
Fecha de Prescr ipción y fecha
 plani ficada de Cierre próximos a vencer 
de las superv isiones en t rámite 

- Registro de Resultados  de Expedientes de Supervisión
actualizados en el KM
- Reportes de Supervisiones que recomendaron 
Inicio de PAS/Medida Correctiva/Medida Cautelar/

Medida de Advertencia 



Ficha del proceso PM03.2 Supervisión 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM03.2 Versión: Vrs.01 

Nombre del Proceso N1: Supervisión 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Planificar, verificar y controlar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las entidades supervisadas y de mandatos o resoluciones del OSIPTEL, dentro del ámbito de su competencia. 

Alcance: Programación, ejecución y control de la Supervisión 

Responsable del 

Proceso N1: 
Director de la DFI 

Participantes del 

Proceso N1: 
Director de la DFI 

Base Normativa 

Texto Único Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante: D. S. N° 020-2007-MTC,  

Texto Único Ordenado del Código Tributario, aprobado mediante: D.S. N° 133-2013-EF, 

Directiva que regula la autorización de viajes y el otorgamiento de pasajes y viáticos para viajes nacionales, así como su rendición de cuentas, aprobado mediante: Dir. N° 003-2016-GG/OSIPTEL, 

Norma interna sobre documentos y expedientes administrativos que se siguen ante OSIPTEL, aprobada mediante Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL 

Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante: Res. N° 087-2013-CD/OSIPTEL 

Reglamento General de Supervisión, aprobado mediante: Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL 

Análisis de la necesidad de implementar mejoras en las técnicas de supervisión de los servicios públicos de telecomunicaciones, aprobado mediante:  Informe N° 00206-GPRC/2018 

Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL, remitido mediante: Memorando N° 127-GG/2009 

Protocolo de coordinación para el trámite de los casos reportados por los usuarios entre la DAPU y la DFI, remitido mediante: Mem. N° 931-GG/2017 

Control de Bienes Muebles Estatales P-GLO-03 

Directiva de la DFI para elaboración de Planes de Supervisión Mem. N° 00378-GSF/2017 

Mem. N° 127-GG/2009  Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL 

Res. N° 087-2013-CD/OSIPTEL Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones 

P-PSU-02 PROCEDIMIENTO SUPERVISIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Ley 27336 Ley de desarrollo de las funciones y facultades del OSIPTEL

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 



Empresa Operadora, 

Supervisor Lima/ 

Supervisor de ORS,  

Oficinas Desconcertadas, 

Autoridades y UO 

Para supervisiones de temas de calidad de servicio 

Archivo en formato MS Excel y MS Project de programaciones que 

maneja el Coordinador de Gestión de las SDF 

(Programación de Medición de  Indicadores del servicio móvil: 

TINE - TLLI, CCS, CV, TEMT), 

Archivo en formato MS Excel y MS Project de  programaciones que 

maneja el Coordinador  de Gestión de las SDF 

 (Programación de Mediciones de indicadores  del servicio de 

internet fijo y móvil: CVM), 

Archivo en formato MS Excel de programaciones que maneja  el 

Coordinador de Gestión de las SDF 

(Programación de mediciones de  verificación de CM), 

Archivo en formato MS Excel de programaciones  que maneja el 

Coordinador de Gestión de las SDF 

(Programación de mediciones de cobertura del servicio móvil y de 

datos   nivel nacional en CCPP urbanos y rurales), 

Actas de Supervisión,  Reportes del SISREP y SISVET. Informes de 

Supervisión, Cartas de la EO, 

Cartas de requerimiento del OSIPTEL 

(Verificación de indicadores de continuidad del servicio: DS urbana 

y de TUP rurales, reporte de averías), 

Actas de Supervisiones, cartas de la EO, cartas de requerimiento  

del OSIPTEL, Informes de Supervisión, Oficios del MTC 

 (Verificación de obligaciones  específicas de contratos de 

concesión: cumplimiento de planes de cobertura, 

velocidad mínima de internet, SLA del Contrato de la Red Dorsal, 

Obligaciones de la Adenda de Renovación de los Contratos de 

Concesión móviles de Telefónica), 

Informes de otras unidades orgánicas, cartas de la EO, cartas de  

requerimiento del OSIPTEL, Informes de Supervisión 

(Verificación de obligaciones a pedido de unidades orgánicas del 

OSIPTEL  referidos a: Requerimientos de Información Periódica 

(DPRC), 

 Controversias y Competencia (ST), Neutralidad de Red (DPRC)), 

Cartas de la EO, cartas de requerimiento del OSIPTEL, Informes de 

Supervisión, Oficios de entidades externas 

(Verificación de obligaciones a pedido de Organismos externos: 

MTC, Contraloría, Defensoría, Congreso), 

Resoluciones de Gerencia General, cartas de la EO, cartas  de 

requerimiento del OSIPTEL, Informes de Supervisión 

(Supervisión de cumplimientos de mandatos del OSIPTEL:  

Medidas Correctivas impuestas por la GG) 

PM03.2.1 Programación de la 

Supervisión 

Determinación y 

planificación de las 

materias a ser 

Supervisadas 

- Plan de Supervisiones

- Memorando comunicando el inicio de actividades de 

Supervisión. 

- Carta a instituciones y/o Empresas, de ser el caso.

- Resultados de los indicadores de calidad

- Solicitudes de viáticos y encargos aprobados.

PM03.02.02Realización de la Supervisión 



Coordinador en temas 

de usuario de la SDF 

Para Supervisiones En temas de derechos de usuario 

Supervisiones frecuentes, 

Reportes de Monitoreo que recomiendan la Supervisión 

afectación al mercado o usuarios, 

Resultados de años anteriores  de Supervisión 

o de Instrucción,

Reportes, Informes o Memorandos de las UO, 

Instrucciones de la Alta Dirección, 

Oficios de Instituciones Externas (Defensoría del Pueblo, 

Mininter, Congreso, ASPEC, etc.), 

Memorando de la Gerencia General de 

Resoluciones con Medidas Correctivas, 

Reporte de los Monitoreos que recomiendan 

Inicio de Supervisión derivado del área de 

Coordinación de Gestión (anual) 

PM03.2.1 

Programación de la 

Supervisión 

- Plan de Supervisión

- Viáticos y Encargos aprobados

PM03.2.2 Realización de la Supervisión 

Verificar el 

cumplimiento de las 

obligaciones legales, 

contractuales o 

técnicas por parte de 

las entidades 

supervisadas y de 

mandatos o 

resoluciones del 

OSIPTEL, dentro del 

ámbito de su 

competencia. 

- Expediente de Supervisión,

- Resultado de la Supervisión registrado en el KM,

- Carta comunicando la realización de la acción de

supervisión, de ser el caso. 

- Carta solicitando información, de ser el caso

-Acta de supervisión, de ser el caso.

-Informe de Supervisión

-Carta a Empresa Operadora, de ser el caso.

-Memorando a la Unidad de Organización, de ser el caso

PM-03.02.03 Control de la Supervisión 

PM-06.02.01.01 Asignación del Inicio de 

Instrucción 

Empresa Supervisada 

Unidades de Organización PM03.1.2 Realización de 

Monitoreo Realización 

del Monitoreo 

Resultado de la verificación si la empresa operadora adoptó 

acciones (SISDOC y KM) 

- PM03.2.1

Programación de la 

Supervisión 

- PM03.2.2 Realización

de la Supervisión

- KM

- Servidores Públicos

que intervienen en la

supervisión 

- Plan de Supervisión (SISDOC)

- Resultados de los Expedientes de Supervisión (KM -

Supervisor) 

- Cierre del expediente de Supervisión (KM -

Secretaria) 

- Lista de fechas planificadas de cierre (Subdirección)

- Plazos de trámite del expediente: plazos ISO, plazos

de prescripción y plazo planificado de cierre (Diario)

PM03.2.3 Control de la Supervisión 

Gestionar el correcto 

desarrollo de las 

acciones de 

supervisión (plazos, 

carga, materias, 

resultados) 

-Reporte de próximas prescripciones

-Reporte de  plazos vencidos y por vencer, Reporte

de pendientes de  entrega al archivo 

-Memorando a  la Gerencia General adjuntando la

Presentación de  resultados de Supervisión 

Semestral 

-Memorando adjuntando Reporte de Expedientes de 

Supervisión Cerrados y/o Archivados para la 

Gerencia General 

-Memorando  adjuntando Reporte de Situación de

Expedientes  de Supervisión para la Gerencia

General por SISDOC 

-Reporte de cumplimiento de plazos de supervisión

ISO  

-Registro de Resultados de Expedientes de

Supervisión actualizados en el KM 

-Reportes de Supervisiones que recomendaron

Inicio de PAS/Medida Correctiva/Medida 

Cautelar/Medida de Advertencia 

-Reporte de antigüedad de expedientes

-Alertas automáticas de Plazo ISO, Fecha de

Fin de proceso 



Prescripción y fecha planificada de Cierre próximos 

a vencer de las supervisiones en trámite 



Diagrama del proceso PM03.2.1 Programación de la Supervisión 
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Para supervisiones de temas de calidad de servicio

      Reportes del panel de monitoreo de internet móvil
Archivo en formato MS Excel y MS Project de programaciones que maneja el Coordinador de Gestión de las SDF 

(Programación de Medición de  Indicadores del servicio móvil: TINE - TLLI, CCS, CV, TEMT),
Archivo en formato MS Excel y MS Project de  programaciones que maneja el Coordinador  de Gestión de las SDF

 (Programación de Mediciones de indicadores  del servicio de internet fijo y móvil: CVM),
Archivo en formato MS Excel de programaciones que maneja  el Coordinador de Gestión de las SDF 

(Programación de mediciones de  verificación de CM),
Archivo en formato MS Excel de programaciones  que maneja el Coordinador de Gestión de las SDF 

(Programación de mediciones de cobertura del servicio móvil y de datos   nivel nacional en CCPP urbanos y rurales),
Actas de Supervisión,  Reportes del SISREP y SISVET. Informes de Supervisión, Cartas de la EO, 

Cartas de requerimiento del OSIPTEL
(Verificación de indicadores de continuidad del servicio: DS urbana y de TUP rurales, reporte de averías),

Actas de Supervisiones, cartas de la EO, cartas de requerimiento  del OSIPTEL, Informes de Supervisión, Oficios del MTC
 (Verificación de obligaciones  específicas de contratos de concesión: cumplimiento de planes de cobertura, 

velocidad mínima de internet, SLA del Contrato de la Red Dorsal, Obligaciones de la Adenda de Renovación de los Contratos de 
Concesión móviles de Telefónica),

Informes de otras unidades orgánicas, cartas de la EO, cartas de  requerimiento del OSIPTEL, Informes de Supervisión 
(Verificación de obligaciones a pedido de unidades orgánicas del OSIPTEL  referidos a: Requerimientos de Información Periódica (DPRC),

 Controversias y Competencia (ST), Neutralidad de Red (DPRC)),
Cartas de la EO, cartas de requerimiento del OSIPTEL, Informes de Supervisión, Oficios de entidades externas

(Verificación de obligaciones a pedido de Organismos externos: MTC, Contraloría, Defensoría, Congreso),
Resoluciones de Gerencia General, cartas de la EO, cartas  de requerimiento del OSIPTEL, Informes de Supervisión

(Supervisión de cumplimientos de mandatos del OSIPTEL:  Medidas Correctivas impuestas por la GG)

33

Para Supervisiones En temas de derechos de usuario

 Supervisiones frecuentes,
Reportes de Monitoreo que recomiendan la Supervisión

afectación al mercado o usuarios,
Resultados de años anteriores  de Supervisión

o de Instrucción,
Reportes, Informes o Memorandos de las UO,

Instrucciones de la Alta Dirección,
Oficios de Instituciones Externas (Defensoría del Pueblo,

Mininter, Congreso, ASPEC, etc.),
Memorando de la Gerencia General de
Resoluciones con Medidas Correctivas,

Reporte de los Monitoreos que recomiendan
Inicio de Supervisión derivado del área de

Coordinación de Gestión (anual)

43. Revisar el Cuadro de 
Control de Monitoreos y 
Supervisión en temas de 
calidad de servicio para 

verificar los horarios 
disponibles de los 

Supervisores de ORS

44. Establecer fechas para la 
realización de la supervisión 

en coordinación con el 
Coordinador de en temas de

calidad de servicio SDF

Cuadro de Control de 
Monitoreos y Supervisión 
de la Calidad de servicio

 actualizado por
Temas de usuario

33. Consolidar y evaluar
los resultados del 

último año

33 35

41. Derivar la Programación 
de Supervisiones a realizar 
vía email a los integrantes 

de la SDF en temas de 
usuario41 42

44

1. Programar las 
supervisiones a realizar

2. Elaborar y/o modificar 
el Plan de Supervisión 

por Tema de calidad de 
servicio en SISDOC 

5

5. Recibir y consolidar las 
programaciones de 

trabajo de las acciones de
supervisión a realizar en 

campo

6. Solicitar cronograma 
de trabajo y presupuesto
a los Supervisores Lima / 

Supervisores ORS

8. Revisar cronograma 
de trabajo y 
presupuesto

10. Elaborar y/o modificar 
el Cuadro de Control de 

Supervisión o Programa de
Supervisión

¿Es conforme?

Sí

9. Indicar observaciones 
y derivar vía email  al 

Supervisor Lima / 
Supervisor ORS

No

7
7

8

14. Autorizar al Supervisor 
Lima / Supervisor ORS vía 

email el ingreso de la solicitud 
al SIAF-SAI de viáticos y 

encargos para las 
supervisiones a realizar 15

16

18. Analizar las 
observaciones de 

solicitudes de 
viáticos y encargos

18

Autorizar la
Aprobación

¿Acción a 
realizar?

20. Solicitar vía email al 
Supervisor de Lima / Supervisor
de ORS la corrección en el SIAF-
SAI de la solicitud de viáticos y 

encargos

Solicitar la corrección
al Supervisor

19. Autorizar vía 
email la aprobación 

de la solicitud de 
viáticos y encargos

7

11. Elaborar y/o modificar 
Memorando comunicando 
el inicio de actividades de 

la Supervisión por 
Indicador de calidad o 

Materia

Cuadro de Control de 

Supervisión en temas

De calidad de servicio

7

7. Elaborar y/o modificar 
el  cronograma de trabajo 
y presupuesto y enviar vía 
email al Coordinador en 
temas de calidad de la 

SDF 8

15. Ingresar y/o modificar 
en el SIAF-SAI las 

solicitudes de viáticos y 
encargos  de las 

supervisiones a realizar15 16

16. Verificar en SIAF-
SAI las solicitudes de 
viáticos y encargos 
comparando con el 

Cuadro de Control de
Supervisión16

22

No¿Es conforme?

21. Rechazar solicitud 
en SIAF-SAI e indicar 
motivo de rechazo

23. Aprobar en el SIAF-
SAI las solicitudes de 
viáticos y encargos

Si

24

SIAF-SAI

Vía de rechazo

18

17. Indicar observaciones 
vía email al Coordinador 
en temas de calidad de la 
SDF y al Supervisor Lima / 

Supervisor ORS

Vía email

15

22. Enviar vía email
la notificación del 

rechazo de la 
solicitud

22

54

10

Ir al Proceso:
PM03.2.2 Realización

 de la Supervisión

Para Supervisión
Programada

Para Supervisión
Reactiva

¿Tipo 
documento?

46

46

Para Memorandos de la Gerencia 
General de Resoluciones con Medidas

 Correctivas

Memorandos de 
UO

45

Oficios de Instituciones Externas 
(Defensoría del Pueblo,

Mininter, Congreso, ASPEC, etc.),
Caso de interés público solicitados por

La presidencia

46

46. Recibir la Documentación de 
Mesa de Partes Central/

Memorando de UO o Gerencia 
General y derivar vía SISDOC al 

Coordinador en temas de 
usuario de la SDF, Subdirector 

de la SDF y Supervisor en temas 
de usuario

47

45

45. Recibir Documentación
y derivar a la Asistente de 

Gerencia de la DFI

46

47 48

47. Asignar la Documentación de 
Mesa de Partes Central/

Memorando de UO  vía SISDOC 
al Líder Temático en temas de 

usuario/ Supervisor en temas de 
usuario

¿Procede 
Supervisión?

Si

No

51

48. Revisar si procede 
la supervisión y derivar 

al supervisor 

48

Oficios de Instituciones Externas,
Memorando de UO

¿Tipo de 
documento?

59

Casos de interés público solicitados 
por la presidencia

34. Elaborar y/o modificar la 
propuesta de Programación 

de las Supervisiones a 
realizar

34

42

42. Coordinar y definir los 
requerimientos de los 

supervisores de las ORS 
solicitados por cada uno de los 

supervisores quienes 
ejecutarán las supervisiones 

aprobadas

¿Se va requerir 
de Supervisores 

de las ORS?
No

44

43

43

Si

58. Enviar email al 
Supervisor de Lima/

Supervisores de ORS con
fechas, instrucciones, 

Acta Modelo

Plan de Supervisión por

Tema de derecho de usuario

aprobado

55. Elaborar y/o modificar 
el Plan de Supervisión en 

temas de derecho de 
usuario

Ir al Proceso:
PM03.2.2

Realización de la 
Supervisión

59

59. Recibir el requerimiento 
de casos interés público

Solicitados por la  
Presidencia y derivar de 

manera verbal al Subdirector
de la SDF 60

60

60. Recibir el requerimiento 
sobre casos interés público 

solicitados por la Presidencia y 
derivar de manera verbal al 
Supervisor de la temas en 
derechos de usuario quien 

llevará el caso
54

54

54. Analizar los 
requerimientos para la 

realización de la 
supervisión o la 

coordinación respectiva

49. Verificar si existe un 
Expediente de Supervisión
abierto por el mismo caso

No

¿Existe un 
Expediente de 

Supervisión 
abierto por el 
mismo caso?

Si

50. Incluir caso en el  
Expediente de 

Supervisión abierto por 
el mismo caso

51. Generar Memorando 
de respuesta a la UO o 

Carta de respuesta para 
las Instituciones Externas 

quienes reportaron el 
caso

Memorando / Carta de 

respuesta que comunica

la medida a adoptar

51

49

49

5

Supervisiones en
campo

Supervisiones en gabinete

Ir al Proceso:
PM03.2.2 Realización de la Supervisión 

Plan de Supervisión 

por Tema de calidad de 

servicio 

3. Coordinar la revisión del Plan
de Supervisión por  tema de 

calidad de servicio  
(1°: Apoyo Legal de la SDF,

2°: Coordinador Legal de la DFI,
3°:  Subdirector de la SDF

4. Coordinar el visado y firma del 
Plan de Supervisión Tema de 
calidad de servicio vía SISDOC

(1°: Apoyo Legal de la SDF,
2°: Coordinador Legal de la DFI,

3°:  Subdirector de la SDF
4°: Director de la DFI)

12. Coordinar la revisión del 
Memorando comunicando el 

inicio de actividades de la 
Supervisión por   Indicador de 

calidad o Materia 
(1°: Subdirector de la SDF)

13. Coordinar el visado y firma del 
Memorando comunicando el inicio de 

actividades de la Supervisión por 
Indicador de calidad o Materia

(1°: Coordinador temático de SDF,
2°: Responsable de la materia en temas

de calidad de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF,

3°: Director de la DFI)

52. Coordinar la revisión del 
Memorando de respuesta a la UO o 

Carta de respuesta para las 
Instituciones Externas 

(1°: Coordinador Legal de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF)

53. Coordinar el visado y firma del 
Memorando de respuesta a la UO o 

Carta de respuesta para las 
Instituciones Externas 

(1°: Supervisor en temas de derechos
de usuario,

2°: Coordinador Legal de la SDF,
3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

56. Coordinar la revisión del Plan de 
Supervisión por Temas de derecho 

de usuario
(1°: Coordinador Legal de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF)

57. Coordinar el visado y firma del Plan
de Supervisión por Temas de derecho 

de usuario
(1°: Supervisor en temas de derecho 

de usuario,
2°: Coordinador Legal de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI)

24.Revisar en SIAF-SAI las 
solicitudes de viáticos y 

encargos
24

No¿Es conforme?

26. Aprobar en SIAF-SAI
las solicitudes de 

viáticos y encargos

Si

22

25. Rechazar 
solicitud en SIAF-SAI

e indicar motivo

27

27.Revisar en SIAF-SAI las 
solicitudes de viáticos y 

encargos
27

No¿Es conforme?

29. Aprobar en SIAF-SAI
las solicitudes de 

viáticos y encargos

Si

22

28. Rechazar 
solicitud en SIAF-SAI

e indicar motivo

30

30.Revisar en SIAF-SAI las 
solicitudes de viáticos y 

encargos
30

No¿Es conforme?

32. Aprobar en SIAF-SAI
las solicitudes de 

viáticos y encargos

Si

PA02.2.1 Control 
Previo

Solicitudes de

 viáticos y 

encargos

22

31. Rechazar 
solicitud en SIAF-SAI

e indicar motivo

Viáticos y 
Encargos 

aprobados

Ir al Proceso:
PM03.2.2 Realización de la Supervisión

35. Revisar la propuesta 
de Programación de las 
Supervisiones a realizar

35

¿Es conforme?
36. Indicar 

observaciones de 
manera verbal 

37. Aprobar la propuesta de
Programación de 

Supervisiones a realizar en 
temas de usuario y exponer 

al Director de la DFI

No

Si

38

34

38. Revisar la propuesta de 
Programación de las 

Supervisiones a realizar

38

¿Es conforme?
39. Indicar 

observaciones de 
manera verbal

40. Aprobar la 
Programación de 

Supervisiones a realizar
en temas de derechos 

de usuario

No

Si

41

34

Programación de
 Supervisiones



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso: Entradas Tipo de Tarea

Alcance del Proceso:

Física Manual

Fechas: Virtual (Email)

Usuario

(Semiautomá

Responsable:
Virtual (Email) y 

Física

Servicio 

(automática)

Participantes (equipo de trabajo):

Virtual (SISDOC)

Envío 

(Automática)

TUPA (Si / No)

Virtual (SISDOC) y

Física

Script

(Automática)

Restricciones o Requisitos: Virtual (KM)

Marco legal de soporte al Proceso:

Virtual (KM) y 

Física

Virtual

Virtual y Física

Observación

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos
Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total 

de Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde que se 

recibe hasta que se entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Empresa Operadora,

Supervisor Lima/ Supervisor de ORS, 

Oficinas Desconcertadas,

Autoridades y UO

Reportes del panel de monitoreo de internet móvil

Archivo en formato MS Excel y MS Project de programaciones que maneja el Coordinador de 

Gestión de las Calidad de Servicio (Programación de Medición de  Indicadores del servicio móvil: 

TINE - TLLI, CCS, CV, TEMT),

Archivo en formato MS Excel y MS Project de  programaciones que maneja el Coordinador  de 

Gestión de las Calidad de Servicio (Programación de Mediciones de indicadores  del servicio de 

internet fijo y móvil: CVM),

Archivo en formato MS Excel de programaciones que maneja  el Coordinador de Gestión de las 

Calidad de Servicio  (Programación de mediciones de  verificación de CM),

Archivo en formato MS Excel de programaciones  que maneja el Coordinador de Gestión de las 

SSC (Programación de mediciones de cobertura del servicio móvil y de datos   nivel nacional en 

CCPP urbanos y rurales),

Actas de Supervisión,  Reportes del SISREP y SISVET. Informes de Supervisión, Cartas de la EO, 

Cartas de requerimiento del OSIPTEL (Verificación de indicadores de continuidad del servicio: DS 

urbana y de TUP rurales, reporte de averías),

Actas de Supervisiones, cartas de la EO, cartas de requerimiento  del OSIPTEL, Informes de 

Supervisión, Oficios del MTC  (Verificación de obligaciones  específicas de contratos de 

concesión: cumplimiento de planes de cobertura,  velocidad mínima de internet, SLA del 

Contrato de la Red Dorsal, Obligaciones de la Adenda de Renovación de los Contratos de 

Concesión móviles de Telefónica),

Informes de otras unidades orgánicas, cartas de la EO, cartas de  requerimiento del OSIPTEL, 

Informes de Supervisión (Verificación de obligaciones a pedido de unidades orgánicas del 

OSIPTEL  referidos a: Requerimientos de Información Periódica (GPRC),

 Controversias y Competencia (ST), Neutralidad de Red (GPRC)),

Cartas de la EO, cartas de requerimiento del OSIPTEL, Informes de Supervisión, Oficios de 

entidades externas (Verificación de obligaciones a pedido de Organismos externos: MTC, 

Contraloría, Defensoría, Congreso),

Resoluciones de Gerencia General, cartas de la EO, cartas  de requerimiento del OSIPTEL, 

Informes de Supervisión (Supervisión de cumplimientos de mandatos del OSIPTEL:  Medidas 

Correctivas impuestas por la GG)

Calidad de Servicio:

1 Reportes del panel de monitoreo de internet móvil / mes

20 -30 Memoriales o Pedidos de Autoridades/ semestre

1 Programación de medición de indicadores de CCS,CV y TEMT  

CM (1 Programación: 250-280 centros poblados)/ Semestre

1 Programación de medición de indicadores Cobertura por cada 

Empresa Operadora (1 Programación: 450 -500 Centros 

Poblados)/ Año

1 Programación de medición de TUP rurales por cada Empresa 

Operadora(1 Programación: 350 -400 Centros Poblados)/ Año

1 Reporte del SISREP por cada Empresa Operadora ( 7,000 

registros en promedio.

Reportes promedio x semestre x empresa = 778 registros de 

reportes)/ Semestre

15 Requerimientos de otras UO/mes

1 Programación de medición de indicadores de CVM fijo y 

móvil (CVM Fijo: 5 Centros Poblados /semestre, 

CVM Móvil: 5 Centros Poblados/semestre,

Velocidad Mínima en Banda de 700 MHz: 30 Centros 

poblados/semestre,

Velocidad Mínima en Banda AWS: 50 Centros Poblados/años)  / 

Semestre

Virtual

Para Supervisiones de la temas de Calidad del Servicio: Ir a la actividad 

1,

Para Supervisiones de temas de Derechos del Usuario: 

Para Supervisión Programada: Ir a la actividad 33

Para Supervisión reactiva por Oficios de Instituciones Externas 

(Defensoría del Pueblo, Mininter, Congreso, ASPEC, etc.) y casos de 

interés público solicitados por la presidencia: Ir a la actividad 45

Para Supervisión reactiva por Memorandos de UO : Ir a la actividad 46

Para Supervisión  por Memorandos de la Gerencia General de 

Resoluciones con Medidas Correctivas: Ir a la actividad 46

Para Calidad de Servicio:

1. Programar las supervisiones a realizar

1. Analizar las evaluaciones de semestres anteriores

2. Analizar información que se solicita a la Empresa

Operadora

3. Seleccionar centros poblados a supervisar

4. Recopilar información  de localidades con problemas

de los servicios públicos de telecomunicaciones

sugeridos por los supervisores de ORS

5. Analizar la información de las empresas  a evaluar de

acuerdo a la normativa vigente

6. Analizar la cantidad de información sobre los

diferentes indicadores a evaluar

7. Analizar documentación  remitida por autoridades  a 

nivel nacional  sobre problemas de los servicios públicos

de telecomunicaciones 

Usuario 

(Semiautomática)

Líder Temático de la 

SDF

Calidad de Servicio:

9

Calidad de 

Servicio:

CAP(4)

CAS(5)

Calidad de Servicio:

15 días

Red Dorsal: Semestral,

TUPS y Cobertura: Anual,

CVM(Fijo y Móvil): Semestral,

Indicadores de Calidad: 

Semestral

Banda 700 y Banda AWS: 

Semestral,

Planes de Contingencia: Anual

Calidad de Servicio:

25 días

Excel,

Base de Datos 
No

Supervisiones Programadas,

Centros Poblados seleccionados 

para la realización de la 

Supervisión

Virtual

Calidad de Servicio:

8 Supervisiones temáticas programadas para CCS, CV, 

TEMT/CVM/B700/TINE/TLLI por cada Empresa 

Operadora (4 empresas operadoras)/ semestre,

1 Supervisión programada  para RDNFO (Red Dorsal 

Nacional de Fibra Óptica) / trimestre

450 Centros poblados seleccionados para la 

realización de supervisión/ semestre

4 Supervisiones Cobertura por cada Empresa 

Operadora/ año 

2 Supervisiones DS Rural por cada Empresa Operadora / 

año  

Líder Temático de la SDF,

Supervisor Lima / Supervisor ORS

Líder Temático de la SDF,

Supervisor Lima / Supervisor ORS

Supervisiones Programadas,

Centros Poblados seleccionados para la realización de la Supervisión,

Plan de Supervisión Observado

Calidad de Servicio:

8 Supervisiones temáticas programadas para CCS, CV, 

TEMT/CVM/B700/TINE/TLLI por cada Empresa 

Operadora (4 empresas operadoras)/ semestre,

1 Supervisión programada  para RDNFO / trimestre

450 Centros poblados seleccionados para la 

realización de supervisión/ semestre

4 Supervisiones Cobertura por cada Empresa 

Operadora/ año 

2 Supervisiones DS Rural por cada Empresa Operadora / 

año  

Virtual

2. Elaborar y/o modificar el Plan de Supervisión por Tema de calidad 

de servicio en SISDOC 

1. Elaboración de los objetivos del Plan de Supervisión  y

el contenido de las actividades a desarrollar

2. Estimar el análisis  realizado previamente con la 

información remitida  por cada empresa operadora

(reporte periódicos en los diferentes sistemas de

Calidad de Servicio), luego proceder a  proyectarlo en el

plan de supervisión

Usuario 

(Semiautomática)

Líder Temático de la 

SDF

Calidad de Servicio:

9

Calidad de 

Servicio:

CAP(4)

CAS(5)

Calidad de Servicio:

1/2 día
No

Calidad de Servicio:

3-5 días
Outlook No Plan de Supervisión Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1 Plan de Supervisión por cada uno de los indicadores  

CCS, CV, TEMT/CVM/B700 por cada empresa operadora 

(4 Empresas Operadora)/semestre

1 Plan de Supervisión por cada  uno de los indicadores 

TINE/TLLI por cada empresa operadora (4 Empresas 

Operadora)/ trimestre

1 Plan de Supervisión  de RDNFO  / año

1 Plan de Supervisión por cada uno de las EO respecto 

al indicador de disponibilidad/ semestre

Líder Temático de la SDF,

Supervisor Lima / Supervisor ORS

Líder Temático de la SDF Plan de Supervisión

Calidad de Servicio:

1 Plan de Supervisión por cada uno de los indicadores  

CCS, CV, TEMT/CVM/B700 por cada empresa operadora 

(4 Empresas Operadora)/semestre

1 Plan de Supervisión por cada  uno de los indicadores 

TINE/TLLI por cada empresa operadora (4 Empresas 

Operadora)/ trimestre

1 Plan de Supervisión  de RDNFO  / año

1 Plan de Supervisión por cada uno de las EO respecto 

al indicador de disponibilidad/ semestre

Virtual (Email)

3. Coordinar la revisión del Plan de Supervisión por  tema de calidad 

de servicio  

(1°: Apoyo Legal de la SDF,

2°: Coordinador Legal de la DFI,

3°:  Subdirector de la SDF

1. Coordinar la revisión vía email del Plan de Supervisión 

por tema de Calidad de Servicio  por los siguientes roles y

en el siguiente orden:

1°: Apoyo Legal de la SDF,

2°: Coordinador Legal de la DFI,

3°:  Subdirector de la SDF

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Plan de

Supervisión por tema de Calidad de Servicio

Usuario 

(Semiautomática)

Líder Temático de la 

SDF

Calidad de Servicio:

9

Calidad de 

Servicio:

CAP(4)

CAS(5)

1 día No 1 día Outlook No

Plan de Supervisión revisado y con 

solicitud de visado y firma en 

SISDOC

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:

1 Plan de Supervisión por cada uno de los indicadores  

CCS, CV, TEMT/CVM/B700 por cada empresa operadora 

(4 Empresas Operadora)/semestre

1 Plan de Supervisión por cada  uno de los indicadores 

TINE/TLLI por cada empresa operadora (4 Empresas 

Operadora)/ trimestre

1 Plan de Supervisión  de RDNFO  / año

1 Plan de Supervisión por cada uno de las EO respecto 

al indicador de disponibilidad/ semestre

Líder Temático de la SDF

Líder Temático de la SDF Plan de Supervisión revisado y con solicitud de visado y firma en SISDOC

Calidad de Servicio:

1 Plan de Supervisión por cada uno de los indicadores  

CCS, CV, TEMT/CVM/B700 por cada empresa operadora 

(4 Empresas Operadora)/semestre

1 Plan de Supervisión por cada  uno de los indicadores 

TINE/TLLI por cada empresa operadora (4 Empresas 

Operadora)/ trimestre

1 Plan de Supervisión  de RDNFO  / año

1 Plan de Supervisión por cada uno de las EO respecto 

al indicador de disponibilidad/ semestre

Virtual (SISDOC)

4. Coordinar el visado y firma del Plan de Supervisión Tema de calidad 

de servicio vía SISDOC

(1°: Apoyo Legal de la SDF,

2°: Coordinador Legal de la DFI,

3°:  Subdirector de la SDF

4°: Director de la DFI)

Para Supervisiones en campo: Ir a la actividad 5

Para Supervisiones en gabinete: Ir al proceso PM03.2.2 Realización de 

la Supervisión

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Plan de 

Supervisión por temas de Calidad de Servicio por los

siguientes roles y en el siguiente orden:

1°: Visado del Apoyo Legal de la SDF,

2°: Visado Coordinador Legal de la DFI,

5°: Firma del Director de la DFI

Usuario 

(Semiautomática)

Líder Temático de la 

Calidad de Servicio

Calidad de Servicio:

9

Calidad de 

Servicio:

CAP(4)

CAS(5)

Calidad de Servicio:

10 horas
No

Calidad de Servicio:

10 horas
SISDOC No

Plan de Supervisión firmado en 

SISDOC
Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:

1 Plan de Supervisión por cada uno de los indicadores  

CCS, CV, TEMT/CVM/B700 por cada empresa operadora 

(4 Empresas Operadora)/semestre

1 Plan de Supervisión por cada  uno de los indicadores 

TINE/TLLI por cada empresa operadora (4 Empresas 

Operadora)/ trimestre

1 Plan de Supervisión  de RDNFO  / año

1 Plan de Supervisión por cada uno de las EO respecto 

al indicador de disponibilidad/ semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Líder Temático de la Calidad de Servicio

Centros Poblados seleccionados para realización de Supervisión,

Planes de Supervisión aprobados.

Calidad de Servicio:

Todos los centros poblados contenidos en los planes de  

supervisión aprobados:

1 Plan de Supervisión por cada uno de los indicadores  

CCS, CV, TEMT/CVM/B700 por cada empresa operadora 

(4 Empresas Operadora)/semestre

1 Plan de Supervisión por cada  uno de los indicadores 

TINE/TLLI por cada empresa operadora (4 Empresas 

Operadora)/ trimestre

1 Plan de Supervisión  de RDNFO  / año

1 Plan de Supervisión por cada uno de las EO respecto 

al indicador de disponibilidad/ semestre

Virtual (Email)
5. Recibir y consolidar las programaciones de trabajo de las acciones

de supervisión a realizar en campo

1. Verificar campos completos(Ubigeo, ubicación,

coordenadas)

2. Revisar procedimientos de evaluación en campo

3.Consolidar las programaciones de trabajo de las

acciones de supervisión en campo.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

2-3 días
No

Calidad de Servicio:

5 días como máximo
Excel No

Programaciones de trabajo de 

acciones de Supervisión  

consolidadas

Virtual
Calidad de Servicio:

1 archivo de control consolidado/semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF
Programaciones de trabajo de acciones de Supervisión  consolidadas

Calidad de Servicio:

1 archivo de control consolidado /Semestre
Virtual

6. Solicitar cronograma de trabajo y presupuesto a los Supervisores

Lima / Supervisores ORS

1. Solicitar vía email a cada Supervisor de las ORS/Lima

el cronograma de trabajo y presupuesto

2. Enviar un consolidado de las acciones de supervisión a

realizar a los Supervisores con copia a los Jefes de las

ORS

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP

Calidad de Servicio:

1/2 hora por 

tema(se envía a 

cada Supervisor)

No
Calidad de Servicio:

3-5 días
Outlook No

Solicitud de Cronograma de trabajo 

y presupuesto enviados a 

Supervisores

Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1 solicitud de envío de cronograma y presupuesto a 

todos los supervisores (21 supervisores) que realizan 

actividades en campo a nivel nacional/Semestre

1  cronograma y presupuesto de todos los supervisores 

que realizan actividades en campo a nivel nacional 

observado/semestre

Supervisor Lima / Supervisor ORS

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF

Solicitud de Cronograma de trabajo y presupuesto enviados a Supervisores,

Cronograma de trabajo y presupuesto observado

Calidad de Servicio:

1 solicitud de envío de cronograma y presupuesto por 

cada uno de los supervisores (21 supervisores) que 

realizan actividades en campo a nivel 

nacional/semestre

2  cronograma y presupuesto observado/semestre

Virtual (Email)

Para Calidad de Servicio:

7. Elaborar y/o modificar el  cronograma de trabajo y presupuesto y

enviar vía email al Coordinador en temas de calidad de la SDF

1. Elaborar cronograma de trabajo

2. Elaborar presupuesto para la Supervisión

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor Lima / 

Supervisor ORS

Calidad de Servicio:

19 Supervisores en 

ORS

2 Supervisores en 

Lima 

Calidad de 

Servicio:

CAP(19)

CAS(2)

Calidad de Servicio:

2-3 días
No

Calidad de Servicio:

5 días
Excel

5 días como máximo desde 

la lectura según el 

Memorando 172

Cronograma de Trabajo y 

presupuesto enviado
Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1  cronograma y presupuesto de cada uno de los 

supervisores que realizan actividades en campo a nivel 

nacional (21)/ semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Supervisor Lima / Supervisor ORS Cronograma de Trabajo y presupuesto enviado

Calidad de Servicio:

1  cronograma y presupuesto por cada uno de los 

supervisores (21 supervisores) que realizan actividades 

en campo a nivel nacional/ semestre

Virtual (Email)

Para Calidad de Servicio:

8. Revisar cronograma de trabajo y presupuesto

Si está conforme: Ir a la actividad 10. Caso contrario: Ir a la actividad 9

1. Revisar cronograma de trabajo y presupuesto este

correcto y en el formato enviado

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP

Calidad de Servicio:

1/2 hora - 1 hora 

(19/tema)

No
Calidad de Servicio:

2 - 3 horas
Excel No

Cronograma de Trabajo y 

presupuesto revisado conforme u 

observado

Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1  cronograma y presupuesto de cada uno de los 

supervisores (21 supervisores) que realizan actividades 

en campo a nivel nacional/ semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

PM03.2.1 Programación de la Supervisión

Determinación y planificación de las materias a ser Supervisadas 

Para temas de calidad de servicio:

Desde el análisis de la información de los resultados anteriores, de reportes de Empresas Operadoras hasta la aprobación del Memorando de Inicio de Actividades de Supervisión en temas de calidad de servicio

Para temas de derechos de usuario:

Desde la recepción de la documentación del caso hasta la respuesta a la UO/Entidades Externas comunicando la medida a adoptar (inicio de Supervisión o ninguna medida) a través de Memorando o Carta según corresponda.

24/06/2021; 25/06/2021; 30/06/2021

Director de la DFI

Entradas Actividades 

Líder Temático de la SDF, Líder Temático de la Calidad de Servicio, Coordinador en temas de calidad de la SDF, Supervisor Lima / Supervisor ORS, Asistente de Gestión de DFI, Subdirector de SDF, Coordinador de Gestión de la DFI, Coordinador en temas de usuario de la SDF, Líder Temático en 

temas de derechos de usuario, Coordinador de Supervisión De la SDF en temas de usuarios, Mesa de Partes Central, Asistente de Gerencia de la DFI, Supervisor en temas de derechos de usuario

No

No

Texto Único Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante: D. S. N° 020-2007-MTC, 

Texto Único Ordenado del Código Tributario, aprobado mediante: D.S. N° 133-2013-EF,

Directiva que regula la autorización de viajes y el otorgamiento de pasajes y viáticos para viajes nacionales, así como su rendición de cuentas, aprobado mediante: Dir. N° 003-2016-GG/OSIPTEL,

Norma interna sobre documentos y expedientes administrativos que se siguen ante OSIPTEL, aprobada mediante Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL

Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante: Res. N° 087-2013-CD/OSIPTEL

Reglamento General de Supervisión, aprobado mediante: Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Análisis de la necesidad de implementar mejoras en las técnicas de supervisión de los servicios públicos de telecomunicaciones, aprobado mediante:  Informe N° 00206-GPRC/2018

Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL, remitido mediante: Memorando N° 127-GG/2009

Protocolo de coordinación para el trámite de los casos reportados por los usuarios entre la DAPU y la DFI, remitido mediante: Mem. N° 931-GG/2017

Control de Bienes Muebles Estatales P-GLO-03

Directiva de la DFI para elaboración de Planes de Supervisión Mem. N° 00378-GSF/2017

Detalle Técnico

Salidas
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Ficha del proceso PM03.2.1 Programación de la Supervisión 

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello



Virtual y Física

Observación

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos
Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total 

de Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde que se 

recibe hasta que se entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entradas Actividades 

Detalle Técnico

Salidas

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF
Cronograma de Trabajo y presupuesto revisado observado

Calidad de Servicio:

1  cronograma y presupuesto por cada uno de los 

supervisores (21 supervisores) que realizan actividades 

en campo a nivel nacional/ semestre

Virtual (Email)

Para Calidad de Servicio:

9. Indicar observaciones y derivar vía email  al Supervisor Lima / 

Supervisor ORS

Ir a la actividad 7

1. Enviar vía email observaciones al cronograma de

trabajo y/o presupuesto

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

1/2 hora
No

Calidad de Servicio:

1 hora
Excel

Si el cronograma de trabajo 

y presupuesto no es el 

correcto

Cronograma de Trabajo y 

presupuesto con observaciones
Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

2  cronogramas y presupuesto /semestre
Supervisor Lima / Supervisor ORS

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF
Cronograma de Trabajo y presupuesto revisado conforme

Calidad de Servicio:

1  cronograma y presupuesto por cada uno de los 

supervisores (21 supervisores) que realizan actividades 

en campo a nivel nacional/ semestre

Virtual (Email)

Para Calidad de Servicio:

10. Elaborar y/o modificar el Cuadro de Control de Supervisión o

Programa de Supervisión

 En Paralelo ir a la actividad 11 y 14

1. Consolidar y/o modificar los cronogramas de trabajos

para las Supervisiones a realizar en el periodo

correspondiente

2. Consolidar y/o modificar el presupuesto para las

Supervisiones a realizar en el periodo correspondiente

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

1-2 días
No 4 días

Excel,

MS Project
No

Cuadro de Control o Programa de 

Supervisión
Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1 cuadro de control consolidado de todos los 

cronogramas/Semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF

Cuadro de Control o Programa de Supervisión,

Memorando de Inicio de Actividades observado

Calidad de Servicio:

1 cuadro de control consolidado de todos los 

cronogramas/Semestre

Virtual (Email)

Para Calidad de Servicio:

11. Elaborar y/o Modificar Memorando comunicando el inicio de

actividades del Supervisión por indicador de calidad o materia

1. Elaborar Memorando de Inicio de Actividades

2. Elaborar el Plan de Trabajo de Supervisión por tema

3. Elaborar el resumen del cronograma de Supervisiones

4. Adjuntar Planes de Supervisión en el SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

1/2 día
No

Calidad de Servicio:

1-2 días
Outlook No

Memorando comunicando el inicio 

de actividades del Supervisión por 

indicador de calidad o materia

Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1 memorando comunicando inicio de actividades 

consolidadas / semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF

Memorando comunicando el inicio de actividades del Supervisión por indicador 

de calidad o materia

Calidad de Servicio:

1 memorando comunicando inicia de actividades / 

semestre según cronograma o cuadro de control de 

actividades

Virtual (Email)

12. Coordinar la revisión del Memorando comunicando el inicio de

actividades de la Supervisión por   Indicador de calidad o Materia

(1°: Subdirector de la SDF)

1. Coordinar la revisión vía email del Memorando

comunicando el inicio de actividades de la Supervisión 

por Indicador de calidad o Materia por los siguientes

roles y en el siguiente orden:

(1°: Subdirector de la SDF)

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando

comunicando el inicio de actividades de la Supervisión 

por Indicador de calidad o Materia

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

1 día
No

Calidad de Servicio:

1 día
Outlook No

Memorando comunicando el inicio 

de actividades del Supervisión por 

indicador de calidad o materia 

revisado y con solicitud de visado y 

firma en SISDOC

Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1 memorando comunicando inicio de actividades 

consolidadas revisado/ semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF

Memorando comunicando el inicio de actividades del Supervisión por indicador 

de calidad o materia revisado

Calidad de Servicio:

1 memorando comunicando inicia de actividades / 

semestre según cronograma o cuadro de control de 

actividades revisado.

Virtual (SISDOC)

13. Coordinar el visado y firma del Memorando comunicando el inicio

de actividades de la Supervisión por Indicador de calidad o Materia

(1°: Coordinador temático de SDF,

2°: Responsable de la materia en temas de calidad de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF,

3°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Plan de

Supervisión por materia de la Calidad de Servicio por los

siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Visado Coordinador temático de SDF,

2°: Visado Responsable de la materia en temas de 

calidad de la SDF,

2°: Visado Subdirector de la SDF,

3°: Firma Director de la DFI)

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

3 días
No

Calidad de Servicio:

3 días
SISDOC No

Memorando comunicando el inicio 

de actividades del Supervisión por 

indicador de calidad o materia 

firmado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:

1 memorando comunicando inicio de actividades 

consolidadas/ semestre

PM03.2.2 Realización de la 

Supervisión

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF
Cuadro de Control o Programa de Supervisión

Calidad de Servicio:

1 cuadro de control consolidado de todos los 

cronograma/semestre

Virtual (Email)

14. Autorizar al Supervisor Lima / Supervisor ORS vía email el ingreso

de la solicitud al SIAF-SAI de viáticos y encargos para las supervisiones

a realizar

1.  Aprobar vía email el ingreso de la solicitud al SIAF- SAI

de viáticos y encargos para los Supervisores

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP

Calidad de Servicio:

20 - 30 min en 

promedio / 

autorización

No
Calidad de Servicio:

0.5 - 1 hora
Outlook No

Ingreso de la solicitud de viáticos y 

encargos para los Supervisores 

aprobada vía email

Virtual (Email)

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

Supervisores) / fechas programadas (según el cuadro de 

control de actividades) /semestre

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF

Solicitud de viáticos y encargos para los Supervisores aprobada vía email,

Solicitud de viáticos y encargos rechazada

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas( según el cuadro de 

control de actividades) 

2 solicitudes de viáticos rechazadas en promedio/ 

semestre.

Virtual (Email)

Para Calidad de Servicio:

15. Ingresar y/o modificar en el SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y

encargos de los Supervisores a realizar con el Cuadro de Control de

Supervisión

1. Ingresar en el SIAF-SAI el detalle de las asignaciones

para cada gasto(viáticos, pasajes aéreos y/o terrestres,

pago a chofer, combustible, peajes)

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor Lima/ 

Supervisor ORS

Calidad de Servicio:

19 Supervisores en 

ORS

2 Supervisores en 

Lima 

CAP
Calidad de Servicio:

1.5 horas
No

Calidad de Servicio:

3 horas
SIAF-SAI

El SAI establece los tiempos 

mínimos para aprobación 

de las solicitudes de 

viáticos y encargos(debe 

ingresarse 7 días antes 

como mínimo)

Solicitud de viáticos y encargos 

para los Supervisores ingresada en 

el SIAF-SAI

Virtual

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas (según el cuadro de 

control de actividades) /semestre

Asistente de Gestión de la DFI

Supervisor Lima/ Supervisor ORS Solicitud de viáticos y encargos para los Supervisores ingresada en el SIAF-SAI

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas (según el cuadro de 

control de actividades) /semestre

Virtual

Para Calidad de Servicio:

16. Verificar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos

comparando con el Cuadro de Control de Supervisión

Si está conforme: ir a la actividad 23. Caso contrario: Si la vía de 

rechazo es por email: Ir a la actividad 17. Si la vía de rechazo es por SIAF-

SAI: ir a la actividad 21

1. Revisar solicitudes de viáticos y encargos en el SIAF-SAI

con el Cuadro de Control de Supervisión

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente de 

Gestión de DFI
1 CAP

Calidad de Servicio:

15 min/solicitud
No

Calidad de Servicio:

1/2 día
SIAF-SAI No

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI  revisado conforme u 

observado

Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viático por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas (según el cuadro de 

control de actividades) /semestre

Asistente de Gestión de la DFI

Asistente de Gestión de DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI  revisado observado

Calidad de Servicio:

2 solicitudes de viáticos observados en promedio/ 

semestre 

Virtual

Para Calidad de Servicio:

17. Indicar observaciones vía email al Coordinador en temas de

calidad de la SDF y al Supervisor de Lima / Supervisor de ORS

Ir a la actividad 18

1. Enviar vía email al Coordinador en temas de calidad de

la SDF y Supervisor de Lima/Supervisor de ORS las

observaciones encontradas en la solicitud de viáticos y

encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente de 

Gestión de DFI
1 CAP

Calidad de Servicio:

30 min/solicitud
No

Calidad de Servicio:

1/2 día
SIAF-SAI

Si la solicitud no está 

correcta

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI con observaciones
Virtual

Calidad de Servicio:

2 solicitudes de viáticos observados en promedio/ 

semestre 

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Asistente de Gestión de DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI observado

Calidad de Servicio:

2 solicitudes de viáticos observados en promedio/ 

semestre 

Virtual

Para Calidad de Servicio:

18. Analizar las observaciones de solicitudes de viáticos y encargos

Si Autoriza la aprobación: Ir a la actividad 19

Si solicita corrección al Supervisor: Ir a la actividad 20

1. Analizar las observaciones de solicitudes de viáticos y

encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

15 -20 minutos
No

Calidad de Servicio:

0.5 - 1 hora
Outlook No

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI analizado
Virtual

Calidad de Servicio:

2 solicitudes de viáticos observados en promedio/ 

semestre 

Coordinador en temas de calidad 

de la SDF

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF
Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI analizado

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos por supervisor analizados en 

promedio/ semestre 

Virtual

Para Calidad de Servicio:

19. Autorizar vía email la aprobación de la solicitud de viáticos y

encargos

Ir a la actividad 16

1. Autorizar vía email la aprobación de la solicitud de

viáticos y encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

1 minuto
No

Calidad de Servicio:

0.5 - 1 hora
Outlook No

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI autorizado vía email
Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viatico autorizado vía email en promedio/ 

semestre 

Asistente de Gestión de la DFI

Coordinador en temas de calidad de la 

SDF
Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI analizado

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos por supervisor analizados en 

promedio/ semestre 

Virtual

Para Calidad de Servicio:

20. Solicitar vía email al Supervisor de Lima / Supervisor de ORS la

corrección en el SIAF-SAI de la solicitud de viáticos y encargos

Ir a la actividad 15

1. Solicitar vía email al Supervisor de Lima / Supervisor

de ORS la corrección en el SIAF-SAI de la solicitud de

viáticos y encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de calidad de 

la SDF

1 CAP
Calidad de Servicio:

5-10 minutos
No

Calidad de Servicio:

0.5 - 2 horas
Outlook No

Solicitud de corrección de viáticos y 

encargos en el SIAF-SAI aprobado 

vía email

Virtual (Email)

Calidad de Servicio:

1 solicitud de corrección de viáticos y encargos/ 

semestre 

Supervisor de Lima / Supervisor 

de ORS

Asistente de Gestión de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI analizado

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos por supervisor analizados en 

promedio/ semestre 

Virtual
Para Calidad de Servicio:

21. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo de rechazo

1. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo de

rechazo

2. Comunicar al Coordinador en temas de calidad de la

SDF el rechazo de la solicitud vía email

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente de 

Gestión de la DFI
1 CAP

Calidad de Servicio:

10-15 minutos
No

Calidad de Servicio:

0.5 - 8 horas
SIAF-SAI

Si la solicitud no está 

correcta

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI rechazado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viatico rechazado en promedio/ semestre 
SIAF-SAI

Asistente de Gestión de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI rechazado

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos rechazado en promedio/ 

semestre 

Virtual

Para Calidad de Servicio:

22. Enviar vía email la notificación del rechazo de la solicitud

Ir a la actividad 15

NA Envío (Automática) SIAF-SAI NA NA NA No NA SIAF-SAI NA Notificación de rechazo Virtual

Calidad de Servicio:

1 notificación de rechazo de solicitudes de viáticos en 

promedio/ semestre 

Supervisor de Lima / Supervisor 

de ORS

Asistente de Gestión de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI  revisado conforme

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos por supervisor (21 

supervisores) conforme en promedio/ semestre

Virtual
Para Calidad de Servicio:

23. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos

1. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y

encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente de 

Gestión de la DFI
1 CAP

Calidad de Servicio:

1 minuto
No

Calidad de Servicio:

Hasta 7 días para viáticos y 10 días 

para encargos

SIAF-SAI No
Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI aprobado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viático por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas (según el cuadro de 

control de actividades) /semestre

Subdirector de la SDF

Asistente de Gestión de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI aprobado

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas( según el cuadro de 

control de actividades) 
Virtual

24.Revisar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos

1. Revisar solicitudes de viáticos y encargos en el SIAF-SAI

con el Cuadro de Control de Supervisión

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de SDF 1 CAP

Calidad de Servicio:

15 min / solicitud
No

Calidad de Servicio:

1/2 día
SIAF-SAI No

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI revisado conforme u 

observado

Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viático por cada supervisor (21 

supervisores) conforme / fechas programadas (según el 

cuadro de control de actividades) /semestre

Subdirector de la SDF

Subdirector de SDF Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI revisado observado

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos rechazado en promedio/ 

semestre 

Virtual 25. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo
1. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo de

rechazo

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de SDF 1 CAP

Calidad de Servicio:

10-15 minutos
No

Calidad de Servicio:

0.5 - 8 horas
SIAF-SAI

Si la solicitud no está 

correcta

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI rechazado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viatico rechazados en promedio/ 

semestre 

SIAF-SAI

Subdirector de SDF Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI revisado conforme

1 1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas( según el cuadro de 

control de actividades) revisada conforme

Virtual 26. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos
1. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y

encargos

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de SDF 1 CAP

Calidad de Servicio:

1 minuto
No

Calidad de Servicio:

Hasta 7 días para viáticos y 10 días 

para encargos

SIAF-SAI No
Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI aprobado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) aprobado / fechas programadas (según el 

cuadro de control de actividades)

Coordinador de Gestión de la DFI

Subdirector de SDF Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI aprobado

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas( según el cuadro de 

control de actividades) 
Virtual

27.Revisar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos

Si está conforme: ir a la actividad 29. Caso contrario: Ir a la actividad 

28

1. Revisar solicitudes de viáticos y encargos en el SIAF-SAI

con el Cuadro de Control de Supervisión

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de 

Gestión de la DFI 

(delegado a 

Asistente de 

Gestión de la DFI)

1 CAP
Calidad de Servicio:

15 min / solicitud
No

Calidad de Servicio:

1/2 día
SIAF-SAI No

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI revisado conforme u 

observado

Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viático por cada supervisor (21 

supervisores) conforme / fechas programadas (según el 

cuadro de control de actividades) /semestre

Coordinador de Gestión de la DFI

Coordinador de Gestión de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI revisado observado

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos rechazado en promedio/ 

semestre 

Virtual
28. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo de rechazo

Ir a la actividad 22

1. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo de

rechazo

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de 

Gestión de la DFI 

(delegado a 

Asistente de 

Gestión de la DFI)

1 CAP
Calidad de Servicio:

10-15 minutos
No

Calidad de Servicio:

0.5 - 8 horas
SIAF-SAI

Si la solicitud no está 

correcta

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI rechazado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viatico rechazados en promedio/ 

semestre 

SIAF-SAI

Coordinador de Gestión de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI revisado conforme

1 1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas( según el cuadro de 

control de actividades) revisada conforme

Virtual 29. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos
1. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y

encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de 

Gestión de la DFI 

(delegado a 

Asistente de 

Gestión de la DFI)

1 CAP
Calidad de Servicio:

1 minuto
No

Calidad de Servicio:

Hasta 7 días para viáticos y 10 días 

para encargos

SIAF-SAI No
Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI aprobado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) aprobado / fechas programadas (según el 

cuadro de control de actividades)

Director de la DFI

Coordinador de Gestión de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI aprobado

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas( según el cuadro de 

control de actividades) 
Virtual

30. Revisar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos
1. Revisar solicitudes de viáticos y encargos en el SIAF-SAI

con el Cuadro de Control de Supervisión

Usuario 

(Semiautomática)

Director de la DFI 

(delegado al 

Coordinador de 

Gestión de la DFI)

1 CAP
Calidad de Servicio:

15 min / solicitud
No

Calidad de Servicio:

1/2 día
SIAF-SAI No

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI revisado conforme u 

observado

Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viático por cada supervisor (21 

supervisores) conforme / fechas programadas (según el 

cuadro de control de actividades) /semestre

Director de la DFI

Director de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI revisado observado

Calidad de Servicio:

1 solicitudes de viáticos rechazado en promedio/ 

semestre 

Virtual

31. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo

Ir a la actividad 22

1. Rechazar solicitud en SIAF-SAI e indicar motivo de

rechazo

Usuario 

(Semiautomática)

Director de la DFI 

(delegado al 

Coordinador de 

Gestión de la DFI)

1 CAP
Calidad de Servicio:

10-15 minutos
No

Calidad de Servicio:

0.5 - 8 horas
SIAF-SAI

Si la solicitud no está 

correcta

Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI rechazado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viatico rechazados en promedio/ 

semestre 

SIAF-SAI
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Virtual y Física

Observación

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos
Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total 

de Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde que se 

recibe hasta que se entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entradas Actividades 

Detalle Técnico

Salidas

Director de la DFI Solicitud de viáticos y encargos en el SIAF-SAI revisado conforme

1 1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) / fechas programadas( según el cuadro de 

control de actividades) revisada conforme

Virtual

32. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y encargos

Ir al proceso PA02.2.1 Control Previo y luego al proceso Ir al Proceso:

PM03.2.2 Realización de la Supervisión

1. Aprobar en SIAF-SAI las solicitudes de viáticos y

encargos

Usuario 

(Semiautomática)

Director de la DFI 

(delegado al 

Coordinador de 

Gestión de la DFI)

1 CAP
Calidad de Servicio:

1 minuto
No

Calidad de Servicio:

Hasta 7 días para viáticos y 10 días 

para encargos

SIAF-SAI No
Solicitud de viáticos y encargos en 

el SIAF-SAI aprobado
Virtual

Calidad de Servicio:

1 solicitud de viáticos por cada supervisor (21 

supervisores) aprobado / fechas programadas (según el 

cuadro de control de actividades)

PA02.2.1 Control Previo

Coordinador en temas de usuario de la 

SDF

Supervisiones frecuentes,

Reportes de Monitoreo que recomiendan la Supervisión

afectación al mercado o usuarios,

Resultados de años anteriores  de Supervisión

o de Instrucción,

Reportes o Informes de las UO,

Instrucciones de la Alta Dirección,

Oficios de Autoridades(Defensoría del Pueblo, Mininter, Congreso, ASPEC)

Reporte de Monitoreos que recomiendan  Supervisión derivados de la

Coordinación de Gestión(Anual)

temas en derechos de usuario:

530 requerimientos [Reportes de Monitoreo que 

recomiendan la Supervisión

afectación al mercado o usuarios,

Resultados de años anteriores  de Supervisión

o de Instrucción,

Reportes o Informes de las UO,

Instrucciones de la Alta Dirección,

Oficios de Autoridades(Defensoría del Pueblo, 

Mininter, Congreso, ASPEC)

Reporte de Monitoreos que recomiendan  Supervisión 

derivados de la Coordinación de Gestión(Anual)]/año

28 Reporte de Monitoreos que recomiendan la 

Supervisión/año

Virtual (SISDOC)
Para temas en derechos de usuario:

33. Consolidar y evaluar los resultados del último año

1. Identificar la casuística recurrentes para incluirlas en 

el programa de supervisión

2. Evaluar la periodicidad de la supervisión

3. Realizar la distribución de las casuísticas por cada

grupo

4.  Proponer la conformación de los grupos por temáticas

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de usuario 

de la SDF

1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

2 días

No
temas en derechos de usuario:

3 - 7 días

Word

Power Point

Fecha de Corte: quincena 

de diciembre

Presentación con el listado de 

temas a supervisar
Virtual (Email)

1 Presentación con el listado de temas a 

supervisar/año
Subdirector de la SDF

Coordinador en temas de usuario de la 

SDF
Presentación con el listado de temas a supervisar

temas en derechos de usuario:

1 presentación de listado de temas a supervisar/año
Virtual (Email)

Para temas en derechos de usuario:

34. Elaborar y/o modificar la propuesta de programación de las

Supervisiones a realizar

1. Priorizar las materias propuestos

2. Definir metodología de supervisión por tema

3. Evaluar la periodicidad y distribución de la supervisión 

por materia

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de usuario 

de la SDF

1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

2 días

No 3 días
Word

Power Point

Fecha de Corte: quincena 

de diciembre

Propuesta de Programación de las 

Supervisiones a realizar
Virtual (Email)

temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  

Coordinador en temas de usuario 

de la SDF

Coordinador en temas de usuario de la 

SDF
Propuesta de Programación de las Supervisiones a realizar

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual

Para temas en derechos de usuario:

35. Revisar la propuesta de Programación de las Supervisiones a

realizar

Si está conforme: ir a la actividad 37. Caso contrario: ir a la actividad 

36

1. Revisar la propuesta de Programación de Supervisión 

a realizar

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de SDF 1 CAP 2 horas No 2 horas Power Point No

Propuesta de Programación de las 

Supervisiones revisado conforme u 

observado

Virtual
temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  
Subdirector de la SDF

Subdirector de SDF Propuesta de Programación de las Supervisiones revisado observado

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual

Para temas en derechos de usuario:

36. Indicar observaciones de manera verbal

Ir a la actividad 34

1. Indicar modificaciones o sugerencias a la

programación
Manual Subdirector de SDF 1 CAP 2 horas No 2 horas Power Point No

 Propuesta de Programación de las 

Supervisiones a realizar con 

observaciones

Virtual
temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  

Coordinador en temas de usuario 

de la SDF

Subdirector de SDF Propuesta de Programación de las Supervisiones revisado conforme

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual

Para temas en derechos de usuario:

37. Aprobar la propuesta de Programación de Supervisiones a realizar

en temas de usuario y exponer al Director de la DFI

1. Aprobar verbalmente la propuesta de Programación 

de Supervisiones a realizar de la temas en derechos de

usuario

Manual Subdirector de SDF 1 CAP 2 horas No 2 horas Power Point No
 Propuesta de Programación de las 

Supervisiones a realizar aprobado
Virtual

temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  
Director de la DFI

Subdirector de SDF  Propuesta de Programación de las Supervisiones a realizar aprobado

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual

38. Revisar la propuesta de Programación de las Supervisiones a

realizar

Si está conforme: ir a la actividad 40. Caso contrario: ir a la actividad 

39

1. Revisar la Programación de Supervisión de la temas en 

derechos de usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Director de la DFI 1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

1/2 día

No
temas en derechos de usuario:

3-4 días
Power Point No

Propuesta de Programación de las 

Supervisiones revisado conforme u 

observado

Virtual
temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  
Director de la DFI

Director de la DFI Propuesta de Programación de las Supervisiones revisado observado

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual

Para temas en derechos de usuario:

39. Indicar observaciones de manera verbal

Ir a la actividad 34

1. Indicar modificaciones o sugerencias a cada

programación
Manual Director de la DFI 1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

1/2 día

No
temas en derechos de usuario:

3-4 días
Power Point No

 Propuesta de Programación de las 

Supervisiones a realizar con 

observaciones

Virtual
temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  

Coordinador de Gestión de la 

temas en derechos de usuario

Director de la DFI Propuesta de Programación de las Supervisiones revisado conforme

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual

Para temas en derechos de usuario:

40. Aprobar las Programaciones de Supervisiones a realizar en temas

en derechos de usuario

1. Aprobar verbalmente las programaciones de la temas

en derechos de usuario 
Manual Director de la DFI 1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

1/2 día

No
temas en derechos de usuario:

3-4 días
Power Point No

Programaciones de Supervisiones a 

realizar de la temas en derechos de 

usuario

Virtual
temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  

Coordinador de Gestión de la 

temas en derechos de usuario

Director de la DFI Programaciones de Supervisiones a realizar de la temas en derechos de usuario

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual (Email)

Para temas en derechos de usuario:

41. Derivar la Programación de Supervisiones a realizar en temas en 

derechos de usuario vía email a toda la Subgerencia de temas en 

derechos de usuario 

1. Enviar vía email temas a supervisar para el año en 

curso, conformación de los grupos por temáticas,

indicaciones a Líderes Temáticos y Supervisores para

determinar manera de realización de las supervisiones

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de usuario 

de la SDF

1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

1 día

No
temas en derechos de usuario:

2 días
Outlook No

Programación de las Supervisiones 

de Calidad y Usuarios enviadas
Virtual (Email)

temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  

Líder Temático en temas de 

derechos de usuario

Coordinador en temas de usuario de la 

SDF
Programación de las Supervisiones de Calidad y Usuarios enviadas

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual (Email)

42. Coordinar y definir los requerimientos de los supervisores de las

ORS solicitados por cada uno de los supervisores quienes ejecutarán 

las supervisiones aprobadas

Si se va a requerir de los Supervisores de las ORS: Ir a la actividad 43. 

Caso contrario: Ir a la actividad 44

1. Coordinar con el Coordinador de Supervisión en 

derechos de usuario fechas disponibles para la

realización de las supervisiones vía email o

telefónicamente

Usuario 

(Semiautomática)

Líder Temático en 

temas de derechos 

de usuario

10
CAS (2)

CAP (8)

temas en derechos 

de usuario:

10 minutos

No
temas en derechos de usuario:

2 días
Outlook No

Requerimientos de supervisión 

definidos
Virtual

temas en derechos de usuario:

1 requerimiento por cada programación de supervisión 

(20 supervisiones)/año

Coordinador de Supervisión de la 

temas en derechos de usuario

Líder Temático en temas de derechos 

de usuario
Requerimientos de supervisión definidos

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual (Email)

43. Revisar el cuadro de control de Monitoreos y Supervisión de la

Calidad de Servicio para verificar los horarios disponibles de los

Supervisores de ORS

1. Revisar en el Cuadro de Control de las Supervisiones

programadas por la Calidad de Servicio, la disponibilidad 

de los supervisores de las ORS que hayan sido requeridos 

para alguna supervisión.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de 

Supervisión De la 

SDF en temas de 

usuarios

1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

1/2 día

No 2 días Excel No
 Programación de las Supervisiones 

de Calidad revisado
Virtual

temas en derechos de usuario:

1 listado consolidado de temas a supervisar/año  

Coordinador de Supervisión de la 

temas en derechos de usuario

Coordinador de Supervisión De la SDF 

en temas de usuarios
 Programación de las Supervisiones de Calidad revisado

temas en derechos de usuario:

1 listado en promedio/año Virtual

44. Establecer fechas para la realización de la supervisión en 

coordinación con el Coordinador en temas de calidad de servicio SDF

Ir a la actividad 54

1. Elegir fechas de realización de Supervisión en 

coordinación con los Supervisores y comunicar al

Coordinador en temas de calidad de servicio SDF

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de 

Supervisión De la 

SDF en temas de 

usuarios

1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

1/2 día

No 2 días Excel No

Cuadro de Control de Monitoreo y 

Supervisión actualizado por la 

temas en derechos de usuario

Virtual

temas en derechos de usuario:

1 cuadro de control de Monitoreo y Supervisión 

consolidado /año

Supervisor en temas de derechos 

de usuario
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Virtual y Física

Observación

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos
Tipo de Actividad Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total 

de Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde que se 

recibe hasta que se entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entradas Actividades 

Detalle Técnico

Salidas

Instituciones Externas(Defensoría del 

Pueblo, Mininter, Congreso, ASPEC)

PD

Oficios de Instituciones Externas (Defensoría del Pueblo, Mininter, Congreso, 

ASPEC, etc.)

Caso de interés público solicitados por

La presidencia

temas en derechos de usuario:

5 oficios de instituciones externas /mes

3 Caso de interés público solicitados por la 

Presidencia/semestre

Virtual
45. Recibir Documentación y derivar a la Asistente de Gerencia de la

DFI

1. Recibir documentación

2. Digitaliza documentación

3. Derivar documentación al Asistente de Gerencia de la

DFI vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Mesa de Partes 

Central
1 NA

temas en derechos 

de usuario:

1 día

No
temas en derechos de usuario:

1-2 días
SISDOC No

Oficios de Instituciones Externas 

derivados

Virtual (SISDOC) y 

Física

temas en derechos de usuario:

5 oficios de instituciones externas /mes
Asistente de Gerencia de la DFI

Mesa de Partes Central

Gerencia General

UO

Memorandos de 

UO,

Oficio de Instituciones Externas, 

Memorandos de la Gerencia 

General de Resoluciones con Medidas

 Correctivas

temas en derechos de usuario:

40 documentos/memorandos /mes (35 memorandos y 

5 cartas)

Virtual (SISDOC)

46. Recibir la Documentación de Mesa de Partes Central/Memorando

de UO o Gerencia General y derivar vía SISDOC al Coordinador en 

temas de usuario de la SDF, Subdirector de la SDF y Supervisor en 

temas de usuario

1. Recibir documentación vía SISDOC

2. Derivar documentación vía SISDOC al Coordinador en 

temas de usuario de la SDF, Subdirector de la SDF y

Supervisor en temas de usuario

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente de 

Gerencia de la DFI
1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

2 minutos por 

documento

No
temas en derechos de usuario:

1 día
SISDOC No

Documentación/Memorando de UO 

derivados
Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

40 documentos/memorandos de UO/mes

Coordinador en temas de usuario 

de la SDF

Asistente de Gerencia de la DFI Documentación de Mesa de Partes/Memorando de UO
temas en derechos de usuario:

40 documentos/memorandos de UO/mes
Virtual (SISDOC)

47. Asignar la Documentación de Mesa de Partes Central/Memorando

de UO  vía SISDOC al Líder Temático en temas de usuario/ Supervisor

en temas de usuario

-Para Oficios de Instituciones Externas, Memorando de UO: Ir a la 

actividad 48. 

-  Casos de interés público solicitados por la presidencia: Ir a la 

actividad 59

1. Revisar documentación para determinar temática

2. Derivar caso a Líder temático vía SISDOC

3. Entregar anexos en físico a Líder Temático

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en 

temas de usuario 

de la SDF

1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

2 minutos por 

documento

No
temas en derechos de usuario:

1 día
SISDOC No

Documentación/Memorando de UO 

asignados al Líder Temático
Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

40 documentos/ memorandos de UO asignados al Líder 

Temático/mes

Líder Temático de la temas en 

derechos de usuario/

Supervisor de la temas en 

derechos de usuario

Coordinador en temas de usuario de la 

SDF
Documentación de Mesa de Partes/Memorando de UO

temas en derechos de usuario:

40 documentos/ memorandos de UO asignados al Líder 

Temático/mes

Virtual (SISDOC)

48. Revisar si procede la supervisión y derivar al supervisor

Si procede la supervisión: Ir a la actividad 49. Caso contrario: Ir a la 

actividad 51

1. Revisar el Memorando con los antecedentes

2. Realizar consultas en páginas web, SISDOC, ATUS

3. Revisar carga de Trabajo de Supervisores en el Listado

de Supervisiones(Excel)

4. Asignar el caso al Supervisor

Usuario 

(Semiautomática)

Líder Temático en 

temas de derechos 

de usuario

10
CAS (2)

CAP (8)

temas en derechos 

de usuario:

10 minutos

No
temas en derechos de usuario:

1 día

Excel

ATUS,SISDOC, Páginas 

Web

No

Documentación/Memorando de UO 

asignado que procede supervisión y 

no procede supervisión

Virtual
temas en derechos de usuario:

40 documentos/ memorandos de UOs/mes

Líder Temático de la temas en 

derechos de usuario

Líder Temático en temas de derechos 

de usuario

Documentación/Memorando de Unidades Orgánicas asignado que procede 

supervisión y no procede supervisión

temas en derechos de usuario:

40 documentos/ memorandos de UOs/mes
Virtual

49. Verificar si existe un Expediente de Supervisión abierto por el

mismo caso

Si existe un Expediente de Supervisión abierto por el mismo caso: Ir a la 

actividad 50. Caso contrario: Realizar en paralelo la actividad 51 y 54 

1. Revisar si en el  Registro de Expedientes de

Supervisión se encuentra caso de Supervisión abierto

2. Revisa si en el KM se encuentra caso de Supervisión 

abierto

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

10 minutos

No
temas en derechos de usuario:

1 día

KM

Excel
No

Existencia de Expedientes de 

Supervisión en el KM verificado
Virtual

temas en derechos de usuario:

2 casos/día

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Supervisor en temas de derechos de 

usuario
Existencia de Expedientes de Supervisión en el KM verificado

temas en derechos de usuario:

2 casos en promedio por día
Virtual

50. Incluir caso en el  Expediente de Supervisión abierto por el mismo

caso

1. Agregar al Expediente de Supervisión la

documentación en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

2 minutos

No
temas en derechos de usuario:

1 día
SISDOC No

Caso incluido en Expediente de 

Supervisión abierto
Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

2 casos incluidos en Expediente de Supervisión 

abierto/día

Responsable del Expediente de 

Supervisión

Supervisor en temas de derechos de 

usuario
Documentación/Memorando de UO

temas en derechos de usuario:

40 documentos/ memorandos de UOs/mes
Virtual (SISDOC)

51. Generar Memorando de respuesta a la UO o Carta de respuesta

para las Instituciones Externas quienes reportaron el caso

1. Elaborar el Memorando/Carta de respuesta a  UO que

reportó el caso

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

20 minutos

20 días hábiles sólo para 

DAPU(normado por un protocolo 

de atención de DAPU con DFI) [10 

días hábiles de ampliación]

temas en derechos de usuario:

2 días
Word

30 días hábiles sólo para 

DAPU(normado por un 

protocolo de atención de 

DAPU con DFI)

Memorando de respuesta a la UO o 

Carta de respuesta para las 

Instituciones Externas

Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

40 Memorandos de respuesta a la UO o Carta de 

respuesta para las Instituciones Externas/mes

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Supervisor en temas de derechos de 

usuario

Memorando de respuesta a la UO o Carta de respuesta para las Instituciones 

Externas

temas en derechos de usuario:

40 Memorandos de respuesta a la UO o Carta de 

respuesta para las Instituciones Externas/mes

Virtual (SISDOC)

52. Coordinar la revisión del Memorando de respuesta a la UO o Carta

de respuesta para las Instituciones Externas

(1°: Coordinador Legal de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF)

1. Coordinar la revisión vía SISDOC del Memorando de

respuesta a la UO o Carta de respuesta para las

Instituciones Externas por los siguientes roles y en el

siguiente orden:

(1°: Coordinador Legal de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF)

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando

de respuesta a la Unidad Orgánica o Carta de respuesta

para las Instituciones Externas

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

2 días

No
temas en derechos de usuario:

4 días
SISDOC No

Memorando de respuesta a la UO o 

Carta de respuesta para las 

Instituciones Externa revisado

Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

40 Memorandos de respuesta a la UO o Carta de 

respuesta para las Instituciones Externas/mes

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Supervisor en temas de derechos de 

usuario

Memorando de respuesta a la UO o Carta de respuesta para las Instituciones 

Externa revisado

temas en derechos de usuario:

40 Memorandos de respuesta a la UO o Carta de 

respuesta para las Instituciones Externas/mes

Virtual (SISDOC)

53. Coordinar el visado y firma del Memorando de respuesta a la UO o

Carta de respuesta para las Instituciones Externas

(1°: Supervisor en temas de derechos de usuario,

2°: Coordinador Legal de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando

de respuesta a la Unidad Orgánica o Carta de respuesta

para las Instituciones Externas por los siguientes roles y

en el siguiente orden:

(1°: Visado Supervisor en temas de derechos de usuario,

2°: Visado Coordinador Legal de la SDF,

3°: Visado Subdirector de la SDF,

4°: Firma Director de la DFI)

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

2 días

No
temas en derechos de usuario:

2 días
SISDOC No

Memorando de respuesta a la UO o 

Carta de respuesta para las 

Instituciones Externa firmado

Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

40 Memorandos de respuesta a la UO o Carta de 

respuesta para las Instituciones Externas/mes

Unidades Organización

Entidades Externas

Supervisor en temas de derechos de 

usuario

Requerimientos de supervisión,

Requerimiento de interés público derivado

temas en derechos de usuario:

12 Planes de Supervisión por materia /mensual

3 Requerimientos de Interés Público/ semestre

Virtual (SISDOC)
54. Analizar los requerimientos para la realización de la supervisión o

la coordinación respectiva

1. Analizar la procedencia de la realización de la

Supervisión

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

2 horas

No
temas en derechos de usuario:

1 día -30 días

SISDOC

Registros de 

Expedientes de 

Supervisión

KM

ATUS

No
Requerimientos de supervisión 

analizados
Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

6 Planes de Supervisión por materia

3 Requerimientos de Interés Público/semestre

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Supervisor en temas de derechos de 

usuario
Requerimientos de supervisión analizados

temas en derechos de usuario:

12 Planes de Supervisión por materia /mensual

3 Requerimientos de Interés Público/semestre

Virtual (SISDOC)
55. Elaborar y/o modificar el Plan de Supervisión en temas de derecho

de usuario

1. Establecer el objetivo de la Supervisión

2. Detallar los insumos/equipos a requerir

3. Establecer el periodo de la supervisión

4. Establecer el tipo de supervisión

5. Establecer los responsables de la supervisión

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

30 minutos

No
temas en derechos de usuario:

2 días
SISDOC No Plan de Supervisión Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

2 -3 Planes de supervisión /semana

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Supervisor en temas de derechos de 

usuario
Plan de Supervisión

temas en derechos de usuario:

2 -3 Planes de supervisión /semana
Virtual (SISDOC)

56. Coordinar la revisión del Plan de Supervisión por Temas de

derecho de usuario

(1°: Coordinador Legal de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF)

1. Coordinar la revisión vía SISDOC Plan de Supervisión 

por materia en temas en derechos de usuario por los

siguientes roles y en el siguiente orden:

1°: Coordinador Legal de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Plan de

Supervisión 

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

2 días

No
temas en derechos de usuario:

2 días
SISDOC No Plan de Supervisión revisado Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

2 -3 Planes de supervisión /semana

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Supervisor en temas de derechos de 

usuario
Plan de Supervisión revisado

temas en derechos de usuario:

2 -3 Planes de supervisión /semana
Virtual (SISDOC)

57. Coordinar el visado y firma del Plan de Supervisión por Temas de

derecho de usuario

(1°: Supervisor en temas de derecho de usuario,

2°: Coordinador Legal de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Plan de

Supervisión por materia de la temas en derechos de

usuario por los siguientes roles y en el siguiente orden:

1°: Visado del Supervisor de la temas en derechos de

usuario,

2°: Visado  del Coordinador Legal de la SDF,,

3°: Visado del Subdirector de la SDF,

4° Firma del Director de la DFI

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

2 días

No
temas en derechos de usuario:

2 días
SISDOC No

Plan de Supervisión firmado en 

SISDOC
Virtual (SISDOC)

temas en derechos de usuario:

2 -3 Planes de supervisión /semana

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Supervisor en temas de derechos de 

usuario
Plan de Supervisión firmado

temas en derechos de usuario:

2 -3 Planes de supervisión /semana
Virtual (SISDOC)

58. Enviar email al Supervisor de Lima/Supervisores de ORS con 

fechas, instrucciones, Acta Modelo

Ir al Proceso: PM03.2.1 Realización de la Supervisión

1. Enviar email al Supervisor de Lima/Supervisores de

ORS con fechas, instrucciones, Acta Modelo

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor en 

temas de derechos 

de usuario

temas en derechos 

de usuario:

21

temas en 

derechos de 

usuario:

CAP(11)

CAS(10)

temas en derechos 

de usuario:

15 minutos

No
temas en derechos de usuario:

2 horas
Outlook No

Fechas, instrucciones, Acta Modelo 

enviado
Virtual

temas en derechos de usuario:

1  por supervisión en promedio/mes
Supervisor de las ORS

Asistente de Gerencia de la DFI Casos de interés público solicitados por la presidencia
temas en derechos de usuario:

3 Requerimientos de interés público/semestre
Virtual

59. Recibir el requerimiento  de casos interés público

Solicitados por la  Presidencia y derivar de manera verbal al

Subdirector de la SDF

1. Recibir el requerimiento de interés público

2. Derivar de manera verbal al temas en derechos de

usuario

Manual Director de la DFI 1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

10 minutos

No
temas en derechos de usuario:

20 minutos
NA No

Requerimiento de interés público 

derivado
Virtual

temas en derechos de usuario:

3 Requerimientos de interés público/semestre

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Director de la DFI Requerimiento de interés público derivado
temas en derechos de usuario:

3 Requerimientos de interés público/semestre
Virtual

Para temas en derechos de usuario:

60. Recibir el requerimiento sobre casos interés público solicitados

por la Presidencia y derivar de manera verbal al Supervisor en temas

en derechos de usuario quien llevará el caso

Ir a la actividad 54

1. Recibir el requerimiento de interés público

2. Derivar de manera verbal al Supervisor
Manual Subdirector de SDF 1 CAP

temas en derechos 

de usuario:

10 minutos

No
temas en derechos de usuario:

20 minutos
NA No

Requerimiento de interés público 

derivado
Virtual

temas en derechos de usuario:

3 Requerimientos de interés público/semestre

Supervisor en temas de derechos 

de usuario

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cumplimiento de entrega de 

planificación de actividades 

semestrales aprobadas

Programación de actividades semestrales aprobadas Semestral

Ultimo día del mes de 

enero/ el quinceavo día 

del mes de julio

Cumplimiento de entrega de 

planificación de actividades anuales 

aprobadas

Programación de actividades anuales aprobadas Anual
Ultimo día del mes de 

enero

Oportunidades de Mejora

Causa: A corto plazo:

Problema:

Tipo de Problema:

Consecuencia:

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Forma de cálculo Fuente de datos

Cumple  fecha máxima
SISDOC (Inicio de Supervisiones - Calidad de Servicio)

Outlook (Derechos de Usuario)

Cumple  fecha máxima SISDOC (Inicio de Supervisiones - Calidad de Servicio)

Indicadores

Análisis de los Problemas identificados 

Falta de presupuesto Uniformizar los Programas de Supervisión en SISDOC para Derechos de Usuario

Falta de recursos humanos especializados/Equipamiento Especializados de medición (físico)

A mediano plazo: Herramientas para el análisis ágil estadístico de los posibles casos de SupervisiónLogístico

No abarcar mayores casuísticas de supervisión

4 de 5

Fin del proceso

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello

aberrospi
Sello



Operacional Posible 3 Moderado 3

Operacional Casi seguro 5 Mayor 4

Proceso Proveedor

Proceso Cliente

Disparador:

Producto del Proceso:

Pudiera mejorar el Proceso si hubiera 

alguna norma o ley que considere 

apropiada? Qué debería decir o 

contemplar la ley?

Pudiera mejorar el Proceso si hubiera 

algún soporte tecnológico?

Frecuencia

Requerimientos de interés público no programado(temas en derechos de usuario) 20

No lograr supervisar todos los temas planificados(temas en derechos de usuario) 9

Herramienta que contenga los temas consolidados, estadísticas, fechas disponibles para realizar la programación de Supervisión

temas en derechos de usuario: Programación de Supervisión se efectúa 1 vez al año

Calidad de Servicio: Programación de Supervisión se efectúa 2 veces al año

PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida

PM03.2.2 Realización de la Supervisión

Inicio de Supervisiones a Programar - Calidad de Servicio

Requerimientos a Supervisar de temas en derechos de usuario

Planes de Supervisión de la Calidad de Servicio/Derechos de Usuario

Memorando de Inicio de Actividades de la Calidad de Servicio

Programación de las Supervisiones de temas en derechos de usuario

No
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Diagrama del proceso PM03.2.2 Realización de la Supervisión 
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Cierre del Expediente de SupervisiónRealización de la acción de supervisión Elaboración del Informe de Supervisión

Para Supervisiones

realizadas por la 

Derechos de Usuario

Para Supervisiones realizadas

por la Calidad de Servicio

(Plan de Supervisión )

Esperar desembolso

de viáticos de OAF

5 días hábiles

10. Revisar que las 

actas de supervisión

estén registradas

correctamente
10 6

No¿Es conforme?

11. Indicar 

observaciones vía 

email al Supervisor de

Lima / Supervisor ORS

12. Consolidar las 

mediciones del 

indicador en una tabla

Si

13. Depurar las 

mediciones 

incorrectas

14. Procesar 

información y calcular

los indicadores de

calidad

28. Elaborar

Informe de 

Supervisión

31. Adjuntar Informe de 

Supervisión al 

Expediente de

Supervisión

Mecanismo de

Supervisión

Mediante Solicitudes de

 información

a la Empresa Operadora

Mediante toma de medición

en Centros Poblados

Mediante Solicitudes de

 información

a la Empresa Operadora

Mecanismo

de Supervisión

Mediante Visita a campo

con aviso previo

Mediante Visita a campo

sin aviso previo

20. Elaborar Acta de

Supervisión

28

21. Procesar 

información del

Acta de Supervisión

28

Conclusiones del 

Informe de 

Supervisión
28

Cumplimiento:

Archivo

32. Elaborar Carta 

informando el

cumplimiento o la 

Medida de Advertencia a 

la empresa operadora

Expediente de SupervisiónInforme de

 Supervisión

38

Carta notificada informando

 el cumplimiento 

o la Medida de Advertencia 

a la empresa operadora

35. Finalizar Expediente 

en SISDOC y colocar el

número de folios

37. Entregar 

Expediente en Físico 

al Equipo de Acceso

a la Información

36. Agregar conclusiones  y 

recomendaciones en el KM y 

solicitar el cierre del

expediente

38

39

Resultado de la 

Supervisión 

registrado en el KM

39. Registrar y 

Concluir Expediente

en el KM

40. Mantener 

Expedientes en

custodia en la zona

de archivo

¿Tipo de Acción?

Incumplimiento:

Inicio de PAS o

Medida Correctiva

32

Medida de 

Advertencia

32 36

35

23. Elaborar carta a la 

Empresa Operadora

comunicando fecha y hora 

de la acción de supervisión

26. Realizar la 

Acción de

supervisión

26

26

27. Elaborar Acta de 

Supervisión y enviar al

Supervisor en Derechos

de Usuario

26

Fecha y Hora 

de la Supervisión

Resultados de 

los indicadores de

 calidad

15. Analizar 

resultados de los 

indicadores de

calidad

22. Analizar 

resultados del Acta 

de supervisión

21

16. Analizar la 

información que se 

dispone de la materia a

monitorear

1. Elaborar Carta 

solicitando 

información a la 

Empresa Operadora

21

Ir al Proceso:

PM06.2.1.1 Asignación del 

Inicio de Instrucción

6

7. Verificar que las

supervisiones fueron 

realizadas según el Plan

de Supervisión y Cuadro

de Control de Monitoreo

de Calidad de Servicio7

No¿Es conforme?

8. Indicar 

observaciones vía 

email al Supervisor

de Lima / Supervisor

ORS

10

Si

2. Coordinar la revisión de la Carta

solicitando información a la

Empresa Operadora

(1°: Líder Temático de Calidad de 

Servicio,

2°: Apoyo Legal en temas de 

Calidad de Servicio de la SDF,

3°: Subdirector de SDF) 

3. Coordinar el visado y firma vía SISDOC 

de la Carta solicitando información a la

Empresa Operadora

(1°: Supervisor de la Calidad de Servicio,

2°: Líder Temático de Calidad de Servicio,

3°: poyo Legal en temas de Calidad de 

Servicio de la SDF, ,

4°: Subdirector de SDF

5°: Director de la DFI)

17. Elaborar Carta 

solicitando

información a la

Empresa Operadora

18. Coordinar la revisión de la Carta 

solicitando información a la Empresa

Operadora

(1°: Coordinador en Derechos de 

Usuario de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF)

19. Coordinar el visado y firma vía 

SISDOC de la Carta solicitando 

información a la Empresa Operadora

(1°: Supervisor en Derechos de Usuario,

2° :Coordinador en Derechos de Usuario

de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Director de la DFI )

5

5. Tomar 

mediciones en

campo

7

6. Realizar Actas de 

supervisión y enviar a

Líder Temático en temas

de calidad de servicio

6

5

24. Coordinar la revisión de la Carta a la 

Empresa Operadora comunicando fecha

y hora de la acción de supervisión

(1° :Coordinador en Derechos de Usuario 

de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF)

4Esperar Información

de la empresa Operadora

(5 días – 25 días hábiles 

Depende del requerimiento

de información que se solicite)

Esperar Información

de la empresa Operadora

5-15 días hábiles

25. Coordinar el visado y firma vía 

SISDOC de la carta a la Empresa

Operadora comunicando fecha y hora de 

la acción de supervisión 

(1°: Supervisor en Derechos de Usuario,

2° :Coordinador Legal de la Derechos de 

Usuario de la SDF,

3°: SubDirector de la SDF,

4°: Director de la DFI )

29. Coordinar la revisión del Informe de 

Supervisión

(Para Calidad de Servicio:

 1°: Líder Temático de Calidad de Servicio,

2°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio

de la SDF,

3°: SubDirector de la SDF

Para Derechos de Usuario:

1° :Coordinador en Derechos de Usuario 

de la SDF,

2°: SubDirector de la SDF)

30. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del 

Informe de Supervisión

(Para Calidad de Servicio:

1°: Supervisor de la Calidad de Servicio,

2°: Líder Temático de la Calidad de Servicio,

3°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la

SDF,

4°: SubDirector de la SDF

5°: Director de la DFI

Para Derechos de Usuario:

1°: Supervisor en Derechos de Usuario,

2° :Coordinador en Derechos de Usuario de la 

SDF,

4°: Subdirector de la SDF

33. Coordinar la revisión de la Carta 

informando el cumplimiento o la Medida de 

Advertencia

(Para Calidad de Servicio:

 1°: Líder Temático de la Calidad de Servicio,

2°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de 

la SDF,

3°: Subdirector de la SDF

Para Derechos de Usuario:

1° :Coordinador en Derechos de Usuario de 

la SDF,

2°: SubDirector de la SDF)

34. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta

informando el cumplimiento o la Medida de Advertencia

(Para Calidad de Servicio:

1°: Supervisor de la Calidad de Servicio,

2°: Líder Temático de la Calidad de Servicio,

3°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la SDF,

4°: Subdirector de la SDF

5°: Director de la DFI

Para Derechos de Usuario:

1°: Supervisor en Derechos de Usuario,

2° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,

4°: Subdirector de la SDF

5°: Director de la DFI)

9. Derivar las Actas de 

Supervisión al Supervisor

de Calidad de Servicio

4. Analizar 

Información enviada 

por Empresa

Operadora
4

6

¿Información 

correcta?

Sí

No

1

38

38. Verificar que el Expediente 

en físico se encuentre completo

y foliado con los formatos de

cierre de Expediente
39



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de Ejecutores Tipo de Ejecutor Tiempo estimado en ejecutar la 
actividad por ejecutor Tiempo Legal Tiempo de espera (Desde que se recibe 

hasta que se entregue) Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

 Supervisor de la Calidad de Servicio Plan de Supervisión

Calidad de Servicio:
4 Planes de Supervisión de  COBERTURA/año
16 Planes de Supervisión de  TINE-TLLI/año

16 Planes de Supervisión de  DS/año
8 Planes de Supervisión de  CCS, CV, TEMP/año

20 Planes de Supervisión de  Planes de Cobertura/año
6 Planes de Supervisión de  Cumplimiento de Velocidad Mínima/año

Virtual

Para supervisiones realizadas por la Calidad de Servicio,
Si el mecanismo de supervisión es Mediante Solicitudes de
 información a la Empresa Operadora: Ir a la actividad 1,

Si el mecanismo de supervisión es Mediante toma de medición
en Centros Poblados: Ir a la actividad 5,

Para supervisiones realizadas por la Derechos de Usuario: Ir a 
la actividad 16,

1. Elaborar Carta solicitando información a la Empresa Operadora

Calidad de Servicio:
1. Dimensionar el pedido de la información como:

a. Alcance
b. Diagrama 

c. Procedimientos adoptados por la EO
d. Análisis de la magnitud del tipo de información;

e. Establecer formatos de los anexos con los que la empresa debe remitir la 
información

f. Desagregar en numerales la  información a solicitar
g. Estimar un tiempo de plazo de acuerdo al dimensionamiento de la información

h. Proyectar pedido de información

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
2 Coordinadores de Cobertura, 2 

Coordinadores de TINE-TLLI,
3 Coordinadores de CVM,

2 Coordinadores de CCS, CV, y TEMT,
5 Coordinadores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
2 días

No Calidad de Servicio:
2 días

Word

a. Equipos de mediciones listos y configurados
para iniciar las mediciones en campo

b. Cronograma definido  y programado
c. Verificación de información de acuerdo a lo

remitido por la empresa operadora

 Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora

Virtual

Calidad de Servicio:
Para Cobertura
2 cartas /mes

Para TINE-TLLI:
2 cartas /mes

Para CVM:
2 cartas /mes

Para DS:
4 cartas /mes

Para CCCS, CV y TEMT:
2 cartas /mes

Planes de Cobertura/año
4 cartas /mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Supervisor de la Calidad de Servicio
 Carta solicitando información a la 

Empresa Operadora

Calidad de Servicio:
Para Cobertura
2 cartas /mes

Para TINE-TLLI:
2 cartas /mes

Para CVM:
2 cartas /mes

Para DS:
4 cartas /mes

Para CCCS, CV y TEMT:
2 cartas /mes

Planes de Cobertura/año
4 cartas /mes

Virtual

2. Coordinar la revisión de la Carta  solicitando información a la 
Empresa Operadora 

(1°: Líder Temático de Calidad de Servicio,
2°: Apoyo Legal en temas de Calidad de Servicio de la SDF,

3°: Subdirector de SDF) 

1. Coordinar la revisión vía email de la Carta  solicitando información a la Empresa 
Operadora   por los siguientes roles y en el siguiente orden:

1°: Líder Temático de Calidad de Servicio,
2°: Apoyo Legal en temas de Calidad de Servicio de la SDF,

3°: Subdirector de SDF
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la Carta  solicitando información a la 

Empresa Operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
2 Coordinadores de Cobertura, 2 

Coordinadores de TINE-TLLI,
3 Coordinadores de CVM,

2 Coordinadores de CCS, CV, y TEMT,
5 Coordinadores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
3 días No

Calidad de Servicio:
3 días Outlook

Coordinar y explicar previamente al Apoyo Legal 
sobre el tema que se va a solicitar  información

 Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora revisado y con 

solicitud de visado y firma en 
SISDOC

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
Para Cobertura
2 cartas /mes

Para TINE-TLLI:
2 cartas /mes

Para CVM:
2 cartas /mes

Para DS:
4 cartas /mes

Para CCCS, CV y TEMT:
2 cartas /mes

Planes de Cobertura/año
4 cartas /mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Supervisor de la Calidad de Servicio

 Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora revisado y 

con solicitud de visado y firma en 
SISDOC

Calidad de Servicio:
Para Cobertura
2 cartas /mes

Para TINE-TLLI:
2 cartas /mes

Para CVM:
2 cartas /mes

Para DS:
4 cartas /mes

Para CCCS, CV y TEMT:
2 cartas /mes

Planes de Cobertura/año
4 cartas /mes

Virtual (SISDOC)

3. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando
información a la Empresa Operadora

(1°: Supervisor de la Calidad de Servicio,
2°: Líder Temático de Calidad de Servicio,

3°: Apoyo Legal en temas de Calidad de Servicio de la SDF, ,
4°: Subdirector de SDF
5°: Director de la DFI)

Calidad de Servicio:
1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando información a la 

Empresa Operadora por los siguientes roles y en el siguiente orden:
1°: Visado Supervisor de la Calidad de Servicio,

2°: Visado Líder Temático de Calidad de Servicio,,
3°: Visado del Apoyo Legal en temas de Calidad de Servicio de la SDF,

4°: Visado del  Subdirector de SDF
5°: Firma del Director de la DFI

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la carta y
esperar hasta la recepción de la información de la empresa operadora

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
2 Coordinadores de Cobertura, 2 

Coordinadores de TINE-TLLI,
3 Coordinadores de CVM,

2 Coordinadores de CCS, CV, y TEMT,
5 Coordinadores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
5 días

No Calidad de Servicio:
5 días

SISDOC

La empresa operadora puede solicitar ampliación 
de plazo. Se tiene que contestar la solicitud de 

ampliación de plazo otorgando más plazo o 
rechazando la solicitud mediante carta

 Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora firmado en 

SISDOC
Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
Para Cobertura
2 cartas /mes

Para TINE-TLLI:
2 cartas /mes

Para CVM:
2 cartas /mes

Para DS:
4 cartas /mes

Para CCCS, CV y TEMT:
2 cartas /mes

Planes de Cobertura/año
4 cartas /mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Supervisor de la Calidad de Servicio Información enviada por la 
empresa operadora

Calidad de Servicio:
Para Cobertura
2 cartas /mes

Para TINE-TLLI:
2 cartas /mes

Para CVM:
2 cartas /mes

Para DS:
4 cartas /mes

Para CCCS, CV y TEMT:
2 cartas /mes

Planes de Cobertura/año
4 cartas /mes

Virtual (SISDOC)

4. Analizar Información enviada por Empresa Operadora

Si la información enviada por la EO es correcta: Ir a la actividad 6. Caso 
contrario: Ir a la actividad 1

1. Revisar en conjunto con el Equipo de Trabajo correspondiente si la información
enviada por la EO es correcta

2. Realizar en conjunto con el Equipo de Trabajo correspondiente el análisis de la 
información, en caso esté correcta

3. Realizar en conjunto con el Equipo de Trabajo correspondiente el procesamiento
de la información

Usuario 
(Semiautomática)

Líder Temático en temas de 
calidad de servicio 9

CAP(4)
CAS(5)

10 días - 12 días 15 días
Excel
Word

Base de Datos
Información de EO analizada Virtual

Para Cobertura
2 cartas /mes

Para TINE-TLLI:
2 cartas /mes

Para CVM:
2 cartas /mes

Para DS:
4 cartas /mes

Para CCCS, CV y TEMT:
2 cartas /mes

Planes de Cobertura/año
4 cartas /mes

Supervisor de Calidad de 
Servicio

Supervisor de la Calidad de Servicio Plan de Supervisión

Calidad de Servicio:
4 Planes de Supervisión de  COBERTURA/año
16 Planes de Supervisión de  TINE-TLLI/año

16 Planes de Supervisión de  DS/año
8 Planes de Supervisión de  CCS, CV, TEMP/año

20 Planes de Supervisión de  Planes de Cobertura/año
6 Planes de Supervisión de  Cumplimiento de Velocidad Mínima/año

Virtual 5. Tomar mediciones en campo

Calidad de Servicio:
1. Verificar el procedimiento de medición establecido en la norma 

correspondiente.
2. Revisar la información remitida por las empresas operadoras sobre la materia a 

supervisar (reportes periódicos o información solicitada).
3. Precargar información (aplicaciones y mapas) en los equipos utilizados para las 

mediciones y/o programar los equipos a ser utilizados en las mediciones.
4. Identificar los centro poblados en los cuales se realizarán las mediciones,

verificar que centros poblados han sido medidos antes.
5. Identificar los puntos de medición dentro de cada centro poblado y/o trazar las 

rutas de medición.
6. Realizar mediciones.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

Calidad de Servicio:
Por tipo de indicador y servicio.

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
Mediciones de CVM móvil:

8 días para supervisar por centro poblado por 
operador

Mediciones de CVM fijo:
6 días para supervisar por centro poblado por 

operador

Mediciones de CCS CV y TEMT: 
8 horas para 1 centro poblado y los 3 indicadores 

1 sola tecnología

Mediciones de cobertura urbana:
Centros Poblados mayores a 5 Km2:

Más de 2 días por centro poblado por Empresa 
Operadora

Centros Poblados menores a 5Km2:
 1 día  por centro poblado por Empresa 

Operadora por todas las tecnologías

Mediciones de cobertura rural:
1 día por Centro Poblado por 3 tecnologías

Indicadores CCS, CV, TEMT, las 
mediciones se realizan dentro 

del semestre calendario. 

Indicador CM: Las mediciones 
se realizan dentro del semestre 
calendario.  En el horario  entre 
las 10:00 y las 23:59 horas, de 

lunes a sábado, un periodo 
mínimo de cinco (5) días.

Las mediciones de Cobertura se 
realizan durante el año 

calendario.

Las mediciones de DS Rural se 
realizan durante el año 

calendario.

Calidad de Servicio:
Mediciones de CVM móvil:

30 días para recibir la información supervisada en 
campo

Mediciones de CVM fijo:
30 días para recibir la información supervisada en 

campo

Mediciones de CCS CV y TEMT: 
30 días para recibir la información supervisada en 

campo

Mediciones de cobertura urbana:
Centros Poblados mayores a 5 Km2:

30 días para recibir la información supervisada en 
campo

Centros Poblados menores a 5Km2:
30 días para recibir la información supervisada en 

campo

Mediciones de cobertura rural:
30 días para recibir la información supervisada en 

campo

Equipos especializados para 
medir indicadores de calidad

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Mediciones de campo Virtual

Calidad de Servicio:
Para Cobertura(2G, 3G y 4G):

600 centros poblados/año
3,000 registros desagregados por tecnología para las 4 empresas 

operadoras / año

Para TINE-TLLI:
32 archivos/día

1,700 millones de registros / día

Para CVM:
384 mediciones, por empresa operadora, por centro poblado, por 

servicio medido/semestre

Para DS:
14,000 eventos /año

7,000 eventos de interrupción/semestre

Para CCCS, CV y TEMT:
Entre 400 y 600 mediciones de campo (entre 200 y 300 CPPs) en donde 

se miden 2G y 3G (2 mediciones separadas por cada CCPP)

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

Salidas

Supervisor de la Calidad de Servicio, Líder Temático en temas de calidad de servicio, Supervisor de Lima / Supervisor ORS,  Supervisor en Derechos de Usuario, Supervisor de la Calidad de Servicio/ Supervisor en Derechos de Usuario, Equipo de Acceso a la Información, 

No

Requisitos:
- El Procedimiento de Supervisión debe cumplir con los requisitos establecidos en la normativa general, como el Texto Único Ordenado de la Ley Nº 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y el Reglamento General de Supervisión del OSIPTEL.
Restricciones:
- Probabilidad de error humano en el registro del acta de supervisión, acta de levantamiento de información o al procesar la información ante la falta de aplicativo o mecanismo automatizado para el levantamiento de actas. 
- Porcentaje de mediciones inválidas, al no contar con servidor de medición propio del OSIPTEL.
- Falta de usuarios voluntarios, según se exige en el procedimiento vigente de medición del indicador de calidad del servicio de internet fijo, que genera en el incumplimiento de la metodología de medición.
- Falta de recursos humanos y técnicos (equipos de medición suficientes) para la atención de todas las materias supervisables programadas y no programadas.
- Demoras o falta de envío en la información que se solicita a las Empresas Operadoras en el marco de la programación y realización de las acciones de supervisión.
- Eventos de caso fortuito o externos al OSIPTEL que afectan la programación y/o ejecución de las actividades de supervisión, por ejemplo la interrupción del servicio a supervisar, zonas de alto riesgo, eventos climáticos, huelgas, entre otros.

Texto Único Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante: D. S. N° 020-2007-MTC, 
Texto Único Ordenado del Código Tributario, aprobado mediante: D.S. N° 133-2013-EF,
Directiva que regula la autorización de viajes y el otorgamiento de pasajes y viáticos para viajes nacionales, así como su rendición de cuentas, aprobado mediante: Dir. N° 003-2016-GG/OSIPTEL,
Norma interna sobre documentos y expedientes administrativos que se siguen ante OSIPTEL, aprobada mediante Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante: Res. N° 087-2013-CD/OSIPTEL
Reglamento General de Supervisión, aprobado mediante: Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL
Análisis de la necesidad de implementar mejoras en las técnicas de supervisión de los servicios públicos de telecomunicaciones, aprobado mediante:  Informe N° 00206-GPRC/2018
Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL, remitido mediante: Memorando N° 127-GG/2009
Protocolo de coordinación para el trámite de los casos reportados por los usuarios entre la DAPU y la DFI, remitido mediante: Memo. N° 931-GG/2017
Control de Bienes Muebles Estatales P-GLO-03

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

PM03.2.2 Realización de la Supervisión

Verificar el cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las entidades supervisadas y de mandatos o resoluciones del OSIPTEL, dentro del ámbito de su competencia.

Desde la aprobación del Plan de supervisión hasta la emisión del Informe de Supervisión.

30/06/2021; 01/07/2021; 02/07/2021

Director de la DFI
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de Ejecutores Tipo de Ejecutor Tiempo estimado en ejecutar la 
actividad por ejecutor Tiempo Legal Tiempo de espera (Desde que se recibe 

hasta que se entregue) Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

Mediciones de campo,
Información de contador recibida

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

600 centros poblados/año
3,000 registros desagregados por tecnología para las 4 empresas operadoras / 

año

Para TINE-TLLI:
32 archivos/día

1,700 millones de registros / día

Para DS:
14,000 eventos /año

7,000 eventos de interrupción/semestre

Para CCCS, CV y TEMT:
Mínimo 3,000 registros a nivel nacional y para los 3 registros/semestre

Virtual y Física 6. Realizar Actas de supervisión y enviar a Líder Temático en temas de 
calidad de servicio

Calidad de Servicio:
1. Llenar el formato de acta previamente elaborado, registrando los datos de las 

mediciones, así como la fecha y hora de inicio y fecha y hora fin, comentarios según
corresponda (manual o digital)

2. Culminado el llenado se procede a la suscripción del acta por parte de supervisor
y/o representante de la empresa operadora de ser el caso. (En caso sea digital, se 

imprime acta)
3. El Supervisor ORS envía el acta y sus anexos, por medio físico al Líder Temático y

a través de canales electrónicos (Repositorio de Servidor W:, previamente 
comunicada)

4. Entrega copia a  la empresa operadora si estuvo presente en la medición.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
72 horas (3 días) por CCPP (centro poblado)

No Calidad de Servicio:
20dias

No

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Acta de Supervisión Virtual y Física

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

3,000 actas entre 4 operadoras/año

Para TINE-TLLI:
16 Actas de publicación/año

Para CVM:
1 Acta de Supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/semestre

Para CCS, CV, TEMT:
96 actas mínimas (Mínimo 4 actas por departamento por cada 

operadora) para la atención de los 3 indicadores

Líder Temático en temas de 
calidad de servicio

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS Acta de Supervisión

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) para la 

obtención de los 3 indicadores/semestre

Virtual y Física

7. Verificar que las supervisiones fueron realizadas según el Programa 
de Supervisión

Si es conforme: ir a la actividad 9. Caso contrario: Ir a la actividad 8

Calidad de Servicio:
1. Coordinar con los supervisores de ORS y Lima, el envío de las actas

2. Recibir las actas
3. Validar si todas las actas remitidas corresponden a las supervisiones

programadas
4. Cargar el contenido de las actas a una base de base de datos (carga digital).
5. Hacer seguimiento para la recepción de todas las actas levantadas a nivel 

nacional.
6. Verificación del cronograma de supervisiones
7. Revisión de rendiciones de viáticos / encargos

Usuario 
(Semiautomática)

Líder Temático en temas de 
calidad de servicio 9 CAP(4)

CAS(5)

Calidad de Servicio:
72 horas (3 días) por Centro Poblado No

Calidad de Servicio:
3 días

Excel

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Acta de Supervisión verificada 
conforme u observada Virtual y Física

Calidad de Servicio:
CCS:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) 

para la obtención de los 3 indicadores/semestre

Líder Temático en temas de 
calidad de servicio

Líder Temático en temas de calidad 
de servicio

Acta de Supervisión verificada 
observada

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

600 centros poblados/año
3,000 registros desagregados por tecnología para las 4 empresas operadoras / 

año

Para TINE-TLLI:
32 archivos/día

1,700 millones de registros / día

Para DS:
14,000 eventos /año

7,000 eventos de interrupción/semestre

Para CCCS, CV y TEMT:
Mínimo 3,000 registros a nivel nacional y para los 3 registros/semestre

[Las cantidades de esta entrada deben tener coherencia con las cantidades de 
las salidas de la actividad 3]

Virtual y Física
8. Indicar observaciones vía email al Supervisor de Lima / Supervisor

ORS
 Ir a la actividad 6

1. Identificar las mediciones y motivos por los cuales no cumplieron con el 
programa de supervisión (Ejem fuerza mayor).

2. Identificar que mediciones no fueron realizadas válidamente, a fin de determinar
si corresponde una reprogramación.

Usuario 
(Semiautomática)

Líder Temático en temas de 
calidad de servicio 9

CAP(4)
CAS(5)

Calidad de Servicio:
72 horas (3 días) por Centro Poblado 

No Calidad de Servicio:
3 días

Outlook

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Acta de Supervisión con 
observaciones

Virtual y Física

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

600 centros poblados/año
3,000 registros desagregados por tecnología para las 4 empresas 

operadoras / año

Para TINE-TLLI:
32 archivos/día

1,700 millones de registros / día

Para DS:
14,000 eventos /año

7,000 eventos de interrupción/semestre

Para CCCS, CV y TEMT:
Mínimo 3,000 registros a nivel nacional y para los 3 registros/semestre

[Las cantidades de esta entrada deben tener coherencia con las 
cantidades de las salidas de la actividad 3]

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

Líder Temático en temas de calidad 
de servicio

Acta de Supervisión verificada 
conforme

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) para la 

obtención de los 3 indicadores/semestre

Virtual y Física 9. Derivar las Actas de Supervisión Supervisor de la Calidad de Servicio
1. Entregar las actas recibidas al supervisor de calidad de servicio en físico y en

digital (indica ubicación de carpeta)
Usuario 

(Semiautomática)
Líder Temático en temas de 

calidad de servicio 9 CAP(4)
CAS(5)

Calidad de Servicio:
1 día No

Calidad de Servicio:
3 días

No

a. Envío de actas completas físicamente dirigido
al supervisor  que revisara y evaluara  la 

información 
b. Actas de acuerdo al formato enviado por el 

superviso a cargo 

Acta de Supervisión derivadas al 
Supervisor de la Calidad de Servicio Virtual y Física

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) 

para la obtención de los 3 indicadores/semestre

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Líder Temático en temas de calidad 
de servicio

Acta de Supervisión derivadas al 
Supervisor de la Calidad de 

Servicio

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) para la 

obtención de los 3 indicadores/semestre

Virtual y Física 10. Revisar que las actas de supervisión estén llenadas correctamente
Si es conforme: Ir a la actividad 12; caso contrario: Ir a la actividad 11

Calidad de Servicio: 
1. Verificar el cumplimiento de los requisitos de validez de las actas según la 

normativa vigente.
2. Verificar la consistencia de los datos recogidos en las actas.

3. Identificar si existen actas con datos inconsistentes que amerite la nueva 
programación de las mediciones.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
24  horas (3 días) por acta

No Calidad de Servicio:
30 días

No

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Acta de Supervisión revisadas Virtual y Física

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) 

para la obtención de los 3 indicadores/semestre

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Supervisor de la Calidad de Servicio Acta de Supervisión revisadas

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) para la 

obtención de los 3 indicadores/semestre

Virtual y Física

11. Indicar observaciones vía email al Supervisor de Lima / Supervisor
ORS

Ir a la actividad 6

Calidad de Servicio:
1. Detectadas observaciones a las actas se pone en conocimiento del supervisor

con fines preventivos para futuras mediciones

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
8 horas

No Calidad de Servicio:
30 días

No

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Acta de Supervisión con 
observaciones

Virtual y Física

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) 

para la obtención de los 3 indicadores/semestre

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

Supervisor de la Calidad de Servicio Acta de Supervisión revisadas 
conforme

Calidad de Servicio:
Para cobertura:

3,000 actas entre 4 operadores / año

Para TINE-TLLI:
16 actas de publicación/año

Para CVM:
1 acta de supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
Mínimo 96 actas ( 4 actas por departamento por empresa operadora) para la 

obtención de los 3 indicadores/semestre

Virtual y Física 12.  Consolidar las mediciones del indicador en una tabla

Calidad de Servicio:
1. Cargar toda la información de las empresas operadoras en diferentes tablas de 
base de datos, dependiendo del indicador de calidad medido (Ejem:TINE - TLLI)

2. Recopilar la información en una única base de datos, dependiendo del indicador 
medido (Ejem: CVM, DS)

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
72 horas por Centro Poblado

No Calidad de Servicio:
40 días

No

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Mediciones del indicador 
consolidadas

Virtual

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

3,000 actas entre 4 operadoras/año

Para TINE-TLLI:
16 Actas de publicación/año

Para CVM:
1 Acta de Supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/semestre

Para CCS, CV, TEMT:
96 actas mínimas (Mínimo 4 actas por departamento por cada 

operadora) para la obtención de los 3 indicadores

Supervisor de la Calidad de 
Servicio
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de Ejecutores Tipo de Ejecutor Tiempo estimado en ejecutar la 
actividad por ejecutor Tiempo Legal Tiempo de espera (Desde que se recibe 

hasta que se entregue) Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Supervisor de la Calidad de Servicio
Mediciones del indicador 

consolidadas

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

600 centros poblados/año
3,000 registros desagregados por tecnología para las 4 empresas operadoras / 

año

Para TINE-TLLI:
32 archivos/día

1,700 millones de registros / día

Para DS:
14,000 eventos /año

7,000 eventos de interrupción/semestre

Para CCCS, CV y TEMT:
Mínimo 3,000 registros a nivel nacional y para los 3 registros/semestre

Virtual 13. Depurar las mediciones incorrectas
1. Identificar aquellas mediciones que no hayan seguido todos los parámetros 
dispuesto en el respectivo procedimiento o presenten registros con errores.

2. Retirar de la evaluación las mediciones inválidas identificadas en el punto 1.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
8 horas No

Calidad de Servicio:
40 días

Excel

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Mediciones del indicador 
consolidadas y depuradas Virtual

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

3,000 actas entre 4 operadoras/año

Para TINE-TLLI:
16 Actas de publicación/año

Para CVM:
1 Acta de Supervisión verificada por empresa operadora, por CCPP, por 

servicio medido (fijo, móvil)/semestre

Para CCS, CV, TEMT:
96 actas mínimas (Mínimo 4 actas por departamento por cada 

operadora) para la obtención de los 3 indicadores

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Supervisor de la Calidad de Servicio Mediciones del indicador 
consolidadas y depuradas

Calidad de Servicio:
Para Cobertura:

600 centros poblados/año
3,000 registros desagregados por tecnología para las 4 empresas operadoras / 

año

Para TINE-TLLI:
32 archivos/día

1,700 millones de registros / día

Para DS:
14,000 eventos /año

7,000 eventos de interrupción/semestre

Para CCCS, CV y TEMT:
Mínimo 3,000 registros a nivel nacional y para los 3 registros/semestre

Virtual 14. Procesar información y calcular los indicadores de calidad

Calidad de Servicio:
1. Utilizar software especializado para el procesamiento de la información recogida 

en campo, dependiendo del indicador medido. (Ejem: CCS, CV o TEMT)
2. Realizar un Análisis de información reportada por las empresas operadoras y

referida a los abonados afectados, tiempos de afectación por servicio y 
departamento  dependiendo del indicador de calidad medido. (Ejem: DS)

3. Realizar un Análisis de información sobre eventos críticos (Ejem:DS- Eventos
critico)

4. Realizar carga de tablas adicionales de exclusión, dependiendo del indicador de 
calidad medido. (Ejem: TINE-TLLI)

5. Realizar el Cálculo mediante la aplicación de fórmulas y según el procedimiento
establecido en el Reglamento de Calidad.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
640 horas por Empresa Operadora

No SSC:
120 días

Oracle / Analice

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Indicadores de calidad calculados Virtual

Calidad de Servicio:
Para TINE--TLLI:

96 indicadores TINE y 96 indicadores TLLLI/mes   
Actualización de 40,000 estaciones/mes

Para CVM:
1 tabla consolidada, depurada y procesada por empresa operadora y 

por servicio medido/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
3 Indicadores (CCS, CV, TEMT) por empresa operadora, por centro 

poblado.
3,000 indicadores a nivel nacional/semestre

Para DS:
4 Indicadores por empresa, por servicio brindado/Semestre

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Supervisor de la Calidad de Servicio Indicadores de calidad calculados

Calidad de Servicio:
Para TINE--TLLI:

96 indicadores TINE y 96 indicadores TLLLI/mes   
Actualización de 40,000 estaciones/mes

Para CVM:
1 tabla consolidad, depurada y procesada por empresas operadora y por 

servicio medido/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
3 Indicadores (CCS, CV, TEMT) por empresa operadora, por centro poblado.

3,000 indicadores a nivel nacional/semestre

Para DS:
4 Indicadores por empresa, por servicio brindado/Semestre

Virtual
15. Analizar resultados de los indicadores de calidad

Ir a la actividad 28

Calidad de Servicio:
1. Contrastar los resultados obtenidos con los valores fijados por cada indicador en

el Reglamento de Calidad.
2. Verificar los valores consignados en las actas de supervisión con los valores

fijados por cada indicador en el Reglamento de Calidad.
3. Contrastar los resultados obtenidos con los valores publicados por la empresa 

operadora, dependiendo del indicador de calidad medido. (Ejem: TINE-TLLI)

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
24  horas  por medición de indicador No

Calidad de Servicio:
40 días

Oracle / Analice

Según el procedimiento establecido en el 
Reglamento General de Supervisión y en el 

Reglamento General de Calidad según el 
indicador medido.

Análisis de los resultados de los 
indicadores de calidad Virtual

Calidad de Servicio:
Para TINE--TLLI:

96 indicadores TINE y 96 indicadores TLLLI/mes   
Actualización de 40,000 estaciones/mes

Para CVM:
1 tabla consolidad, depurada y procesada por empresas operadora y 

por servicio medido/Semestre

Para CCS, CV y TEMT:
3 Indicadores (CCS, CV, TEMT) por empresa operadora, por centro 

poblado.
3,000 indicadores a nivel nacional/semestre

Para DS:
4 Indicadores por empresa, por servicio brindado/Semestre

Supervisor de la Calidad de 
Servicio

 Supervisor en Derechos de Usuario Plan de Supervisión firmado
Derechos de Usuario:

12  Planes de Supervisión / mes Virtual (SISDOC)

16. Analizar la información que se dispone de la materia a supervisar
Si el Mecanismo de Supervisión es Mediante Solicitudes de
 información a la Empresa Operadora: Ir a la actividad 17

Si el Mecanismo de Supervisión es Mediante Visita a campo
con aviso previo: Ir a la actividad 23

Si el Mecanismo de Supervisión es Mediante Visita a campo
sin aviso previo: Ir a la actividad 26

Derechos de Usuario:
1. Definir que casuística se estaría incumpliendo y revisar si ya se ha supervisado

algún periodo anterior.
2. Establecer el periodo a supervisar en caso de no haber supervisado antes.

3. Establecer la estrategia de supervisión, así como las acciones de supervisión a 
realizar (levantamientos de información, supervisiones en campo, requerimientos 

de información, etc.).

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21 Supervisores

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
2 días en promedio No

Derechos de Usuario:
10 días SISDOC

Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión

 Información que se dispone de la 
materia a supervisar analizada Virtual (Email)

Derechos de Usuario:
12  informes de supervisión / mes

 Supervisor de la Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario  Información que se dispone de la 
materia a supervisar analizada

Derechos de Usuario:
24  requerimientos de información  / mes (considerando reiterativos)

Virtual (Email) 17. Elaborar Carta solicitando información a la Empresa Operadora

1. Evaluar la información que dio mérito al inicio de supervisión (número de casos, 
periodo evaluado, etc.).   

2. Remitir para revisión y/o comentarios el proyecto de carta de requerimiento de 
información al Coordinador en temas de usuario

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
1 día

No Derechos de Usuario:
2 días

Word No  Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora

Virtual (Email)
Derechos de Usuario:

24 cartas de requerimientos de información  / mes (considerando 
reiterativos)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario
 Carta solicitando información a la 

Empresa Operadora
Derechos de Usuario:

24  requerimientos de información  / mes (considerando reiterativos) Virtual (Email)

18. Coordinar la revisión de la Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora

(1°: Coordinador en derechos de usuario de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF)

1. Coordinar la revisión vía SISDOC de la Carta  solicitando información a la Empresa 
Operadora   por los siguientes roles y en el siguiente orden:

1° : Coordinador en derechos de usuario de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF)

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la Carta  solicitando información a la 
Empresa Operadora

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
4 días No

Derechos de Usuario:
4 días SISDOC No

 Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora revisado y con 

solicitud de visado y firma en 
SISDOC

Virtual (SISDOC)
Derechos de Usuario:

24 cartas de requerimientos de información revisadas en SISDOC  / mes 
(considerando reiterativos)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario

 Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora revisado y 

con solicitud de visado y firma en 
SISDOC

Derechos de Usuario:
24 cartas de requerimientos de información revisadas en SISDOC  / mes 

(considerando reiterativos)
Virtual (SISDOC)

19. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando
información a la Empresa Operadora

(1°: Supervisor de Derechos de Usuario,
2° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI )

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora por los siguientes roles y en el siguiente orden:

1°: Visado del Supervisor en Derechos de Usuario,
2° : Visado del Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,

3°: Visado del Subdirector de la SDF,
4°: Firma del Director de la DFI

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la carta y
esperar hasta la recepción de la información de la empresa operadora

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
4 días No

Derechos de Usuario:
4 días SISDOC

La empresa operadora puede solicitar ampliación 
de plazo. Se tiene que contestar la solicitud de 

ampliación de plazo otorgando más plazo o 
rechazando la solicitud mediante carta

 Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora firmado en 

SISDOC
Virtual (SISDOC)

Derechos de Usuario:
24 Carta solicitando información a la Empresa Operadora visadas y 

firmadas en SISDOC / mes  (considerando reiterativos)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario
Información de empresa 

operadora recibida
Derechos de Usuario:

12 cartas de respuesta recibidas de empresa operadora / mes Virtual (SISDOC) 20. Elaborar Acta de Supervisión

Derechos de Usuario:
1. Elaborar proyecto de Acta de Supervisión, en atención a la naturaleza de la 

obligación que se pretende supervisar. 
2. Realizar capacitación previa a fin de explicar el objeto de la supervisión a 

Supervisores de las ORS, en caso que se requiera su apoyo.

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
5 horas en promedio No

Derechos de Usuario:
3 días Word

Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión Acta de Supervisión Virtual

Derechos de Usuario:
12 actas de supervisión / mes

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario Acta de Supervisión
Derechos de Usuario:

12 actas de supervisión / mes Virtual 21. Procesar información del Acta de Supervisión

Derechos de Usuario:
1. Completar en el Acta de Supervisión  datos como fecha y hora de inicio de la 
supervisión, nombre de la entidad supervisada, local donde se desarrollará la 

supervisión, identificación de los supervisores, objeto de la supervisión, 
descripción y relato de las incidencia, mención de las copias de los documentos 

recabados, comentarios (de ser el caso), fecha de finalización, firma de los 
supervisores.

2.  Hacer el filtro de acuerdo a la cantidad de acciones de supervisión llevadas a 
cabo. 

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
2 días en promedio No

Derechos de Usuario:
2 días en promedio No

Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión

Acta de Supervisión con información 
procesada Virtual

Derechos de Usuario:
12 - 150 Actas de Supervisión con información procesada / mes

(dependiendo de la naturaleza de la supervisión)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario
Acta de Supervisión con 
información procesada

Derechos de Usuario:
12 - 150 Actas de Supervisión con información procesada / mes

(dependiendo de la naturaleza de la supervisión)
Virtual

22. Analizar resultados del Acta de supervisión
Ir a la actividad 28

Derechos de Usuario:
1. Establecer la fecha de la acción de supervisión con los datos del acta elaborada.

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
2 días en promedio No

Derechos de Usuario:
2 días en promedio No

Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión

Análisis de los resultados de Actas 
de Supervisión Virtual

Derechos de Usuario:
12 - 150 Actas de Supervisión con información procesada / mes

(dependiendo de la naturaleza de la supervisión)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario Plan de Supervisión firmado Derechos de Usuario:
12 Planes de Supervisión promedio /mes

Virtual (SISDOC) 23. Elaborar carta a la Empresa Operadora comunicando fecha y hora 
de la acción de supervisión

Derechos de Usuario:
1. Redactar el proyecto de carta a la empresa operadora comunicando la fecha y

hora de la supervisión. 
2. Reprogramar la acción de supervisión en caso que la Empresa Operadora lo

solicite.

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
1 día en promedio

No Derechos de Usuario:
2 días en promedio

SISDOC Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión

Carta a la Empresa Operadora 
comunicando fecha y hora de la 

acción de supervisión 
Virtual (SISDOC)

Derechos de Usuario:
24 Cartas a la Empresa Operadora comunicando fecha y hora de la 

acción de supervisión / mes
(considerando supervisiones complementarias)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de Ejecutores Tipo de Ejecutor Tiempo estimado en ejecutar la 
actividad por ejecutor Tiempo Legal Tiempo de espera (Desde que se recibe 

hasta que se entregue) Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

 Supervisor en Derechos de Usuario  Carta solicitando información a la 
Empresa Operadora

Derechos de Usuario:
24 Cartas a la Empresa Operadora comunicando fecha y hora de la acción de 

supervisión / mes
(considerando supervisiones complementarias)

Virtual (SISDOC)

24. Coordinar la revisión de la Carta a la Empresa Operadora 
comunicando fecha y hora de la acción de supervisión

(1° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF)

1. Coordinar la revisión vía SISDOC de la Carta a la Empresa Operadora 
comunicando fecha y hora de la acción de supervisión   por los siguientes roles y en 

el siguiente orden:
1° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la Carta  solicitando información a la 

Empresa Operadora

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
2 días

No Derechos de Usuario:
4 días

SISDOC No

 Carta a la Empresa Operadora 
comunicando fecha y hora de la 
acción de supervisión  revisado y 
con solicitud de visado y firma en 

SISDOC

Virtual (SISDOC)

Derechos de Usuario:
24 Cartas a la Empresa Operadora  revisadas comunicando fecha y hora 

de la acción de supervisión / mes
(considerando supervisiones complementarias)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

 Supervisor en Derechos de Usuario

 Carta a la Empresa Operadora 
comunicando fecha y hora de la 
acción de supervisión  revisado y 
con solicitud de visado y firma en 

SISDOC

Derechos de Usuario:
24 Cartas a la Empresa Operadora  revisadas comunicando fecha y hora de la 

acción de supervisión / mes
(considerando supervisiones complementarias)

Virtual (SISDOC)

25. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la  carta a la Empresa 
Operadora comunicando fecha y hora de la acción de supervisión 

(1°: Supervisor en Derechos de Usuario,
2° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Director de la DFI )

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta a la Empresa Operadora 
comunicando fecha y hora de la acción de supervisión por los siguientes roles y en

el siguiente orden:
1°: Visado del Supervisor de la Derechos de Usuario,

2° : Visado del Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
3°: Visado del Subdirector de la SDF,

4°: Firma del Director de la DFI
2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta a la 

Empresa Operadora comunicando fecha y hora de la acción de supervisión

Usuario 
(Semiautomática)

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Derechos de Usuario:
21

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
2 días

No Derechos de Usuario:
4 días

SISDOC

La empresa operadora puede solicitar ampliación 
de plazo. Se tiene que contestar la solicitud de 

ampliación de plazo otorgando más plazo o 
rechazando la solicitud mediante carta

Carta a la Empresa Operadora 
comunicando fecha y hora de la 

acción de supervisión firmado en 
SISDOC

Virtual (SISDOC)

Derechos de Usuario:
24 Cartas a la Empresa Operadora  revisadas comunicando fecha y hora 

de la acción de supervisión / mes
(considerando supervisiones complementarias)

Empresa Operadora,
Supervisor de Lima / Supervisor 

ORS

 Supervisor en Derechos de Usuario
Cargo de carta a la Empresa 

Operadora comunicando fecha y 
hora de la acción de supervisión 

Derechos de Usuario:
12 Cargos de carta a la Empresa Operadora comunicando fecha y hora de la 

acción de supervisión  /mes
Virtual (Email) 26. Realizar la Acción de supervisión

Derechos de Usuario:
1. Llevar a cabo la acción de supervisión en la fecha programada con las personas 

designadas.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

19-20 CAP Derechos de Usuario:
1 día en promedio

No Derechos de Usuario:
1 día en promedio

No Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión

Información obtenida de la 
Realización de la Acción de 

supervisión
Virtual y Física Derechos de Usuario:

12 actas de supervisión preliminar / mes
Supervisor de Lima / Supervisor 

ORS

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS

Información obtenida de la 
Realización de la Acción de 

supervisión

Derechos de Usuario:
12 actas de supervisión preliminar / mes Virtual y Física

27. Elaborar Acta de Supervisión y enviar al Supervisor en Derechos
de Usuario

Ir a la actividad 21

Derechos de Usuario:
1. Dejar constancia de todo lo acontecido en el acta de supervisión.

2. Adjuntar los anexos y la documentación recabada en la acción de supervisión, de 
ser el caso.

3.  Firma el acta de supervisión y se finaliza la acción con los datos exigidos en el 
numeral 13.

4. Entregar una copia del acta de supervisión levantada a la Empresa Operadora
5. Enviar Acta en físico y virtual al Supervisor en derechos de usuario en caso la 

acción de Supervisión haya sido realizada por el Supervisor de la ORS

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de Lima / Supervisor 
ORS 19-20 CAP 1 día No 4 días No

Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión Acta de supervisión Virtual y Física

Derechos de Usuario:
12 actas de supervisión  / mes

 Supervisor en Derechos de 
Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Análisis de los resultados de los 
indicadores de calidad,

Análisis de los resultados de Actas 
de Supervisión

Calidad de Servicio:
4 Informes de Supervisión de Cobertura/año
4 Informes de Supervisión de TINE-TLLI/año

16 Informes de Supervisión de DS/año
4 Informes de Supervisión de CCS, CV, TEMP/año

20 Informes de Supervisión de Plan de Cobertura/año
4 Informes de Supervisión de Cumplimiento de Velocidad Mínima/año

Derechos de Usuario:
12 actas de supervisión  / mes

Virtual 28. Elaborar Informe de Supervisión

Calidad de Servicio:
1. Elaborar del informe de acuerdo a los objetivos del Plan de Supervisión y a los 

actuados del expediente.
2. Verificar el cumplimiento de los indicadores de calidad.

3. Incluir la recomendación de archivo, inicio de PAS o Medidas de advertencia, 
según los resultados obtenidos.

4. Enviar Informe para revisión vía email al Coordinador Legal en temas de calidad 
de servicio de la SDF quien asignará a un apoyo legal para revisión, Líder Temática 

de Calidad de Servicio y al Subdirector de la SDF

Derechos de Usuario:
1. Elaborar del informe de acuerdo a los objetivos del Plan de Supervisión y a los 

actuados del expediente.
2. Incluir la recomendación de archivo, inicio de PAS o Medidas de advertencia, 

según los resultados obtenidos.
3. Enviar Informe para revisión vía SISDOC al Coordinador en derechos de usuario

de la SDF y al Subdirector de la SDF

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
4 días por Empresa Operadora

Derechos de Usuario:
7 días en promedio

No

Calidad de Servicio:
40 días

Derechos de Usuario:
7 días en promedio

Calidad: Word, Outlook
Derechos de Usuario: SISDOC

Calidad de Servicio: Según el procedimiento 
establecido en el Reglamento General de 

Supervisión y en el Reglamento General de 
Calidad según el indicador medido.

Informe de Supervisión Virtual

Calidad de Servicio:
1  Informe de Supervisión por cada empresa operadora / Por periodo 

de evaluación (la frecuencia dependerá de cada tema)

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión  / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario
Informe de Supervisión

Calidad de Servicio:
1 Informe de Supervisión por cada empresa operadora y por periodo de 

evaluación
10/mes

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión  / mes

Virtual (SISDOC)

29. Coordinar la revisión del Informe de Supervisión
(Para Calidad de Servicio:

 1°: Líder Temático de Calidad de Servicio,
2°: Apoyo Legal de Calidad de Servicio de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF
Para Derechos de Usuario:

1° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF)

Para Calidad de Servicio:
'1. Coordinar la revisión vía email del  Informe de Supervisión por los siguientes 
roles y en el siguiente orden y en caso se presenten observaciones, subsanarlas:

1°: Líder Temático de Calidad de Servicio,
2°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la SDF,

3°: Subdirector de la SDF

Para Derechos de Usuario:
1. Coordinar la revisión vía SISDOC del  Informe de Supervisión por los siguientes 
roles y en el siguiente orden y en caso se presenten observaciones, subsanarlas:

1° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
2°: Subdirector de la SDF

Calidad y Derechos de Usuario
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Informe (CC al Coordinador de Gestión

de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
3 días

Derechos de Usuario:
4 días

No

Calidad de Servicio:
3 días

Derechos de Usuario:
4 días

Calidad: Outlook
Derechos de Usuario: SISDOC

Para Calidad de Servicio:
a. Coordinación y explicar previamente al apoyo

legal sobre el tema  supervisado.
b. Enviar un correo formal al apoyo legal con 
copia a los que participaran en la revisión del 

informe  
c. Reunión a fin de esclarecer y complementar los 
puntos en el informe con todo el equipo que está 

participando en la revisión del informe

Para Derechos de Usuario: 
No

Informe de Supervisión revisado y 
con solicitud de visado y firma en 

SISDOC
Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
1 Informe de Supervisión por cada empresa operadora y por periodo de 

evaluación.[frecuencia?]

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión revisados  / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Informe de Supervisión revisado y 
con solicitud de visado y firma en 

SISDOC

Calidad de Servicio:
1 Informe de Supervisión por cada empresa operadora y por periodo de 

evaluación.[frecuencia?]

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión revisados  / mes

Virtual

30. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Informe de Supervisión
(Para Calidad de Servicio:

1°: Supervisor de la Calidad de Servicio,
2°: Líder Temático de la Calidad de Servicio,

3°: Apoyo Legal de Calidad de Servicio de la SDF,
4°: Subdirector de la SDF

Para Derechos de Usuario:
1°: Supervisor en Derechos de Usuario,

2° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
4°: Subdirector de la SDF

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del  Informe de Supervisión por los 
siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
1°: Visado del Supervisor de la Calidad de Servicio,

2°: Visado del Líder Temático de la Calidad de Servicio,
3°: Visado del Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la SDF,

4°: Firma del Subdirector de la SDF
5º: Aprobación mediante proveído: Director de la DFI

2. Enviar Informe a Coordinador Legal en temas de calidad de la SDF y el 
Coordinador de Gestión de la DFI

Para Derechos de Usuario:
1°: Visado del Supervisor en Derechos de Usuario,

2° : Visado del Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
3°: Firma del Subdirector de la SDF,

4°: Aprobación mediante proveído: Director de la DFI

2. Enviar Informe al Instructor en caso se recomiende inicio de PAS

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
5 días

Derechos de Usuario:
4 días

No

Calidad de Servicio:
5 días

Derechos de Usuario:
4 días

SISDOC

Para Calidad de Servicio:
a. Coordinación para el visado y firma vía SISDOC

del Informe de Supervisión
b. Previamente se envía un correo a todos los
intervinientes del informe   que van a visar  y 

firmar.
c. Una vez firmado el supervisor  con el apoyo
legal en coordinación con el Subdirector de la 

Calidad de Servicio sustentan el informe al 
Director de la DFI

Para Derechos de Usuario: 
No

Informe de Supervisión firmado en 
SISDOC Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
4  Informes  COBERTURA/año

16  Informes TINE-TLLI/año
32  Informes  DS/año

8  Informes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Informes   Planes de Cobertura/año

6  Informes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Informes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión revisados, visados y firmado  / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario
Informe de Supervisión

Calidad de Servicio:
4  Informes  COBERTURA/año

16  Informes TINE-TLLI/año
32  Informes  DS/año

8  Informes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Informes   Planes de Cobertura/año

6  Informes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Informes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión revisados, visados y firmado  / mes

Física

31. Adjuntar Informe de Supervisión al Expediente de Supervisión
Si existe cumplimiento (Archivo): Ir a la actividad 32,

Si no existe cumplimiento y es Medida de Advertencia: Ir a la actividad 
32,

Si no existe cumplimiento y es Inicio de PAS o Medida Correctiva: Ir a la 
actividad 35 y al proceso PM06.2.1.1 Asignación del Inicio de 

Instrucción

Calidad de Servicio y Derechos de Usuario:
1. Imprimir Informe 

2. Adjuntar Informe de Supervisión al Expediente de Supervisión.
3. Realizar el foliado del Expediente

Manual
Supervisor de la Calidad de 

Servicio/ Supervisor en Derechos 
de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

No

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

No Según el instructivo de foliación de documentos. Expediente Foliado Física

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión revisados, visados y firmado adjuntados al 

expediente respectivo / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario
Informe de Supervisión

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 informes de supervisión revisados, visados y firmado adjuntados al 

expediente respectivo / mes

Física 32. Elaborar Carta informando el cumplimiento o la Medida de
Advertencia a la empresa operadora

Calidad de Servicio y Derechos de Usuario:
1. Elaborar proyecto de carta a ser remitida a la empresa operadora con el 

resultado de la supervisión.
2.1 Calidad: Solicitar revisión del Coordinador Legal, Líder Temático y Subdirector. 

Luego pasa por ciclo de vistos. 
2.2 Derechos de Usuario: Solicitar revisión del Coordinador en derechos de usuario 

de la SDF y al Subdirector de la SDF 
3. Se remite copia del informe de supervisión a la empresa operadora con los

resultados del informe.
4. En caso de recomendación de inicio de PAS, la carta la remite el equipo de

instrucción.
5. Notificar carta a Empresa Operadora.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
2 días

No

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
2 días

SISDOC Según lo establecido en el Reglamento de 
Supervisión

Carta informando el cumplimiento o 
la Medida de Advertencia a la 

empresa operadora
Virtual

 Calidad de Servicio
4  cartas  COBERTURA/año

16  cartas TINE-TLLI/año
32 cartas  DS/año

8  cartas de  CCS, CV, TEMP/año
20 cartas Informes Planes de Cobertura/año

6  cartas Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 cartas de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario : 
12 Carta informando el cumplimiento o la Medida de Advertencia / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de Ejecutores Tipo de Ejecutor Tiempo estimado en ejecutar la 
actividad por ejecutor Tiempo Legal Tiempo de espera (Desde que se recibe 

hasta que se entregue) Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Salidas

Detalle Técnico

Entradas Actividades 

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Carta informando el cumplimiento 
o la Medida de Advertencia a la 

empresa operadora

 Calidad de Servicio
4  cartas  COBERTURA/año

16  cartas TINE-TLLI/año
32 cartas  DS/año

8  cartas de  CCS, CV, TEMP/año
20 cartas Informes Planes de Cobertura/año

6  cartas Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 cartas de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario : 
12 Carta informando el cumplimiento o la Medida de Advertencia / mes

Virtual

33. Coordinar la revisión de la Carta informando el cumplimiento o la 
Medida de Advertencia

(Para Calidad de Servicio:
 1°: Líder Temático de la Calidad de Servicio,

2°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la SDF,
3°: Subdirector de la SDF

Para Derechos de Usuario:
1° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF)

Para Calidad de Servicio:
'1. Coordinar la revisión vía email del Carta informando el cumplimiento o la 

Medida de Advertencia por los siguientes roles y en el siguiente orden:
 1°: Líder Temático de la Calidad de Servicio,

2°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la SDF,
3°: Subdirector de la SDF

Para Derechos de Usuario:
1. Coordinar la revisión vía SISDOC del Carta informando el cumplimiento o la 

Medida de Advertencia por los siguientes roles y en el siguiente orden:
1° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,

2°: Subdirector de la SDF
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la Carta informando el cumplimiento o la 

Medida de Advertencia

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
3 días

Derechos de Usuario:
4 días

No

Calidad de Servicio:
3 días

Derechos de Usuario:
4 días

Calidad: Outlook
Derechos de Usuario: SISDOC

Para Calidad de Servicio:
a. Coordinación y explicar previamente al apoyo
legal sobre Carta informando el cumplimiento o

la Medida de Advertencia
b. Enviar un correo formal al apoyo legal con

copia a los que participaran para la revisión de la 
carta  

Para Derechos de Usuario: 
No

Carta informando el cumplimiento o 
la Medida de Advertencia revisado y 

con solicitud de visado y firma en 
SISDOC

Virtual

 Calidad de Servicio
4  cartas  COBERTURA/año

16  cartas TINE-TLLI/año
32 cartas  DS/año

8  cartas de  CCS, CV, TEMP/año
20 cartas Informes Planes de Cobertura/año

6  cartas Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 cartas de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario : 
12 Carta informando el cumplimiento o la Medida de Advertencia / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Carta informando el cumplimiento 
o la Medida de Advertencia 

revisado y con solicitud de visado 
y firma en SISDOC

 Calidad de Servicio
4  cartas  COBERTURA/año

16  cartas TINE-TLLI/año
32 cartas  DS/año

8  cartas de  CCS, CV, TEMP/año
20 cartas Informes Planes de Cobertura/año

6  cartas Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 cartas de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario : 
12 Carta informando el cumplimiento o la Medida de Advertencia / mes

Virtual

34. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta informando el 
cumplimiento o la Medida de Advertencia

(Para Calidad de Servicio:
1°: Supervisor de la Calidad de Servicio,

2°: Líder Temático de la Calidad de Servicio,
3°: Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la SDF,

4°: Subdirector de la SDF
5°: Director de la DFI

Para Derechos de Usuario:
1°: Supervisor en Derechos de Usuario,

2° :Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
4°: Subdirector de la SDF

5°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del  Carta informando el cumplimiento o la 
Medida de Advertencia por los siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
1°: Visado del Supervisor de la Calidad de Servicio,

2°: Visado del Líder Temático de la Calidad de Servicio,
3°: Visado del Apoyo Legal de la Calidad de Servicio de la SDF,

4°: Visado del Subdirector de la SDF
5°: Firma del Director de la DFI

Para Derechos de Usuario:
1°: Visado del Supervisor de la Derechos de Usuario,

2°: Visado del Coordinador en Derechos de Usuario de la SDF,
3°: Visado del Subdirector de la SDF,

4°: Firma Director de la DFI
2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta 

informando el cumplimiento o la Medida de Advertencia

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
5 días

Derechos de Usuario:
5 días

No

Calidad de Servicio:
5 días

Derechos de Usuario:
5 días

SISDOC

(Para Calidad de Servicio:
a. Coordinación para el visado vía SISDOC de la 
Carta informando el cumplimiento o la Medida 

de Advertencia
b. Previamente se envía un correo a todos los

intervinientes de la carta    que van a visar
c. Una vez firmado el supervisor o el apoyo legal 

en coordinación con el Director de la SDF 
sustentan la carta  ante el  Gerente de la DFI  para 

la firma.

Para Derechos de Usuario:
No

Carta informando el cumplimiento o 
la Medida de Advertencia firmado 

en SISDOC
Virtual (SISDOC)

 Calidad de Servicio
4  cartas  COBERTURA/año

16  cartas TINE-TLLI/año
32 cartas  DS/año

8  cartas de  CCS, CV, TEMP/año
20 cartas Informes Planes de Cobertura/año

6  cartas Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 cartas de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario : 
12 Carta informando el cumplimiento o la Medida de Advertencia / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Informe de Supervisión adjuntado 
al Expediente

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario:
12 informes de supervisión revisados, visados y firmado adjuntados al 

expediente respectivo / mes

Virtual (SISDOC) 35. Finalizar Expediente en SISDOC y colocar el número de folios
 Ir en paralelo a la actividad 36 y 37

Calidad de Servicio y Derechos de Usuario:
1. Verificar que el Expediente de Supervisión contengan los documentos originales,

anexos y cualquier otra información actuada durante la supervisión.
2. Verificar que todos los documentos estén ordenados cronológicamente y

debidamente foliados.  
3. Finalizar Expediente en SISDOC.

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

No

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

SISDOC No Expediente de Supervisión finalizado 
en SISDOC

Virtual (SISDOC)

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión finalizado en SISDOC / mes

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en 

Derechos de Usuario

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Expediente de Supervisión 
finalizado en SISDOC

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión finalizado en SISDOC / mes

Virtual (SISDOC)

36. Agregar conclusiones  y recomendaciones en el KM y solicitar el 
cierre del expediente

Ir a la actividad 38

Calidad de Servicio y Derechos de Usuario:
1. Ingresar al KM (aplicativo interno del OSIPTEL)

2. Se agrega las recomendaciones por cada obligación según la norma respectiva.
3. Se agrega las conclusiones  por cada obligación evaluada.

4. Se graba en el KM

Usuario 
(Semiautomática)

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

No

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

KM No
Conclusiones y recomendaciones 

agregados en el KM y cierre de 
expediente solicitado

Virtual (KM)

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión finalizado en SISDOC, incluyendo 

Conclusiones y recomendaciones concluidos en  el KM / mes

Equipo de Acceso a la 
Información

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario
Expediente de Supervisión

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario:
12 Expedientes de Supervisión finalizado en SISDOC, incluyendo Conclusiones 

y recomendaciones concluidos en  el KM / mes

Física 37. Entregar Expediente en Físico al Equipo de Acceso a la 
Información

Calidad de Servicio y Derechos de Usuario:
1. Entregar expediente de supervisión en físico al Equipo de Acceso a la 

Información
Manual

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Calidad de Servicio:
21 Supervisores de Cobertura, 2 

Supervisores de TINE-TLLI,
21 Supervisores de CVM,

21 Supervisores de CCS, CV, y TEMT,
19 Supervisores de DS

Derechos de Usuario:
21

Calidad de Servicio:
CAP/CAS

Derechos de Usuario:
CAP/CAS

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

No

Calidad de Servicio:
1 día

Derechos de Usuario:
1 día

No No
Expediente de Supervisión 

entregado a Equipo de Acceso a la 
Información

Física

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión físicos / mes

Equipo de Acceso a la 
Información

Supervisor de la Calidad de 
Servicio/ Supervisor en Derechos 

de Usuario

Expediente de Supervisión 
entregado a Equipo de Acceso a la 

Información

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión físicos / mes

Física 38. Verificar que el Expediente en físico se encuentre completo y
foliado con los formatos de cierre de Expediente

1. Recibir Expediente de Supervisión
2. Revisar que la documentación se encuentre completa, ordenada 

cronológicamente y foliada. 
3. Revisar que el Expediente de Supervisión contenga los formatos de cierre de

Expediente

Manual Equipo de Acceso a la 
Información 2 LOCADOR 2 horas No 1 día No No Expediente de Supervisión en físico 

completa y foliada y verificada
Física

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión físicos / mes

Asistente de Gerencia de la DFI

Equipo de Acceso a la Información
Conclusiones y recomendaciones 

agregados en el KM y cierre de 
expediente solicitado

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario:
12 Expedientes de Supervisión físicos registrados y concluidos / mes

Virtual (KM) 39. Registrar y Concluir Expediente en el KM
Calidad de Servicio y Derechos de Usuario:

1. Concluir expediente de supervisión en el KM.
Usuario 

(Semiautomática) Asistente de Gerencia de la DFI 1 CAP 1 día No 1 día KM No Expediente cerrado en KM Virtual (KM)

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión finalizado en SISDOC, incluyendo  

Conclusiones y recomendaciones registrados en estado de Concluido  
en  el KM / mes

Asistente de Gerencia de la DFI

Asistente de Gerencia de la DFI

Número de folios de expediente 
verificado en SISDOC,

Expediente cerrado en KM,
Expediente de Supervisión

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Derechos de Usuario:
12 Expedientes de Supervisión finalizado en SISDOC, incluyendo  Conclusiones 

y recomendaciones registrados en estado de Concluido  en  el KM / mes

Virtual (KM) 40. Mantener Expedientes en custodia en la zona de archivo
Calidad de Servicio y Derechos de Usuario:

1. Registrar el ingreso del expediente de supervisión en el archivo de DFI.
2. Guardar el expediente de supervisión en el archivo DFI, para custodia.

Manual Asistente de Gerencia de la DFI 1 CAP 2 últimos años (año precedente y año en curso) No 2 últimos años (año precedente y año en curso) no aplica Se debe archivar los 2 últimos años
Expediente de Supervisión puesto a 

custodia en zona de archivo Física

Calidad de Servicio:
4  Expedientes  COBERTURA/año

16  Expedientes TINE-TLLI/año
32  Expedientes  DS/año

8  Expedientes de  CCS, CV, TEMP/año
20 Expedientes  Informes Planes de Cobertura/año

6  Expedientes Cumplimiento de Velocidad Mínima/año
48 Expedientes de Disponibilidad/año

Para Derechos de Usuario
12 Expedientes de Supervisión entregados en  custodia en zona de 

archivo / mes

Asistente de Gerencia de la DFI

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

% de supervisiones concluidas en 
los plazos establecidos Porcentaje Anual 60%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Para Calidad de Servicio

Operacional Raro 1 Moderado 3

Operacional Raro 1 Menor 2

Operacional Improbable 2 Insignificante 1

Forma de cálculo Fuente de datos

Indicadores

Cantidad de supervisiones concluidas en los plazos establecidos/Cantidad total de supervisiones concluidas KM, SISDOC

Riesgos

Descripción del Riesgo

Errores en los archivos de medición / equipo de medición

Errores en las actas de supervisión

Error en foliado de expediente

Nivel de Riesgo Absoluto

3

2

2
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Entrada Cantidad estimada
información 

Quién recibe la salida

Operacional Casi seguro 5 Mayor 4

Operacional Probable 4 Moderado 3

Operacional Probable 4 Moderado 3

Operacional Probable 4 Mayor 4

Operacional Posible 3 Moderado 3

Operacional Probable 4 Mayor 4

Operacional Raro 1 Menor 2

Legal Improbable 2 Mayor 4

Operacional Improbable 2 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4

Legal Raro 1 Mayor 4

Para Derechos de Usuario

Operación Posible 3 Moderado 3

Eventos no reportados por parte de las empresas operadoras

Error humano al procesar información

Error humano en el registro del acta de supervisión y/o acta de levantamiento de información.

Mediciones no validas, al no contar con servidor de medición propio del regulador.

Error de consignar información básica del procedimientos de Supervisión (fecha, nombre del supervisor, firma, 
etc.)

No seguir con el procedimiento establecidos en el anexo 3 y anexo 4 del Reglamento de Cobertura.

Mediciones realizadas fuera del polígono de cobertura, o fuera de cuadrícula de medición.

No cumplimento de metodología de medición, por falta de usuarios voluntarios (Internet Fijo)

Error humano en el calculo manual de los indicadores procesados TINE y TLLI

Fallo en la protección de confidencialidad de la Información de las estaciones Base (Coordenadas XY)

Fallo en la protección de la Información de reportes de centros poblados con Cobertura (Estaciones base que las 
atienden)

8

4

4

Error en consignar en el acta la medición fuera del radio de los 200 metros

Error en consignar en el acta la medición fuera del polígono establecido por el Osiptel

4

4

9Falta de atención de todas las materias supervisables programadas

20

12

12

16

9

16

2

8
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Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto



Diagrama del proceso PM03.2.3 Control de la Supervisión 
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¿Tipo de 

Reporte?
Para Reporte de alerta de 

Expedientes 

(Mensual)

9. Analizar información 

extraída del KM

(Supervisiones realizados, 

en trámite y resultados)

Para Presentación 

Semestral

2. Analizar plazos en la

información extraída

del KM de los

expedientes que están

en trámite

3. Elaborar y/o modificar reportes 

de Supervisiones de próximas

prescripciones, de plazos

vencidos, de pendientes de

entregar al archivo y antigüedad 

de expedientes

1. Extraer 

información de 

Supervisiones del

KM

10. Elaborar presentación de 

resultados de Supervisión

Semestral y enviar vía email al

Coordinador de Gestión de la

DFI 11

11

11. Exponer verbalmente la 

presentación de Resultados de

Supervisiones Semestral ante el

Subdirector de la SDF y Director de 

la DFI y posteriormente se les envía

vía email 12

12

12. Generar vía SISDOC 

Memorando a la Gerencia 

General adjuntando la

Presentación de resultados

de Supervisión Semestral

10

Para Reporte de  plazos vencidos y

por vencer,

Reporte de pendientes de

 entrega al archivo

¿Tipo de 

Reporte?

5. Enviar vía email al SubDirector 

de la SDF, al Coordinador de 

Gestión de la DFI, Supervisores

involucrados, el Reporte de

plazos vencidos y por vencer, 

Reporte de pendientes de

entrega al archivo

Reporte de  plazos vencidos y

por vencer,

Reporte de pendientes de

 entrega al archivo

Para Reporte de

antigüedad de expedientes

6

6

6. Revisar Reporte 

de antigüedad de

Expedientes

No¿Es conforme?

7. Indicar 

observaciones vía 

email al Analista de

Información de la DFI

8. Agregar recomendaciones 

y enviar vía email al Director

de la DFI, SubDirector de la

SDF y al Analista de 

Información

Sí

3

3

Reporte de

antigüedad de expedientes

Memorando a  la Gerencia General  

adjuntando la Presentación de

 resultados de Supervisión Semestral

 15. Analizar información

extraída del KM

(Supervisiones realizadas y 

resultado)

Para Seguimiento a los resultados

de la Supervisión (Mensual)

16. Elaborar reportes de 

Supervisiones que

recomendaron Inicio de PAS/

Medida Correctiva/Medida 

Cautelar/Medida de 

Advertencia

17. Enviar vía email al Subdirector de la 

SDF, al Coordinador de Gestión de la DFI, a 

los Coordinadores en temas de calidad y 

derechos de usuario y Supervisores

involucrados; los reportes de Supervisiones 

que recomendaron Inicio de PAS/Medida

Correctiva/Medida Cautelar/Medida de

Advertencia 

18

18. Enviar vía email al Analista de 

Información, SubDirector de la

SDF y al Coordinador de Gestión

de la DFI si se inició PAS/Medida

Correctiva/Medida Cautelar/

Medida de Advertencia 1918

19. Actualizar el Registro 

de Resultados de

Expedientes de Supervisión 

en el KM

Registro de Resultados

de Expedientes de Supervisión

actualizados en el KM

Reportes de Supervisiones 

que recomendaron 

Inicio de PAS/

Medida Correctiva/

Medida Cautelar/

Medida de Advertencia 

19

Para Seguimiento de la 

fecha planificada de cierre

¿La Supervisión 

no tiene fecha 

planificada de 

cierre o está 

vencido?

20. Solicitar las fechas 

planificadas de cierre o

su actualización a la SDF

Si

No

1

21

21. Solicitar las fechas 

planificadas de cierre o su 

actualización a los

Supervisores de Calidad/

Supervisores en derechos

de usuario 2221

22. Proponer fechas 

planificadas de cierre

2322

23

23. Revisar las 

fechas planificadas 

de cierre 

propuestas

¿Es conforme?

24. Indicar 

observaciones a los 

Supervisores vía email

No

25. Aprobar las fechas 

planificadas de cierre y 

enviar vía email al

Analista de Información

Sí

22

26

26. Actualizar la fecha 

planificada de cierre en

el KM

Reporte de fechas

planificadas de

cierre actualizadas

126

1

4. Enviar vía email a cada 

Supervisor, al Subdirector y 

Coordinador el Reporte de

próximas prescripciones

Para Reporte de próximas

prescripciones

Reporte de próximas

prescripciones

27. Analizar 

información extraída 

del KM de los

expedientes cerrados

Para Reporte de Expedientes de

 Supervisión Cerrados y/o 

Archivados para 

la Gerencia General

28. Elaborar y/o 

modificar Reporte de 

Expedientes de

Supervisión Cerrados y 

Archivados

29. Enviar vía email a los 

Coordinadores en temas de calidad y 

derechos de usuarios y al 

Coordinador de Gestión de la DFI, los 

reportes de expedientes de 

supervisión cerrados y/o archivados 30

39. Analizar 

información extraída 

del KM de los

expedientes cerrados 

y en trámite 

40. Elaborar y/o 

modificar Reporte de 

Cumplimiento de Plazos

de Supervisión ISO

41. Enviar vía email al SubDirector 

de la SDF, al Coordinador de Gestión

de la DFI y Supervisores involucrados

en el cumplimiento de los plazos de

Supervisión ISO

Reporte de cumplimiento 

de plazos de supervisión ISO

42. Analizar información 

extraída del KM las

Supervisiones en trámite, 

Supervisiones realizadas y sus 

duraciones

43. Solicitar Gastos 

Fijos y Variables de la

DFI

44

Para Reporte de cumplimiento 

de plazos de supervisión ISO

Para Reporte de Situación de 

Expedientes de Supervisión

45. Elaborar y/o modificar 

Reporte de la Situación de

Expedientes de Supervisión

4645

36

36. Elaborar Proyecto de 

Memorando de reporte de

Expedientes de Supervisión

Cerrados y/o Archivados

para la Gerencia General

49

49. Elaborar Proyecto de 

Memorando de Reporte de

Situación de Expedientes

de Supervisión para la

Gerencia General 

33

33. Revisar Reporte de 

Expedientes Cerrados y

Archivados

No¿Es conforme?

34. Indicar

observaciones vía Email 

al Analista de 

Información de la DFI

35. Aprobar Reporte de 

Expedientes Cerrados y

Archivados

Sí

28

36

46

46. Revisar Reporte de la 

situación de Expedientes

de Supervisión

¿Es conforme?

47. Indicar

observaciones vía Email 

al Analista de 

Información de la DFI

No

48. Aprobar Reporte de la 

situación de Expedientes de

Supervisión

Sí

45

49

30

30. Revisar Reporte de 

Expedientes Cerrados y 

Archivados

¿Es conforme?

31. Indicar

observaciones vía Email 

al Analista de 

Información de la DFI

No

32. Aprobar Reporte de 

Expedientes Cerrados y

Archivados

Sí

28

33

44. Enviar vía email al 

Analista de Información y al 

Coordinador de Gestión de la

DFI los Gastos Fijos y 

Variables de la DFI 4544

52. Envío Automático por 

expediente de las fechas de Plazo 

ISO, Fecha de Prescripción y fecha

planificada de Cierre próximos a

vencer a Supervisores

Alertas automáticas de Plazo ISO, 

Fecha de Prescripción y fecha

 planificada de Cierre próximos a vencer 

de las supervisiones en trámite 

1. Plan de Supervisión (SISDOC)

2. Resultados de los Expedientes

de Supervisión (KM - Supervisor)

3. Cierre del expediente 

de Supervisión (KM - Secretaria)

4. Lista de fechas 

planificadas de cierre (Subdirección)

5. Plazos de trámite del expediente: 

plazos ISO, plazos de prescripción y plazo

planificado de cierre (Diario)

52

Memorando adjuntando Reporte

 de Expedientes de Supervisión 

Cerrados y/o Archivados para 

la Gerencia General

 Memorando  adjuntando 

Reporte de Situación de 

Expedientes  de Supervisión 

para la Gerencia  General por SISDOC

28

40

52

13. Coordinar la revisión del 

Memorando a la Gerencia General  

adjuntando la Presentación de

resultados de Supervisión Semestral

(1°: Coordinador de Gestión de la DFI,

2°: Subdirector de la SDF)

14. Coordinar el visado y firma del 

Memorando a la Gerencia General

adjuntando la Presentación de

resultados de Supervisión Semestral

(1°: Analista de Información de la DFI,

2°: Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Director de la DFI)

37. Coordinar la revisión del 

Memorando de reporte de

Expedientes de Supervisión Cerrados 

y/o Archivados para la Gerencia 

General

(1°: Coordinador en temas de calidad/

derechos de usuario

2°: Subdirector de la SDF

3°: Coordinador de Gestión de la DFI, )

38. Coordinar el visado y firma del 

Memorando de reporte de Expedientes de 

Supervisión Cerrados y/o Archivados para la

Gerencia General

(1°: Analista de Información de la DFI,

2°: Coordinador en temas de calidad/

derechos de usuario

3°: Subdirector de la SDF,

4°: Coordinador de Gestión de la DFI,

5°: Director de la DFI)

50. Coordinar la revisión del 

Memorando de Reporte de

Situación de Expedientes de

Supervisión para la Gerencia

General

(1°: Coordinador de Gestión de la 

DFI)

51. Coordinar el visado y firma del 

Memorando de Reporte de Situación

de Expedientes de Supervisión para la

Gerencia General

(1°: Analista de Información de la DFI,

2°: Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Director de la DFI)



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM03.2.1 Programación de la 
Supervisión

KM,
Secretaria de la DFI

1. Plan de Supervisión (SISDOC)
2. Resultados de los Expedientes 
de Supervisión (KM - Supervisor)

3. Cierre del expediente
de Supervisión (KM - Secretaria)

4. Lista de fechas
planificadas de cierre (Subgerente)
5. Plazos de trámite del expediente:

plazos ISO, plazos de prescripción y plazo
planificado de cierre (Diario)

66 planes de supervisión / mes

25 resultados de monitoreo/

26 cierre de expedientes de 
supervisión / mes

40 fechas planificadas de cierre

204 expedientes de supervisión 
en trámite / mes

Virtual (KM)

Ir a la actividad 1 y a la actividad 52

1. Extraer información de Supervisiones del KM

Para el tipo de reporte:
Reporte de Alerta de Expedientes(Reporte Mensual): ir a la actividad 2 

Presentación Semestral: Ir a la actividad 9
Seguimiento a los resultados de la Supervisión (mensual): ir a la actividad 15 

Seguimiento a la fecha planificada de cierre: Si la Supervisión no tiene fecha 
planificada de cierre o está vencido: ir a la actividad 20. Caso contrario: ir a 

la actividad 1,
Reporte de Expedientes de  Supervisión Cerrados y/o 

Archivados para  la Gerencia General: Ir a la actividad 27,
Reporte de cumplimiento de plazos de supervisión ISO: Ir a la actividad 39, 

Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión: Ir a la actividad 42

1. Extraer del SISTEMA KM:

Para todos estos reportes:
1. Ingresar al Sistema KM

2. Ingresar a la opción del reporte respectivo
3. Generar el reporte de acuerdo al periodo analizado.

4. Exportar el reporte a Excel

Reporte de Evolución de Expediente, que incluye campos como datos del expediente, mes de inicio , mes de 
cierre, meses en que se mantuvo en trámite .

Reporte de Expediente iniciados  (por materia y empresa), que incluye campos como datos del expediente, fecha 
de inicio, materia y operador.

Reporte de Duración de Expediente, que incluye campos como datos del expediente, duración del expediente, 
fecha de inicio, fecha de cierre.

Reporte de Expedientes en Trámite, que incluye campos como datos del expediente, responsable, fecha 
planificada de cierre.

Reporte de expedientes por entregar al archivo, que incluye campos como datos del expediente, responsable, 
fecha del informe final de supervisión.

Reporte de próximas prescripciones, que incluye campos como datos del expediente, responsable, subdirección, 
estado, empresa, fecha de prescripción

Para el Reporte de Expedientes Cerrados.

1. Elaborar querys en SQL, para extraer la información de la BD 
2. Exportar esta información a formato MS Excel.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 20 min No 6 horas

KM, 
Excel,

SISDOC
No

Información de Supervisiones extraída

Reporte de Evolución de Expediente.
Reporte de Expediente iniciados  (por materia y empresa).

Reporte de Duración de Expediente.
Reporte de Expedientes en Trámite.
Reporte de Expedientes Cerrados.

Reporte de expedientes por entregar al archivo.
Reporte de próximas prescripciones

Virtual 7 reportes / mes Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Información de Supervisiones extraída

Reporte de Expedientes en Trámite.
Reporte de expedientes por entregar al archivo.

Reporte de próximas prescripciones

1 lista de información / mes Virtual 2. Analizar información extraída del KM de los expedientes que están en trámite

Para Reporte de Supervisiones de Plazos vencidos
1. Filtrar reporte de Expedientes en Trámite, aquellos expedientes cuya fecha planificada de cierre esté vencida.

Para Reporte de Antigüedad de Expedientes
1. Agregar un campo al reporte Expedientes en Trámite para determinar el rango de antigüedad.

0. De 1 a 3 meses
1. De 3 a 6 meses

2. De 6 meses a 1 año
3. De 1 año a 2 años

4. Más de 2 años

Para reporte de Supervisiones por entregar al Archivo
1. Filtrar del reporte de expedientes por entregar al archivo., aquellos expedientes que ya tienen registrado

informe final de supervisión y este ha sido emitido hace más de 5 días hábiles.

Para reporte de Supervisiones próximas a prescribir
1. Filtrar del reporte de próximas prescripciones, aquellos expedientes cuya fecha estimada de prescripción se

encuentre en los próximos 7 meses y están en la etapa de supervisión.
2. Ordenar por Responsable y Fecha de prescripción estimada.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 15 min No 4 horas Excel No

Información de Supervisiones en trámite analizada

Lista de Información de plazos vencidos de expedientes
Lista de Información de antigüedad de expedientes

Lista de Información de expediente por entregar al archivo
Lista de Información de expedientes próximos a prescribir

Virtual 4 lista de información / mes Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Información de Supervisiones analizadas,
Reporte de Antigüedad de expedientes observado 4 lista de información / mes Virtual

3. Elaborar y/o modificar reportes de Supervisiones de próximas prescripciones,
de plazos vencidos, de pendientes de entregar al archivo y antigüedad de 

expedientes

Para el Reporte de Próximas prescripciones: Ir a la actividad 4.
Para el Reporte de Plazos Vencidos y por vencer y Reporte de pendientes de entrega 

a archivo: Ir a la actividad 5
Para Reporte de Antigüedad de Expedientes: Ir a la actividad 6

Para Reporte de Supervisión de Plazos vencidos
1. Obtener el último reporte enviado.

2. Copiar la información filtrada en el formato del último reporte. Se consideran los siguientes datos: el número de expediente, la empresa,
la materia, estado, responsable, fecha estimada de cierre (desactualizada), asunto y comentario del caso

3. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.

Para Reporte de Antigüedad de Expedientes
1. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes por rango de antigüedad.
2. Realizar un gráfico de barras de la cantidad de expediente por rango de antigüedad.

3. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes por tipo de expediente y por rango de antigüedad.
4. Realizar un gráfico de barras de la cantidad de expedientes por tipo de expediente y por rango de antigüedad.

5. Realizar una tabla dinámica para obtener la antigüedad promedio de cada tipo de expediente.
6. Crear la lista de expedientes con antigüedad de entre 1 y 2 años.

7. Crear la lista de expedientes con antigüedad mayor a 2 años
8. Obtener el último reporte de antigüedad enviado.

9. Actualizar los 2 gráficos de antigüedad. Además los valores de antigüedades promedio: de cada tipo de expediente y de todos los 
expedientes

10. Adjuntar Excel con los gráficos realizados y las listas de expedientes con antigüedad  entre 1 y 2 años, y mayor a 2 años.

Para Reporte de Supervisiones por entregar al Archivo
1. Obtener el último reporte enviado.

2. Copiar la información filtrada en el formato del último reporte. Se consideran los siguientes datos: número de expediente, responsable,
asunto, estado, fecha del informe final, días transcurridos desde la emisión del informe final.

3. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.

Para Reporte de Supervisiones próximas a prescribir
1. Obtener el último reporte enviado.

2. Copiar la información filtrada correspondiente a cada supervisor. Se consideran los siguientes datos: número de expediente, responsable,
subdirección, estado, empresa, fecha conservadora de prescripción, fecha planificada de cierre y asunto

3. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 120 min No 10 horas Excel/Power Point Reporte elaborado mensualmente

Reporte de próximas
prescripciones, 

Reporte de  plazos vencidos y
por vencer,

Reporte de pendientes de
 entrega al archivo

Virtual (Email) 11 reportes / mes
Analista de Información de la 
DFI/Coordinador de Gestión 

de la DFI

Analista de Información de la 
DFI Reporte de próximas prescripciones 7 reportes / mes Virtual

4. Enviar vía email a cada Supervisor, al Subdirector y Coordinador el Reporte de
próximas prescripciones

Fin del proceso

1. Validar email del Subdirector y Coordinadores encargados (tomando en cuenta las vacaciones o licencias de
estos responsables) al momento de enviar el reporte.  

2. Colocar como destinatarios al supervisor, y al Subdirector y a su respectivo Coordinador
3. Cambiar el remitente del correo , que por defecto muestra el email del elaborador del reporte, por el de DFI-

gestión@osiptel.gob.pe.
4. Enviar el reporte por cada supervisor.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 30 min No 2 horas Excel/Power Point

Outlook Reporte enviado mensualmente Reporte de próximas
prescripciones Virtual (Email) 7 correos / mes

Supervisor, Subdirector de la 
SDF y 

su respectivo 
 Coordinador

Analista de Información de la 
DFI

Para Reporte de plazos vencidos y por vencer,
Reporte de pendientes de entrega al archivo

1 Reporte de plazos vencidos y 
por vencer/ mes

1 Reporte de pendientes de 
entrega al archivo/mes

Virtual

5. Enviar vía email al Subdirector de la SDF, al Coordinador de Gestión de la DFI,
Supervisores involucrados, el Reporte de plazos vencidos y por vencer, Reporte de

pendientes de entrega al archivo

Fin del proceso

1. Validar email del Subdirector y Coordinadores encargados (tomando en cuenta las vacaciones o licencias de
estos responsables) al momento de enviar el reporte.  

2. Colocar como destinatarios al subdirector y coordinadores encargados al momento de enviar el reporte.
3. Cambiar el remitente del correo , que por defecto muestra el email del elaborador del reporte, por el de DFI-

gestión@osiptel.gob.pe.
4. Enviar el reporte por cada tema

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 10 min No 2 horas Outlook No

Reporte de  plazos vencidos y por vencer,
Reporte de pendientes de

 entrega al archivo
Virtual (Email) 2 correos electrónicos / mes

 Subdirector de la SDF, 
Coordinador de Gestión de la 

DFI, 
Supervisores involucrados

Analista de Información de la 
DFI Reporte de Antigüedad de Expedientes 1 reporte / mes Virtual

6. Revisar Reporte de Antigüedad de Expedientes

Si es conforme: Ir a la actividad 8. Caso contrario: Ir a la actividad 7

1. Recibir el reporte.
2. Revisar la información.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 30 min No 4 horas Excel No Reporte de Antigüedad de expedientes revisado conforme y observado Virtual 1 reporte revisado / mes Coordinador de Gestión de la 

DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de Antigüedad de expedientes revisado observado 1 reporte revisado y con 

observaciones / 4 meses Virtual
7. Indicar observaciones vía Email al Analista de Información de la DFI

Ir a la actividad 3
1. Enviar comentarios por email. Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión de 

la DFI 1 CAP 15 min No 1 hr Excel
Outlook No Reporte de Antigüedad de expedientes observado Virtual 1 correos electrónico / 4 meses Analista de Información de la 

DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de Antigüedad de expedientes revisado conforme 1 reporte revisado / mes Virtual

8. Agregar recomendaciones y enviar vía email al Director de la DFI, Subdirector de
la SDF y al Analista de Información

Fin del Proceso

1. Registrar comentarios respecto de los niveles de  antigüedad por total o por tipo de expedientes
2. Enviar reporte.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 30 min No 2 horas Outlook No Reporte de Antigüedad de expedientes enviado vía email Virtual (Email) 1 correos electrónico / mes

Director de la DFI, 
Subdirector de la SDF, 

Analista de Información

PM03.2.3 Control de la Supervisión

Gestionar el correcto desarrollo de las acciones de supervisión (plazos, carga, materias, resultados)

Inicia con la aprobación de Planes de Supervisión de Calidad de Servicio/Derechos de Usuario hasta la ejecución de las medidas recomendadas en los Informes de Supervisión

5/07/2021; 06/07/2021

Coordinador de Gestión de la DFI

Analista de Información de la DFI, Coordinador de Gestión de la DFI, Coordinador en temas de Calidad/Derechos de Usuario, Subdirector de la SDF, Supervisores

No

Aprobación de los Planes de Supervisión

Res. N° 034-2004-GG/OSIPTEL  Norma interna sobre documentos y expedientes administrativos que se siguen ante OSIPTEL
Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL que aprueba el Reglamento General de Supervisión.
Mem. N° 127-GG/2009  Instructivo para la foliación de documentos generados y recibidos en el OSIPTEL
Res. N° 087-2013-CD/OSIPTEL Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones
P-PSU-02 PROCEDIMIENTO SUPERVISIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
Ley 27336 Ley de desarrollo de las funciones y facultades del OSIPTEL

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

1 de 4

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Gustavo Torres, José Romero y Luis Pacheco

Ficha del proceso PM03.2.3 Control de la Supervisión 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Analista de Información de la 
DFI Información de Supervisiones extraída del KM 7 reportes / 6 meses Virtual (KM) 9. Analizar información extraída del KM

(Supervisiones realizadas, en trámite y resultados)

1. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por tema.
2. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes concluidos por tema.

3. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes concluidos por tema.

1. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes iniciados por materia.
2. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia.

3. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes iniciados por operador.
4. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador.

1. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes iniciados por materia filtrada por Calidad de Servicio
2. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia de Calidad de Servicio.

3. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes iniciados por operador de Calidad de Servicio.
4. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de Calidad de Servicio.

1. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes iniciados por materia filtrada por  Derechos de Usuario
2. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia de  Derechos de Usuario.

3. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes iniciados por operador de  Derechos de Usuario.
4. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de Derechos de Usuario.

1. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes cerrados por resultado
2. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado.

3. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de duración
4. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de duración

1. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado de Calidad de Servicio
2. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes cerrados por resultado de Calidad de Servicio.

3. Realizar una tabla dinámica de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado de Derechos de Usuario
4. Realizar un gráfico de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado de Derechos de Usuario.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 7 horas No 5 días KM, 

Excel No

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por tema.
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes concluidos por tema.
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia.

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador.
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia filtrada por 

Calidad de Servicio
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de la 

Calidad de Servicio.
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia filtrada por 

Derechos de Usuario
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de 

Derechos de Usuario.
Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados por resultado

Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de 
duración

Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado de 
Calidad de Servicio

Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado de  
Derechos de Usuario

Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de 
duración de Calidad de Servicio

Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de 
duración de Derechos de Usuario

Virtual
18 listas de información / 6 meses

18 gráficos / 6 meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Supervisiones realizadas y resultados analizados

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por subgerencia.
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes concluidos por subgerencia.

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia.
Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador.

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia filtrada por la 
Calidad de Servicio

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de la Calidad 
de Servicio.

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia filtrada por la 
Derechos de Usuario

Lista y Gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de la 
Derechos de Usuario.

Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados por resultado
Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de 

duración
Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado de la 

Calidad de Servicio
Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por resultado de la 

Derechos de Usuario
Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de 

duración de la Calidad de Servicio
Lista y Gráfico  de la cantidad de expedientes cerrados  por rango de meses de 

duración de la Derechos de Usuario
Gráficos de cantidad de expedientes iniciados, concluidos y en trámite, por 

subgerencia.

18 listas de información / 6 
meses

18 gráficos / 6 meses
Virtual 10. Elaborar presentación de resultados de Supervisiones Semestral y enviar vía 

email al Coordinador de Gestión de la DFI

1. Obtener la última presentación emitida para el informe
2. Copiar el gráfico obtenido de expedientes iniciados, concluidos y en trámite en la sección correspondiente de la presentación.

3. Adecuar el gráfico a la presentación y se añaden comentarios de explicación al gráfico.

1. Copiar el gráfico obtenido de los expedientes iniciados por tema en la sección correspondiente de la presentación.
2. Copiar el gráfico obtenido de los expedientes concluidos por tema en la sección correspondiente de la presentación.
3. Copiar el gráfico de expedientes de supervisión iniciados por mes y por tema del Reporte de Evolución de Expediente.

4. Copiar el gráfico de expedientes de supervisión concluidos por mes y por tema del Reporte de Evolución de Expediente.
5. Copiar el gráfico de expedientes de supervisión en trámite por mes y por tema del Reporte de Evolución de Expediente.

6. Adecuar los gráficos a la presentación y se añaden comentarios de explicación de los mismos.

1. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia en la presentación.
2. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador en la presentación.

3. Adecuar los gráficos a la presentación y se añaden comentarios de explicación de los mismos.

1. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia de Calidad de Servicio.
2. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de Calidad de Servicio.
3. Adecuar los gráficos a la presentación y se añaden comentarios de explicación de los mismos.

1. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por materia de Derechos de Usuario.
2. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes iniciados por operador de Derechos de Usuario.
3. Adecuar los gráficos a la presentación y se añaden comentarios de explicación de los mismos.

1. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes cerrados por resultado en la presentación.
2. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes cerrados por rango de meses de duración

3. Adecuar los gráficos a la presentación y se añaden comentarios de explicación de los mismos.

1. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes cerrados por resultado de  Calidad de Servicio en la presentación.
2. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes cerrados por resultado de  Derechos de Usuario en la presentación.

3. Adecuar los gráficos a la presentación y se añaden comentarios de explicación de los mismos.

1. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes cerrados por rango de meses de duración de Calidad de Servicio en la presentación.
2. Copiar el gráfico de la cantidad de expedientes cerrados por rango de meses de duración de Derechos de Usuario en la presentación.

3. Adecuar los gráficos a la presentación y se añaden comentarios de explicación de los mismos.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 4 horas No 5 días Excel/Power Point Reporte enviado semestralmente Resultado de Supervisiones Semestral enviado Virtual (Email) 1 presentación / 6 meses Coordinador de Gestión de la 

DFI

Analista de Información de la 
DFI Resultado de Supervisiones Semestral 1 presentación / 6 meses Virtual

11. Exponer verbalmente la presentación de Resultados de Supervisiones
Semestral ante el Subdirector de la SDF y Director de la DFI y posteriormente se les 

envía vía email

1. Convocar a reunión del Director, Subdirector y Coordinadores.
2. Exponer los resultados del trámite de expedientes de supervisión del semestre

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 2 horas No 2 horas Power Point

Microsoft Teams No Presentación validada con Resultados de Supervisiones Semestral enviado a 
Calidad de Servicio, Derechos de Usuario y DFI Virtual (Email) 1 presentación validada / 6 meses Analista de Información de la 

DFI

Analista de Información de la 
DFI Resultado de Supervisiones Semestral 1 presentación validada / 6 

meses Virtual 12. Generar vía SISDOC Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la 
Presentación de resultados de Supervisión Semestral

1. Adecuar la presentación al formato de informe
2. Agregar comentarios y adecuaciones mencionadas en la exposición de los resultados

3. Actualizar las conclusiones y recomendaciones respecto del resultado de la supervisión en el semestre
4. Enviar vía email

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 8 horas No 3 días SISDOC

Outlook No
Informe de Resultado de Supervisiones Semestral

Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de  resultados 
de Supervisión Semestral (Reporte de Trazabilidad)

Virtual (Email)

1 Memorando a  la Gerencia 
General  adjuntando la 

Presentación de  resultados de 
Supervisión Semestral / 6 meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Informe de Resultado de Supervisiones Semestral
Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de  resultados de 

Supervisión Semestral (Reporte de Trazabilidad)

1 Memorando a  la Gerencia 
General  adjuntando la 

Presentación de  resultados de 
Supervisión Semestral / 6 

meses

Virtual (Email)

13. Coordinar la revisión del Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la 
Presentación de resultados de Supervisión Semestral

(1°: Coordinador de Gestión de la DFI,
2°: Subdirector de la SDF)

1. Coordinar la revisión vía email del Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de resultados
de Supervisión Semestral por los siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Coordinador de Gestión de la DFI,
2°: Subdirector de la SDF)

2. Cargar Memorando a la  a  la Gerencia General F24adjuntando la Presentación de resultados de Supervisión
Semestral al SISDOC

3. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de
resultados de Monitoreo Semestral

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 6 horas No 1 día Outlook

SISDOC No
Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de  resultados 
de Supervisión Semestral (Reporte de Trazabilidad) revisado y con solicitud de 

visado y firma vía SISDOC
Virtual (SISDOC)

1 Memorando a  la Gerencia 
General  adjuntando la 

Presentación de  resultados de 
Supervisión Semestral / 6 meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de  resultados de 
Supervisión Semestral (Reporte de Trazabilidad) revisado y con solicitud de 

visado y firma vía SISDOC

1 Memorando a  la Gerencia 
General  adjuntando la 

Presentación de  resultados de 
Supervisión Semestral / 6 

meses

Virtual (SISDOC)

14. Coordinar el visado y firma del Memorando a  la Gerencia General  adjuntando
la Presentación de resultados de Supervisión Semestral

(1°: Analista de Información de la DFI,
2°: Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Director de la DFI)

Fin del Proceso

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de
resultados de Supervisión Semestral por los siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Visa Analista de Información de la DFI,
2°: Visa Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 1 hora 40 min No 2.5 días SISDOC No

Memorando a  la Gerencia General  adjuntando la Presentación de  resultados 
de Supervisión Semestral (Reporte de Trazabilidad) revisado firmado en 

SISDOC
Virtual (SISDOC)

1 Memorando a  la Gerencia 
General  adjuntando la 

Presentación de  resultados de 
Supervisión Semestral / 6 meses

Fin del Proceso

Analista de Información de la 
DFI

Información de Supervisiones extraída del KM

Reporte de Expedientes Concluidos con datos del expediente y el resultado
Reporte de Expedientes en trámite que tienen informe final y el resultado de ese 

informe

1 Información de Supervisiones 
extraída del KM/mes

1 Reporte de Expedientes 
Concluidos con datos del 
expediente y el resultado

Reporte de Expedientes en 
trámite que tienen informe 
final y el resultado de ese 

informe/mes

Virtual (KM)  15. Analizar información extraída del KM
(Supervisiones realizadas y resultado)

Para Reporte de Resultado de Supervisiones
1. Filtrar del reporte de Expedientes en Trámite, aquellos expedientes que ya tienen informe final de supervisión.

2. Adicionar la lista anteriormente obtenida al Reporte de Expedientes Cerrados. Este resultado es la lista de
Expedientes con Supervisión Finalizada

3. Filtrar la lista de Expedientes con Supervisión Finalizada para obtener aquellos expedientes que recomiendan el 
inicio de algún procedimiento administrativo sancionador, procedimiento de imposición de medida correctiva, 

medida cautelar o medida de advertencia.
4. Filtrar del resultado anteriormente obtenido,  aquellos expedientes que aún no tienen asignado el 

procedimiento o medida que se recomienda

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 20 min No 4 horas KM, 

Excel No

Supervisiones realizadas y resultados analizados

Lista de Expedientes con resultados determinado que aún no tienen asignado 
el procedimiento que recomiendan

Virtual 1 lista de información / mes Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Supervisiones realizadas y resultados analizados

Lista de Expedientes con resultados determinado que aún no tienen asignado el 
procedimiento que recomiendan

1 lista de información / mes Virtual 16. Elaborar reportes de Supervisiones que recomendaron Inicio de PAS/Medida 
Correctiva/Medida Cautelar/Medida de Advertencia

1. Obtener el último reporte enviado.
2. Copiar la información filtrada en el formato del último reporte.

3. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 20 min No 2 horas Excel Reporte elaborado quincenalmente Reportes de Supervisiones que recomendaron Inicio de PAS, MEDIDA 

CORRECTIVA, MEDIDA CAUTELAR O MEDIDA DE ADVERTENCIA, por tema. Virtual

2 Reportes de Supervisiones que 
recomendaron Inicio de PAS, 

MEDIDA CORRECTIVA, MEDIDA 
CAUTELAR O MEDIDA DE 

ADVERTENCIA, por tema/mes

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Reportes de Supervisiones que recomendaron Inicio de PAS, MEDIDA 
CORRECTIVA, MEDIDA CAUTELAR O MEDIDA DE ADVERTENCIA, por subgerencia.

2 Reportes de Supervisiones 
que recomendaron Inicio de 
PAS, MEDIDA CORRECTIVA, 

MEDIDA CAUTELAR O MEDIDA 
DE ADVERTENCIA, por 

tema/mes

Virtual

17. Enviar vía email al Subdirector de la SDF, al Coordinador de Gestión de la DFI, a 
los Coordinadores en temas de calidad y derechos de usuario y Supervisores 

involucrados los reportes de Supervisiones que recomendaron Inicio de 
PAS/Medida Correctiva/Medida Cautelar/Medida de Advertencia 

1. Validar el email del Subdirector y Coordinadores encargados al momento de enviar el reporte.
2. Colocar como destinatarios al Subdirector y coordinadores encargados al momento.

3. Variar el remitente de envío por DFI-gestión.
4. Enviar el reporte.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 5 min No 2 horas Outlook Reporte elaborado quincenalmente

Correo con reportes de Supervisiones que recomendaron Inicio de PAS, 
MEDIDA CORRECTIVA, MEDIDA CAUTELAR O MEDIDA DE ADVERTENCIA, por 

subgerencia.
Virtual (Email) 2 correos electrónicos / mes

Subdirector de la SDF,
 Coordinador de Gestión de la 
DFI, Coordinador en temas de 
calidad de Servicio/Derechos 

de Usuario, Supervisores 
involucrados

Analista de Información de la 
DFI Reportes de Monitoreos que recomendaron Inicio de PAS enviado vía email 2 alertas / mes Virtual (Email)

18. Enviar vía email al Analista de Información, Subdirector de la SDF y al 
Coordinador de Gestión de la DFI si se inició PAS/Medida Correctiva/Medida 

Cautelar/Medida de Advertencia

1. Consultar información al supervisor correspondiente
2. Recopilar información

3. Enviar la información consolidada

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en 
temas de derechos de 

usuario

Calidad de Servicio:
1

Derechos de 
Usuario:

1

Calidad de Servicio:
CAP(1)

Derechos de 
Usuario:
CAP(1)

Calidad de Servicio:
4 horas

Derechos de 
Usuario:
4 horas 

No Calidad de Servicio:
3 días

Derechos de Usuario:
3 días

Outlook No Verificación del PAS/Medida Correctiva/Medida Cautelar/Medida de 
Advertencia enviado vía email Virtual 2 correo electrónico / mes

Analista de Información de la 
DFI,

Subdirector de la SDF, 
Coordinador de Gestión de la 

DFI

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en temas 

de derechos de usuario

Verificación del PAS/Medida Correctiva/Medida Cautelar/Medida de Advertencia 
enviado vía email

2 correo electrónico / mes Virtual

19. Actualizar el Registro de Expedientes con Inicio de PAS/Medida 
Correctiva/Medida Cautelar/Medida de Advertencia

Fin del Proceso

1. Validar la información remitida por los Coordinadores de los temas de calidad y de derechos de usuario.
2. Asignar los procedimientos y/o medidas iniciadas a los expedientes de supervisión que los recomendaron.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 30 min No 4 horas Excel No

Registro de Resultados
de Expedientes de Supervisión

actualizados en el KM

Reportes de Supervisiones 
que recomendaron 

Inicio de PAS/
Medida Correctiva/
Medida Cautelar/

Medida de Advertencia 

Virtual

1 actualización del registro de 
PAS/Medida Correctiva/Medida 
Cautelar/Medida de Advertencia 

actualizado / mes

Fin del proceso

Analista de Información de la 
DFI Información de Supervisiones extraída del KM 2 reporte / mes Virtual (KM) 20. Solicitar las fechas planificadas de cierre o su actualización a la SDF

1. Filtrar del reporte de Expedientes en trámite aquellos expedientes que no tienen fecha planificada de cierre o
está en el pasado.

2. Copiar la lista filtrada en el modelo de solicitud y se adecua al formato
3. Validar email del Subdirector y Coordinadores encargados al momento de enviar la solicitud.

4. Colocar como destinatarios al subdirector y coordinadores encargados al momento de enviar la solicitud
5. Variar el remitente de envío por DFI-gestión.

6. Enviar la solicitud.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 1 hr No 4 horas KM, 

Excel Solicitud enviada mensualmente Solicitud de fechas planificadas de cierre o actualización Virtual (Email) 1 correo electrónicos / mes Subdirector de la SDF

Analista de Información de la 
DFI Solicitud de fechas planificadas de cierre o actualización 1 correo electrónicos / mes Virtual (Email) 21. Solicitar las fechas planificadas de cierre o su actualización a los Supervisores 1. Revisar información solicitada

2. Solicitar  información  de fechas planificadas de cierre a los supervisores
Usuario 

(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 10 minutos No 1 día Outlook,
Excel No Solicitud de fechas planificadas de cierre o actualización Virtual (Email) 1 correo electrónicos / mes Supervisores de la Calidad de 

Servicio/Derechos de Usuario

Subdirector de la SDF Solicitud de fechas planificadas de cierre o actualización,
Propuesta de fechas planificadas de cierre observadas 1 correo electrónicos / mes Virtual (Email) 22. Proponer fechas planificadas de cierre 1. Revisar información solicitada

2. Remitir  información  de fechas planificadas de cierre de sus supervisiones
Usuario 

(Semiautomática) Supervisores

Calidad de Servicio:
13

Derechos de 
Usuario:

20

Calidad de Servicio:
CAP(8)
CAS(5)

Derechos de 
Usuario:
CAP(12)
CAS(8)

6 horas No 3 días Outlook,
Excel No Propuesta de fechas planificadas de cierre Virtual (Email) 32 correo electrónico / mes Subdirector de la SDF
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de calidad/Supervisores en derechos de usuario



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Supervisores de la Calidad de 
Servicio/Derechos de Usuario Propuesta de fechas planificadas de cierre 32 correo electrónicos / mes Virtual (Email)

23. Revisar fechas planificadas de cierre propuestas

Si es conforme: Ir a la actividad 25. Caso contrario: Ir a la actividad 24.

1. Revisar información remitida
2. Solicitar a cada Supervisor el  sustento de las fechas planificadas de cierre vía email

Usuario 
(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 2 horas No 1 días Outlook,

Excel No Propuesta de fechas planificadas de cierre revisadas Virtual 32 Propuesta de Fechas Revisadas 
/ mes Subdirector de la SDF

Subdirector de la SDF Propuesta de fechas planificadas de cierre revisadas 16 Propuesta de Fechas 
Revisadas / mes Virtual

24. Indicar observaciones a los Supervisores vía email

Ir a la actividad 22

1. Obtener información de los supervisores sobre el sustento de las fechas planificadas de cierre
2. Solicitar que le remita las fechas planificadas de cierre corregidas

Usuario 
(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 30 minutos No 3 horas Outlook,

Excel No Propuesta de fechas planificadas de cierre observadas Virtual (Email) 16 Propuesta de Fechas con 
Observaciones / mes

Supervisores de la Calidad de 
Servicio/Derechos de Usuario

Subdirector de la SDF Propuesta de fechas planificadas de cierre revisadas 32 Propuesta de Fechas 
Revisadas / mes Virtual 25. Aprobar fechas planificadas de cierre y enviar vía email al Analista de

Información
1. Dar su aprobación de las fechas entregadas

2. Enviar las fechas por correo
Usuario 

(Semiautomática) Subdirector de la SDF 1 CAP 5 minutos No 1 hora Outlook,
Excel No Fechas planificadas de cierre enviadas vía email Virtual (Email) 1 correo electrónicos / mes Analista de Información de la 

DFI

Subdirector de la SDF Fechas planificadas de cierre enviadas vía email 1 correo electrónicos / mes Virtual (Email) 26. Actualizar la fecha planificada de cierre en el KM
Ir a la actividad 1

1. Validar las fechas remitidas
2. Actualizar las fechas planificadas de cierre de los expedientes de supervisión

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 4 horas No 1 día KM No

Reporte de fechas
planificadas de

cierre actualizadas
Virtual (KM) 1 actualización de las fechas 

planificadas de cierre / mes
Analista de Información de la 

DFI

Analista de Información de la 
DFI

Información de Supervisiones Cerradas mencionando los datos del expediente, la 
norma supervisada, datos del informe final de supervisión y el resultado del 

expediente
2 lista de información / 3 meses Virtual (KM) 27. Analizar información extraída del KM de los expedientes cerrados

1. Filtrar del reporte de Expedientes Cerrados aquellos expedientes que se han archivado
2. Revisar el informe de supervisión de cada expediente y se coloca por cada norma evaluada de cada expediente

el resumen de los hallazgos encontrados y el motivo del archivo.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 20 min No 2 horas Outlook,

Excel No

Supervisiones realizadas y resultados analizados

Lista de expedientes cerrados mencionando los datos del expediente, la norma 
supervisada, datos del informe final de supervisión, cuyo resultado del 

expediente sea el ARCHIVO

Virtual

1 lista de información / 3 meses

23 informes de supervisión / 3 
meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI Supervisiones realizadas y resultados analizados

1 lista de información / 3 meses

23 informes de supervisión / 3 
meses

Virtual 28. Elaborar y/o modificar Reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y
Archivados

1. Obtener el último reporte enviado.
2. Copiar la información filtrada en el formato del último reporte.

3. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.
Usuario 

(Semiautomática)
Analista de Información de 

la DFI 1 CAS 4 horas No 8 horas Power Point,
Excel Reporte elaborado trimestralmente Reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y Archivados Virtual 1 reportes / 3 meses Analista de Información de la 

DFI

Analista de Información de la 
DFI Reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y Archivados 1 reportes / 3 meses Virtual

29. Enviar vía email a los Coordinadores en temas de calidad y derechos de
usuarios y al Coordinador de Gestión de la DFI, los reportes de expedientes de 

supervisión cerrados y/o archivados

1. Validar email del Subdirector  y Coordinadores encargados (tomando en cuenta las vacaciones o licencias de
estos responsables) al momento de enviar el reporte.  

2. Colocar como destinatarios al Subdirector y coordinadores encargados.
3. Cambiar el remitente del coreo , que por defecto muestra el email del elaborador del reporte, por el de DFI-

gestión@osiptel.gob.pe.
4. Enviar el reporte.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 15 min No 1 hora Outlook Reporte enviado trimestralmente Reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y Archivados enviado vía 

email Virtual (Email) 1 correos electrónicos /3 meses
Coordinador de Gestión de la 
Calidad de Servicio/Derechos 

de Usuario

Analista de Información de la 
DFI Reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y Archivados enviado vía email 1 correos / 3 meses Virtual (Email)

30. Revisar Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados

Si es conforme: Ir a la actividad 32; caso contrario: Ir a la actividad 31

1. Recibir el reporte.
2. Revisar la información.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en 
temas de derechos de 

usuario

Calidad de Servicio:
1

Derechos de 
Usuario:

1

Calidad de Servicio:
CAP(1)

Derechos de 
Usuario:
CAP(1)

Calidad de Servicio:
4 horas

Derechos de 
Usuario:
4 horas 

No

Calidad de Servicio:
3 días

Derechos de Usuario:
3 días

Outlook,
Power Point No Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados revisado Virtual 1 reportes revisados / 3 meses

Coordinador de Gestión de la 
Calidad de Servicio/Derechos 

de Usuario

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en temas 

de derechos de usuario
Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados revisado 1 reportes revisados / 3 meses Virtual

31. Indicar observaciones vía Email al Analista de Información de la DFI.

Ir a la actividad 28
1. Enviar comentarios por email. Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en 
temas de derechos de 

usuario

Calidad de Servicio:
1

Derechos de 
Usuario:

1

Calidad de Servicio:
CAP(1)

Derechos de 
Usuario:
CAS(1)

Calidad de Servicio:
15 min

Derechos de 
Usuario:
15 min

No

Calidad de Servicio:
3 horas

Derechos de Usuario:
3 horas

Outlook,
Power Point No Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados observado y con indicaciones Virtual (Email) 1 correo electrónico /año Analista de Información de la 

DFI

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en temas 

de derechos de usuario
Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados revisado 1 reporte revisado / 3 meses Virtual 32. Aprobar Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados 1. Aprobar Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en 
temas de derechos de 

usuario

Calidad de Servicio:
1

Derechos de 
Usuario:

1

Calidad de Servicio:
CAP(1)

Derechos de 
Usuario:
CAS(1)

Calidad de Servicio:
5 min

Derechos de 
Usuario:

5 min 

No

Calidad de Servicio:
1 hora

Derechos de Usuario:
1 hora

Outlook,
Power Point No Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados aprobado Virtual (Email) 1 reportes aprobados / 3 meses Coordinador de Gestión de la 

DFI

Coordinador en temas de 
calidad/Coordinador en temas 

de derechos de usuario
Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados aprobado 1 reportes aprobados / 3 

meses Virtual (Email)
33. Revisar Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados

Si es conforme: Ir a la actividad 35; caso contrario: Ir a la actividad 34

1. Recibir el reporte.
2. Revisar la información.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 1 hr No 2 horas Outlook,

Power Point No Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados revisado Virtual 1 reporte revisado/ 3 meses Coordinador de Gestión de la 
DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados revisado 1 reporte revisado/ 3 meses Virtual

34. Indicar observaciones vía Email al Analista de Información de la DFI

Ir a la actividad 28
1. Enviar comentarios por email. Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión de 

la DFI 1 CAP 15 min No 1 hora Outlook,
Power Point No Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados observado y con indicaciones Virtual (Email) 1 correo electrónico / 9 meses Analista de Información de la 

DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados revisado 1 reporte / 3 meses Virtual 35. Aprobar Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados 1. Aprobar Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión de 

la DFI 1 CAP 5 min No 30 min Outlook,
Power Point No Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados aprobado Virtual (Email) 1 reporte aprobado / 3 meses Analista de Información de la 

DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de Expedientes Cerrados y Archivados aprobado 1 Reporte Validado / 3 meses Virtual (Email) 36. Elaborar Proyecto de Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión

Cerrados y/o Archivados para la Gerencia General

1. Adecuar el reporte al formato de memorando
2. Agregar comentarios y adecuaciones mencionadas por lo revisores, de ser el caso.

3. Enviar vía email Memorando para revisión

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 4 horas No 2 días WORD, EXCEL No Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o 

Archivados Virtual (Email)

1 Memorando de reporte de 
Expedientes de Supervisión 
Cerrados y/o Archivados / 3 

meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o Archivados

1 Memorando de reporte de 
Expedientes de Supervisión 
Cerrados y/o Archivados / 3 

meses

Virtual (Email)

37. Coordinar la revisión del Memorando de reporte de Expedientes de
Supervisión Cerrados y/o Archivados para la Gerencia General

(1°: Coordinador en temas de calidad/derechos de usuario
2°: Subdirector de la SDF

3°: Coordinador de Gestión de la DFI)

1. Coordinar la revisión vía email del Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o
Archivados para la Gerencia General por los siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Coordinador en temas de calidad/derechos de usuario
2°: Subdirector de la SDF

3°: Coordinador de Gestión de la DFI)
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del  Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o

Archivados para la Gerencia General

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 6 horas No 7.5 días Outlook

SISDOC No Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o 
Archivados revisado y con solicitud de visado y firma en SISDOC Virtual (SISDOC)

1 Memorando de reporte de 
Expedientes de Supervisión 
Cerrados y/o Archivados / 3 

meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o Archivados 
revisado y con solicitud de visado y firma en SISDOC

1 Memorando de reporte de 
Expedientes de Supervisión 
Cerrados y/o Archivados / 3 

meses

Virtual (SISDOC)

38. Coordinar el visado y firma del Memorando de reporte de Expedientes de
Supervisión Cerrados y/o Archivados para la Gerencia General

(1°: Analista de Información de la DFI,
2°: Coordinador en temas de calidad/derechos de usuario

3°: Subdirector de la SDF,
4°: Coordinador de Gestión de la DFI,

5°: Director de la DFI)

Fin del Proceso

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o
Archivados para la Gerencia General por los siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Visa Analista de Información de la DFI,
2°: Visa Coordinador en temas de calidad/derechos de usuario

3°: Visa Subdirector de la SDF,
4°: Visa Coordinador de Gestión de la DFI,

5°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 1 hr 40 min No 4.5 días SISDOC Realizar al finalizar cada trimestre y dentro de los siguientes 15 días 

calendario
Memorando de reporte de Expedientes de Supervisión Cerrados y/o 

Archivados firmado en SISDOC Virtual (SISDOC)

1 Memorando de reporte de 
Expedientes de Supervisión 
Cerrados y/o Archivados / 3 

meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Información de Supervisiones extraída:
Lista de Expedientes Concluidos con datos del expediente y el informe final de 
supervisión
Lista de Expedientes en trámite con datos del expediente y el informe final de 
supervisión

2 listas de información / mes Virtual (KM) 39. Analizar información extraída del KM de los expedientes cerrados y en trámite

Para Reporte de Expedientes incluidos en el cálculo del indicador del Plazo de Supervisión ISO
1. Filtrar del reporte de Expedientes en Trámite, aquellos expedientes que  tienen informe final de supervisión.

2. Adicionar la lista anteriormente obtenida al Reporte de Expedientes Cerrados. Este resultado es la lista de
Expedientes con Supervisión Finalizada

3. Filtrar la lista de Expedientes con Supervisión Finalizada para obtener aquellos expedientes cuyo informe final 
de supervisión se emitieron en el año en curso

Para Reporte de Expedientes en Trámite con plazo ISO por vencer
1. Excluir del reporte aquellos expedientes que por la naturaleza de su materia no se incluyen en el cálculo del 

indicador del Plazo de Supervisión ISO
2. Filtrar del resultado, aquellos expedientes que tienen fechas de plazo ISO por vencer en los próximos 2 meses

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 2 horas No 1 día KM,

Excel No

Supervisiones realizadas y resultados analizados:

Lista de Expedientes Concluidos con datos del expediente y el informe final de 
supervisión del año en curso
Lista de Expedientes en trámite con datos del expediente y el informe final de 
supervisión, cuyo plazo ISO vence en los próximos 2 meses o ya cuentan con 
informe final de supervisión.

Virtual 2 listas de información / mes Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Supervisiones realizadas y resultados analizados:
Lista de Expedientes Concluidos con datos del expediente y el informe final de 
supervisión del año en curso
Lista de Expedientes en trámite con datos del expediente y el informe final de 
supervisión, cuyo plazo ISO vence en los próximos 2 meses o ya cuentan con 
informe final de supervisión.

2 listas de información / mes Virtual 40. Elaborar y/o modificar Reporte de Cumplimiento de Plazos de Supervisión ISO

1. Obtener/consultar el último reporte enviado.
2. Realizar una tabla dinámica para obtener el cumplimiento de plazos de supervisión ISO por mes y tema

3. Realizar un gráfico para obtener el cumplimiento de plazos de supervisión ISO por mes y tema
4. Realizar una tabla dinámica para obtener el cumplimiento de plazos de supervisión ISO por supervisor y tema
5. Copiar el gráfico y la tabla de cumplimiento por supervisor en el formato del último reporte (por cada tema)

6. Copiar la lista de expediente con plazo ISO por vencer durante los próximos 2 meses
7. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 2 horas No 4 horas Power Point,

Excel

Reporte elaborado mensualmente.

Para las supervisiones anteriores a 2019 se consideran los siguientes 
plazos ISO por temas
1. TARIFAS = 300 días

2. MNU = 330 días
3. DEVOLUCIONES = 300 días

4. CALIDAD = 240 días
5. RURALES = 510 días

6 USO INDEBIDO = 33 días
7 PLANES DE COBERTURA = 99 días

Para las supervisiones de 2019 en adelante se consideran los siguientes 
plazos ISO:

1. Para supervisiones Semestrales, Mensuales, Trimestrales o de Parte
(Reactivas) = 15 meses a partir de la fecha probable y conservadora de 

infracción
1. Para supervisiones anuales = 17 meses a partir de la fecha probable y

conservadora de infracción

Reporte de Cumplimiento de Plazos de Supervisión ISO Virtual 1 reportes / mes Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI Reporte de Cumplimiento de Plazos de Supervisión ISO 1 reportes / mes Virtual

41. Enviar vía email al Subdirector de la SDF, al Coordinador de Gestión de la DFI y
Supervisores involucrados en el cumplimiento de los plazos de Supervisión ISO

Fin del Proceso

1. Validar email del Subdirector y Coordinadores encargados (tomando en cuenta las vacaciones o licencias de
estos responsables) al momento de enviar el reporte.  

2. Colocar como destinatarios al Subdirector y coordinadores encargados.
3. Cambiar el remitente del coreo , que por defecto muestra el email del elaborador del reporte, por el de DFI-

gestión@osiptel.gob.pe.
4. Enviar el reporte.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 20 min No 2 horas Outlook Reporte enviado mensualmente Reporte de Cumplimiento de Plazos de Supervisión ISO enviado vía email Virtual (Email) 1 correos electrónicos / mes

Subdirector de SDF y al 
Coordinador de Gestión de la 

DFI, Supervisores

Analista de Información de la 
DFI

Información de Supervisiones extraída:

Lista de Expedientes Concluidos con datos del expediente, fecha del informe final 
de supervisión, fecha de inicio

Lista de Expedientes en trámite con datos del expediente y meses que estuvo en 
trámite

Lista de Expedientes iniciados con datos del expediente, fecha de inicio

3 listas de información / 3 
meses Virtual (KM) 42. Analizar información extraída del KM las Supervisiones en trámite,

Supervisiones realizadas y sus duraciones

1. Filtrar del reporte de Expedientes Cerrados en los últimos 6 años
2. Filtrar del reporte de Expedientes Iniciados en los últimos 3 meses

3.Obtener el reporte de Expedientes en Trámite

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 6 horas No 1.5 días KM,

Excel No

Supervisiones realizadas y resultados analizados

Lista de Expedientes Concluidos con datos del expediente, fecha del informe 
final de supervisión, fecha de inicio

Lista de Expedientes en trámite con datos del expediente y meses que estuvo 
en trámite

Lista de Expedientes iniciados con datos del expediente, fecha de inicio

Virtual 3 listas de información / 3 meses Analista de Información de la 
DFI
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal
Tiempo de espera (Desde 
que se recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega de 

información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Analista de Información de la 
DFI

Supervisiones realizadas y resultados 
Lista de Expedientes Concluidos con datos del expediente, fecha del informe final 

de supervisión, fecha de inicio
Lista de Expedientes en trámite con datos del expediente y meses que estuvo en 

trámite
Lista de Expedientes iniciados con datos del expediente, fecha de inicio

3 listas de información / 3 
meses Virtual 43. Solicitar Gastos Fijos y Variables de la DFI

1. Validar el email del encargado de las tareas del Analista de Contabilidad
2. Enviar correo al Analista de Contabilidad solicitando los gastos fijos y variables realizados en la DFI en el último

trimestre

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 10 min No 30 min Outlook No Solicitud de Gastos Fijos y Variables de la Gerencia de Supervisión y 

Fiscalización Virtual (Email) 1 correo electrónico / 3 meses Analista de Contabilidad

Analista de Información de la 
DFI Solicitud de Gastos Fijos y Variables de la Gerencia de Supervisión y Fiscalización 1 correo electrónico / 3 meses Virtual (Email) 44. Enviar vía email al Analista de Información y al Coordinador de Gestión de la 

DFI los Gastos Fijos y Variables de la DFI
1. Enviar correo al Analista de Información con la información de los gastos fijos y variables realizados en la DFI en

el último trimestre
Usuario 

(Semiautomática) OAF 1 CAP 4 hr No 5 días Outlook No Gastos Fijos y Variables de la DFI Virtual (Email) 1 correo electrónico / 3 meses Analista de Información de la 
DFI

Analista de Contabilidad Gastos Fijos y Variables de la DFI 1 correo electrónico / 3 meses Virtual (Email) 45. Elaborar y/o modificar Reporte de la Situación de Expedientes de Supervisión

1. Obtener del KM el consolidado de los expedientes concluidos, iniciados y en trámite del trimestre, por actividad
2. Obtener el consolidado de los expedientes concluidos, iniciados y en trámite del trimestre, por materia, para la 

actividad Marco Normativo de usuario
3. Obtener el consolidado de la duración de los expedientes cerrados durante el trimestre por materia.

Si es el primer trimestre de un año se obtiene el consolidado de la duración de los expedientes cerrados durante 
los 5 años anteriores. 

4. Obtener el consolidado de los gastos de supervisión del trimestre por actividad.
5. Obtener el consolidado de la duración de los expedientes cerrados durante los últimos 6 años

6. Realizar un gráfico de la duración de los expedientes cerrados durante los últimos 6 años.
7. Obtener el consolidado del periodo promedio entre el inicio de supervisión y el inicio del periodo evaluado (pre-

supervisión) de los expedientes iniciados antes del periodo de supervisión
8. Obtener el consolidado del periodo promedio entre  el inicio del periodo evaluado  y el inicio de supervisión

(en supervisión) de los expedientes iniciados durante el periodo de supervisión
9. Obtener el consolidado del periodo promedio entre el final del periodo evaluado y el inicio de supervisión

(post-supervisión) de los expedientes iniciados después del periodo de supervisión
10. Obtener el consolidado de expedientes en trámite al final de los últimos 6 trimestres, por trimestre y actividad

11. Realizar un gráfico de expedientes en trámite al final de los últimos 6 trimestres, por trimestre y actividad
12. Obtener un consolidado de los expedientes en trámite por año de inicio y actividad

13. Obtener un gráfico de los expedientes iniciados desde el 2016, por estado, actividad y resultado del 
cumplimiento del plazo ISO a la fecha del reporte

14. Obtener un consolidado de los expedientes en trámite por empresa y actividad
15. Añadir comentarios adicionales de acuerdo  a los casos encontrados.

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 8 horas No 3.5 días Power Point,

Excel Reporte elaborado trimestralmente Reporte de la Situación de Expedientes de Supervisión Virtual (Email) 1 reporte / 3 meses Coordinador de Gestión de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI Reporte de la Situación de Expedientes de Supervisión 1 reporte / 3 meses Virtual (Email)

46. Revisar Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión

Si es conforme: Ir a la actividad 48; caso contrario: Ir a la actividad 47

1. Recibir el reporte.
2. Revisar la información.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 30 min No 4 horas Outlook,

Power Point No Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión revisado Virtual 1 reporte revisado / 3 meses Coordinador de Gestión de la 
DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión revisado 1 reporte revisado  con 

observaciones / 12 meses Virtual
47. Indicar observaciones vía Email al Analista de Información de la DFI

Ir a la actividad 45
1. Enviar comentarios por email. Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de Gestión de 

la DFI 1 CAP 10 min No 2 horas Outlook,
Power Point No Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión observado y con 

indicaciones Virtual (Email) 1 correo electrónico / 12 meses Analista de Información de la 
DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión revisado 1 reporte revisado sin 

observaciones / 3 meses Virtual 48. Aprobar Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión 1. Aprobar Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador de Gestión de 
la DFI 1 CAP 5 min No 2 horas Outlook,

Power Point No Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión aprobado Virtual (Email) 1 reporte aprobado / 3 meses Analista de Información de la 
DFI

Coordinador de Gestión de la 
DFI Reporte de la situación de Expedientes de Supervisión aprobado 1 Reporte Validado / 3 meses Virtual (Email) 49. Elaborar Proyecto de Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de

Supervisión para la Gerencia General 
1. Adecuar el reporte al formato de memorando

2. Agregar comentarios y adecuaciones mencionadas en la revisión, de ser el caso.
Usuario 

(Semiautomática)
Analista de Información de 

la DFI 1 CAS 4 horas No 8 horas WORD, EXCEL No Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión para la 
Gerencia General Virtual

1 Memorando de Reporte de 
Situación de Expedientes de 
Supervisión para la Gerencia 

General / 3 meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión para la 
Gerencia General

1 Memorando de Reporte de 
Situación de Expedientes de 
Supervisión para la Gerencia 

General / 3 meses

Virtual (Email)
50. Coordinar la revisión del Memorando de Reporte de Situación de Expedientes

de Supervisión para la Gerencia General
(1°: Coordinador de Gestión de la DFI)

1. Coordinar la revisión vía email del Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión para la 
Gerencia General por los siguientes roles y en el siguiente orden:

1°: Coordinador de Gestión de la DFI,
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión

para la Gerencia General

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 6 horas No 3 días Outlook

SISDOC No Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión para la 
Gerencia General revisado y solicitado en SISDOC para visado y firma Virtual (SISDOC)

1 Memorando de Reporte de 
Situación de Expedientes de 
Supervisión para la Gerencia 

General / 3 meses

Analista de Información de la 
DFI

Analista de Información de la 
DFI

Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión para la 
Gerencia General revisado y solicitado en SISDOC para visado y firma

1 Memorando de Reporte de 
Situación de Expedientes de 
Supervisión para la Gerencia 

General / 3 meses

Virtual (SISDOC)

51. Coordinar el visado y firma del Memorando de Reporte de Situación de
Expedientes de Supervisión para la Gerencia General

(1°: Analista de Información de la DFI,
2°: Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Director de la DFI)

Fin del Proceso

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión
para la Gerencia General por los siguientes roles y en el siguiente orden:

(1°: Visa Analista de Información de la DFI,
2°: Visa Coordinador de Gestión de la DFI,

3°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática)

Analista de Información de 
la DFI 1 CAS 1 hr 40 min No 3 días SISDOC No Memorando de Reporte de Situación de Expedientes de Supervisión para la 

Gerencia General firmado en SISDOC Virtual (SISDOC)

1 Memorando de Reporte de 
Situación de Expedientes de 
Supervisión para la Gerencia 

General / 3 meses

Analista de Información de la 
DFI

KM
Información de Supervisiones en trámite, extraída del KM. Se incluye información 

como: Datos del expediente, fecha planificada de cierre, fecha de prescripción, 
fecha de vencimiento del plazo ISO, datos del responsable del expediente.

1 lista de información / día Virtual (KM)
52. Envío Automático por expediente de las fechas de Plazo ISO, Fecha de

Prescripción y fecha planificada de Cierre próximos a vencer a Supervisores
Fin del Proceso

NA Envío (Automática) OUTLOOK 1 NA 5 min No 5 min OUTLOOK, 
KM

1. Diariamente Se toma como referencia, para cada expediente en
trámite, 3 fechas de control: Fecha de Prescripción, Fecha de Plazo ISO, 

Fecha Planificada de Cierre. (para el plazo ISO se consideran las reglas de 
las actividad 36)

2. Se obtiene la menor fecha de control y se revisa si está a 30 días o
menos en el futuro. Si es así se revisa si ya se alerto en los anteriores 7 

días. Si se cumplen estas dos condiciones e envía la alerta.

3. Si no se cumplen las dos condiciones, se pasas a la siguiente de las 3 
fechas de control (en orden ascendente) hasta que se envía alguna 

alerta para el expediente.

4. Se hace el paso 2 y 3 para todos los expedientes en trámite.

Alertas automáticas de Plazo ISO, 
Fecha de Prescripción y fecha

 planificada de Cierre próximos a vencer  de las supervisiones en trámite
Virtual (Email) 23 correos electrónicos / mes Supervisores de la Calidad de 

Servicio/Derechos de Usuario

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Reporte Trazabilidad 
presentados Cantidad Semestral 1

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Moderado 3

Tecnología Posible 3 Menor 2

Tecnología Raro 1 Mayor 4

Tecnología Raro 1 Mayor 4

No tener acceso a la BD del KM

No tener acceso al File Server (PC y W)

Nivel de Riesgo Absoluto

3

6

4

4

Riesgos
Descripción del Riesgo

Fallos en la protección de la confidencialidad de la información

No tener acceso al KM

Cantidad de Reportes de Trazabilidad presentados dentro del mes posterior al periodo evaluado SISDOC

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

4 de 4

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Gustavo Torres, José Romero y Luis Pacheco



PM04 Solución de Controversias 



Diagrama de Interrelación del Macroproceso de Solución de Controversias 

PM04 Solución de ControversiasPROVEEDORES CLIENTES

PM04.1 Solución de controversias que no 

involucran la comisión de una infracción

Reclamación

PM04 Solución de Controversias

Empresa

(Reclamante)

Resolución del Cuerpo Colegiado 

(Primera Instancia) 

Proveedor/

Clientes

Internos

Instituciones 

Externas

Resolución del TSC 

(Segunda Instancia)
Empresas 

(Reclamada 

y Reclamante)

PA07.2 Distribución 

de la 

documentación 



Ficha de Macroprocesos de Solución de Controversias 

Ficha de Macroprocesos Nivel 0 

Código: PM-04 Versión: V 1.0 

Nombre del Proceso N0: Solución de Controversias 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Conocer y resolver en la vía administrativa toda controversia que, dentro del ámbito de su competencia, afecte o pueda afectar el mercado de los servicios públicos de telecomunicaciones. 

Alcance: 
El proceso de solución de controversias inicia desde que se presenta una reclamación o denuncia, o desde la emisión de la resolución de inicio de la Secretaría Técnica Adjunta de los Cuerpos Colegiados (STCCO) hasta la 

notificación de la resolución final del Cuerpo Colegiado o la notificación de la resolución que emite el Tribunal de Solución de Controversias (TSC) que resuelve un recurso de apelación. 

Responsable del Proceso N0: Secretaria Técnica de Solución de Controversias 

Participantes del Proceso N0: TSC, Cuerpo Colegiado, STCCO, Administración Documentaria. 

Base Normativa 

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos 

Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL  

Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas. 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Responsable del Proceso Salida Quién recibe la salida 

Empresa (Reclamante) Reclamación 

PM04.01 Solución de 

controversias que no 

involucran la comisión de 

una infracción 

Conocer y resolver de manera oportuna toda 

controversia que afecte o pueda afectar el 

mercado de los servicios públicos de 

telecomunicaciones, que no involucre la 

comisión de una infracción 

Secretaria Técnica  Adjunta de los 

Cuerpos Colegiados 

Resolución del Cuerpo Colegiado 

(Primera Instancia)  

Empresas (Reclamada y 

Reclamante) 

Proceso de Gestión de 

Notificaciones y Servicios de 

Mensajería  

Secretaria Técnica Adjunta del 

Tribunal de Solución de  

Controversias 

Resolución del TSC (Segunda Instancia) 

Empresas (Reclamada y 

Reclamante) 

Proceso de Gestión de 

Notificaciones y Servicios de 

Mensajería  



Diagrama del proceso N1 PM04.01 Solución de controversias que no involucran la comisión de una infracción 
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PM04.1.1 Solución de 

Controversias en 

Primera Instancia que 

no involucran la 

comisión de una 

infracción

Reclamación

o 

Denuncia

M04.1.2 Solución de 

Controversias en 

Segunda Instancia que no 

involucran la comisión de 

una infracción

Expediente (con

 Resolución Final

o Resolución que 

resuelve apelación) 

 devuelto a STCCO 

para archivo

Expediente y Resolución de apelación o 

Expediente y Carta de Notificación de:

- Resolución de Archivo de Reclamación o

- Resolución Improcedente o

-Resolución por Acuerdos de conciliación o

- Resoluciones finales no apeladas

¿Expediente 

elevado a 2da 

instancia?

No

(Expediente/Resolución Archivado(a))

Si

(Resolución de apelación y 

Expediente 

o

Memorando de elevación a 

Segunda Instancia

 y Expediente físico)



Ficha del proceso N1 PM04.01 Solución de controversias que no involucran la comisión de una infracción 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM04.1 Versión: Vrs.01 

Nombre del Proceso N1: Solución de controversias que no involucran la comisión de una infracción 

Clasificación Procesos Misionales 

Objetivo: Conocer y resolver de manera oportuna toda controversia que afecte o pueda afectar el mercado de los servicios públicos de telecomunicaciones, que no involucre la comisión de una infracción 

Alcance: Desde la presentación de la reclamación hasta la notificación de la resolución final del cuerpo colegiado y en caso de apelación hasta la resolución final 

Responsable del Proceso N1: Secretaría técnica de Solución de controversias 

Participantes del Proceso N1: Asistente Administrativo de STSC 

Base Normativa Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos 

Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL  

Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas. 

TUO de la LPAG 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

Empresa 
Reclamación o Denuncia 

PM04.1.1 Solución de Controversias en Primera Instancia que no 

involucran la comisión de una infracción. 

¿Expediente elevado a 2da instancia? 

- Si: Ejecutar el proceso PM04.1.2 Solución de controversias en

segunda instancia que no involucran la comisión de una infracción 

- No: Archivar Expediente/resolución. Fin del proceso

Conocer y resolver en  primera 

instancia administrativa toda 

controversia que, dentro del ámbito de 

su competencia, afecte o pueda 

afectar el mercado de los servicios 

públicos de telecomunicaciones. 

Resolución de apelación y Expediente o 

Carta de Notificación de: 

- Resolución de Archivo de Reclamación

- Resolución Improcedente

- Resolución por Acuerdos de conciliación

- Resoluciones finales no apeladas

PM04.1.2 Solución de 

controversias en segunda 

instancia que no 

involucran la comisión de 

una infracción 

PM04.1.1 Solución de Controversias en 

Primera Instancia que no involucran la 

comisión de una infracción. 

Resolución de apelación y 

Expediente 

PM04.1.2 Solución de controversias en segunda instancia que no 

involucran la comisión de una infracción 

Tramitar y resolver la Apelación en 

Segunda Instancia 

Expediente con 

Resolución Final (físico y virtual) 

/ 

Resolución que resuelve apelación 

Devuelto a STCCO 

Fin del proceso 



Diagrama del proceso N2 PM04.01.01.  Solución de controversias en primera instancia que no involucran la comisión de una infracción 
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PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

1. Recibir reclamación 

vía SISDOC y enviar a 

Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO
2

Reclamación 

de Empresa

2. Recibir, revisar 

reclamación y asignar

a Abogado 

responsable
2 3

3. Recibir y revisar

reclamación

3

¿Se requiere 

elaborar 

propuestas para 

Cuerpo 

Colegiado Ad 

Hoc?

No

9

4

8. Elaborar Proyecto

de Resolución de 

Admisibilidad y 

Procedencia
10

4. Coordinar reunión 

con el Consejo

Directivo

4

5. Elaborar propuestas 

de resoluciones para 

CCO Ad Hoc vía 

SISDOC
6

6. Analizar propuestas 

de designación de CCO 

Ad Hoc

6

¿Requiere CCO 

Ad Hoc?
No

9

7. Designar a los 

miembros del Cuerpo

Colegiado Ad Hoc y 

emitir Resolución de 

CD 9

9. Gestionar la sesión 

del Cuerpo Colegiado

9 10

10. Ejecutar la sesión para 

revisar la Resolución de 

Admisibilidad y 

Procedencia
10 11

11. Atender las 

observaciones presentadas 

en sesión del CCO al 

Proyecto de Resolución de 

Admisibilidad y Procedencia10 12

12 Enviar a revisión en 

SISDOC de la Resolución de 

Admisibilidad y Procedencia

12 13

13. Leer y aprobar la 

Resolución de 

Admisibilidad y 

Procedencia en SISDOC
13 14

14. Elaborar Proyecto de 

Carta de Notificación a 

Empresa vía SISDOC

14 15

15. Revisar y Firmar Carta 

de Notificación a Empresa 

vía SISDOC

15 16

16. Gestionar Notificación

de Resolución a Empresa 

vía mensajería o email, 

según corresponda
16

¿Resultado de 

Resolución?

Inadmisible

Improcedente

Admitida

5 días para

 subsanar reclamación

¿Empresa 

presenta 

subsana de 

reclamación?

No

17

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

Sí

26. Recibir Subsanación de 

Reclamación y derivar a 

STA de CCO y Abogado 

Responsable vía SISDOC
8

¿Empresa apela? No

93

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

Sí

27. Recibir Apelación y 

derivar a STA de CCO y 

Abogado Responsable vía 

SISDOC
28

27

15 días para

 contestar reclamación

¿Empresa 

contesta 

reclamación?

No

35

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

34. Recibir Contestación 

de Reclamación y derivar

a STA de CCO y Abogado 

Responsable vía SISDOC
35

17. Elaborar Proyecto de 

Resolución de Archivo de 

la Reclamación vía SISDOC

17 18

18. Gestionar la sesión del

CCO para revisión y firma 

de Resolución

18

¿Se reciben 

observaciones 

del CCO?

¿Sesión sobre 

qué Resolución?
No

19

Archivo de Reclamación

29

Evalúa Apelación

36

Inicio de Etapa de Conciliación

44

Acuerdo de Conciliación

49

Inicio de Etapa Probatoria

54

Audiencia de Pruebas

64

Solicita medios probatorios de oficio

 y detalla medios probatorios de parte 

73

Resolución  de Culminación de Etapa Probatoria, 

admite medios probatorios adicionales 

y solicita alegatos

79

Convoca a Informe Oral

87

Proyecto de Resolución Final

Sí

¿Observaciones 

sobre que 

resolución?

17

Archivo de Reclamación

28

Evalúa Apelación

35

Inicio de Etapa de Conciliación

43

Acuerdo de Conciliación

48

Inicio de Etapa Probatoria

53

Audiencia de Pruebas

63

Solicita medios probatorios de oficio 

y detalla medios probatorios de parte

72

Resolución de Culminación de 

Etapa Probatoria, 

admite medios probatorios adicionales 

y solicita alegatos 

78

Convoca a Informe Oral

86

Resolución Final

19. Ejecutar la sesión para 

revisar la Resolución de 

Archivo de Reclamación

19 20

20. Atender las 

observaciones 

presentadas en sesión del 

CCO la Resolución de 

Archivo de Reclamación20 21

21. Enviar a revisión en 

SISDOC de la Resolución

de Archivo de 

Reclamación
21 22

22. Leer y aprobar la 

Resolución de Archivo de 

Reclamación en SISDOC

22 23

23. Elaborar Proyecto de 

Carta de Notificación a 

Empresa vía email

23 24

24. Revisar y Firmar Carta 

de Notificación a Empresa 

vía SISDOC

24 25

25. Gestionar Notificación

de Resolución a Empresa 

vía mensajería o email, 

según corresponda
25

¿Tipo de 

Resolución?

91. Archivar

Expediente

Archivo 

de Reclamación

Evalúa 

Apelación

¿Resultado de 

Resolución?

Se concede

apelación

Improcedente

33. Elevar expediente

a Segunda Instancia

Expediente entregado a Segunda 

Instancia

91

Inicio de la Etapa de 

Conciliación

40

91

Aprueba Acuerdo

 de conciliación

53

Etapa Probatoria

58

59

Audiencia de

 Pruebas

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

Resolución de solicitud de medios

 probatorios de oficio y detalla

 admisión de medios probatorios de parte

71. Recibir 

información 

presentada por las 

Entidades y empresas 

en atención al 

requerimiento de 

información
72

7 días hábiles 

para presentar alegatos

Resolución de Culminación 

de Etapa Probatoria admisión

 de medios probatorios adicionales

 y solicita alegatos

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

77. Recibir alegatos y/o 

solicitud de informe oral

¿Empresa 

solicita informe 

oral?

No

Sí

86

78

83

¿Empresa apela 

resolución?
No

Sí

91

27

Resolución que convoca 

a informe oral

Resolución Final

28. Elaborar Proyecto de 

Resolución que evalúa la 

Apelación

28 18

29. Ejecutar la sesión para 

revisar la Resolución que 

Evalúa la Apelación

29 30

30. Atender las 

observaciones 

presentadas en sesión del 

CCO a la Resolución que 

Evalúa la Apelación30 31

31. Enviar a revisión en 

SISDOC de la Resolución

que evalúa reclamación

31 32

32. Leer y aprobar la 

Resolución que Evalúa la 

Apelación en SISDOC

32 23

35. Elaborar Proyecto de 

Resolución de Inicio de 

Etapa de Conciliación y 

Fecha de Audiencia de 

Conciliación35 18

36. Ejecutar la sesión para 

revisar la Resolución de 

Inicio de la Etapa de 

Conciliación
36 37

37. Atender las 

observaciones 

presentadas en sesión del 

CCO a la Resolución de 

Inicio de Etapa de 

Conciliación37 38

38. Enviar a revisión en 

SISDOC de la Resolución

de Inicio de la Etapa de 

Conciliación
38 39

39. Leer y aprobar la 

Resolución de Inicio de la 

Etapa de Conciliación en 

SISDOC
39 23

41. Gestionar Audiencia

de Conciliación

40 42

41. Ejecutar la sesión de 

Audiencia de Conciliación

41 42

42. Elaborar Acta de

Audiencia de Conciliación

42

¿Resultado de 

Audiencia de 

Conciliación?

Se concilia

No se concilia

43. Elaborar Proyecto de 

Resolución que aprueba 

Acuerdo de Conciliación 

vía SISDOC

48.Elaborar Proyecto de 

Resolución Inicio de Etapa 

de Probatoria

18

18

44. Ejecutar la sesión para 

revisar Proyecto de

Resolución que aprueba 

Acuerdo de Conciliación
44 45

45. Atender las 

observaciones 

presentadas en sesión del 

CCO a la Resolución que 

aprueba Acuerdo de 

Conciliación45 46

46. Enviar a revisión en 

SISDOC del Proyecto de 

Resolución que aprueba

Acuerdo de Conciliación
46 47

47. Leer y aprobar la 

Resolución que aprueba

Acuerdo de Conciliación 

en SISDOC
47 23

49. Ejecutar la sesión para 

revisar Proyecto de 

Resolución Inicio de Etapa 

de Probatoria
49 50

50. Atender las 

observaciones 

presentadas en sesión del 

CCO al Proyecto 

Resolución de Inicio de 

Etapa Probatoria50 51

51. Enviar a revisión en 

SISDOC del Proyecto que 

Resolución Inicio de Etapa 

de Probatoria
51 52

52. Leer y aprobar la 

Resolución Inicio de Etapa 

de Probatoria en SISDOC

52 23

53. Elaborar Proyecto de 

Resolución que convoca a 

Audiencia de Pruebas y 

fija puntos controvertidos
53 18

54. Ejecutar la sesión para 

revisar Proyecto de 

Resolución que convoca a 

Audiencia de Pruebas y 

fijación de puntos 

controvertidos.54 55

55. Atender observaciones 

presentadas al Proyecto de

Resolución que convoca a 

Audiencia de Pruebas y 

fijación puntos controvertidos55 56

56. Enviar a revisión en 

SISDOC del Proyecto de 

Resolución que convoca a 

Audiencia de Pruebas y 

fijación puntos controvertidos56 57

57. Leer y aprobar la 

Resolución que convoca a 

Audiencia de Pruebas y 

fijación de puntos 

controvertidos en SISDOC57 23

58. Identificar medios 

probatorios de parte que

serán admitidos en audiencia 

de pruebas
58 60

59. Gestionar Audiencia de 

Pruebas

59 60

60. Ejecutar la sesión de

Audiencia de Pruebas

60 61

61. Elaborar Acta de

Audiencia de Pruebas

61 62

62. Realizar análisis 

económico del Expediente

62 63

63. Elaborar Proyecto de 

Resolución que solicita 

medios probatorios de oficio 

y detalla admisión de medios 

probatorios de parte63 18

64. Ejecutar sesión para 

revisar Proyecto de 

Resolución que solicita 

medios probatorios de oficio 

y detalla admisión de medios 

probatorios de parte64 65

65. Atender observaciones 

presentadas a Resolución 

solicitadas medios probatorios

de oficio y detalla admisión de

medios probatorios de parte65 66

66. Enviar a revisión en SISDOC de 

la Resolución de solicitud de 

medios probatorios de oficio y 

detalla admisión de medios 

probatorios de parte66 67

67. Leer y aprobar la Resolución 

de solicitud de medios 

probatorios de oficio y detalla 

admisión de medios probatorios 

de parte67 23

68

68. Elaborar carta de 

solicitud requerimiento de 

información a otras 

entidades por encargo del 

CCO68 69

69. Revisar y firmar carta 

de solicitud requerimiento

de información a otras 

entidades por encargo del 

CCO69 70

70. Gestionar Notificación

de carta de solicitud de 

requerimiento  de 

información a otras 

entidades vía mensajería70

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

73

72. Elaborar Proyecto de 

Resolución de Culminación de 

Etapa Probatoria, admisión de 

medios probatorios adicionales 

y solicitud alegatos72 18

73. Ejecutar sesión para revisión

de Proyecto de Resolución de 

Culminación de Etapa 

Probatoria, admisión de medios 

probatorios adicionales y 

solicitud alegatos73 74

74. Atender observaciones 

presentadas al Proyecto de 

Resolución de Culminación de 

Etapa Probatoria, admisión de 

medios probatorios adicionales 

y solicitud alegatos74 75

75. Enviar a revisión en SISDOC

Proyecto de Resolución de 

Culminación de Etapa 

Probatoria, admisión de medios 

probatorios adicionales y 

solicitud alegatos75 76

76. Leer y Aprobar Resolución 

de Culminación de Etapa 

Probatoria, admisión de medios

probatorios adicionales y 

solicitud alegatos76 23

78. Elaborar Proyecto de 

Resolución que convoca a 

informe oral

78 18

79. Ejecutar sesión para 

revisar Proyecto de 

Resolución que convoca a 

informe oral
79 80

83. Gestionar Audiencia de 

Informe Oral

83 84

80. Atender observaciones 

presentadas al Proyecto 

de Resolución que 

convoca a informe oral
80 81

81. Enviar a revisión en 

SISDOC del Proyecto de 

Resolución que convoca a 

informe oral
81 82

82. Leer y aprobar la 

Proyecto de Resolución

que convoca a informe 

oral en SISDOC
82 23

84. Ejecutar la sesión de 

Audiencia de Informe Oral

84 85

85. Elaborar Acta de Informe

Oral

85

86. Realizar análisis del caso y 

elaborar Propuesta de 

Proyecto de Resolución final

18

86

87. Ejecutar sesión de 

revisión de criterios para 

la Resolución final

87 88

88. Atender observaciones 

presentadas al Proyecto 

de Resolución final

88 89

89. Enviar a revisión en 

SISDOC de la Proyecto de

Resolución final

89 90

90. Leer y aprobar la 

Proyecto de Resolución

Final en SISDOC

90 23

PA07.2.1.2 Gestión 

de Notificaciones y 

servicios de 

mensajería

M04.1.2 Solución de 

Controversias en 

Segunda Instancia que no 

involucran

 la comisión de una infracción

Expediente devuelto a STCCO

¿Empresa 

presenta 

demanda 

Judicial?

No

(Expediente Archivado)

Sí

(Expediente solicitado por PP)

Ir al proceso

PA05.1.1 Gestión de Procesos 

Contenciosos Administrativos



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la 

salida

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida

Documento registrado y 
derivado a UO (Escritos de Reclamación Digitalizada) 17 reclamaciones (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 1. Recibir reclamación vía SISDOC y enviar a Secretaría Técnica Adjunta de CCO

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Asignar número de expediente
3. Crear expediente físico y virtual

4. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos

8 días desde la recepción de la reclamación 
hasta la designación del CCO (Son 10 días 
pero se dejan 2 días para la atención de 

Mesa de Partes)

1 hora SISDOC No
Reclamación Digitalizada Asignada a la Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO Virtual (SISDOC) 17 reclamaciones (de 01/2018 a 07/2021)
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Reclamación Digitalizada Asignada a la Secretaria Técnica Adjunta de 
CCO 17 reclamaciones (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 2. Recibir, revisar reclamación y asignar a Abogado responsable

1. Recibir la reclamación
2. Identificar materia reclamada y carga laboral de abogados

3. Asignar la reclamación a abogado responsable
4. Coordinar con Asistente la asignación de la reclamación al abogado vía 

SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1

Min: 45 minutos
Max: 2 horas

8 días desde la recepción de la reclamación 
hasta la designación del CCO (Son 10 días 
pero se dejan 2 días para la atención de 

Mesa de Partes)

 3 horas SISDOC No Reclamación Digitalizada Asignada a Abogado Virtual (SISDOC) 17 reclamaciones (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Reclamación Digitalizada Asignada a Abogado responsable 17 reclamaciones (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

3. Recibir y revisar reclamación
En Paralelo :

 Ir a la actividad 8 
Y si se requiere CCO Ad Hoc: Ir a la actividad 4. Caso contrario: Ir a la actividad 9

1. Realizar la lectura y análisis preliminar del caso , evaluar si requiere cuerpo
colegiado AD HOC 

2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO las recomendaciones del 
análisis realizado sobre el cuerpo Colegiado AD HOC.

(en paralelo la Secretaria Adjunta de CCO coordina con STSC sobre la 
designación del CCO AD HOC)

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 Min: 4 horas
Max: 6 horas

8 días desde la recepción de la reclamación 
hasta la designación del CCO (Son 10 días 
pero se dejan 2 días para la atención de 

Mesa de Partes)

1 día SISDOC No Recomendación indicando si se requiere o no un CCO Ad Hoc Virtual 17 Recomendaciones indicando si se requiere o no un CCO Ad Hoc (de 
01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado Responsable Recomendación indicando si se requiere o no un CCO Ad Hoc
17 Recomendaciones indicando si se requiere o no un CCO Ad Hoc (de 

01/2018 a 07/2021) Virtual y Física 4. Coordinar reunión con el Consejo Directivo
1. Coordinar las fechas disponibles de sesión del Consejo Directivo para agendar

sesión.
Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO CAP 1
Mín: 10 minutos 
Máx; 15 minutos

8 días desde la recepción de la reclamación 
hasta la designación del CCO (Son 10 días 
pero se dejan 2 días para la atención de 

Mesa de Partes)

2 horas No Fecha agendada para participar en la sesión del consejo directivo Virtual

Cantidad de sesiones del CD/periodo:

Mínimo: 0/año
Máximo: 17/año

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Recomendación indicando si se requiere o no un CCO Ad Hoc

17 Recomendaciones indicando si se requiere o no un CCO Ad Hoc (de 
01/2018 a 07/2021) Virtual y Física 5. Elaborar propuestas de documentos para la designación de CCO Ad Hoc vía SISDOC

1. Comunicar a la GG sobre la propuesta a presentar a Consejo Directivo -
(Secretaria Técnica de Solución de Controversias STSC)

2. Preparar la propuesta de documentos a presentar
3. Gestionar aprobación de la STSC

4. Remitir, vía email, los documentos a la Gerencia General y a la secretario del 
Consejo Directivo (previa revisión de la OAJ)

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 2 días

8 días desde la recepción de la reclamación 
hasta la designación del CCO (Son 10 días 
pero se dejan 2 días para la atención de 

Mesa de Partes)

3 días
Word

Outlook No
Propuesta de documentos elaborados por ST Adjunta de CCO 

revisado por OAJ Virtual (Email)
17 Propuestas de documentos elaborados por ST Adjunta de CCO 

revisado por OAJ (de 01/2018 a 07/2021)
Consejo Directivo
Gerencia General 

Consejo Directivo
Propuesta de documentos elaborados  por ST Adjunta de CCO 

revisado por OAJ
17 Propuestas de documentos elaborados por ST Adjunta de CCO 

revisado por OAJ (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (Email)
6. Analizar propuestas de designación de CCO Ad Hoc

Si se requiere CCO Ad Hoc: Ir a la actividad 7. Caso contrario: Ir a la actividad 9

1. Participar y/o Exponer ante el Consejo Directivo sustentando el caso (STCCO)
2. Absolver consultas (STCCO)

3. Recibir recomendaciones del Consejo Directivo de ser el caso 
Manual

Consejo Directivo
(participa STSC y ST 

Adjunta CCO)

Dietarios
CAP

Dietarios (4) 
CAP (2) 30 minutos

8 días desde la recepción de la reclamación 
hasta la designación del CCO (Son 10 días 
pero se dejan 2 días para la atención de 

Mesa de Partes)

2 horas MS Teams No
Respuesta del Consejo Directivo si se asigna CCO AD HOC o CCO 

permanente Virtual
17 Respuestas del Consejo Directivo si se asigna CCO AD HOC o CCO 

permanente (de 01/2018 a 07/2021) Consejo Directivo

Consejo Directivo Respuesta del Consejo Directivo si se asigna CCO AD HOC o CCO 
permanente

17 Respuestas del Consejo Directivo si se asigna CCO AD HOC o CCO 
permanente (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual y Física
7. Designar a los miembros del Cuerpo Colegiado Ad Hoc y emitir Resolución de CD

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería y luego a la actividad 9

1. Emitir la versión final de la resolución y proyecto de carta de notificación
visado.

2. Coordinar el visado de la Resolución por ST,OAJ, GG.
3. Coordinar la firma de la Resolución por el PD (vía SISDOC)

4. Coordinar la revisión y firma de la carta de notificación por OCRI
5. Coordinar la notificación de la carta y resolución por OCRI

Usuario 
(Semiautomática)

Consejo Directivo
(participa STSC y ST 

Adjunta CCO)
CAS 1 4 horas

8 días desde la recepción de la reclamación 
hasta la designación del CCO (Son 10 días 
pero se dejan 2 días para la atención de 

Mesa de Partes)

3 días SISDOC No Resolución Aprobada por PD Virtual (SISDOC)
17 Resoluciones de CD que aprueban CCO ad Hoc (de 01/2018 

a 07/2021)
PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y 
servicios de mensajería

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Reclamación Digitalizada Asignada a Abogado responsable

Subsanación de Reclamación

17 reclamaciones (de 01/2018 a 07/2021)

1 Subsanación de Reclamación (de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (SISDOC)

8. Elaborar Proyecto de Resolución de Admisibilidad y Procedencia
Ir a la actividad 10

1. Realizar la evaluación legal del caso ( verificar requisitos de procedencia y 
admisibilidad, escritos de subsanación de corresponder;  y otros actos legales
que correspondan)  - incluyen coordinaciones de apoyo con practicante del 

área.
2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO las conclusiones de la 

evaluación legal y consensuar el sentido del proyecto de Resolución de 
Admisibilidad o Procedencia

3. Elaborar el proyecto de la Resolución de Admisibilidad o Procedencia
4. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO

5. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 
presentar en la sesión del CCO

6. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 
caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1 día
Máx. 2 días No  3 días

Word
Power Point

Outlook
No Proyecto de la Resolución de Admisibilidad o Procedencia

Presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO 
Virtual (Email)

17 Proyectos de Resolución de Admisibilidad o Procedencia (de 01/2018 
a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Cuerpo Colegiado
Respuesta del Consejo Directivo si se asigna CCO AD HOC o CCO 

permanente
17 Respuestas del Consejo Directivo si se asigna CCO AD HOC o CCO 

permanente (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 9. Gestionar la sesión del Cuerpo Colegiado (Permanente o AD HOC)

1. Coordinar agenda con el presidente del CCO
2. Coordinar fecha de sesión con todos los miembros

3.  Enviar la convocatoria de la sesión
4. Enviar los documentos a revisar en la sesión del CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1

Mín: 4 horas
Máx: 6 horas

5 días para emitir Resolución de 
Admisibilidad y Procedencia

(art. 45 Reglamento de Solución de 
Controversias)

1 día SISDOC No Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión Virtual
17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión (de 

01/2018 a 07/2021) Cuerpo Colegiado

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión

17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (Email) 10. Ejecutar la sesión para revisar la Resolución de Admisibilidad y Procedencia

1.- Exponer los hechos del caso y la propuesta del proyecto de Resolución de 
Admisibilidad o Procedencia (Abogado Responsable, apoyado por la PPT 

realizada)
2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(Participa Abogado 

Responsable y STCCO)
Dietistas

CCO AD HOC: 
3 

CCP: 4 

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución de 
Admisibilidad y Procedencia

(art. 45 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Proyecto de Resolución de Admisibilidad o Procedencia revisado Virtual
17 Proyectos de Resolución de Admisibilidad o Procedencia revisado (de 

01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado
Proyecto de Resolución de Admisibilidad o Procedencia con 

observaciones
17 Proyectos de Resolución de Admisibilidad o Procedencia  con o sin 

observaciones (de 01/2018 a 07/2021) Virtual
11. Atender las observaciones presentadas en sesión del CCO al Proyecto de Resolución de Admisibilidad y

Procedencia

1. Subsanar observaciones del cuerpo colegiado,   modificar el proyecto de 
resolución, enviar vía email a Secretaria  Técnica Adjunta de CCO para  su 

revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente Administrativa 
de STSC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución de 
Admisibilidad y Procedencia

(art. 45 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No Proyecto de Resolución de Admisibilidad o Procedencia vía email Virtual (Email)
17 Proyectos de Resolución de Admisibilidad o Procedencia vía email (de 

01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución de Admisibilidad o Procedencia vía email 17 Proyectos de Resolución de Admisibilidad o Procedencia vía email 
(de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (Email) 12. Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución de Admisibilidad y Procedencia

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1
Mín: 1  hora

Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución de 
Admisibilidad y Procedencia

(art. 45 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Outlook No Resolución de Admisibilidad o Procedencia cargada en SISDOC Virtual (SISDOC) 17 Resoluciones de Admisibilidad o Procedencia cargada en SISDOC (de 
01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO
Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución de Admisibilidad o Procedencia cargada en SISDOC 17 Resoluciones de Admisibilidad o Procedencia cargada en SISDOC (de 
01/2018 a 07/2021)

Virtual (SISDOC) 13. Leer y aprobar la Resolución de Admisibilidad y Procedencia en SISDOC

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución de Admisibilidad y Procedencia

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva 

en la carpeta virtual e informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de 
CCO  la aprobación del documento.

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de CCO Dietistas 1
Mín: 1  hora

Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución de 
Admisibilidad y Procedencia

(art. 45 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No Resolución de Admisibilidad o Procedencia aprobado en SISDOC Virtual (SISDOC) 17 Resoluciones de Admisibilidad o Procedencia aprobado en SISDOC 
(de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Cuerpo Colegiado Resolución de Admisibilidad o Procedencia aprobado en SISDOC
17 Resoluciones de Admisibilidad o Procedencia aprobado en SISDOC 

(de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 14. Elaborar Proyecto de Carta de Notificación a Empresa vía SISDOC

1 Elaborar el proyecto de la carta considerando el domicilio procesal de la 
empresa 

2. Ordenar los documentos adjuntos a la carta de notificación (Carpeta virtual)
3. Enviar el proyecto de carta por correo a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 20 a 30 minutos

5 días para notificación de Resolución

(art. 17 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 días Outlook No Proyecto de Carta de Notificación Virtual (Email) 34 Proyectos de Carta de Notificación (de 01/2018 a 07/2021)
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Abogado Responsable Proyecto de Carta de Notificación 34 Proyectos de Carta de Notificación (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 15. Revisar y Firmar Carta de Notificación a Empresa vía SISDOC

1. Revisar proyecto de carta, coordinar correcciones al proyecto de carta , de 
ser el caso con el abogado responsable

2. Enviar a Asistente Administrativo vía correo para cargar carta al SISDOC
3. Firmar en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 15 a 20 minutos

5 días para notificación de Resolución

(art. 17 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 días SISDOC No Carta de Notificación Virtual (SISDOC) 34 Cartas de Notificación (de 01/2018 a 07/2021)
Asistente 

Administrativo de STSC

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Carta de Notificación 34 Cartas de Notificación (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

16. Gestionar Notificación de Resolución a Empresa vía mensajería o email, según corresponda

Para el resultado de la resolución:
Improcedente y empresa apela: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida y luego 

a la actividad 27. 
Improcedente y la empresa  no apela: Ir a la actividad 93

Inadmisible y la empresa presenta subsanación: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación 
recibida y luego a la actividad 26

Inadmisible y la empresa no presenta subsanación: actividad 17
Admitida y empresa contesta reclamación: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación 

recibida y luego a la actividad 34.
Admitida y empresa no contesta reclamación: Ir a la actividad 35.

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STCCO
Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones y
adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones CCO
4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STCCO

Vía mensajería:
2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones 

y adjuntos)
3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos

correspondientes
4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a través de 

SISDOC y en físico.
5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual de la 

STCCO

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1

Vía email: 30 minutos
Vía mensajería: 50 

minutos

5 días para notificación de Resolución

(art. 17 Reglamento de Solución de 
Controversias)

Vía email:  50 minutos
Vía mensajería: 15 días

Outlook
SISDOC

Mensajería tiene 7 días 
para entregar y devolver 

el cargo a STCCO
Carta de Notificación enviada a Empresa Virtual y Física

34 Cargos de Carta de Notificación enviada a Empresa archivada (de 
01/2018 a 07/2021)

Carpeta Virtual de 
STCCO

Abogado Responsable, Economista Responsable, Asistente Administrativo de STSC, Secretaria Técnica Adjunta de CCO,  Consejo Directivo, Cuerpo Colegiado, Presidente de CCO

Sí

El Escrito de Reclamación, que debe cumplir con los requisitos señalados en el articulo 43° del Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas.

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos
Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL 
Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas.
TUO de la LPAG

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

PM04.1.1 Solución de Controversias en Primera Instancia que no involucran la comisión de una infracción.

Conocer y resolver en  primera instancia administrativa toda controversia que, dentro del ámbito de su competencia, afecte o pueda afectar el mercado de los servicios públicos de telecomunicaciones.

Inicia desde la presentación de la reclamación hasta la notificación de la resolución final del Cuerpo Colegiado y en caso la Empresa apele, con la elevación del Expediente a Segunda Instancia.

15/06/2021; 16/06/2021; 17/06/2021; 18/06/2021; 21/06/2021; 22/06/2021; 23/06/2021; 24/06/2021;30/06/2021

Secretaría Técnica Adjunta de los Cuerpos Colegiados

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia

Ficha del proceso N2 PM04.01.01.  Solución de controversias en primera instancia que no involucran la comisión de una infracción 



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Empresa
Resolución Improcedente y

Empresa no presenta subsanación Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 17. Elaborar Proyecto de Resolución de Archivo de la Reclamación

1. Realizar la evaluación legal del caso ( verificar cargo de notificación, plazos  y
otros actos legales que correspondan) - incluyen coordinaciones de apoyo con
practicante del área y Asistente Administrativo de STSC para proveer todos los 

cargos de mensajería.
2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO las conclusiones de la 
evaluación legal y consensuar el sentido del proyecto de la Resolución de 

Archivo de la Reclamación
3. Elaborar el proyecto de la Resolución de Archivo de la Reclamación

4. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO
5. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 

presentar en la sesión del CCO
6. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 

caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1 día
Máx. 2 días No Max:  3 días

Word
Power Point

Outlook
No Proyecto de la Resolución de Archivo de la Reclamación

Presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO 
Virtual (Email) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado Responsable

Proyecto de la Resolución de Archivo de la Reclamación,
Proyecto de Resolución que evalúa Apelación,

Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación y Fecha de 
Audiencia de Conciliación,

Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Proyecto de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos,

Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte,

Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, 
admisión de medios probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Proyecto de Resolución que convoca a informe oral,
 Proyecto de Resolución final

Proyectos de Resolución que evalúa apelación (Resolución Final)

(de 01/2018 a 07/2021)

Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso,

17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación y Fecha 
de Audiencia de Conciliación,

Aún no se ha dado el caso,
17 Proyectos de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

17 Proyectos de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos,

35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte,

16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, 
admisión de medios probatorios adicionales y solicitud alegatos

16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral,
16 Proyectos de Resolución final

16 Proyectos de Resolución que evalúa apelación (Resolución Final)

Virtual (Email)

18. Gestionar la sesión del CCO para revisión y firma de Resolución
Si se reciben observaciones del CCO: 

Para Proyecto de Resolución:
- Archivo de Reclamación: Ir a la actividad 17
- Evaluación de Apelación: Ir a la actividad 28

- Inicio de Etapa de Conciliación: Ir a la actividad 35
- Acuerdo de Conciliación: Ir a la actividad 43

- Inicio de Etapa Probatoria: Ir a la actividad 48
- Audiencia de Pruebas: Ir a la actividad 53

- Solicita medios probatorios de oficio y detalla medios probatorios de parte: Ir a la actividad 63
- Res. de Culminación de Etapa Prob., admite med. prob. adic. y sol. alegatos: Ir a la actividad 72

- Convoca a Informe Oral: Ir a la actividad 78
- Resolución Final: Ir a la actividad 86

Caso contrario:
Para Proyecto de Resolución:

- Archivo de Reclamación: Ir a la actividad 19
- Evaluación de Apelación: Ir a la actividad 29

- Inicio de Etapa de Conciliación: Ir a la actividad 36
- Acuerdo de Conciliación: Ir a la actividad 44

- Inicio de Etapa Probatoria: Ir a la actividad 49
- Audiencia de Pruebas: Ir a la actividad 54

- Solicita medios probatorios de oficio y detalla medios probatorios de parte: Ir a la actividad 64
- Res. de Culminación de Etapa Prob., admite med. prob. adic. y sol. alegatos: Ir a la actividad 73

- Convoca a Informe Oral: Ir a la actividad 79
- Resolución Final: Ir a la actividad 87

1. Coordinar agenda con el presidente del CCO
2. Coordinar fecha de sesión con todos los miembros

3.  Enviar la convocatoria de la sesión
4. Enviar los documentos a revisar en la sesión del CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 4 horas No 1 día

Word  
Outlook
Teams

No

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión:

Archivo de Reclamación,
Evaluación de Apelación,

Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación y Fecha 
de Audiencia de Conciliación,

Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Proyecto de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos,

Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio 
y detalla admisión de medios probatorios de parte,

Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, 
admisión de medios probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Proyecto de Resolución que convoca a informe oral,
 Proyecto de Resolución final,

Proyecto de Resolución que evalúa apelación (Resolución Final

Virtual

(de 01/2018 a 07/2021)

Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso ,

17 sesiones -Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación y 
Fecha de Audiencia de Conciliación,

Aún no se ha dado el caso, 
17 sesiones - Proyecto de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

17 sesiones de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos,

17 sesiones de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte,

16 sesiones de Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa 
Probatoria, admisión de medios probatorios adicionales y solicitud 

alegatos,
16 sesiones de Proyecto de Resolución que convoca a informe oral,

16 sesiones de Proyecto de Resolución final,
16 sesiones de Proyectos de Resolución que evalúa apelación 

(Resolución Final)

Cuerpo Colegiado

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 19. Ejecutar la sesión para revisar la Resolución de Archivo de Reclamación

1.Exponer los hechos del caso y la propuesta del proyecto de Resolución de  
Archivo de Reclamación (Abogado Responsable, apoyado por la PPT realizada)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)
Usuario 

(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado
(participa Abogado 

Responsable)
Dietistas

CCO AD HOC: 
3 

CCP: 4

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas No 2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No
Proyecto de Resolución de Archivo de Reclamación  revisado 

(Observado o Aprobado) Virtual Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución de Archivo de Reclamación revisado Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual
20. Atender las observaciones presentadas en sesión del CCO al Proyecto de Resolución de Archivo de

Reclamación

1. Subsanar observaciones del cuerpo colegiado, modificar el proyecto de 
resolución y enviar vía email a Secretaria  Técnica Adjunta de CCO para su 

revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente Administrativa 
de STSC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas No 2 horas Word No Proyecto de Resolución de Archivo de Reclamación  vía email Virtual (Email) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución de Archivo de Reclamación  vía email Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (Email) 21 Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución  de Archivo de Reclamación

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1 Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

No 2 horas Outlook
SISDOC

No Resolución de Archivo de Reclamación cargada en SISDOC Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO
Presidente del CCO

Virtual (SISDOC) Resolución de Archivo de Reclamación cargada en SISDOC Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 22. Leer y aprobar la Resolución  de Archivo de Reclamación en SISDOC

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución de Archivo de Reclamación

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas No 2 horas SISDOC No Resolución de Archivo de Reclamación  Aprobado en SISDOC Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Presidente de CCO

Resolución aprobada en SISDOC:

Archivo de Reclamación aprobada, 
Resolución que evalúa Apelación,

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia de 
conciliación,

 Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de puntos 
controvertidos,

Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios de parte,

 Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de medios 
probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

Resolución que evalúa Apelación (resolución final)

(Del 2018 al 2021)
Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso,

17 Resoluciones de Inicio de Etapa de Conciliación,
Aún no se ha dado el caso,

17 Resoluciones Inicio de Etapa de Probatoria,
17 Resoluciones que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de 

puntos controvertidos,
34 Resoluciones de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla 

admisión de medios probatorios de parte,
16  Resoluciones de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de 

medios probatorios adicionales y solicitud alegatos,
16 Resoluciones que convoca a informe oral,

16 Resoluciones Final,
16 Resoluciones que evalúa Apelación (resolución final)

Virtual (Email) 23. Elaborar Proyecto de Carta de Notificación a Empresa vía email

1 Elaborar  el proyecto de carta considerando el domicilio procesal de la 
empresa 

2. Ordenar los documentos adjuntos a la carta de notificación (Carpeta virtual)
3. Enviar proyecto de carta por correo a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 20 a 30 minutos No 2 días Outlook No

Proyecto de Carta de Notificación de:

 Archivo de Reclamación,
Resolución que evalúa apelación,

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia 
de conciliación,

 Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de 
puntos controvertidos,

Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios de parte,

 Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de 
medios probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

Resolución que evalúa Apelación (resolución final)

Virtual (Email)

(De 07/2018 al 07/2021)
Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso,

34 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio de Etapa de 
Conciliación,

Aún no se ha dado el caso,
34 Cartas de Notificación de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,
34 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a Audiencia de 

Pruebas y fijación de puntos controvertidos
35 Cartas de Notificación de Resolución de solicitud de medios 

probatorios de oficio y detalla admisión de medios probatorios de parte,
32 Cartas de Notificación de  Resolución de Culminación de Etapa 
Probatoria, admisión de medios probatorios adicionales y solicitud 

alegatos,
32 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a informe oral,

32 Cartas de Notificación de Resolución Final,
32 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa Apelación 

(resolución final)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado Responsable

Proyecto de Carta de Notificación de:

 Archivo de Reclamación,
Resolución que evalúa apelación,

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia de 
conciliación,

 Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de puntos 
controvertidos,

Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios de parte,

 Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de medios 
probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

Resolución que evalúa Apelación (resolución final)

(De 07/2018 al 07/2021)
Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso,

34 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio de Etapa de 
Conciliación,

Aún no se ha dado el caso,
34 Cartas de Notificación de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,
34 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a Audiencia de 

Pruebas y fijación de puntos controvertidos
35 Cartas de Notificación de Resolución de solicitud de medios 

probatorios de oficio y detalla admisión de medios probatorios de 
parte,

32 Cartas de Notificación de  Resolución de Culminación de Etapa 
Probatoria, admisión de medios probatorios adicionales y solicitud 

alegatos,
32 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a informe oral,

32 Cartas de Notificación de Resolución Final,
32 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa Apelación 

(resolución final)

Virtual (Email) 24. Revisar y Firmar Carta de Notificación a Empresa vía SISDOC

1. Revisar proyecto de carta, coordina correcciones al proyecto de carta , de ser
el caso con el abogado responsable

2. Mandar correo para cargar carta al SISDOC
3. Firmar en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 15 a 20 minutos No 2 días SISDOC No

Carta de Notificación de:

 Resolución de Archivo de Reclamación,
Resolución que evalúa apelación,

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia 
de conciliación,

 Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de 
puntos controvertidos,

Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios de parte,

 Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de 
medios probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

Resolución que evalúa Apelación (resolución final)

Virtual (SISDOC)

(De 07/2018 al 07/2021)
Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso,

34 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio de Etapa de 
Conciliación,

Aún no se ha dado el caso,
34 Cartas de Notificación de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,
34 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a Audiencia de 

Pruebas y fijación de puntos controvertidos
35 Cartas de Notificación de Resolución de solicitud de medios 

probatorios de oficio y detalla admisión de medios probatorios de parte,
32 Cartas de Notificación de  Resolución de Culminación de Etapa 
Probatoria, admisión de medios probatorios adicionales y solicitud 

alegatos,
32 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a informe oral,

32 Cartas de Notificación de Resolución Final,
32 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa Apelación 

(resolución final)

Asistente 
Administrativo de STSC

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Carta de Notificación de:

 Resolución de Archivo de Reclamación,
Resolución que evalúa apelación,

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia de 
conciliación,

 Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de puntos 
controvertidos,

Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios de parte,

 Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de medios 
probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

Resolución que evalúa Apelación (resolución final)

(De 07/2018 al 07/2021)
Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso,

34 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio de Etapa de 
Conciliación,

Aún no se ha dado el caso,
34 Cartas de Notificación de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,
34 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a Audiencia de 

Pruebas y fijación de puntos controvertidos
35 Cartas de Notificación de Resolución de solicitud de medios 

probatorios de oficio y detalla admisión de medios probatorios de 
parte,

32 Cartas de Notificación de  Resolución de Culminación de Etapa 
Probatoria, admisión de medios probatorios adicionales y solicitud 

alegatos,
32 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a informe oral,

32 Cartas de Notificación de Resolución Final,
32 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa Apelación 

(resolución final)

Virtual (SISDOC)

25. Gestionar Notificación de Resolución a Empresa vía mensajería o email, según corresponda

Para el tipo de Resolución:
- Archivo de Reclamación: Ir a la actividad 91

-Evalúa Apelación y Resultado de Resolución es conceder apelación:  ir a la actividad 33
- Evalúa Apelación y Resultado de Resolución es improcedente: Ir a la actividad 91

- Inicio de la Etapa de conciliación: Ir a la actividad 40.
- Aprueba Acuerdo de Conciliación: Ir a la actividad 91

- Etapa Probatoria: Ir a la actividad 53
- Audiencia de Pruebas: En paralelo ir a la actividad 58 y 59

- Resolución solicitando medios probatorios de oficio y detalla admisión de medios probatorios de parte: Ir al 
proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 71

- Resolución de Culminación de etapa probatoria y admisión de medios probatorios adicionales y solicitud de 
alegatos: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida  y luego a la actividad 77. 

- Resolución que convoca a Informe Oral: Ir a la actividad 83
- Resolución Final y empresa no apela resolución: Ir a la actividad 91

- Resolución Final y empresa apela resolución: Ir a la actividad 27

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STCCO
Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones y
adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones CCO
4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STCCO

Vía mensajería:
2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones 

y adjuntos)
3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos

correspondientes
4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a través de 

SISDOC y en físico.
5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual de la 

STCCO

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1
Vía email: 30 minutos

Vía mensajería: 50 
minutos

5 días para notificación de Resolución

(art. 17 Reglamento de Solución de 
Controversias)

Vía email:  50 minutos
Vía mensajería: 15 días

Outlook
SISDOC

Mensajería tiene 7 días 
para entregar y devolver 

el cargo a STCCO

Cargo de Carta de Notificación entregada a empresa archivada:

Resolución de Archivo de Reclamación,
Resolución que evalúa apelación,

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia 
de conciliación,

 Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación,
Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,

Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios de parte,

 Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de 
medios probatorios adicionales y solicitud alegatos,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

Resolución que evalúa Apelación (resolución final)

Virtual y Física

(De 07/2018 al 07/2021)
Aún no se ha dado el caso ,
Aún no se ha dado el caso,

34 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio de Etapa de 
Conciliación,

Aún no se ha dado el caso,
34 Cartas de Notificación de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria,
34 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a Audiencia de 

Pruebas y fijación de puntos controvertidos
35 Cartas de Notificación de Resolución de solicitud de medios 

probatorios de oficio y detalla admisión de medios probatorios de parte,
32 Cartas de Notificación de  Resolución de Culminación de Etapa 
Probatoria, admisión de medios probatorios adicionales y solicitud 

alegatos,
32 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a informe oral,

32 Cartas de Notificación de Resolución Final,
32 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa Apelación 

(resolución final)

Carpeta Virtual de 
STCCO

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida Subsanación de Reclamación 1 Subsanación de Reclamación (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

26. Recibir Subsanación de Reclamación y derivar a STA de CCO y Abogado Responsable vía SISDOC

Ir a la actividad 8

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos No 50 minutos SISDOC No Subsanación de Reclamación Ingresada Virtual (SISDOC) 1 Subsanación de Reclamación Ingresada (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida

Apelación Ingresada
Apelación de la Resolución Final

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Apelaciones de Resolución Final (de 01/2018 a 07/2021)) Virtual (SISDOC) 27. Recibir Apelación y derivar a STA de CCO y Abogado Responsable vía SISDOC

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos

5 días para emitir Resolución que evalúa 
apelación

(art. 63 Reglamento de Solución de 
Controversias)

1 hora SISDOC No Apelación Ingresada Virtual (SISDOC)
Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

16 Apelación (Resolución Final) (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Asistente Administrativo de 
STSC

Apelación Ingresada
Apelación de la Resolución Final

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Apelaciones de Resolución Final (de 01/2018 a 07/2021)) Virtual (SISDOC)

28. Elaborar Proyecto de Resolución que evalúa la Apelación

Ir a la actividad 18

1. Realizar la evaluación legal del caso ( verificar los requisitos de Admisibilidad, 
procedencia y otros actos legales que correspondan - incluyen coordinaciones 

de apoyo con practicante del área y Asistente Administrativo de STSC para 
proveer todos los cargos de mensajería)

2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO las conclusiones de la 
evaluación legal y consensuar el sentido del proyecto de la Resolución que

Evalúa la Apelación
3. Elaborar el proyecto de la Resolución que Evalúa la Apelación

4. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO
5. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 

presentar en la sesión del CCO
6. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 

caso (el CCO recibe estos documentos de la actividad 18)

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1 día
Máx. 2 días

5 días para emitir Resolución que evalúa 
apelación

(art. 63 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 3 días y 7 horas
Word

Power Point
Outlook

No
Proyecto de la Resolución que Evalúa la Apelación

Proyecto de la Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución 
Final)

Presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO 

Virtual (Email)
Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

16 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 
(de 01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 convocatorias (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 29. Ejecutar la sesión para revisar la Resolución que Evalúa la Apelación

1.- Exponer los hechos del caso y la propuesta del proyecto de Resolución que 
Evalúa la Apelación (Abogado Responsable, apoyado por la PPT realizada)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión (CCO)
Usuario 

(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(participa Abogado 

Responsable y STCCO) 
Dietistas

CCO AD HOC: 
3 

CCP: 4

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución que evalúa 
apelación

(art. 63 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación revisado
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación revisado 

(Resolución Final)
Virtual

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 

(de 01/2018 a 07/2021)
Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación revisado

Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación revisado (Resolución 
Final)

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 

(de 01/2018 a 07/2021)
Virtual 30. Atender las observaciones presentadas en sesión del CCO a la Resolución que Evalúa la Apelación

1. El abogado levanta observaciones del cuerpo colegiado, modifica el proyecto 
de resolución y envía vía email a Secretaria  Técnica Adjunta de CCO para su 

revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente Administrativa 
de STSC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución que evalúa 
apelación

(art. 63 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación enviado vía email
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación enviado vía email 

(Resolución Final)
Virtual (Email)

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 

(de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación enviado vía email
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación enviado vía email 

(Resolución Final)

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 

(de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (Email) 31. Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución que Evalúa la Apelación

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución que evalúa 
apelación

(art. 63 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Outlook No
Resolución que Evalúa la Apelación cargada en SISDOC

Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 
cargado en SISDOC 

Virtual (SISDOC)
Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

16 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 
cargado en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO
Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución que Evalúa la Apelación cargada en SISDOC
Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 

cargado en SISDOC 

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 

cargado en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (SISDOC)

32. Leer y aprobar la Resolución que Evalúa la Apelación en SISDOC

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución que Evalúa la Apelación

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de CCO Dietistas 1 Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

5 días para emitir Resolución que evalúa 
apelación

(art. 63 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No
Resolución que Evalúa la Apelación Aprobado en SISDOC

Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 
aprobado en SISDOC 

Virtual (SISDOC)
Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)

Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final) 
aprobado en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución que Evalúa la Apelación concedida en SISDOC
Resolución que Evalúa la Apelación (Resolución Final)  concedida

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Resoluciones que Evalúa la Apelación (Resolución Final) concedida 

(de 01/2018 a 07/2021) 
Virtual (SISDOC)

33. Elevar expediente a Segunda Instancia

Ir al proceso PM04.1.2 Solución de Controversias en segunda Instancia que no involucran la comisión de una 
infracción y luego si:

Empresa presenta demanda judicial: Ir al proceso PA05.1.1 Gestión de Procesos  Contenciosos Administrativo. 
Caso contrario: Fin del Proceso.

1. Imprimir todos los documentos digitalizados y emitidos
2. Foliar Expediente

3. Elaborar Memorando de Elevación del Expediente indicando el tomos y
número de folio.

4. Coordinar con Secretaria Técnica adjunta la revisión y firma del Memorando 
de Elevación del Expediente.

5. Enviar Memorando vía SISDOC a STA TSC
6. Guardar Expediente en carpeta virtual de STA TSC

7. Entregar Expediente Físico a STA TSC
8. Enviar vía email el Memorando indicando expediente elevado para atención

del Tribunal

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 2 días

5 días para elevar expediente 
(art. 63 Reglamento de Solución de 

Controversias)
5 días

SISDOC
Outlook No Memorando de elevación a Segunda Instancia y Expediente físico

Virtual (SISDOC) y 
Física

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
16 Memorandos de elevación a Segunda Instancia y Expediente Físico 

(de 01/2018 a 07/2021)

PM04.1.2 Solución de 
Controversias en 

segunda Instancia que 
no involucran la 
comisión de una 

infracción

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida Contestación de Reclamación digitalizada 17 Contestaciones de Reclamación digitalizada (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 34. Recibir Contestación de Reclamación y derivar a STA de CCO y Abogado Responsable vía SISDOC

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos No 50 minutos SISDOC No Contestación de la Reclamación ingresada Virtual (SISDOC) 17 Contestaciones de la Reclamación ingresada (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Contestación de la Reclamación ingresada 17 Contestaciones de la Reclamación ingresada (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)
35. Elaborar Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación y Fecha de Audiencia de Conciliación

Ir a la actividad 18

1. Realizar la evaluación del escrito de contestación
2. Elaborar el Proyecto de Resolución que inicia etapa de conciliación (revisión

de normas y coordinación con practicante)
3. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO

4. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 
presentar en la sesión del CCO

5. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 
caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 Mín: 1 día
Máx. 2 días

20 días calendario desde el inicio de etapa 
de conciliación hasta el inicio de etapa 

probatoria

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

4 días
Word

Power Point
Outlook

No Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación y Fecha 
de Audiencia de Conciliación

Virtual (Email) 17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación y Fecha 
de Audiencia de Conciliación (de 01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual 36. Ejecutar la sesión para revisar la Resolución de Inicio de la Etapa de Conciliación y fijar fecha de audiencia 
de conciliación

1.- Exponer la contestación de reclamación y la propuesta de Resolución de 
Inicio de la Etapa de Conciliación (Abogado Responsable, apoyado por la PPT 

realizada)
2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)

3. Fijar fecha de audiencia de conciliación

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(participa el abogado 
responsable y STCCO)

Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

20 días calendario desde el inicio de etapa 
de conciliación hasta el inicio de etapa 

probatoria

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha 
de audiencia de conciliación revisado

Virtual 17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de 
audiencia de conciliación revisado (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de 
audiencia de conciliación revisado

17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha 
de audiencia de conciliación revisado (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual 37. Atender las observaciones presentadas en sesión del CCO a la Resolución de Inicio de Etapa de Conciliación

1. Subsanar observaciones del cuerpo colegiado, modificar el proyecto de 
resolución y enviar vía email a Secretaria  Técnica Adjunta de CCO para su 

revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente Administrativa 
de STSC

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3
Mín: 1  hora

Máx: 1.5 horas

20 días calendario desde el inicio de etapa 
de conciliación hasta el inicio de etapa 

probatoria

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas Word No Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha 
de audiencia de conciliación vía email

Virtual (Email) 17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de 
audiencia de conciliación vía email (del 2018  al 2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable
Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de 

audiencia de conciliación vía email
17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha 

de audiencia de conciliación vía email (del 2018  al 2021) Virtual (Email) 38. Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución de Inicio de la Etapa de Conciliación

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

20 días calendario desde el inicio de etapa 
de conciliación hasta el inicio de etapa 

probatoria

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas Outlook No
Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia 

de conciliación cargada en SISDOC Virtual (SISDOC)
17 Resoluciones de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha 

de audiencia de conciliación cargada en SISDOC (del 2018 al  2021) Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia de 
conciliación cargada en SISDOC

17 Resoluciones de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y 
fecha de audiencia de conciliación cargada en SISDOC (del 2018 al  

2021)
Virtual (SISDOC)

39. Leer y aprobar la Resolución de Inicio de la Etapa de Conciliación en SISDOC

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución que Evalúa la Apelación

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de CCO Dietistas 1
Mín: 1  hora

Máx: 1.5 horas

20 días calendario desde el inicio de etapa 
de conciliación hasta el inicio de etapa 

probatoria

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas SISDOC No Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia 
de conciliación  aprobada

Virtual (SISDOC) 17 Resoluciones de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia 
de conciliación  aprobada (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y fecha de audiencia de 
conciliación  en SISDOC

17 Resoluciones de Resolución de Inicio de Etapa de conciliación y 
fecha de audiencia de conciliación  en SISDOC (del 2018 al  2021)

Virtual (SISDOC) 40. Gestionar Audiencia de Conciliación

1. Solicitar correos electrónicos de representantes que participarán en la 
audiencia.

2. Convocar audiencia de conciliación vía Microsoft Teams (en el caso 
presencial, la convocatoria está indicada en la Resolución)

3. Elaborar y enviar pautas al CCO para la realización de la audiencia de 
conciliación

4. Coordinar con Asistente Administrativo de la STSC el ingreso de los 
integrantes a la sesión vía Microsoft Teams (En el caso presencial, Asistente 

Administrativo de la STSC coordina con OTI, préstamo de Laptops, filmadora, 
micrófonos)

5. Realizar reunión previa con el Cuerpo Colegiado y Abogado responsable para 
revisión de tiempos de exposición, dinámica de audiencia, etc.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

CAP 1 Min:2 días calendario
Máx:4 días calendario

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

7 días  calendario Microsoft Teams No Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

Virtual 17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021)

Cuerpo Colegiado

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual 41. Ejecutar la sesión de Audiencia de Conciliación

1. Dar inicio audiencia
2. Dar plazo de inicio a cada parte

3. Escuchar a los representantes de cada parte
4. Verificar la existencia de una acuerdo de conciliación

5. Concluir audiencia de conciliación

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Audiencia de Conciliación realizada Virtual 17 Audiencias de Conciliación realizada (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Audiencia de Conciliación realizada 17 Audiencias de Conciliación realizada (de 01/2018 a 07/2021) Virtual
42. Elaborar Acta de Audiencia de Conciliación

Si se concilia: ir a la actividad 43. Caso contrario: Ir a la actividad 48

1. Elaborar Acta de Audiencia de Conciliación
2. Dar lectura al Acta de Audiencia de Conciliación

3. Realizar modificaciones al Acta de Audiencia, de ser el caso
4. Enviar a Secretaria Técnica Adjunta de CCO el acta para su firma respectiva. 

(En el caso sea presencial, la firman todos los participantes en la audiencia)

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No Acta de Audiencia Conciliación Virtual 17 Actas de Audiencia Conciliación (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Abogado Responsable Acta de Audiencia Conciliación 17 Actas de Audiencia Conciliación (de 01/2018 a 07/2021) Virtual
43. Elaborar Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación vía SISDOC

Ir a la actividad 18

1. Evaluar Acuerdo de conciliación en coordinación con STCCO
2. Elaboración del Proyecto  de Resolución que aprueba Acuerdo de 

Conciliación (revisión de normas y coordinación con practicante)
3. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO

4. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 
presentar en la sesión del CCO

5. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 
caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 Min:2 días calendario
Máx:5 días calendario

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

11 días calendario Word No Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación vía 
SISDOC

Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 44. Ejecutar la sesión para revisar Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación

1. Exponer Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación (el 
abogado, apoyada por la PPT realizada)

2. Escuchar y revisar la propuesta y emite opinión (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado  
(participa el abogado 
responsable y STCCO)

Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

 1 hora 

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No
Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación 

revisado Virtual Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación 
revisado

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 45. Atender las observaciones presentadas en sesión del CCO a la Resolución que aprueba Acuerdo de 
Conciliación

1. Levantar observaciones del CCO,  modificar el Proyecto de Resolución que 
aprueba Acuerdo de Conciliación y enviar vía email a Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO para su revisión y ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente 
Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3
Mín: 1  hora

Máx: 1.5 horas

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas Word No Proyecto de Resolución de que aprueba Acuerdo de Conciliación 
vía email

Virtual (Email) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
Asistente 

Administrativo de STSC
Miembros del CCO

Abogado Responsable
Proyecto de Resolución de que aprueba Acuerdo de Conciliación vía 

email Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (Email) 46. Enviar a revisión en SISDOC del Proyecto de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas Outlook No
Resolución de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación  

cargada en SISDOC Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución de Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación  
cargada en SISDOC Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

47. Leer y aprobar la Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación en SISDOC

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución que aprueba Acuerdo de Conciliación

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

Desde inicio de etapa de conciliación hasta 
el inicio de etapa probatoria, debe ser de 

20 días calendario

(art. 49 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas SISDOC No
Resolución que aprueba acuerdo de conciliación Aprobado en 

SISDOC Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021)
Asistente 

Administrativo de STSC

Abogado Responsable Acta de Audiencia Conciliación 17 Actas de Audiencia Conciliación (de 01/2018 a 07/2021) Virtual
48.Elaborar Proyecto de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria

Ir a la actividad 18

1. Elaborar el Proyecto de Resolución que inicia etapa de probatoria (revisión de 
normas y coordinación con practicante)

2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 
presentar en la sesión del CCO

3. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 
caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 2 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

4 días Word No Proyecto de Resolución de Inicio de etapa probatoria Virtual (Email) 17 Proyectos de Resolución de Inicio de etapa probatoria (de 01/2018 a 
07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 49. Ejecutar la sesión para revisar Proyecto de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria

1.- Exponer proyecto de Resolución Inicio de Etapa de Probatoria (Abogado 
Responsable, apoyado por la PPT realizada)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(participa el abogado 
responsable y STCCO)

Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

1 hora 

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas 

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa probatoria revisados Virtual
17 Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa probatoria revisados (de 

01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa probatoria revisados 17 Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa probatoria revisados (de 
01/2018 a 07/2021)

Virtual 50. Atender las observaciones presentadas en sesión del CCO al Proyecto Resolución de Inicio de Etapa 
Probatoria

1. Levantar observaciones del CCO,  modificar el Proyecto de Resolución Inicio 
de Etapa de Probatoria y enviar vía email a Secretaria Técnica Adjunta de CCO 

para su revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente 
Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 1 hora

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de probatoria vía email Virtual (Email) 17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de probatoria vía email 
(de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de probatoria vía email 17 Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de probatoria vía email 
(de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (Email) 51. Enviar a revisión en SISDOC del Proyecto que Resolución Inicio de Etapa de Probatoria

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1
Mín: 1  hora

Máx: 1.5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Outlook No Resolución de Inicio de Etapa probatoria cargada en SISDOC Virtual (SISDOC) 17 Resoluciones de Inicio de Etapa probatoria cargada en SISDOC (de 
01/2018 a 07/2021)

Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución de Inicio de Etapa probatoria cargada en SISDOC 17 Resoluciones de Inicio de Etapa probatoria cargada en SISDOC (de 
01/2018 a 07/2021)

Virtual (SISDOC)
52. Leer y aprobar la Resolución Inicio de Etapa de Probatoria en SISDOC

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución Inicio de Etapa de Probatoria

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de CCO Dietistas 1 1 hora

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No Resolución de Inicio de Etapa Probatoria aprobado en SISDOC Virtual (SISDOC) 17 Resoluciones de Inicio de Etapa Probatoria aprobado en SISDOC (de 
01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Presidente de CCO Resolución de Inicio de Etapa Probatoria SISDOC 17 Resoluciones de Inicio de Etapa Probatoria SISDOC (de 01/2018 a 
07/2021)

Virtual (SISDOC)
53. Elaborar Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos controvertidos

Ir a la actividad 18

1. Revisar Expediente
2. Realizar la evaluación legal del expediente e identificar posiciones 

controvertidas.
3. Elaborar el Proyecto Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 

puntos controvertidos.
4. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO

5. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 
presentar en la sesión del CCO

6. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 
caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3  2 días No  5 días Word No Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos 

Virtual (Email) 17 Proyectos de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos  (de 01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Virtual

54. Ejecutar la sesión para revisar Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de 
puntos controvertidos

1. Exponer propuesta de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos (Abogado Responsable, apoyado por la PPT realizada)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)
Usuario 

(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado
(participa abogado 

responsable y STCCO)
Dietistas

CCO AD HOC: 
3 

CCP: 4

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

La audiencia de pruebas debe llevarse a 
cabo dentro de los 15 días de iniciada la 

etapa probatoria 

(art. 54 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No
Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 

puntos controvertidos revisado Virtual
17 Proyectos de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 

puntos controvertidos revisado (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado
Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 

puntos controvertidos revisado
17 Proyectos de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 

puntos controvertidos revisado (de 01/2018 a 07/2021) Virtual
55. Atender observaciones presentadas al Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y

fijación puntos controvertidos

1. Subsanar observaciones del CCO,  modificar el Proyecto de Resolución que 
convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos controvertidos y enviar vía email a 

Secretaria Técnica Adjunta de CCO para su revisión y para ser enviado a los 
miembros del CCO y  Asistente Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

La audiencia de pruebas debe llevarse a 
cabo dentro de los 15 días de iniciada la 

etapa probatoria 

(art. 54 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No
Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 

puntos controvertidos vía email Virtual (Email)
17 Proyectos de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 

puntos controvertidos vía email (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos vía email

17 Proyectos de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija 
puntos controvertidos vía email (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (Email) 56. Enviar a revisión en SISDOC del Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación 
puntos controvertidos

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1 Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

La audiencia de pruebas debe llevarse a 
cabo dentro de los 15 días de iniciada la 

etapa probatoria 

(art. 54 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas
Outlook No Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 

controvertidos cargada en SISDOC
Virtual (SISDOC) 17 Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 

controvertidos cargada en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)
Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 
controvertidos cargada en SISDOC

17 Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 
controvertidos cargada en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (SISDOC)

57. Leer y aprobar la Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fijación de puntos controvertidos en
SISDOC

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer Proyecto de Resolución que convoca a Audiencia de 

Pruebas y fija puntos controvertidos
3. Aprobar documento en SISDOC

4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 
informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 

documento

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de CCO Dietistas 1 1 hora

La audiencia de pruebas debe llevarse a 
cabo dentro de los 15 días de iniciada la 

etapa probatoria 

(art. 54 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No Resolución  que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 
controvertidos en aprobado SISDOC

Virtual (SISDOC) 17 Resoluciones  que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 
controvertidos aprobado en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Presidente de CCO
Resolución  que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 

controvertidos en SISDOC
17 Resoluciones  que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 

controvertidos (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)
58. Identificar medios probatorios de parte que serán admitidos en audiencia de pruebas

Ir a la actividad 60

1. Revisar Expediente y todos los escritos presentados por las partes
2. Identificar medios probatorios de parte que serán admitidos en audiencia de 

pruebas
3. Elaborar relación preliminar de lista de medios probatorios ofrecidos por las 

partes que son admitidos por el Cuerpo Colegiado.

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Min: 2 días
Máx: 3 días

La audiencia de pruebas debe llevarse a 
cabo dentro de los 15 días de iniciada la 

etapa probatoria 

(art. 54 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 7 días Word No
Relación preliminar de medios probatorios ofrecidos por las 
partes que son admitidos por el Cuerpo Colegiado elaborada Virtual

17 Listas de Relación preliminar de medios probatorios ofrecidos por las 
partes que son admitidos por el Cuerpo Colegiado elaborada (de 

01/2018 a 07/2021)
Cuerpo Colegiado

Presidente de CCO
Resolución  que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 

controvertidos en SISDOC
17 Resolución que convoca a Audiencia de Pruebas y fija puntos 

controvertidos en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 59. Gestionar Audiencia de Pruebas

1. Solicitar correos electrónicos de representantes que participarán en la 
audiencia.

2. Convocar audiencia de conciliación vía Microsoft Teams (en el caso 
presencial, la convocatoria está indicada en la Resolución)

3. Enviar pautas al CCO para la realización de la audiencia de pruebas
4. Coordinar con Asistente Administrativo de la STSC el ingreso de los 

integrantes a la sesión vía Microsoft Teams (En el caso presencial, Asistente 
Administrativo de la STSC coordina con OTI, préstamo de Laptops, filmadora, 

micrófonos)
5. Realizar reunión previa con el Cuerpo Colegiado y Abogado responsable para 

revisión de tiempos de exposición, dinámica de audiencia, etc.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 2 horas

La audiencia de pruebas debe llevarse a 
cabo dentro de los 15 días de iniciada la 

etapa probatoria 

(art. 54 Reglamento de Solución de 
Controversias)

1 día Microsoft Teams No
Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión

Documentos a revisar en la sesión Virtual
17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión

Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Cuerpo Colegiado

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual 60. Ejecutar la sesión de Audiencia de Pruebas

1. Dar inicio audiencia
2. Dar plazo de inicio a cada parte

3. Escuchar a los representantes de cada parte
4. Verificar presentación de medios probatorios

5. Detallar la relación de medios probatorios ofrecidos por las partes que son 
admitidos por el CCO

6. Ordenar la actuación de los medios probatorios presentados
7. Evaluar la actuación de medios probatorios de oficio

8. Concluir audiencia de Pruebas

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

La audiencia de pruebas debe llevarse a 
cabo dentro de los 15 días de iniciada la 

etapa probatoria 

(art. 54 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Sesión de Audiencia de pruebas realizada Virtual 17 Sesiones de Audiencia de pruebas realizada (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Sesión de Audiencia de pruebas realizada 17 Sesiones de Audiencia de pruebas realizada (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 61. Elaborar Acta de Audiencia de Pruebas

1. Elaborar Acta de Audiencia de Pruebas
2. Dar lectura al Acta de Audiencia de Pruebas

3. Realizar modificaciones al Acta de Audiencia de Pruebas, de ser el caso
4. Enviar a Secretaria Técnica Adjunta de CCO el acta para su firma respectiva. 

(En el caso sea presencial, la firman todos los participantes en la audiencia)

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 Mín: 1  hora
Máx: 1.5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No Acta de Audiencia de Pruebas Virtual 17 Actas de Audiencia de Pruebas (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Abogado Responsable Acta de Audiencia de Pruebas 17 Actas de Audiencia de Pruebas (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 62. Realizar análisis económico del Expediente

1. Revisar expediente 
2. Identificación de posibles requerimientos de información sobre temas 

económicos.
3. Coordinar con Abogado responsable el análisis económico y propuesta de

requerimientos de información.

Usuario 
(Semiautomática)

Economista Responsable CAP (1) 
CAS (1)

2 Min: 3 días
Máx: 5  días

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

12 días Word
Microsoft Teams

No análisis económico y propuesta de requerimientos de información Virtual 16 análisis económico y propuesta de requerimientos de información 
(de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable

Economista Responsable Análisis económico y propuesta de requerimientos de información
16 análisis económico y propuesta de requerimientos de información 

(de 01/2018 a 07/2021) Virtual

63. Elaborar Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y detalla admisión de medios
probatorios de parte

Ir a la actividad 18

1. Coordinar con el economista realización de análisis económico y propuesta 
de requerimientos de información.

2. Revisar Expediente
3. Realizar la evaluación legal del expediente

4. Identificar medios probatorios que podrían solicitarse a los administrados y
otras entidades. 

5. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 
presentar en la sesión del CCO.   

6.Elaboración del proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de 
oficio y detalla admisión de medios probatorios de parte.

6. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO
7. Recibir y atender observaciones del CCO, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Min: 4 días
 Máx: 5 días

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

9 días
Power Point

No
Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio 
y detalla admisión de medios probatorios de parte enviados vía 

email
Virtual (Email)

35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte enviados vía email (de 

01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

17 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual 64. Ejecutar sesión para revisar Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios de parte

1.- Exponer propuesta de  Proyecto de Resolución que solicita medios 
probatorios de oficio y detalla admisión de medios probatorios de parte 

(Abogado Responsable, apoyado por la PPT realizada)
2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(participa abogado 

responsable y STCCO)
Dietistas

CCO AD HOC: 
3 

CCP: 4
1.5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio 
y detalla admisión de medios probatorios de parte revisado

Virtual
35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 

detalla admisión de medios probatorios de parte revisado (de 01/2018 a 
07/2021)

Abogado Responsable

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte revisado

35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte revisado (de 01/2018 

a 07/2021)
Virtual 65. Atender observaciones presentadas a Resolución solicitadas medios probatorios de oficio y detalla admisión 

de medios probatorios de parte

1. Subsanar observaciones del CCO,  modificar el Proyecto de Resolución
solicitadas medios probatorios de oficio y detalla admisión de medios 

probatorios de parte y envía vía email a Secretaria Técnica Adjunta de CCO  para 
su revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente 

Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 1.5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas Word No Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio 
y detalla admisión de medios probatorios de parte vía email

Virtual (Email)
35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 

detalla admisión de medios probatorios de parte vía email (de 01/2018 a 
07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte vía email

35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios de parte vía email (de 01/2018 

a 07/2021)
Virtual (Email) 66. Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla admisión

de medios probatorios de parte

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1 1.5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas SISDOC No Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio 
y detalla admisión de medios probatorios cargada en SISDOC

Virtual (SISDOC)
35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 

detalla admisión de medios probatorios cargada en SISDOC (de 01/2018 
a 07/2021)

Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios cargada en SISDOC

35 Proyectos de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios cargada en SISDOC (de 01/2018 

a 07/2021)
Virtual (SISDOC)

67. Leer y aprobar la Resolución de solicitud de medios probatorios de oficio y detalla admisión de medios 
probatorios de parte

En paralelo Ir a la actividad 23 y a la actividad 68

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer Resolución de solicitud de medios probatorios de 

oficio y detalla admisión de medios probatorios de parte
3. Aprobar documento en SISDOC

4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 
informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 

documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1 hora

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No
Resolución que solicita medios probatorios de oficio y detalla 

admisión de medios probatorios aprobado en SISDOC Virtual (SISDOC)
35 Resoluciones que solicita medios probatorios de oficio y detalla 

admisión de medios probatorios aprobado en SISDOC (de 01/2018 a 
07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Presidente de CCO Proyecto de Resolución que solicita medios probatorios de oficio y 
detalla admisión de medios probatorios  en SISDOC

35 Resoluciones que solicita medios probatorios de oficio y detalla 
admisión de medios probatorios firmada (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (SISDOC) 68. Elaborar carta de solicitud requerimiento de información a otras entidades por encargo del CCO

1. Elaborar proyecto de carta de solicitud requerimiento de información a otras
entidades por encargo del CCO

2. Enviar proyecto de carta a Secretaria Técnica Adjunta de la CCO para su 
revisión

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 Min: 2 días
Máx: 5 días

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

6 días Word No carta de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO enviada a STA CCO

Virtual (Email) 70 Cartas de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO enviada a STA CCO (de 01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado Responsable Carta de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO enviada a STA CCO

70 Cartas de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO enviada a STA CCO (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (Email) 69. Revisar y firmar carta de solicitud requerimiento de información a otras entidades por encargo del CCO

1. Revisar proyecto de carta, coordina correcciones al proyecto de carta, de ser
el caso con el abogado responsable

2. Mandar correo para cargar carta al SISDOC
3. Firmar en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

CAP 1 15 a 20 minutos

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 días SISDOC No Carta de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO firmada

Virtual (SISDOC) 70 Cartas de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO firmada (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Carta de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO firmada

70 Cartas de solicitud requerimiento de información a otras entidades 
por encargo del CCO firmada (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

70. Gestionar Notificación de carta de solicitud de requerimiento  de información a otras entidades vía 
mensajería

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STCCO
2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones 

y adjuntos)
3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos

correspondientes
4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a través de 

SISDOC y en físico.
5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual de la 

STCCO

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 50 minutos

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

1 día SISDOC No
Cargo de carta de solicitud requerimiento de información a otras 

entidades por encargo del CCO archivadas Virtual y Física
70 Cargos de carta de solicitud requerimiento de información a otras 

entidades por encargo del CCO archivadas (de 01/2018 a 07/2021)
Carpeta Virtual de 

STCCO

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida

Información presentada por las Entidades y empresas en atención al 
requerimiento de información

70 Cartas de Respuesta de Entidades (de 01/2018 a 07/2021)

20 Medios probatorios de oficio (de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (SISDOC) 71. Recibir información presentada por las Entidades y empresas en atención al requerimiento de información

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

4 horas SISDOC No
información presentada por las Entidades y empresas en atención 
al requerimiento de información derivada a Abogado Responsable 

y STA CCO
Virtual (SISDOC)

70 Cartas de Respuesta de Entidades (de 01/2018 a 07/2021)

20 Medios probatorios de oficio (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable
STA CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Información presentada por las Entidades y empresas en atención al 
requerimiento de información derivada a Abogado Responsable y 

STA CCO

70 Cartas de Respuesta de Entidades (de 01/2018 a 07/2021)

20 Medios probatorios de oficio (de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (SISDOC)

72. Elaborar Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de medios probatorios 
adicionales y solicitud alegatos

Ir a la actividad 18

1. Analizar junto a Economista Responsable, la información presentada por las 
entidades y otras empresas. (De ser el caso, se solicita aclaración o información

adicional a las Empresas y Entidades)
2. Elaborar la lista con el detalle de medios probatorios admitidos

3. Realizar la evaluación legal del expediente
4. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 

presentar en la sesión del CCO.     5. 
Elaborar el Proyecto  de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 

admisión medios probatorios adicionales y solicitud alegatos
6. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO

7. Recibir y atender observaciones del CCO, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 Min: 3 días
Máx: 4 días

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

12 días y 4 horas Power Point No
Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 

admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos enviados 
vía email

Virtual (Email)
16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, admite 
medios probatorios adicionales y solicita alegatos enviados vía email (de 

01/2018 a 07/2021)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

16 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (Email)

73. Ejecutar sesión para revisión de Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de 
medios probatorios adicionales y solicitud alegatos

1.Exponer el Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 
admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos (Abogado 

Responsable, apoyado por la PPT realizada)
2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado  
(participa el abogado 
responsable y STCCO)

Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

1.5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No
Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 

admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos  revisado Virtual
16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, admite 
medios probatorios adicionales y solicita alegatos  revisado (de 01/2018 

a 07/2021)
Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado
Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, admite 

medios probatorios adicionales y solicita alegatos  revisado

16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 
admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos  revisado (de 

01/2018 a 07/2021)
Virtual

74. Atender observaciones presentadas al Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, 
admisión de medios probatorios adicionales y solicitud alegatos

1. Subsanar observaciones del CCO, modificar el Proyecto de Resolución de 
Culminación de Etapa Probatorio, admisión de medios probatorios adicionales y
solicitud de alegatos y envía vía email a Secretaria Técnica Adjunta de CCO para 

su revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente 
Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 1.5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No
Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 

admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte 
vía email

Virtual (Email)
16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, admite 
medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte vía email (de 

01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, admite 
medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte vía email

16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 
admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte vía 

email (de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (Email) 75. Enviar a revisión en SISDOC Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de 

medios probatorios adicionales y solicitud alegatos

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1 1 .5 horas

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No
Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 

admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte 
cargada en SISDOC

Virtual (SISDOC)
16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, admite 

medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte cargada en 
SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 
admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte 

cargado en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

16 Proyectos de Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, 
admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos de parte 

cargado en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (SISDOC)

76. Leer y Aprobar Resolución de Culminación de Etapa Probatoria, admisión de medios probatorios adicionales 
y solicitud alegatos

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer Proyecto de Resolución de Culminación de Etapa 

Probatorio, admite medios probatorios adicionales y solicita alegatos.
3. Aprobar documento en SISDOC

4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 
informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 

documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1 hora

La etapa probatoria debe durar 60 días 
hábiles

(art. 59 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 2 horas SISDOC No
Resolución de Culminación de Etapa Probatorio, admisión de 
medios probatorios adicionales y solicitud alegatos de parte 

aprobada en SISDOC
Virtual (SISDOC)

16 Resoluciones de Culminación de Etapa Probatorio, admisión de 
medios probatorios adicionales y solicitud alegatos de parte aprobada 

en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida Alegatos y/o solicitud de informe oral

32 Alegatos (de 01/2018 a 07/2021)
16 solicitudes de informe oral (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

77. Recibir alegatos y/o solicitud de informe oral

Si se solicita informe oral: Actividad 78. Caso contrario: ir la actividad 86

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos

Concluida la etapa probatoria, las partes 
disponen de 7 días para presentar sus 

alegatos por escrito, así como para solicitar 
el uso de la palabra

(art. 60 Reglamento de Solución de 
Controversias)

50 minutos SISDOC No
alegatos y/o solicitud de informe oral derivada a Abogado 

Responsable y STA CCO Virtual (SISDOC)
32 Alegatos (de 01/2018 a 07/2021)

16 solicitudes de informe oral (de 01/2018 a 07/2021)
Abogado Responsable

STA CCO

Asistente Administrativo de 
STSC Solicitud de informe oral derivada a Abogado Responsable y STA CCO 16 solicitudes de informe oral (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

78. Elaborar Proyecto de Resolución que convoca a informe oral

Ir a la actividad 18

1. Leer escrito de alegatos
2. Elaboración del Proyecto de Resolución que convoca a Informe Oral en

coordinación con el practicante.
3. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a 

presentar en la sesión del CCO
4. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 

caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Min: 4 horas
Máx: 5 horas

5 días para emitir resolución de informe 
oral

(art. 24 Reglamento de Solución de 
Controversias)

4 días
Power Point

No
Proyecto de Resolución que convoca a informe oral enviados vía 

email Virtual (Email)
16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral enviados vía 

email (de 01/2018 a 07/2021)
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

16 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (Email) 79. Ejecutar sesión para revisar Proyecto de Resolución que convoca a informe oral.

1.- Exponer el Proyecto de Resolución que convoca a informe oral (Abogado 
Responsable)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)
3. Determinar fecha de informe oral (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado  
(participa el abogado 
responsable y STCCO)

Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

1 .5 horas

5 días para emitir resolución de informe 
oral

(art. 24 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Proyecto de Resolución que convoca a informe oral enviados  
revisado

Virtual 16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral enviados  
revisado (de 01/2018 a 07/2021)

Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución que convoca a informe oral enviados  
revisado

16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral enviados  
revisado (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual 80. Atender observaciones presentadas al Proyecto de Resolución que convoca a informe oral

1. Subsanar observaciones del CCO, modificar el Proyecto de Resolución que 
convoca a informe oral y enviar vía email a Secretaria Técnica Adjunta de CCO

para  su revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente 
Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 1.5 horas

5 días para emitir resolución de informe 
oral

(art. 24 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No Proyecto de Resolución que convoca a informe oral enviados vía 
email

Virtual (Email) 16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral enviados vía 
email (de 01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución que convoca a informe oral enviados vía 
email

16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral enviados vía 
email (de 01/2018 a 07/2021)

Virtual (Email) 81. Enviar a revisión en SISDOC del Proyecto de Resolución que convoca a informe oral

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1 1 .5 horas

5 días para emitir resolución de informe 
oral

(art. 24 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No Proyecto de Resolución que convoca a informe oral cargada en 
SISDOC

Virtual (SISDOC) 16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral cargada en 
SISDOC (de 01/2018 a 07/2021)

Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Proyecto de Resolución que convoca a informe oral cargada en 
SISDOC

16 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral cargada en 
SISDOC (de 01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC)

82. Leer y aprobar la Proyecto de Resolución que convoca a informe oral en SISDOC

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer Proyecto de Resolución que convoca a informe oral

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1 hora

5 días para emitir resolución de informe 
oral

(art. 24 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No Resolución que convoca a informe oral aprobada en SISDOC Virtual (SISDOC)
16 Resoluciones que convoca a informe oral aprobada en SISDOC (de 

01/2018 a 07/2021)
Asistente 

Administrativo de STSC

Presidente de CCO Resolución que convoca a informe oral SISDOC
16 Resoluciones que convoca a informe oral aprobada en SISDOC (de 

01/2018 a 07/2021) Virtual (SISDOC) 83. Gestionar Audiencia de Informe Oral

1. Solicitar correos electrónicos de representantes que participarán en la 
audiencia.

2. Convocar audiencia de conciliación vía Microsoft Teams (en el caso 
presencial, la convocatoria está indicada en la Resolución)

3. Elaborar y enviar pautas al CCO para la realización de la audiencia de Informe 
Oral

4. Coordinar con Asistente Administrativo de la STSC el ingreso de los 
integrantes a la sesión vía Microsoft Teams (En el caso presencial, Asistente 

Administrativo de la STSC coordina con OTI, préstamo de Laptops, filmadora, 
micrófonos)

5. Realizar reunión previa con el Cuerpo Colegiado y Abogado responsable para 
revisión de tiempos de exposición, dinámica de audiencia, etc.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 2 horas No 2 días Microsoft Teams No

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión Virtual

16 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Cuerpo Colegiado

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

16 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 84. Ejecutar la sesión de Audiencia de Informe Oral

1. Dar inicio audiencia
2. Dar plazo de inicio a cada parte

3. Escuchar a los representantes de cada parte
4. Realizar preguntas a los representantes

5. Concluir audiencia de Informe Oral

Usuario 
(Semiautomática) Cuerpo Colegiado Dietistas

CCO AD HOC: 
3 

CCP: 4
1.5 horas No 1.5 a 2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Sesión de Audiencia de Informe Oral realizada Virtual
16 Sesiones de Audiencia de Informe Oral realizada (de 01/2018 a 

07/2021) Abogado Responsable

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Cuerpo Colegiado Sesión de Audiencia de Informe Oral realizada 16 Sesiones de Audiencia de Informe Oral realizada (de 01/2018 a 
07/2021)

Virtual 85. Elaborar Acta de Informe Oral

1. Elaborar Acta de Informe Oral
2. Dar lectura al Acta de Informe Oral

3. Realizar modificaciones al Acta de Informe Oral, de ser el caso
4. Enviar a Secretaria Técnica Adjunta de CCO el acta para su firma respectiva. 

(En el caso sea presencial, la firman todos los participantes en la audiencia)

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable CAP 3 1 hora No 1 a 1.5 horas Word No Acta de Audiencia de Informe Oral Virtual 16 Actas de Audiencia de Informe Oral (de 01/2018 a 07/2021) Abogado Responsable

Asistente Administrativo de 
STSC

Abogado Responsable
Carpeta Virtual de STCCO

Acta de Informe Oral
Alegatos

Expediente

16 Actas de Audiencia de Informe Oral (de 01/2018 a 07/2021)
32 Alegatos (de 01/2018 a 07/2021)

16 Expedientes (de 01/2018 a 07/2021)
Virtual (SISDOC)

86. Realizar análisis del caso y elaborar Propuesta de Proyecto de Resolución final

Ir a la actividad 18

1. Realizar una evaluación económica y legal en conjunto con el Economista 
Responsable

2. Coordinar con STA de CCO los criterios para resolver el caso
3. Elaborar presentación con propuesta para la sesión de revisión criterios para 

resolución final del caso
4. Elaborar propuesta de Proyecto de Resolución Final

5. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 
caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3

Min: 15 días
Máx: 20 días

30 días hábiles desde la fecha de 
vencimiento de presentación de alegatos o  

el Informe Oral hasta la Resolución Final 
aprobada

(art. 61 Reglamento de Solución de 
Controversias)

 29 días Word No Propuesta de Proyecto de Resolución Final Virtual 16 Propuestas de Proyecto de Resolución Final (de 01/2018 a 07/2021)
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

16 Convocatorias al cuerpo colegiado con fecha y hora de la sesión
Documentos a revisar en la sesión (de 01/2018 a 07/2021) Virtual 87. Ejecutar sesión de revisión de criterios para la Resolución final

1. Exponer resumen del caso: reclamación, contestación, puntos 
controvertidos, medios probatorios.(Abogado expone presentación) 

2. Deliberar criterios para resolución final. (CCO)
3. Presentar Propuesta de Proyecto de Resolución final según los criterios

aprobados por CCO. (Abogado)
4. Escuchar, revisar la propuesta y emitir observaciones.

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado  
(participa el abogado 
responsable y STCCO)

Dietistas
CCO AD HOC: 

3 
CCP: 4

1.5 horas

30 días hábiles desde la fecha de 
vencimiento de presentación de alegatos o  

el Informe Oral hasta la Resolución Final 
aprobada

(art. 61 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas

Antes de Pandemia: Sesión 
Presencial

Actualmente: Vía Microsoft 
Teams

No Propuesta de Proyecto de Resolución Final revisada Virtual
16 Propuestas de Proyecto de Resolución Final revisada (de 01/2018 a 

07/2021) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Propuesta de Proyecto de Resolución Final revisada
16 Propuestas de Proyecto de Resolución Final revisada (de 01/2018 a 

07/2021) Virtual 88. Atender observaciones presentadas al Proyecto de Resolución final
1. Subsanar observaciones del CCO, modificar el Proyecto de Resolución Final y
enviar vía email a Secretaria Técnica Adjunta de CCO para su revisión y para ser

enviado a los miembros del CCO y  Asistente Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado Responsable y 
Economista Responsable CAP 3 1.5 horas

30 días hábiles desde la fecha de 
vencimiento de presentación de alegatos o  

el Informe Oral hasta la Resolución Final 
aprobada

(art. 61 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas Word No Proyecto de  Proyecto de Resolución Final enviados vía email Virtual (Email)
16 Proyectos de  Proyecto de Resolución Final enviados vía email (de 

01/2018 a 07/2021)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable y 
Economista Responsable

Proyecto de  Proyecto de Resolución Final enviados vía email 16 Proyectos de  Proyecto de Resolución Final enviados vía email (de 
01/2018 a 07/2021)

Virtual (Email) 89. Enviar a revisión en SISDOC de la Proyecto de Resolución final

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC

CAS 1 1.5 horas

30 días hábiles desde la fecha de 
vencimiento de presentación de alegatos o  

el Informe Oral hasta la Resolución Final 
aprobada

(art. 61 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No Proyecto de Resolución Final cargado en SISDOC Virtual (SISDOC) 16 Proyectos de Resolución Final cargado en SISDOC (de 01/2018 a 
07/2021)

Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Proyecto de Resolución Final cargada en SISDOC 16 Proyectos de Resolución Final cargado en SISDOC (de 01/2018 a 
07/2021)

Virtual (SISDOC)
90. Leer y aprobar el Proyecto de Resolución Final en SISDOC

Ir a la actividad 23

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer Proyecto de Resolución Final

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e 

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de CCO Dietistas 1 1.5 horas

30 días hábiles desde la fecha de 
vencimiento de presentación de alegatos o  

el Informe Oral hasta la Resolución Final 
aprobada

(art. 61 Reglamento de Solución de 
Controversias)

2 horas SISDOC No Proyecto de Resolución Final aprobada en SISDOC Virtual (SISDOC) 16 Resoluciones Finales aprobada en SISDOC (de 01/2018 a 07/2021) Asistente 
Administrativo de STSC

Asistente Administrativo de 
STSC

Resoluciones de Archivo de Reclamación
Resoluciones Improcedentes

Acuerdos de conciliación
Resoluciones finales no apeladas

Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Virtual
91. Archivar Expediente

Fin del Proceso

1. Imprimir todos los documentos digitalizados y emitidos
2. Foliar Expediente

3. Archivar Expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1

Min: 2 días
Máx: 3 días No  4 días N No Expediente archivado Física Aún no se ha dado el caso (de 01/2018 a 07/2021) Fin del proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Plazos para emisión de 
resoluciones finales de 
primera Instancia

% Semestral
100% (se está 

tramitando 
modificación)

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4Divulgación deI Expediente de controversia primera instancia porque los colaboradores no resguardan la documentación

Robo de Expediente de controversia primera instancia por falta de mecanismos de control de acceso físico y monitoreo adecuados. 4

Corrupción o destrucción de Expediente de controversia primera instancia por falta de revisión de la integridad del documento 4

4

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

X = Cantidad de resoluciones finales emitidas por la primera instancia dentro del plazo de 30 días hábiles desde que el procedimiento está listo para ser resuelto / 
Cantidad total de resoluciones emitidas

Registro de resoluciones 

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Diagrama del proceso PM04.01.02. Solución de controversias en segunda instancia que no involucran la comisión de una infracción 
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1. Elaborar y firmar

Carta vía SISDOC

Expediente de

 Primera Instancia

2

2

2. Gestionar 

notificación de carta a 

empresa vía mensajería

o email, según

corresponda
10 días para absolver

 apelación (Resolución Final)

5 días para absolver apelación

(Resolución en trámite)

3

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

4. Recibir Escrito de 

Absolución de empresa

y derivar a STA de TSC

vía SISDOC
5

3

3. Revisar y analizar

Expediente del

Procedimiento

administrativo
13

5

5. Revisar Escrito de 

Absolución de

Empresa

6. Gestionar sesión

del TSC

6

¿Tipo de Sesión? Revisión del caso

7

Informe Oral

11

Proyecto de Resolución Final

15

7

7. Ejecutar sesión 

del TSC para

revisión del caso

¿Empresa 

solicita informe 

oral?

13

No

Sí

6

8

8

8. Elaborar carta de 

notificación a empresa 

para Audiencia de

Informe Oral
9

9

9. Firmar carta de 

notificación a empresa 

para Audiencia de

Informe Oral
10

10

10. Gestionar notificación 

de carta a empresa vía

mensajería o email, según

corresponda
6

11

11. Ejecutar sesión 

del TSC para

Informe Oral

12

12

12. Elaborar y firmar

Acta de Informe

Oral

13. Elaborar Proyecto de 

Resolución que resuelve

apelación (Final/de

Trámite)

¿Se requiere 

ampliar el plazo?
No

Sí

6

14. Elaborar Proyecto de 

resolución de ampliación de

plazo para resolver el

recurso de apelación

17

Sí

15

15. Ejecutar sesión del 

TSC para revisión del 

Proyecto de Resolución

que resuelve apelación

(Final/de Trámite)

¿Existe proyecto 

de ampliación 

del plazo?

No

Sí

16

¿TSC aprueba 

resolución?
No

Sí

20

21

16

16. Enviar Proyecto de 

resolución de ampliación de

plazo para resolver el 

recurso de apelación vía

SISDOC

¿Presidente del 

TSC indica 

observaciones?

No

Sí

14

17

17

17. Firmar Resolución de 

ampliación de plazo para

resolver el recurso de

apelación
18

6

18

18. Elaborar y firmar 

carta de notificación

a empresa vía

SISDOC
19

19

19. Gestionar la 

notificación de la carta a 

empresa vía mensajería

o email, según

corresponda 6

20

20. Atender 

recomendaciones y ampliar 

de análisis a solicitud del TSC 

con respecto al  Proyecto de 

Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite)

21

21. Enviar Proyecto de 

Resolución que resuelve 

apelación (Final/de

Trámite) al Presidente de 

TSC vía SISDOC

¿Presidente del 

TSC indica 

observaciones?

No

Sí

20

22

22

22. Firmar 

Resolución que 

resuelve apelación

(Final/de Trámite)
23

23

23. Elaborar y firmar 

carta de notificación a

empresa vía SISDOC

24

24

24. Gestionar la 

notificación de la carta a 

empresa vía mensajería

o email, según

corresponda

25. Devolver 

Expediente a STCCO

Expediente con 

Resolución Final/Resolución que resuelve apelación

 devuelto a STCCO

13

¿Se subsanaron 

observaciones al 

Proyecto a 

solicitud del 

Presidente del 

TSC? 6

No

22

Sí

¿Se subsanaron 

observaciones al 

Proyecto a 

solicitud del 

Presidente del 

TSC? 6

No



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PM04.1.2 Solución de 

Controversias en Primera 

Instancia que no involucran la 

comisión de una infracción.

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(resolución final)

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(interlocutores)

10 Expediente de Primera Instancia 

escaneado(resolución final)/año

6 Expedientes de Primera Instancia 

escaneado(interlocutores)/año

Virtual 1. Elaborar y firmar Carta vía SISDOC

1. Elaborar carta con apoyo del Practicante 

2. Coordinar con Asistente Administrativo la carga de la carta al

SISDOC

2. Firmar carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 40 minutos

5 días hábiles desde que sube expediente a 

Segunda Instancia hasta que se notifica

(Reglamento de Solución de Controversias)

4 horas SISDOC No Carta firmada Virtual (SISDOC)

10 Cartas de Notificación (Resoluciones Final) 

/año

6  Cartas de Notificación (trámite)/año

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC Carta Firmada

10 Cartas de Notificación (Resoluciones 

Final) /año

6  Cartas de Notificación (trámite)/año

Virtual (SISDOC)

2. Gestionar notificación de carta a empresa vía

mensajería o email, según corresponda

En paralelo: Ir a la actividad 3 y 4

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

5 días hábiles desde que sube expediente a 

Segunda Instancia hasta que se notifica

(Reglamento de Solución de Controversias)

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC

Envío dentro del plazo 

legal

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

10 Cargos de Cartas archivados (Resoluciones 

Final) /año

6  Cargos de Cartas archivados (trámite)/año

Carpeta Virtual del TSC

Expediente Físico

STA TSC

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(resolución final)

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(interlocutores)

10 Expediente de Primera Instancia 

escaneado(resolución final)/año

6 Expediente de Primera Instancia 

escaneado(interlocutores)/año

Virtual

3. Revisar y analizar Expediente del procedimiento

administrativo

Ir a la actividad 13

1. Revisar y analizar Expediente del Procedimiento Administrativo con

apoyo de los Practicantes.

2. Revisar y analizar fuentes (doctrinas, normas, etc) con apoyo de los 

Practicantes.

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 3 semanas No 2 meses

SISDOC

PDF

La revisión y análisis del 

expediente se da durante 

todo el proceso

Expediente 

Administrativo analizado
Virtual

10 Expediente de Primera Instancia 

escaneado(resolución final)/año

6 Expediente de Primera Instancia 

escaneado(interlocutores)/año

STA TSC

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida
Escrito de Absolución de Empresa

10 Escritos de Absolución de Empresa 

(resolución final)/año

6 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

Virtual (SISDOC)
4. Recibir Escrito de Absolución de empresa y

derivar a STA de TSC vía SISDOC

1. Recibir y leer escrito de Absolución de Empresa

2. Derivar a STA de TSC vía SISDOC

3. Indicar vía email envío de escrito por SISDOC.

4. Imprimir y archivar en el Expediente Administrativo el Escrito de 

Absolución

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 1 hora

Empresa tiene 10 días enviar escrito de 

Absolución de

 apelación (Resolución Final)

5 días para enviar escrito de Absolución de 

apelación

(Resolución en trámite)

2 horas
SISDOC

Outlook

Escritos se archivan una 

vez a la semana

Escrito de Absolución 

derivada a STA TSC
Virtual (SISDOC)

10 Escritos de Absolución de Empresa (resolución 

final)/año

6 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

STA TSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Escrito de Absolución derivada a STA 

TSC

10 Escritos de Absolución de Empresa 

(resolución final)/año

6 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

Virtual (SISDOC) 5. Revisar Escrito de  Absolución de Empresa

1. Revisar Escrito de Absolución de Empresa con apoyo de los 

Practicantes.

2. Analizar Escrito de Absolución de Empresa con apoyo de los 

Practicantes.

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1

Min: 1 hora 

Máx: 2 días
No

Min: 1 día 

Máx: 5 días
SISDOC No

Escrito de Absolución 

revisado
Virtual (SISDOC)

10 Escritos de Absolución de Empresa (resolución 

final)/año

6 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

TSC

STA de TSC
Escrito de Absolución revisado

Expediente Administrativo analizado

10 Escritos de Absolución de Empresa 

(resolución final)/año

6 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

Virtual

6. Gestionar sesión del TSC

Para la sesión:

Revisión del caso: Ir a la actividad 7

Informe Oral: ir a la actividad 11

Proyecto de Resolución Final: Ir a la actividad 15

1. Preparar agenda de la sesión con apoyo de los Practicantes.

2. Preparar acta de la sesión anterior con apoyo de los Practicantes.

2. Preparar documentos que se trabajarán en sesión (resumen de 

casos, presentaciones) con apoyo de los Practicantes.

3. Enviar email con la información de la sesión (Resumen, Proyecto, 

según corresponda) y acta de la sesión anterior a los vocales.

4. Coordinar con Asistente Administrativo agendar reunión en

Microsoft Teams

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 3 horas No 6 horas Outlook

Sesiones deben ser 

mínimo dos al mes

Convocatoria de Sesión 

del TSC con fecha y hora 

establecida

Documentos a revisar en 

sesión

Virtual

2 Sesiones del TSC con fecha y hora 

establecida/mes

Documentación de 3 casos a revisar/mes

TSC

STA de TSC

Convocatoria de Sesión del TSC con 

fecha y hora establecida

Documentos a revisar en sesión

2 Sesiones del TSC con fecha y hora 

establecida/mes

Documentación de 3 casos a revisar/mes

Virtual

7. Ejecutar sesión del TSC para revisión del caso

Si Empresa solicita informe oral: En paralelo ir a la 

actividad 6 y 8. Caso contrario: ir a la actividad 13

1. Exponer resumen del caso (STA de TSC)

2. Exponer puntos controvertidos, de ser el caso  (STA de TSC)

3. Absolver dudas de los Vocales del TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Tribunal de Solución de 

Controversias
Dietistas 4 Vocales 1 hora por caso No 1 hora por caso Microsoft Teams

TSC: Designados por la 

PCM a propuesta de 

diferentes sectores

Caso revisado por el TSC Virtual 3 casos revisados por el TSC/mes

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC

STA de TSC Solicitudes de Informe Oral

5 Solicitudes de Informes Oral (resolución 

final)/año

3 Solicitudes de Informe Oral (Trámite)/año

Virtual (SISDOC)
8. Elaborar carta de notificación a empresa para

Audiencia de Informe Oral

1. Elaborar carta de notificación a empresa para Audiencia de Informe 

Oral.

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 30 minutos No 2 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

elaborada
Virtual (SISDOC)

10 Cartas de Notificación elaborada (Resolución 

Final)/año

6 Cartas de Notificación elaborada (Resolución 

trámite)/año

STA TSC

Asistente Administrativo de 

STSC
Carta de Notificación elaborada

10 Cartas de Notificación elaborada 

(Resolución Final)/año

6 Cartas de Notificación elaborada 

(Resolución trámite)/año

Virtual (SISDOC)
9. Firmar carta de notificación a empresa para

Audiencia de Informe Oral

1. Revisar carta de Notificación

2. Corregir y/o adicionar información a la carta de Notificación, de ser 

el caso

3. Firmar carta de notificación a empresa para Audiencia de Informe 

Oral

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 20 minutos No 2 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

firmada
Virtual (SISDOC)

10 Cartas de Notificación firmadas (Resolución 

Final)/año

6 Cartas de Notificación firmadas (Resolución 

trámite)/año

Asistente Administrativo 

de STSC

PM04.1.2. Solución de controversias en segunda instancia que no involucran la comisión de una infracción

Tramitar y resolver la Apelación en Segunda Instancia

Desde la recepción del Expediente hasta la notificación de la Resolución Final

25/06/2021; 28/06/2021; 07/07/2021; 08/07/2021

Secretaria Técnica Adjunta del Tribunal de Solución de  Controversias

Detalle Técnico

Asistente Administrativo de STSC, Secretaria Técnica Adjunta de TSC, Tribunal de Solución de Controversias, Presidente del TSC

Sí

Expediente de Primera Instancia

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos

Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL 

Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas.

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validada el 10/08/2021 por Katy Torres Peceros - Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Segunda Instancia

Ficha del proceso PM04.01.02. Solución de controversias en segunda instancia que no involucran la comisión de una infracción 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

STA de TSC Carta de Notificación firmada

10 Cartas de Notificación firmadas 

(Resolución Final)/año

6 Cartas de Notificación firmadas 

(Resolución trámite)/año

Virtual (SISDOC)

10. Gestionar notificación de carta a empresa vía

mensajería o email, según corresponda

Ir a la actividad 6

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

No

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC
No

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

10 Cargos de Cartas de Notificación archivadas 

(Resolución Final) /año

6 Cargos de Cartas de Notificación archivadas 

(Resolución Trámite) /año

Carpeta Virtual del TSC

Expediente Físico

STA de TSC

Convocatoria de Sesión del TSC con 

fecha y hora establecida

Documentos a revisar en sesión

5 Convocatorias (Resolución Final) /año

3 Convocatorias (resolución de Trámite) 

/año

Virtual 11. Ejecutar sesión del TSC para Informe Oral

1. Indicar información preliminar sobre el caso (STA TSC)

2. Entregar Pautas de Informe Oral (STA TSC)

3. Leer pautas de Informe Oral (Presidente TSC)

3. Exposición de las partes

4. Vocales realizan preguntas

5. Concluir Audiencia de Informe Oral

Usuario 

(Semiautomática)

Tribunal de Solución de 

Controversias
Dietistas 4 Vocales 2-3 horas No 2-3 horas Microsoft Teams

La sesión de Informe Oral 

se deben graban.

Grabación y acta de 

Informe Oral forman 

parte del Expediente

Sesión de Informe Oral 

realizada
Virtual

5 Sesiones de Informe Oral realizadas (Resolución 

Final)/año

3 Sesiones de Informe Oral realizadas (Resolución 

Trámite)/año

STA TSC

TSC Sesión de Informe Oral realizada

5 Sesiones de Informe Oral realizadas 

(Resolución Final)/año

3 Sesiones de Informe Oral realizadas 

(Resolución Trámite)/año

Virtual 12. Elaborar y firmar Acta de Informe Oral

1. Elaborar Acta de Informe Oral con apoyo de los Practicantes.

2. Firmar Acta de Informe Oral

3. Coordinar el archivo del Acta en el Expediente Administrativo junto

con grabación

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 1.5 horas No 6 horas Word

El acta se elabora 

posterior a la sesión

Acta de Informe Oral y 

grabación archivada
Virtual

5 Acta de Informe Oral y grabación archivada 

(Resolución Final)/año

3 Acta de Informe Oral y grabación archivada 

(Resolución Trámite)/año

STA TSC

STA de TSC

Expediente Administrativo analizado

Acta de Informe Oral

5 Acta de Informe Oral y grabación 

archivada (Resolución Final)/año

3 Acta de Informe Oral y grabación 

archivada (Resolución Trámite)/año

10 Expediente Analizados y Escritos de 

Absolución de Empresa (resolución 

final)/año

6 Expediente Analizado y Escritos de 

Absolución de Empresa (Trámite)/año

Virtual

13. Elaborar Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite)

Si se requiere ampliar el plazo para emitir resolución 

final: Ir a la actividad 14. Caso contrario: Ir a la 

actividad 6

1. Analizar argumentos de cada parte

2. Elaborar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) con apoyo de los Practicantes.

3. Elaboración de presentación con apoyo de los Practicantes.

4. Coordinar con el Asistente Administrativo, cargar Proyecto de 

Resolución que resuelve apelación (Final/de Trámite) en SISDOC

5. Revisar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1

Resolución de 

trámite: 2 semanas

Resolución Final: 1 

mes

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

Resolución de trámite: 

1 mes

Resolución Final:2.5 

meses

SISDOC No

Proyecto de Resolución 

Final elaborado

Proyecto de Resolución 

de trámite elaborado

Virtual (SISDOC)

10 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

TSC

STA de TSC

Presidente del TSC

Proyecto de Resolución Final 

elaborado

Proyecto de Resolución de trámite 

elaborado

Proyecto de Resolución de Ampliación 

del Plazo observado

10 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

1 Proyecto de Ampliación del Plazo 

observado/trimestre

Virtual (SISDOC)

14. Elaborar Proyecto de Resolución de ampliación

de plazo para resolver el recurso de apelación

Si Se subsanaron observaciones al Proyecto a 

solicitud del Presidente del TSC: Ir a la actividad 17. 

Caso contrario: Ir a la actividad 6

1. Elaborar Resolución de ampliación de plazo para resolver el recurso

de apelación con apoyo de los Practicantes.

2. Coordinar con el Asistente Administrativo, cargar Resolución de 

ampliación de plazo para resolver el recurso de apelación en SISDOC

3. Revisar Resolución de ampliación de plazo para resolver el recurso

de apelación

4. En caso se subsanen observaciones del Presidente del TSC, se envía

Proyecto cargado en SISDOC al Presidente del TSC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 2.5 horas

Ampliación del plazo:

30 días hábiles para Resolución Final

10 días hábiles para Resolución de trámite

6.5 horas SISDOC

Se presenta en la Sesión 

de revisión del Proyecto 

de Resolución Final

Proyecto de Ampliación 

del Plazo elaborado
Virtual (SISDOC)

10 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución de 

trámite /año

TSC

STA de TSC

Convocatoria de Sesión del TSC con 

fecha y hora establecida

Documentos a revisar en sesión

10 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

10 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución 

de trámite /año

Virtual (SISDOC)

15. Ejecutar sesión del TSC para revisión del 

Proyecto de Resolución que resuelve apelación

(Final/de Trámite)

Si existe un Proyecto de Ampliación del Plazo para 

emitir resolución: ir a la actividad 16. Caso 

contrario: Si TSC aprueba resolución: Ir a la 

actividad 21. Caso contrario: Ir a la actividad 20

1. Exponer Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) (STA TSC)

2. Indicar comentarios y/o consultas al Proyecto

3. Emitir opinión sobre el caso

4. Revisar y aprobar Proyecto de Resolución de Ampliación del Plazo

para emitir resolución final/de trámite, de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)

Tribunal de Solución de 

Controversias
Dietistas 4 Vocales 1-2 horas por caso

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

1-2 horas por caso Microsoft Teams No

Proyecto de Resolución 

que resuelve apelación 

(Final/de Trámite)

Resolución de Ampliación 

del Plazo revisada y 

aprobada

Virtual

10 Proyectos de Resolución Final revisadas/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

revisadas/año

10 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución de 

trámite aprobadas /año

Asistente Administrativo 

de STSC

Tribunal de Solución de 

Controversias

Proyecto de Ampliación del Plazo 

revisado y aprobado

10 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución 

de trámite aprobadas /año

Virtual

16. Enviar Proyecto de Resolución de ampliación 

de plazo para resolver el recurso de apelación vía

SISDOC

Si Presidente del TSC indica observaciones: ir a la 

actividad 14. Caso contrario: ir a la actividad 17

1 Enviar Proyecto de Resolución de ampliación de plazo para resolver 

el recurso de apelación al Presidente del TSC vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 30 minutos

Ampliación del plazo:

30 días hábiles para Resolución Final

10 días hábiles para Resolución de trámite

1.5 horas SISDOC No

Resolución de Ampliación 

del Plazo para para 

resolver recurso de 

apelación enviada

Virtual (SISDOC)

10 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución de 

trámite aprobadas /año

Presidente del TSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Resolución de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso de 

apelación enviada

10 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución 

de trámite aprobadas /año

Virtual (SISDOC)

17. Firmar Resolución de ampliación de plazo para

resolver el recurso de apelación

En paralelo: ir a la actividad 18 y 6

1. Revisar Resolución de Ampliación del Plazo

2. Firmar Resolución de Ampliación del Plazo

Usuario 

(Semiautomática)
Presidente del TSC Dietista 1 30 minutos

Ampliación del plazo:

30 días hábiles para Resolución Final

10 días hábiles para Resolución de trámite

2 días SISDOC No

Resolución de Ampliación 

del Plazo para para 

resolver recurso de 

apelación firmada

Virtual (SISDOC)

10 Resoluciones de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final firmadas/año

6 Resoluciones de Ampliación de Resolución de 

trámite firmadas /año

STA de TSC

Presidente del TSC

Resolución de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso de 

apelación firmada

10 Resoluciones de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final firmadas/año

6 Resoluciones de Ampliación de 

Resolución de trámite firmadas /año

Virtual (SISDOC)
18. Elaborar y firmar carta de notificación a

empresa vía SISDOC

1. Elaborar carta de notificación con apoyo de los Practicantes.

2. Coordinar con Asistente Administrativo la carga de la carta al

SISDOC

2. Firmar carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 40 minutos No 4 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

comunicando Resolución 

de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso 

de apelación firmada 

Virtual (SISDOC)

20 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación del Plazo de Resolución Final 

firmadas/año

12 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación de Resolución de trámite firmadas 

/año

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC

Carta de Notificación comunicando 

Resolución de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso de 

apelación firmada 

20 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación del Plazo de Resolución Final 

firmadas/año

12 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación de Resolución de trámite 

firmadas /año

Virtual (SISDOC)

19. Gestionar la notificación de la carta a empresa

vía mensajería o email, según corresponda

Ir a la actividad 6

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

No

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC
No

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

20 Cargos de Cartas de Notificación de Resolución 

de Ampliación del Plazo de Resolución Final /año

12 Cargos de Cartas de Notificación de Resolución 

de Ampliación de Resolución de trámite /año

Carpeta Virtual del TSC

Expediente Físico

Ficha de Procesos validada el 10/08/2021 por Katy Torres Peceros - Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Segunda Instancia



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Tribunal de Solución de 

Controversias

Proyectos de Resolución Final 

revisado

Proyectos de Resolución de trámite 

revisado

10 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

Virtual

20. Atender recomendaciones y ampliar de análisis 

a solicitud del TSC con respecto al  Proyecto de 

Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite)

Si se subsanaron observaciones al Proyecto a 

solicitud del Presidente del TSC: Ir a la actividad 22. 

Caso contrario: ir a la actividad 6

1. La STA TSC atiende recomendaciones y reformula el proyecto de 

resolución con apoyo de los Practicantes y envía vía email a los 

miembros del TSC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 2-5 días

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

8 días Outlook No

Proyecto de Resolución 

Final reformulado

Proyecto de Resolución 

de trámite reformulado

Virtual (Email)

10 Proyectos de Resolución Final 

reformulado/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

reformulado/año

TSC

Presidente del TSC

STA de TSC

Proyecto de Resolución Final 

reformulado

Proyecto de Resolución de trámite 

reformulado

10 Proyectos de Resolución Final 

reformulado/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

reformulado/año

Virtual

21. Enviar Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) al Presidente de TSC

vía SISDOC

Si Presidente del TSC indica observaciones: ir a la 

actividad 20. Caso contrario: ir a la actividad 22

1. Cargar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) en SISDOC

2. Coordinar revisión del Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) con la STA de TSC

3. Subsanar observaciones, de ser el caso

4. Enviar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) al Presidente de TSC vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 1 hora - 2 horas

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

3 hora - 4 horas SISDOC No

Proyecto de Resolución 

que resuelve apelación 

(Final/de Trámite) 

enviado al Presidente del 

TSC

Virtual (SISDOC)

10 Proyectos de Resolución Final enviados/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

enviados/año

Presidente del TSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) enviado 

al Presidente del TSC

10 Proyectos de Resolución Final 

enviados/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

enviados/año

Virtual (SISDOC)
22. Firmar Resolución que resuelve apelación

(Final/de Trámite)

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC

2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución que resuelve apelación

(Final/de Trámite)

3. Aprobar documento en SISDOC

4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC

archiva e informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de TSC  la

aprobación del documento

Usuario 

(Semiautomática)
Presidente del TSC Dietista 1 30 minutos

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

3 días SISDOC No

Proyecto de Resolución 

que resuelve apelación 

(Final/de Trámite) 

firmado

Virtual (SISDOC)

10 Resolución Final/año

6 Resolución de trámite/año

STA de TSC

Presidente del TSC
Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) firmado

10 Resolución Final/año

6 Resolución de trámite/año

Virtual (SISDOC)
23. Elaborar y firmar carta de notificación a

empresa vía SISDOC

1. Elaborar carta con apoyo de los Practicantes.

2. Coordinar con Asistente Administrativo la carga de la carta al

SISDOC

3. Firmar carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 40 minutos No 4 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

firmada
Virtual (SISDOC)

20 Cartas que notifican Resolución Final/año

12 Cartas que notifican Resolución de 

trámite/año

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC Carta de Notificación firmada

20 Cartas que notifican Resolución 

Final/año

12 Cartas que notifican Resolución de 

trámite/año

Virtual (SISDOC)

24. Gestionar notificación a la empresa vía

mensajería o email, según corresponda

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

No

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC
No

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

20 Cargos de Cartas que notifican Resolución 

Final archivadas/año

12 Cargos de Cartas que notifican Resolución de 

trámite archivadas/año

Asistente Administrativo 

de STSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Vía email: Acuse de recibo archivado

Vía mensajería: Cargos archivado en 

expediente físico y guardados en 

carpeta virtual

20 Cargos de Cartas que notifican 

Resolución Final archivadas/año

12 Cargos de Cartas que notifican 

Resolución de trámite archivadas/año

Virtual o Física 25. Devolver Expediente a STCCO

1. Imprimir todos los documentos digitalizados y emitidos

2. Foliar Expediente

3. Elaboración del Memorando de Devolución del Expediente 

indicando tomos y número de folio.

4. Coordinar con Secretaria Técnica adjunta TSC la revisión y firma del

Memorando de Devolución del Expediente.

5. Enviar Memorando vía SISDOC a STACCO

6. Guardar Expediente en carpeta virtual de STA CCO

7. Entregar Expediente Físico a STA CCO

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 1 día hábil No 1 día hábil SISDOC No

Expediente devuelto a 

STCCO
Virtual y Física

10 Expedientes que contienen Resolución Final 

enviadas a STCCO/año

6 Expedientes que contienen Resolución de 

trámite archivadas enviadas a STCCO/año

Fin del Proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Notificación de Resoluciones 

Finales 
Porcentaje Trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Probable 4 Moderado 3

Operacional Probable 4 Menor 2

Operacional Posible 3 Mayor 4

Descripción del Riesgo

Licencia y/o renuncia de STA TSC

Nivel de Riesgo Absoluto

12

Vacaciones de STA TSC 8

Ausencia del Presidente del TSC cuando necesaria la aprobación de una Resolución 12

Riesgos

Cantidad de Resoluciones Notificadas en el plazo establecido/Cantidad Total de Notificaciones Emitidas SISDOC

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Ficha de Procesos validada el 10/08/2021 por Katy Torres Peceros - Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Segunda Instancia
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Diagrama de Interrelación del Macroproceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario 

PM05 Gestión de Orientación, 

Atención y Protección al Usuario
PROVEEDORES CLIENTES

PM05.1 Gestión de 
Orientación y Atención al 

Usuario

-Consulta realizada por el usuario , por
 los canales autorizados

PM05 Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

PM05.2 Gestión de Protección 
al Usuario

PM05.3 Gestión del Libro de 
Reclamaciones

Usuarios

-Plan Anual de Orientación

Memorando a la STSR con las 
Carpetas de Denuncias

DAPU

Email informando la fecha de la capacitación 
y  el tema a tratarse y a quien esta dirigido.

Lista de localidades rurales y distritos

-Resolución del  Consejo Directivo que
aprueba los documentos relacionados a la 

emisión de una norma y/o instructivo publicadas   

Proveedor/
Clientes
Internos

Instituciones 

Externas

DAPU

DAPU

Pauta de programa

Empresa Operadora

Entidades Públicas / Entidades Privadas 
( interesados  en temas  vinculadas 
a la protección  del consumidor )

Respuesta de la EO sobre problemática

Usuarios

GG, DFI

Memorando de GG con el 
encargo de generar una propuesta normativa
 y la conformación del comité intergerencial

Respuesta de la EO a través del SIBDEM

Casos de desbloqueos reportados por las EO
 al OSIPTEL vía email o SIBDEM

Empresa Operadora

Usuarios

Asociaciones de Usuarios

DAPU

 -Normas y/o instructivos publicadas 

-Email con la autorización a DPRC para que 
la EO cargue información al  SIGEP

-Memorando en SISDOC para DPRC
con el reporte en formato DATASET adjunto

Consejo de Usuario

Ciudadanos, EPR

Reclamación en físico del usuario

Usuarios

Registro de la respuesta al usuario
 en la plataforma del libro de reclamaciones virtual

-Problemática indicada por el usuario, por
los canales autorizados

Email con respuesta de los usuarios sobre 
gestiones realizadas por Osiptel

-Respuesta del usuario sobre comunicación 
brindada por la EO

Mensaje con consulta ingresada a la red social

Mensaje con los datos del usuario 
y problemática

POIPE01.1 Gestión de Políticas 
Institucionales

Fecha de realización del Facebook live

Muestra de audios de atenciones 
realizadas por las EO

Listado de personal de las EO 
que participan en la capacitación

Norma e 
Instructivo 
publicados

Email/carta con el 
caso del usuario 

evaluado y asignado 
al orientador

Invitaciones

Acuerdos

-Convenios 

'-Consulta del usuario atendida con/sin apoyo 
de interprete, por canales autorizados

Problemática resuelta

'-Email con los anuncios radiales 
/flyers para las AAOR   

-Email con el detalle de los documentos
 /Información faltante para registrar Denuncia

Entidades Publicas 
y Privadas

Constancias, Imágenes o registro de asistencia
 de la charla/taller

Registro  en ATUS de las jornadas de orientación 
Ejecutadas (Virtual, presencial y telefónica)

Registro  en ATUS de la charlas/
taller ejecutados (Virtual / presencial)

Excel con resultados por 
oficinas de lo orientadores

Asistentes a la capacitación

Listado de personal con nota desaprobatoria

PM02 Gestión de Solución 
de Reclamos

'Carta a la EO comunicando el monitoreo

Carta de comunicación a la EO con 
los resultados de la capacitación

Carta a la EO comunicando 
la problemática del usuario

-Email con la respuesta al usuario 
sobre comunicación brindada por la EO

Registro de 
Datos en ATUS

Informe de monitoreo enviado a GG 
con copia a la DFI

GG

Memorando de GG con el 
encargo de generar una propuesta de instructivo

-Email del usuario al buzón de correos de oficina 

-Cuestionamientos Presentados por
los abonados directamente al Osiptel 

 a través de Email

Caso informado 
por el usuario

(Email/presencial
/teléfono)

'Email de Consultas al Proceso Electoral del C.U.

Mensajes del Grupo de Administradores 
de Redes Sociales de DAPU 

Reclamación registrada en el
 libro de reclamaciones virtual

Email/Llamada telefónica al usuario solicitando 
información adicional para gestionar su caso

Email al usuario informando de manera 
preliminar la gestión a realizar con la EO

Email al usuario informando el procedimiento
que este debe seguir sobre su caso

Equipos terminales móviles desbloqueados

Email de notificación a  los Usuarios con copia EO

Publicación del POA en la página Web de OSIPTEL

'Archivo Excel de Seguimiento actualizado 
con el caso y el N° de registro SISDOC

'-Email con el Registro de evaluación del POI 
con los indicadores  de satisfacción actualizados

DPRC

'Credenciales entregadas al nuevo C.U.

Resolución de designación como 
integrante del comité electoral Servidor publico 

integrante del nuevo comité

Usuarios

PCM

Memorando con información de 
las reclamaciones atendidas en 

los anexos 1 y 2 adjuntos

OCI

OCRI

PA07.2 Distribución de 
la documentación

'-Carta solicitando a la EO información o respuesta
 a los  requerimientos solicitados  y/o requiriendo 

el cese de conducta

-Carta a la EO aprobando/rechazando/observando
 alguna solicitud

-Carta informándole a la EO que el caso será derivado
 a la DFI por falta de respuesta

-Carta al usuario informando las gestiones a
 realizar para atender sus solicitudes

-Carta solicitando información faltante al usuario

-Carta al usuario dando respuesta a su solicitud
-Resolución de designación como
 integrante del comité electoral

-Carta de respuesta a consultas o de
requerimiento de información en  el proceso

 de elecciones de C.U-Cartas a las EP  informando sobre gestiones
 realizadas o dando respuesta a su solicitud

'-Actividad de acercamiento ejecutada

-Memorando en SISDOC adjuntando 
el registro de aprobación

PM02 Gestión de 
Solución de Reclamos

-Denuncia  del usuario recibidas por los 
canales  autorizados

PA07.2 Distribución de la 
documentación

-Carta de  solicitudes de Usuarios 

-Carta de respuesta de la EO 

-Cuestionamientos Presentados por los abonados

-Carta con comentarios de las EP/EPR
 al proyecto normativo

-Requerimientos de EP sobre atención, 
investigaciones, denuncias y casos determinados

-Entregables del servicio realizado 
del proveedor

-Documentos relacionados al proceso de 
elección de los miembros del C.U. del Osiptel 

PE03.1 Gestión de Prensa'Listados con los participantes en cada una
 de las epatas del proceso de  elección de 

los miembros del C.U 
-Publicaciones relacionadas al proceso elección de

los miembros del C.U en la  pagina
 web del Osiptel

-Email con el reporte estadístico sobre las atenciones 
de usuarios por Osiptel listo para publicación

PM05.1

PM05.1

Email derivando 
reclamación al buzón

 de consultas

Informe Anual de Actividades del año

Alta Dirección

DPRC

Reportes de reclamos en primera
 instancia y otros recursos administrativos

Email con los sustentos que la EO envía

'Email informando que las EO cumplieron con 
brindar la información  y se encuentran 
disponibles en la Carpeta Compartida

PA07.2 Distribución 
de la 

documentación

DFI

'-Memorando a  DFI por cada EO con los posibles
 incumplimientos por RENTESEG

Memorandos a DFI con las carpetas 
anexas en SISDOC

'Email con las observaciones a 
la información de la EO

Encargos de análisis sobre los resultados
 expuestos a la alta dirección

'Carta de respuesta al usuario

 Carta al proveedor con las observaciones 
encontradas al entregable

'-Publicación de Resultados en la pagina 
web del OSIPTEL



Ficha de Macroprocesos de Fiscalización 

Ficha de Proceso Nivel 0 

Código: PM05 Versión: v.1

Nombre del Proceso N0: Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Proponer medidas y contar con herramientas de información que permitan empoderar al Usuario 

Alcance: 
PM05.1 Gestión de Orientación y Atención al Usuario 
PM05.2 Gestión de Protección al Usuario 

Responsable del Proceso N0: Director/a de Atención y Protección del Usuario 

Participantes del Proceso N0: DAPU , CE.CU (Comité Electoral del Consejo de Usuario), Consejo Directivo (CD) ,Equipo Intergerencial (Direcciones y UO (OAJ, OTI, OPPM, OCRI) ), OCRI 

Base Normativa 

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.
2. Código de Protección y Defensa del Consumidor  Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias. 
3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC, y sus modificatorias.
4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.      Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.
5. Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.  Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias. 
6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija      Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.
7. Reglamento General de Tarifas.   Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias. 
8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresa Operadora de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus
modificatorias.
9. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias.
10. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus
modificatorias.
11. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL
12. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL
13. Resolución de Consejo Directivo N° 121-2003-CD/OSIPTEL (modificatoria)
14. Resolución de Consejo Directivo N° 096-2015-CD/OSIPTEL (modificatoria)
15. GUÍA METODOLÓGICA PARA EL ESTUDIO DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS DE TELECOMUNICACIONES, Aprobada mediante acuerdo 795/3829/21 de la sesión N° 795 del Consejo Directivo, de
fecha 8 de abril del 2021.

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 



Usuarios 

-Consulta realizada por el usuario , por los canales
autorizados
-Problemática indicada por el usuario, por los canales
autorizados
-Respuesta del usuario sobre comunicación brindada por la
EO
-Denuncia  del usuario recibidas por los canales autorizados
-Email con respuesta de los usuarios sobre
gestiones realizadas por Osiptel

PM05.1 Gestión de 
Orientación y Atención al 

Usuario 

Brindar orientación correcta y 
oportuna a los usuarios de los 

servicios públicos de 
telecomunicaciones que 

realizan consultas a través de 
los distintos canales de 
atención y durante las 

actividades acercamiento 

-Consulta del usuario atendida con/sin apoyo de interprete por canales
autorizados
-Problemática de usuario atendida
-Email con la respuesta al usuario sobre comunicación brindada por la
EO
-Email con el detalle de los documentos /Información faltante para
registrar Denuncia
'-Actividad de acercamiento ejecutada
'-Email con los anuncios radiales /flyers para las AAOR

Usuario 
EP 
EPR 

OCRI 
-Mensaje con consulta ingresada a la red social
'Mensaje con los datos del usuario y  problemática

Carta de respuesta al usuario 
Carta de comunicación a la EO con los resultados de la evaluación de la 
capacitación 
Carta a la EO comunicando la problemática del usuario 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 

EP/ EPR 

-Lista de localidades rurales y distritos
-Convenios
-Acuerdos
-Invitaciones

DAPU/OCRI 
-Plan Anual de Orientación
-Pauta del programa
-Fecha de realización del Facebook live

PE01.1 Gestión de Políticas 
Institucionales 

-POI

PM05.2 Gestión de Protección al 
Usuario 

-Email/carta con el caso del usuario evaluado y asignado al
orientador

Registro de Datos en ATUS 
PM05.2 Gestión de 
Protección al Usuario 

PM05.3 Gestión del Libro de 
Reclamaciones 

-Email derivando reclamación al buzón de consultas Informe de monitoreo enviado a GG con copia a la DFI DFI 

EO 

-Muestra de audios de atenciones
realizadas por las EO
-Listado de personal de las EO
que participan en la capacitación
-Respuesta de la EO sobre problemática

Memorando a la STSR con las Carpetas de Denuncias 

PM02.2 Verificación de 
Incumplimientos  de 
normativa en materia de 
Usuarios  de competencia 
del TRASU 

DAPU 
-Email informando la fecha de la capacitación y  el tema a
tratarse y a quien está dirigido.

-Constancias, Imágenes o registro de asistencia  de la charla/taller
'-Registro  en ATUS de las jornadas de orientación ejecutadas
(Virtual, presencial y telefónica)
-Registro  en ATUS de la charlas /taller ejecutados
(Virtual / presencial)
'Asistentes a la capacitación
listado de personal con nota Desaprobatoria
Excel con resultados por oficinas de los orientadores

DAPU 

GG 

-Memorando de GG con el encargo de generar una
propuesta normativa y la conformación del comité
Intergerencial
-Memorando de GG con el encargo de generar una
propuesta de instructivo

PM05.2 Gestión de 
Protección al Usuario 

Proponer medidas y contar 
con herramientas de 

información que permitan 
empoderar al Usuario 

-Resolución del  Consejo Directivo que aprueba los
documentos relacionados a la emisión de una   norma y/o instructivo

publicadas
-Normas y/o instructivos publicadas

-Listados con los participantes en cada una de las epatas
del proceso de elección de los miembros del C.U

-Email con el reporte estadístico sobre las atenciones de
usuarios por Osiptel listo para publicación

-Publicaciones relacionadas al proceso elección de

PE03.1 Gestión de Prensa 

EO 
-Respuesta de la EO a través del SIBDEM
-Casos de desbloqueos reportados por las empresas
operadoras al OSIPTEL vía email o SIBDEM



los miembros del C.U en la  página web del Osiptel 
-Publicación del POA en la página web de Osiptel

Email/Llamada telefónica al  usuario solicitando información adicional 
para gestionar su caso 
Email al usuario informando de manera preliminar la gestión a realizar 
con la EO 
Email al usuario informando el procedimiento que este debe seguir 
sobre su caso 
'-Equipos terminales móviles  desbloqueados 
-Email de notificación a  los Usuarios con copia EO

Usuario 

Usuarios 
Email del usuario al buzón de correos de oficina 
-Cuestionamientos Presentados por los abonados a través
de un email

Informe Anual de Actividades del año 
GG 
OAJ 

PM05.1 Gestión de Orientación y 
Atención al Usuario 

Caso informado por el usuario(Email/presencial/teléfono) 
-Memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC
'-Memorando a  DFI por cada EO con los posibles incumplimientos por
RENTESEG

DFI 

EP /EPR Email de Consultas al Proceso Electoral del C.U. 

Archivo Excel de Seguimiento actualizado con el caso y el N° de registro 
SISDOC 

'-Email con el Registro de evaluación del POI con los indicadores  de 
satisfacción actualizados 

DAPU 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 

Carta de  solicitudes de Usuarios  
Carta de respuesta de la EO  
Cuestionamientos Presentados por los abonados a través 
de cartas 
Carta con comentarios de las EP/EPR al proyecto normativo 
'Requerimientos de EP sobre atención, investigaciones, 
denuncias y casos determinados 
Entregables del servicio realizado del proveedor 
Documentos relacionados al proceso de elección de los 
miembros del C.U. del Osiptel  
'Registros SISDOC correspondientes a cuestionamientos 

-Email con las observaciones a la información de la EO
-Email con la autorización a DPRC para que la EO cargue información al
SIGEP
-Memorando en SISDOC para DPRC con el reporte en formato DATASET
adjunto

DPRC 

Email/carta con el caso del usuario evaluado y asignado al orientador 
PM05.1 Gestión de 
Orientación y Atención al 
Usuario 

PE01.1 Gestión de Políticas 
Institucionales 

POI 

-Carta solicitando a la EO información o respuesta a los requerimientos
solicitados 

 y/o requiriendo el cese de conducta 
-Carta a la EO aprobando/rechazando/observando alguna solicitud

-Carta informándole a la EO que el caso será derivado a la DFI por falta
de respuesta 

-Carta al usuario informando las gestiones a realizar para atender sus
solicitudes 

-Carta solicitando información faltante al usuario
-Carta al usuario dando respuesta a su solicitud

-Resolución de designación como integrante del comité electoral
-Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de información en

el proceso de elecciones de C.U. 
-Cartas a las EP  informando sobre gestiones realizadas o dando

respuesta a su solicitud 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 

DAPU 
Mensajes del Grupo de Administradores de Redes Sociales 
de DAPU  

DPRC 

Email informando que las EO cumplieron con brindar la 
información y se encuentran disponibles en la Carpeta 
Compartida 
Reportes de reclamos en primera instancia y otros recursos 



administrativos 
Email con los sustentos que la EO envía 

-Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de información,
listos para notificación 

-Carta al proveedor con las observaciones encontradas al entregable

-Memorando en SISDOC adjuntando el registro de aprobación
PA02.2 Administración 
Financiera 

Credenciales entregadas al nuevo C.U. Consejo de Usuarios 

Usuarios 
Reclamación en físico del usuario 

Reclamación registrada en el libro de reclamaciones virtual 
PM05.3 Gestión del Libro de 

Reclamaciones 

Atender el reclamo del 
ciudadano en relación a los 

servicios que presta el 
Osiptel. 

Email derivando reclamación al buzón de consultas 
PM05.1 Gestión de 
Orientación y Atención al 
Usuario 

Memorando con información 
 de las reclamaciones  
atendidas en los anexos 1 y 2 adjuntos 

OCI 

Registro de la respuesta al usuario en la plataforma del libro de 
reclamaciones virtual 

PCM 
Usuario 



Diagrama del proceso PM05.1 Gestión de Orientación y Atención al Usuario 
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PM05.1.1 Atención de consultas

PM05.1.2 Gestión de actividades de 
acercamiento al usuario

PM05.1.3 Monitoreo de la Calidad de 
Atención de las EO al Usuario.

PM05.1.4 Fortalecimiento de capacidades 
para mejorar la calidad de atención a los 

usuarios

PM05.1.6 Gestión de Denuncias de 
Usuarios por la DAPU, de acuerdo al 

Reglamento para la Atención de 
Gestiones y Reclamos de Usuarios de 

Servicios Públicos de 
Telecomunicaciones

-Consulta realizada por el usuario
(En las sedes del Osiptel )
-Llamada telefónica realizada por el usuario
-Solicitud de Videollamada
(Atención de Video Llamadas)
-Cartas, Correos electrónicos y
 formularios web

-Mensaje con consulta ingresada a la red social
-Reporte de llamadas no atendidas

-Llamada de salida de orientación al usuario
-Consulta del usuario atendida

-Videollamada atendida con usuario y/o interprete 
'-Email de respuesta a la consulta del usuario

Ir al proceso PM05.2.3 Gestión de la Información 
vinculada a los usuarios para la mejora
 de los servicios de telecomunicaciones

ATUS actualizado

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones
 y servicios de mensajería

-Carta de respuesta al usuario

'-AAOR /AAOTV/Facebook live ejecutado
'-Constancias, Imágenes o registro de asistencia de la charla/taller

'-Email con los anuncios radiales o con flyers para las AAOR
'-Registro  en ATUS de las jornadas de orientación ejecutadas

(Virtual, presencial y telefónica)
-Registro  en ATUS de la charlas /taller ejecutados/ AAOR

 / Facebook live /AAOTV

-POI
-Pauta del programa
-Fecha de realización del Facebook live
-Convenios 
-Acuerdos
-Invitaciones

-POI
-Muestra de audios de atenciones 
realizadas por las EO

Informe de monitoreo enviado a GG 
con copia a la DFI

Consulta del Usuario

Carta a la EO

-POI
-Listado de personal de las EO 
que participan en la capacitación
-email informando la fecha de la capacitación
, el tema a tratarse y a quien esta dirigido.

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

Carta de comunicación 
a la EO con los resultados

Asistentes a la capacitación
listado de personal con nota 

Desaprobatoria
Excel con resultados por oficinas de lo orientadores

PM05.1.5  Intervención ante las empresas 
operadoras para la atención de 

problemas de usuarios recabados a través 
del servicio de orientación

Mensaje con los datos del usuario y  problemática
Respuesta de la EO sobre problemática
Respuesta del usuario sobre comunicación brindada por la EO
Problemática indicada por el usuario  
(Presencial /Llamada telefónica)
Correo electrónico con la problemática del usuario

Conformidad del usuario 
Problemática resuelta
Respuesta al usuario

sobre comunicación brindada por la EO

Carta a la EO comunicando la 
problemática del usuario

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

Consulta del Usuario

-Denuncia  del usuario en la oficina de Osiptel
(adjuntando Resolución Administrativa
 de Primera o Segunda Instancia
o Comunicación SAP,
 o Código SAR o Código SARA)
- Email  del usuario manifestando su denuncia y/o
Formato de Denuncia por incumplimiento, adjunto
-Email del usuario donde Indica que 
no esta de acuerdo con respuesta de la EO 

-Información al usuario de los documentos 
/información faltante para registrar su denuncia

-Email con el detalle de los documentos
/Información faltante para registrar denuncia

Memorando a la STSR

Ir al proceso  PM02.2 Verificación de Incumplimientos
 de normativa en materia de Usuarios

 de competencia del TRASU

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

'Caso informado por el 
usuario(Email/presencial/teléfono)

PM05.2.2 Gestión de Casos de Usuarios



Ficha del proceso PM05.1 Gestión de Orientación y Atención al Usuario 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM05.1 Versión: v.1

Nombre del Proceso N0: Gestión de Orientación y Atención al Usuario 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Brindar orientación correcta y oportuna a los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones que realizan consultas a través de los distintos canales de atención y durante las actividades acercamiento 

Alcance: 

1. Inicia la atención de la consulta solicitada por el usuario y termina con el registro de la atención en ATUS
2. Inicia con la elaboración del TRD para la contratación de la consultora para la elaboración del Plan de Medios, incluye la propuesta de selección de radios, cronograma de programas; así como el costo por
programa, la contratación de radios, acorde con el plan de medios propuesto por la consultora y la ejecución de las AAOR en las emisoras contratadas (en los 23 departamentos del Perú)
Inicia desde la coordinación de la fecha del programa hasta la transmisión del programa en  vivo del Facebook live.
Inicia con la elaboración del Programa de  Actividades y culmina con el registro en el ATUS de las actividades de acercamiento realizadas.
3. Inicia con la planificación del tipo de monitoreo a realizar y termina con la entrega del informe del monitoreo realizado a la GG con copia a la DFI.
4. Comienza con la elaboración de la carta a la EO comunicando el inicio de las capacitaciones a su personal, y termina con la carta a la EO comunicando el resultado de las evaluaciones tomadas en las sesiones de
capacitación.
Comienza  recibiendo el tema a tratar en las capacitaciones al personal de Osiptel y termina con el desarrollo de la capacitación.
Comienza recibiendo el tema a tratar en las capacitaciones al personal que brinda servicio de orientación a los usuarios, termina con el desarrollo de la capacitación, de ser el caso termina con las coordinaciones con
los responsable de oficinas para el  refuerzo de los temas que se requieran mejorar.
5. Inicia con la visita del usuario a la Oficina , llamada telefónica, correo electrónico o mensaje mediante redes sociales y termina con el registro en ATUS el resultado de la intervención /la atención de la problemática
6. Inicia con la denuncia del usuario por el incumplimiento de una Resolución Administrativa de Primera o Segunda Instancia; comunicación SAP (Silencio Administrativo Positivo) , SAR y SARA, y termina con el envío
del memorando derivando la denuncia a la STSR

Responsable del Proceso N0: Subdirector/a de Atención y Orientación al Usuario 

Participantes del Proceso N0: 
Subdirector de la SDU; Analista de CO, Asistente de Orientación, Jefe de OR, Orientador, Especialista Administrativo, Analista Legal de la SDU,  Analistas de los CO, Orientadores, Coordinador Regional, Subdirectora de 
la SDU, Directora de la DAPU, Analista de la SDU, Coordinador de ORS, Administrador(es) de Sala de la SDU, Expositor(es) de la SDU, Orientador, Supervisor de Contact Center, ,Jefe de CO. 

Base Normativa 

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.
2. Código de Protección y Defensa del Consumidor  Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias. 
3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC, y sus modificatorias.
4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.      Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.
5. Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.  Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias. 
6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija      Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.
7. Reglamento General de Tarifas.   Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias. 
8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-
CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.
9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus
modificatorias.
10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL
11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 



Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

Usuarios 

-Consulta realizada por el usuario
(En las sedes del Osiptel )
-Llamada telefónica realizada por el usuario
-Solicitud de Videollamada
(Atención de Video Llamadas)
-Cartas, Correos electrónicos y
formularios web

PM05.1.1 Atención de consultas 

Brindar orientación correcta y 
oportuna a los usuarios de los servicios 

públicos de telecomunicaciones que 
realizan consultas a través de los 

distintos canales de atención 

-Llamada de salida
de orientación al usuario
-Consulta del usuario atendida
-Videollamada atendida con usuario y/o
interprete
-Comunicación del usuario
desistiendo de la atención
'-Email de respuesta a la consulta del
usuario
-Email con carta de respuesta al usuario
adjunta

Usuario 

Contact Center -Reporte de llamadas no atendidas -Carta de respuesta al usuario
PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería 

OCRI -Mensaje con consulta ingresada a la red social

-ATUS actualizado
PM05.2.3.1 Seguimiento Estadístico a 

la problemática de los Usuarios 

PM05.1.3 Monitoreo de la Calidad de Atención 
de las EO al Usuario. 

PM05.1.5  Intervención ante las empresas 
operadoras para la atención de problemas de 

usuarios recabados a través del servicio de 
orientación 

-Consulta del Usuario

PM05.1.1 Atención de consultas 
Email/carta con el caso del usuario evaluado y 
asignado al orientador 

Caso informado por el 
usuario(Email/presencial/teléfono) 

PM05.2.2 Gestión de Casos de 
Usuarios 

EP/ EPR 

-Lista de localidades rurales y distritos
-Convenios
-Acuerdos
-Invitaciones

PM05.1.2 Gestión de actividades de 
acercamiento al usuario 

Brindar orientación correcta y 
oportuna a los usuarios de los servicios 

públicos de telecomunicaciones 
durante las actividades acercamiento 

-AAOR ejecutada
-AAOTV ejecutada

-Facebook live ejecutado
-ATUS Actualizado

'-Email con los anuncios  
radiales para las AAOR 

-Email con flyers  para las AAOR

Usuarios 
EP/EPR 

DAPU/OCRI 

-Plan Anual de Orientación
'-Pauta del programa (Tema e indicaciones de 

saludos  e invitación a participar a los usuarios) 
-Fecha de realización del Facebook live

PE01.1.1 Planeamiento Institucional -POI

-Constancias, Imágenes o registro de
asistencia  de la charla/taller
'-Registro  en ATUS de las jornadas de
orientación ejecutadas
(Virtual, presencial y telefónica)
-Registro  en ATUS de la charlas /taller
ejecutados
(Virtual / presencial)

DAPU 



PM05.1.3 Monitoreo de la Calidad de 
Atención de las EO al Usuario. 

Mejorar la calidad de atención de las 
EO 

Informe de monitoreo enviado a GG 
con copia a la DFI 

DFI 

EO 
´-Muestra de audios de atenciones  

realizadas por las EO 

Carta a la EO 
Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones  
y servicios de mensajería 

Consulta del Usuario PM05.1.1 Atención de consultas 

PE01.1.1 Planeamiento Institucional -POI

PM05.1.4 Fortalecimiento de 
capacidades para mejorar la calidad 

de atención a los usuarios 

Contar con personal capacitado que 
brinda atención a los usuarios en las 

empresas operadoras y en las sedes del 
OSIPTEL 

Contar con usuarios informados sobre 
sus derechos y obligaciones en la 

prestación de los servicios de 
telecomunicaciones 

Carta de comunicación a la EO con los 
resultados de la evaluación de la 
capacitación 

PA07.2.1.2  
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería 

EO 
-Listado de personal de las EO
que participan en la capacitación Asistentes a la capacitación 

listado de personal con nota 
Desaprobatoria 

Excel con resultados por oficinas de los 
orientadores 

DAPU 

DAPU 
-Email informando la fecha de la capacitación y  el
tema a tratarse y a quien está dirigido.

OCRI Mensaje con los datos del usuario y  problemática 

PM05.1.5  Intervención ante las 
empresas operadoras para la 

atención de problemas de usuarios 
recabados a través del servicio de 

orientación 

Dar solución a los problemas de los 
usuarios con la prestación de los 
servicios de telecomunicaciones 

Problemática resuelta 
Respuesta al usuario 

sobre comunicación brindada por la EO 
Usuario 

EO Respuesta de la EO sobre problemática 

Carta a la EO comunicando la 
problemática del usuario 

Ir al proceso PA07.2.1.2  
Gestión de Notificaciones y servicios 

de mensajería 

Usuario 

Problemática indicada por el usuario   
'(Presencial /Llamada telefónica) 
'Respuesta del usuario sobre comunicación 
brindada por la EO 
'Correo electrónico con la problemática del 
usuario 
'Conformidad del usuario  



Usuario 

-Denuncia  del usuario en la oficina de Osiptel
(adjuntando Resolución Administrativa
de Primera o Segunda Instancia o Comunicación

SAP,  o Código SAR o Código SARA)
- Email  del usuario manifestando su denuncia y/o
Formato de Denuncia por incumplimiento, adjunto
-Email del usuario donde Indica que
no está de acuerdo con respuesta de la EO

PM05.1.6 Gestión de Denuncias de 
Usuarios por la DAPU, de acuerdo al 

Reglamento para la Atención de 
Gestiones y Reclamos de Usuarios de 

Servicios Públicos de 
Telecomunicaciones 

Promover el cumplimiento de la EO de 
las Resoluciones Administrativas de 

Primera y Segunda Instancia; 
Soluciones Anticipadas de Reclamos 

(SAR) y Soluciones Anticipadas de 
Recurso de Apelación ( SARA). 

-Información al usuario de los
documentos /Información faltante para 

registrar su Denuncia 
-Email con el detalle de los documentos

/Información faltante para registrar
Denuncia 

Usuario 

Memorando a la STSR con las 
Carpetas de Denuncias 

PM02.2 Verificación de 
Incumplimientos 

 de normativa en materia de Usuarios 
 de competencia del TRASU 



Diagrama del proceso PM05.1.1 Atención de consultas 
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PM05.1.1.1 Atención de 
consultas presenciales, 

telefónicas, videollamadas y 
redes sociales

Consulta realizada por el usuario
(En las sedes del Osiptel )

Llamada telefónica realizada por el usuario
Solicitud de Videollamada

(Atención de Video Llamadas)

Reporte de llamadas no atendidas
Mensaje con consulta ingresada a la red social

Llamada de salida de orientación al usuario
Consulta del usuario atendida
Videollamada atendida con usuario y/o interprete 
Comunicación del usuario desistiendo de la atención

PM05.2.3.1 Seguimiento Estadístico 
a la problemática de los Usuarios

ATUS actualizado

PM05.1.1.2 Atención de 
Consultas por los Canales 

de atención Escrito

Cartas, Correos electrónicos y
 formularios web que llegan 
a las Sedes Institucionales

 Correos electrónicos y
 formularios web que llegan al contact center

-Carta de respuesta al usuario
-Email con carta de respuesta 
al usuario adjunta
-Email de respuesta a la
consulta del usuario



Ficha del proceso PM05.1.1 Atención de consultas 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM05.1.1 Versión: v.1

Nombre del Proceso N0: Atención de consultas 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Brindar orientación correcta y oportuna a los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones que realizan consultas a través de los distintos canales de atención 

Alcance: Inicia la atención de la consulta solicitada por el usuario y termina con el registro de la atención en ATUS 

Responsable del Proceso N0: Subdirector/a de Atención y Orientación al Usuario 

Participantes del Proceso N0: Subdirector de la SDU; Analista de CO, Asistente de Orientación, Jefe de OR, Orientador 

Base Normativa 

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.
2. Código de Protección y Defensa del Consumidor  Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias. 
3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC, y sus modificatorias.
4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.      Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.
5. Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.  Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias. 
6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija      Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.
7. Reglamento General de Tarifas.   Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias. 
8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y
sus modificatorias.
9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus
modificatorias.
10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL
11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

Usuario 

Consulta realizada por el usuario 
(En las sedes del Osiptel ) 
Llamada telefónica realizada por el usuario 
Solicitud de Videollamada 
(Atención de Video Llamadas) 

PM05.1.1.1 Atención de consultas 
presenciales, telefónicas, 

videollamadas y redes sociales 

Brindar orientación correcta y oportuna a 
los usuarios de los servicios públicos de 

telecomunicaciones que realizan consultas 
a través de los distintos canales de 

atención 

Llamada de salida de orientación al usuario 
Consulta del usuario atendida 
Videollamada atendida con usuario sin/con 
interprete  
Usuario que realizó consulta por red social 
atendido 

Usuario 

Contact Center 
Información de las llamadas no atendidas 



OCRI Mensaje con consulta ingresada a la red social ATUS actualizado 
PM05.2.3.1 Seguimiento Estadístico a la 

problemática de los Usuarios 

Usuarios 

Cartas, Correos electrónicos y 
 formularios web que llegan  
a las Sedes Institucionales 

PM05.1.1.2 Atención de Consultas 
por los Canales de atención Escrito 

Brindar orientación correcta y oportuna a 
los usuarios de los servicios públicos de 

telecomunicaciones que realizan consultas 
a través de los distintos canales de 

atención escrito 

Requerimiento del usuario 
  derivada por SISDOC o email 

UO 

 Correos electrónicos y 
 formularios web que llegan al contact center 

Carta de respuesta al usuario 

Proveedor de mensajería en provincia 
usuario 

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería 

Email de respuesta a la consulta del usuario 
Email con carta de respuesta al usuario 
adjunta 

Usuario 



Diagrama del proceso PM05.1.1.1 Atención de consultas presenciales, telefónicas, videollamadas y redes sociales 
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¿Canal de 
Atención?

1.Recibir al usuario, 
registrar sus datos 

personales en ATUS y 
escuchar consulta

Atención presencial
(Sedes del Osiptel)

A

A

 2. Buscar información
relacionada en aplicativos 
y/o consultar con quien 

corresponda

¿Necesita más 
información?

Si

3 Orientar al usuario, e 
ingresar información de la 

atención en el ATUS
No

13. Realizar llamada al 
usuario, orientarlo en su

consulta  e ingresar 
información de la atención 

en ATUS

¿Consulta 
provino de Red 

Social?
No

Sí
Llamada de salida 

de orienta al usuario

4. Atender llamada de 
usuario, solicitar sus datos 
personales y registrar en 

ATUS

Atención Telefónica

A

ATUS actualizado
Consulta del usuario atendida

5

No atendida

5

5. Generar reporte de 
llamadas no atendidas y 
derivar a orientadores

6

6. Realizar llamada al 
usuario, solicitar datos 
personales, registrar en 

ATUS y escuchar consulta 
de usuario6 A

Atendida

Atención por Video llamada

¿Usuario indica 
que  tiene  

discapacidad 
auditiva?

En el día y hora agendado
De lunes a viernes 

de 8: 30 am  a 12 m.

10. Gestionar la 
participación de un 

intérprete en lengua de 
señas en la 

videollamada

Sí

No
7. Preparar

videollamada al usuario.
¿Usuario atiende 

llamada?

8. Solicitar  datos 
personales del usuario, 
su consulta  y registrar 

en ATUS

Sí

9. Coordinar con usuario
nueva  atenciónNo

¿Usuario desea 
atención?

A

No
Comunicación del usuario 
desistiendo de la atención

Sí

Atención por Red Social

11. Revisar la 
comunicación y atender 

consulta

A

B

B



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Usuario
Consulta realizada por el usuario

(En las sedes del Osiptel )

Atención presencial 2021: 

28,775 atenciones 

(proyectado)

Física

Para Atención Presencial: ir a la actividad 1

Para Atención Telefónica: 

-Llamada  atendida: Ir a la actividad 4 

-Llamada no atendida: Ir a la actividad 5.

Para Atención por Video llamada: Si usuario indica que 

tiene discapacidad auditiva: Ir a la actividad 11. Caso 

contrario: Ir a la actividad 7.

Para Atención por Red Social: Ir a la actividad 12.

1.Recibir al usuario, registrar sus datos personales en

ATUS y escuchar consulta

(Atención Personal en las Sedes del OSIPTEL)

Si necesita mayor información: Ir a la actividad 2. Caso 

contrario : Ir a la actividad 3.

1. Realizar presentación y saludar al usuario,

2. Solicitar datos (nombres, apellidos y # de DNI, números de contacto, dirección del 

domicilio) y registrar en ATUS

3. Preguntar  al usuario  su consulta

4. Escuchar atentamente la consulta de usuario, si es necesario realizar repreguntas.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 138

Practicantes 72

/CAS 22/CAP 44
5 minutos No 5 minutos ATUS No

Consulta del usuario analizada

Registro de Datos en ATUS
Virtual

Atención presencial 

2021: 28775 atenciones 

(proyectado)

Orientador

 Orientador Consulta del usuario analizada
Atenciones 2021:  314,757 

(proyectado)
Virtual y Física

2. Buscar información relacionada en aplicativos y/o

consultar con quien corresponda

Si consulta provino de Red Social: Ir a la actividad 13. caso 

contrario . Ir a la actividad 3.

1. Buscar información en SISTRAM, antecedentes en ATUS, llamar a la EO (para el 

contact center la llamada a la EO se da posterior a la  atención de la llamada al/del 

usuario , de ser necesario).

y/o

2. Consultar con Analistas, Jefe de OR, Supervisor de Contact Center ( para orientadores 

de Contact Center)  

y/o

3. Coordinar telefónicamente con otras UO

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

3 minutos No 7 minutos
SISTRAM

ATUS

Para  atención 

presencial,

telefónica través de una 

videollamada y  

realizado en una red 

social

Registro de Datos en 

ATUS

Información necesaria para 

orientar al usuario
Virtual

Atenciones 2021:  

314,757 (proyectado)
Orientador

Orientador
Información necesaria para orientar al usuario Atenciones 2021:  312,889 

(proyectado)
Virtual y Física

3. Orientar al usuario, e ingresar información de la 

atención en ATUS

Fin del proceso

1. Responder la consulta al usuario

2.Registrar la consulta, respuesta y acciones adoptadas en ATUS

3. Despedir al usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos No 5 minutos ATUS

 consulta realizada en la 

atención presencial, 

telefónica y a través de 

una videollamada 

ATUS actualizado

Consulta del usuario atendida
Virtual y Física

Atenciones 2021:  

312,889 (proyectado)
Usuario

Usuario Llamada telefónica realizada por el usuario
Atención telefónica 2021: 

283,840 atenciones 

(proyectado)

Observación

4. Atender llamada de usuario, solicitar sus datos 

personales y registrar en ATUS

Si necesita mayor información: Ir a la actividad 2. Caso 

contrario : Ir a la actividad 3.

1. Atender llamada usando el protocolo de atención telefónica ,

2. Solicitar datos (nombres, apellidos y # de DNI, números de contacto) y registrar en

ATUS

3. Solicitar al usuario indicar su consulta

4. Escuchar atentamente la consulta de usuario, si es necesario realizar repreguntas.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos No 5 minutos

InConcert (Contac 

center)

ATUS

No

Consulta telefónica del usuario 

analizada

Registro de Datos en ATUS
Observación

Atención telefónica 

2021: 283,840 

atenciones (proyectado)

Orientador

Contact Center Información de las llamadas no atendidas 2 BD descargada /día Virtual
5. Generar reporte de llamadas no atendidas y derivar a 

orientadores

1. Descargar reporte del sistema InConcert

2. Derivar , vía email, a los Jefes de los CO de Lima y Asistente de la coordinación de las 

ORS

3.Coordinar con los responsables de la CO y ORS  la asignación  a los orientadores .

Usuario 

(Semiautomática)

Supervisor de Contact 

Center
1 CAS 4 minutos No 4 minutos

InConcert (Contac 

center)

Outlook

Contar con llamadas no 

atendidas en el periodo 
Reporte de llamadas no atendidas Virtual (Email)

2 reportes de llamadas / 

día
Orientador

Supervisor de Contact Center Reporte de llamadas no atendidas 2 reportes de llamadas / día Virtual

6. Realizar llamada, solicitar datos personales, registrar en

ATUS y escuchar consulta de usuario

Si necesita mayor información: Ir a la actividad 2. Caso 

contrario : Ir a la actividad 3.

1. Llamar a usuario, a la atención usar el protocolo de atención .

2. Solicitar datos (nombres, apellidos y # de DNI) y registrar en ATUS

3. Solicitar al usuario indicar su consulta

4. Escuchar atentamente la consulta de usuario, si es necesario realizar repreguntas.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

10 minutos

Complejos 20 minutos
No

10 minutos

Complejos 20 minutos
ATUS

Si llamada no es 

contestada se deja 

mensaje de voz

Consulta telefónica del usuario 

analizada

Registro de Datos en ATUS

Virtual
2 lista de llamadas 

realizadas / día
Orientador

Usuario
Solicitud de Videollamada

(Atención de Video Llamadas)

Atención VIDEOLLAMADAS 

2021: 274 atenciones 

(proyectado)

Virtual (Email)

7. Preparar  videollamada al usuario.

Si usuario atiende videollamada ir a la actividad  8, caso 

contrario a la actividad 9.

1. Leer el correo con la solicitud de videollamada, identificar  la fecha y hora solicitada 

por el usuario para  tener la videollamada, 

Usuario con discapacidad auditiva: 

2 Llamar por video llamada al interprete en lenguaje de señas y mantenerlo en línea

Todos los usuarios

3. Llamar por video llamada al usuario aplicando el protocolo del modelo de calidad de

atención.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

2 minutos No 3 minutos WhatsApp No

Videollamada atendida con usuario 

y/o interprete 

Videollamada no atendida

Virtual

Atención 

VIDEOLLAMADAS 2021: 

274 atenciones 

(proyectado)

Usuario

Orientador
Videollamada atendida con usuario y/o interprete 

(Atención de Video Llamadas)

Atención VIDEOLLAMADAS 

2021: 274 atenciones 

(proyectado)

Virtual

8. Solicitar  datos personales del usuario, su consulta  y 

registrar en ATUS

Ir a la actividad 2

1. Solicitar datos (nombres, apellidos y # de DNI, números de contacto, correo 

electrónico ) y registrar en ATUS

2. Solicitar al usuario indicar su consulta

3. Escuchar atentamente la consulta de usuario, si es necesario realizar repreguntas

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

Sin discapacidad: 5 a 8 minutos

Con discapacidad:  30 a 40 

minutos

No

Sin discapacidad: 10 a 

15 minutos

Con discapacidad:  de 

40 a 60 minutos

WhatsApp

ATUS

En caso sea un usuario 

con discapacidad 

auditiva , la atención se 

realiza con el apoyo de 

un interprete en 

lenguaje de señas

Consulta del usuario analizada

Registro de Datos en ATUS
Virtual

Atención 

VIDEOLLAMADAS 2021: 

274 atenciones 

(proyectado)

Orientador

Orientador (rol de orientador), Supervisor de Contact Center

PM05.1.1.1 Atención de consultas presenciales, telefónicas, videollamadas y redes sociales

Brindar orientación correcta y oportuna a los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones que realizan consultas a través de los distintos canales de atención

Inicia la atención de la consulta solicitada por el usuario y termina con el registro de la atención en ATUS

15/06/2021;16/06/2021;17/06/2021;18/06/2021; 21/06/2021; 22/06/2021

Subdirección de Atención y Orientación al Usuario

No

NO

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General  D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor    Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones  D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias. 

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5.  Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija    Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.    Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

1 de 2

Ficha de procesos validado por email del 13/08/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Jissela Pichis

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Ficha del proceso PM05.1.1.1 Atención de consultas presenciales, telefónicas, videollamadas y redes sociales 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Orientador
Videollamada no atendida

(Atención de Video Llamadas)
No identificado Virtual

9. Coordinar con usuario nueva  atención

Si usuario desea atención: 

 Para Atención Presencial: ir a la actividad 1

Para Atención Telefónica: 

-Llamada  atendida: Ir a la actividad 4 

-Llamada no atendida: Ir a la actividad 5.

Para Atención por Video llamada: Si usuario indica que 

tiene discapacidad auditiva: Si usuario indica que tiene 

discapacidad auditiva: Ir a la actividad 10. Caso contrario: 

Ir a la actividad 7.

Si no desea atención: fin del proceso

1. Contactar al usuario a través de llamada telefónica, mensaje de texto o WhatsApp. 

2. Agendar la próxima videollamada de ser el caso.
Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

2 minutos No 3 minutos
WhatsApp

Mensajes de Texto
No

Nuevo mecanismo de atención 

para el usuario

Desistiendo de la atención

Virtual No identificado Usuario

Orientador

Solicitud de Videollamada a persona con 

discapacidad auditiva

(Atención de Video Llamadas)

2021: 6 atenciones 

(proyectado)
Virtual

10. Gestionar la participación de un intérprete en lengua 

de señas en la videollamada

Ir a la actividad 7

1. Validar la condición del usuario (Si es persona con discapacidad de debe:

2: Contactar con el interprete, informarle sobre la atención requerida

3. Consultar la disponibilidad del interprete en la fecha requerida por el usuario

4.Coordinar con el interprete su participación en la videollamada. 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

15 minutos No 30 minutos NA No
Interprete en lenguaje de señas 

que apoyará la videollamada
Virtual

2021:06 atenciones 

(proyectado)
Orientador

OCRI Mensaje con consulta ingresada a la red social
2021: 1868 atenciones 

(proyectado)
Virtual

12. Revisar la comunicación y atender

Si requiere más información: Ir a la actividad 2.Caso 

contrario: Ir a la actividad 13.

1. Recibir y leer comunicación de OCRI

2. Identificar la consulta del usuario y datos de contacto
Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 1 CAS 5 minutos No 5 minutos WhatsApp No

Consulta del usuario analizada

Datos de contacto
Virtual

2021: 1868 atenciones 

(proyectado)
Orientador

Orientador
Consulta del usuario

Datos de contacto

2021: 1868 atenciones 

(proyectado)
Virtual

13. Realizar llamada al usuario, orientarlo e ingresar

información de la atención en ATUS

1. Llamar a usuario, a la atención usar el protocolo de atención .

2. Confirmar datos (nombres, apellidos y # de DNI) y registrar en ATUS

3. Orientar al usuario respecto a la consulta registrada en la red social

4. Registrar actividad en ATUS y terminar llamada

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 1 CAS

15 minutos

Complejos 25 minutos
No

15 minutos

Complejos 25 minutos
ATUS No

Usuario que realizó consulta por 

red social atendido.

Registro de Datos en ATUS

Virtual
2021: 1868 atenciones 

(proyectado)
Fin

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Tiempo promedio de Atención 

telefónica en el Contact center
minutos Mensual 10 minutos

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Raro 1
 CO (Centros de Orientación) y ORS´s  Mayor

Contact center  catastrófico

4

5

Tecnológico Raro 1 Catastrófico 5

Tecnológico Improbable 2 Mayor 4

Operacional
Improbable

Probable

2

3
Menor 2

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Tiempo Total de duración de llamadas recibidas/ Cantidad de Llamadas Atendidas InConcert (Contac center)

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Avería de líneas telefónica
4

5

Caída de la plataforma Iconcert (contact center) 5

Caída del ATUS 8

Información errada al usuario

 Contact Center

 Contact Center     4

 CO (Centros de Orientación) y ORS´s   6

2 de 2

Ficha de procesos validado por email del 13/08/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Jissela Pichis

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021



Diagrama del proceso PM05.1.1.2 Atención de Consultas por los Canales de atención Escrito 
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1. Revisar 

comunicación 

escrita del usuario

Cartas,

 Correos electrónicos y

 formularios web que llegan 

a las Sedes Institucionales

¿Canal de 

recepción?

¿Se solicita 

orientación?

2. Notificar a lA UOa 

correspondiente 

para atención

No

3. Gestionar atención 

de la consulta del 

usuario por el 

Orientador

Sí

Requerimiento del usuario

  derivada por SISDOC o email

4. Analizar consulta 

asignada del usuario

¿Necesita más 

información?

5. Buscar información

relacionada en plataformas 

y/o consultar con quien 

corresponda

Sí

6. Elaborar proyecto de 

carta/email de respuesta a 

la consulta y remitirla 

según corresponda

4

4

No

¿Consulta se 

realizo al contact 

center?

7

No

7. Revisar proyecto carta/

email de respuesta, de ser 

necesario realizar precisiones

A

¿Considera 

necesario la 

revisión de 

Subdirector de 

SDU?

Sí

8

Medio de 

respuesta
No

9. Firmar la carta de 

respuesta y derivarla al 

Orientador

Carta

8. Revisar el proyecto de 

carta/email, de ser necesario 

realizar precisiones y retornar 

proyecto
8 A

13. Responder, vía 

email,  a la consulta 

realizada por el 

usuario

12. Responder ,vía 

mail,  al Orientador 

con la respuesta final 

al usuario

email

Sí

13

13

¿Atención es 

Lima?

Sí

Carta de respuesta 

a la consulta del usuario

PA07.2.1.2 

Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

10

No

10. Gestionar el 

envío de la carta de 

respuesta

10

11. Ingresar 

información de la 

atención en el 

ATUS.

Registro de la atención

 de la consulta en ATUS

14

 Correos electrónicos y

 formularios web que llegan al contact center

14

14. Revisar 

comunicación 

recibida del usuario 

¿Se solicita 

orientación?

15. Notificar a la UO 

correspondiente 

para atención

No

Sí

Requerimiento del usuario

  derivada por email

7

11



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Usuarios

SISDOC
Cartas (SISDOC) , Email y formularios

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 58,046 (proyectado)

Virtual (Email o 

SISDOC)

Para atención de Cartas, Correos electrónicos y 

formularios web que son recibidos por las Sedes 

Institucionales: Ir a la actividad 1

Para correos electrónicos y formularios web que son 

recibidos por el Contact Center:  Ir a la actividad 15

1. Revisar comunicación escrita del usuario

Si se solicita orientación ir a la actividad 3. Caso contrario 

: Ir a la actividad 2

1. Recibir comunicación de usuario por SISDOC (carta)  y email 

(usuarios@osiptel.gob.pe y correos institucionales de cada sede)

2.Revisar contenido de la comunicación enviada por el usuario

Usuario 

(Semiautomática)

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

Analistas de CO: 5 / 

Asistentes de Orientación: 9 

/ Jefes de OR: 23

CAP 26 /CAS 11 15 minutos No 20 minutos
Outlook

SISDOC
No Comunicación escrita revisada

Virtual (Email o 

SISDOC)

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 58,046 

(proyectado)

Analista de CO, Asistente 

de Orientación, Jefe de 

OR

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR
Comunicación escrita revisada No identificado

Virtual (Email o 

SISDOC)

2. Notificar a la UO correspondiente para atención

Fin del proceso

Documento en SISDOC:

1. Ubicar el documento en SISDOC , derivar a la Asistente 

Administrativo de la DAPU

2. Coordinar con Asistente Administrativo la derivación en SISDOC 

de la comunicación enviada a la UO correspondiente

Email:

1. Escribir email a la UO correspondiente , adjuntando la 

comunicación enviada por el usuario

2. enviar email a la UO para atención de la comunicación del usuario

Usuario 

(Semiautomática)

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

Analistas de CO: 5 / 

Asistentes de Orientación: 9 

/ Jefes de OR: 23

CAP 26 /CAS 11 2 minutos No 5 minutos
SISDOC

Outlook
No

Requerimiento del usuario

  derivada por SISDOC o email

Virtual (Email o 

SISDOC)
No identificado UO

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR
Comunicación escrita revisada

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 58,046 (proyectado)

Virtual (Email o 

SISDOC)

3. Gestionar atención de la consulta del usuario por el

Orientador

1. Derivar la consulta a través del correo o SISDOC (para 

orientadores que cuenten con SISDOC), o derivar la consulta a través 

del ATUS. 

2. Coordinar (presencial, telefónica, etc.) con el Orientador (alcances

para una mejor atención de la consulta)

Usuario 

(Semiautomática)

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

Analistas de CO: 5 / 

Asistentes de Orientación: 9 

/ Jefes de OR: 23

CAP 26 /CAS 11 10 minutos No 15 minutos

SISDOC

ATUS

OUTLOOK

No
Comunicación escrita asignada por 

SISDOC, correo y/o ATUS
Virtual

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 58,046 

(proyectado)

Orientador

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

Comunicación escrita asignada por SISDOC, 

correo y/o ATUS

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 58,046 (proyectado)

Virtual (Email o 

SISDOC)

4. Analizar consulta asignada del usuario 

Si necesita mayor información para atender consulta: Ir 

a la actividad 5. caso contrario ir a la actividad 6

1. Ingresar información de la consulta al ATUS

2. Revisar el documento escrito con la consulta del usuario (SISDOC, 

email)

3. Buscar antecedentes del usuario en  ATUS

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

Correos y 

Formularios web: 3 

minutos

Cartas: 60 minutos

No

Correos y Formularios 

web: 15 minutos

Cartas: 1 día

SISDOC

ATUS

OUTLOOK

No
Consulta escrita analizada por 

orientador

Virtual (Email o 

SISDOC)

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 58,046 

(proyectado)

Orientador

Orientador Consulta escrita analizada por orientador

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 58,046 (proyectado)

Virtual (Email o 

SISDOC)

5. Buscar información relacionada en plataformas y/o 

consultar con quien corresponda

1. Buscar información en antecedentes de caso en  ATUS, y 

aplicaciones (sistemas) relacionados a antecedentes del usuario.

y/o

2.Llamar a la EO (para el contact center la llamada a la EO, de ser 

necesario).

y/o

3. Consultar con Analistas, Jefe de ORS, Supervisor de Contact

Center de ser el caso

y/o

4. Coordinar telefónicamente con otras UO, de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

Correos y 

Formularios web: 5 

minutos

Cartas: 60 minutos

No

Correos y Formularios 

web: 15 minutos

Cartas: 1.5 días

ATUS

SISTRAM

OTROS

No Antecedentes del caso Virtual

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 58,046 

(proyectado)

Orientador

Orientador Antecedentes del caso

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 58,046 (proyectado)

Virtual (Email o 

SISDOC)

6. Elaborar proyecto de carta/email de respuesta a la 

consulta del usuario y remitirla, según corresponda

Sí consulta se realizó por el contact center: Ir a la 

actividad 14. Caso contrario ir a la actividad 7

1. Elaborar proyecto de carta/email de respuesta al usuario

2. Enviar email o entregar en físico el documento preparado para 

revisión del Analista de CO, Asistente de Orientación, Jefe de OR.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

Correos y 

Formularios web: 7 

minutos

Cartas: 90 minutos

No

Correos y Formularios 

web: 10 minutos

Cartas: 120 minutos

Word

OUTLOOK
No

Proyecto de carta/email de 

respuesta a la consulta del usuario

Carta /email de respuesta a la 

consulta del usuario

Virtual (Email) y Física

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 58,046 

(proyectado)

Analista de CO, Asistente 

de Orientación, Jefe de 

OR

Orientador

Orientador
Proyecto de carta/email de respuesta a la 

consulta del usuario

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 44,594 (proyectado)

Virtual (Email) y Física

7. Revisar proyecto carta/email de respuesta. De ser 

necesario realizar precisiones.

Si considera necesario la revisión de Subdirector de la 

SDU: Ir a la actividad 8. Caso contrario: 

Si la respuesta es por carta: Ir a la actividad 10. 

SI la respuesta es por email: ir a la actividad 13. 

1. Revisar el proyecto de carta /email a la consulta del usuario, 

realizado por el Orientador

2. realizar precisiones al proyecto de carta/email de corresponder.

3. Solicitar, vía email, la revisión del proyecto de carta/email  al

Subdirector de SDU de corresponder

Usuario 

(Semiautomática)

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

Analistas de CO: 5 / 

Asistentes de Orientación: 9 

/ Jefes de OR: 23

CAP 26 /CAS 11 2 horas No 1 día
Word

OUTLOOK
No

Proyecto de carta/email  de 

respuesta con o sin precisiones 

realizadas

Carta/email  de respuesta con o sin 

precisiones realizadas

Virtual (Email)

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 44,594 

(proyectado)

Analista de CO, Asistente 

de Orientación, Jefe de 

OR

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

email solicitando revisión de proyecto de carta/ 

email de respuesta.
12 al año Virtual (Email)

8. Revisar el proyecto de carta/email de respuesta, de ser 

necesario realizar precisiones y retornar proyecto

Si medio de respuesta es por carta: Ir a la actividad 10. 

Caso contrario: Ir a la actividad 13.

1. Revisar el proyecto de carta /email de respuesta en temas de

forma

2. realizar precisiones al proyecto de carta/email de corresponder.

3. Enviar vía email al Analista de CO, Asistente de Orientación, Jefe 

de OR

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de la SDU 1 CAP

30 minutos para 

correos (depende de 

complejidad)

4 horas para cartas

No

60 minutos para 

correos (depende de 

complejidad)

1.5 horas para cartas

Word

OUTLOOK

Los casos que llegan a 

la Subdirección 

deberán ser los más 

complejos

Carta/email de respuesta de la 

consulta   revisada por subdirector 

de la SDU

Virtual (Email) 12 al año

Analista de CO, Asistente 

de Orientación, Jefe de 

OR

Subdirector de la SDU

Carta de respuesta a la consulta del usuario con o 

sin precisiones realizadas

Carta/email de respuesta de la consulta al 

usuario revisada por subdirector de la SDU

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 44,594 (proyectado)

Virtual (Email)

9. Firmar la carta de respuesta y derivarla al Orientador

Si atención de consulta se da en Lima: En paralelo ir a la 

actividad 11 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería. Caso contrario: 

Ir la actividad 10.

1. cargar carta de respuesta al usuario por  SISDOC 

2 Coordinar visado y  firma de la carta de respuesta 

Visado

1° Orientador

Firma 

2°Analista de CO 

o Jefe de OR

3. Coordinar notificación para las sedes en lima

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de CO o Jefe de OR

Analistas de CO: 5 / 

Asistentes de Orientación: 9 

/ Jefes de OR: 23

CAP 26 /CAS 11 20 minutos No 1 día SISDOC No
Carta de respuesta a la consulta 

realizada
Virtual (SISDOC)

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 44,594 

(proyectado)

Orientador

No

Recepción de consulta escrita

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor   Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias.

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.   Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5. Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.   Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija   Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.   Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Subdirector de la SDU; Analista de CO, Asistente de Orientación, Jefe de OR, Orientador (rol), Orientador (rol de orientador), Supervisor de Contact Center

PM05.1.1.2 Atención de Consultas por los Canales de atención Escrito

Brindar orientación correcta y oportuna a los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones que realizan consultas a través de los distintos canales de atención escrito

Inicia con la recepción de la consulta escrita, registro en ATUS  y respuesta por un medio escrito.

15/06/21; 16/06/21; 17/06/21;18/06/21; 23/06/21

Subdirección de Atención y Orientación al Usuario

1 de 2

Ficha de procesos validado por email del 13/08/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Jissela Pichis

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Ficha del proceso PM05.1.1.2 Atención de Consultas por los Canales de atención Escrito 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Analista de CO o Jefe de OR Carta de respuesta a la consulta del usuario
Número de cartas atendidas 

año 2021: 138 (proyectado)
Virtual (SISDOC) 10. Gestionar el envío de la carta de respuesta

1. Coordinar con empresa Courier el recojo y entrega de carta en

físico

o

2. Si usuario cuenta con correo electrónico , descargar carta y 

adjuntar en el email al usuario.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 116

Practicantes 58

/CAS 22/CAP 

44

Con Courier: 1 día 

Envío por correo:

20 minutos

No

Con Courier:  2 días

Si es envío por correo:

30 minutos

Outlook No

Carta de respuesta al usuario

Email con carta de respuesta al 

usuario adjunta

Virtual (Email) y Física

Número de cartas 

atendidas año 2021: 138 

(proyectado)

Proveedor de mensajería 

en provincia

Usuario

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

Email de respuesta  de la consulta al usuario 

Email adjuntando carta de respuesta a la consulta 

al usuario

Carta de respuesta a la consulta del usuario

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 58,046 (proyectado)

Virtual
11. Ingresar información de la atención en el ATUS.

Fin del proceso

1. Ingresar a plataforma ATUS : 

2. Registrar la fecha de salida de la carta , servicio, empresa, detalles

de la consulta, detalles de la respuesta al usuario.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

15 minutos No 4 horas ATUS No

Registro de la atención

 de la consulta en ATUS Virtual

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 58,046 

(proyectado)

Orientador

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR

Email de respuesta a la consulta del usuario con o 

sin precisiones realizadas

Email de respuesta a la consulta del usuario 

revisada por subdirector de la SDU

Número de atención de 

correos, formularios y cartas 

2021: 44,594 (proyectado)

Virtual (Email)
12. Responder ,vía mail,  al Orientador con la respuesta al

usuario

1.Escribir email y adjuntar versión final del email de respuesta de la 

consulta

2. Enviar email al Orientador

Usuario 

(Semiautomática)

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR
Orientadores: 116

Practicantes 58

/CAS 22/CAP 

44

2 minutos No 5 minutos Outlook No
Email aprobado para ser enviado al 

usuario
Virtual (Email)

Número de atención de 

correos, formularios y 

cartas 2021: 44,594 

(proyectado)

Usuario

Analista de CO, Asistente de 

Orientación, Jefe de OR
Email de respuesta a la consulta del usuario

Número de atención de 

correos y formularios 2021: 

57,906 (proyectado)

Virtual (Email)
13. Responder, vía email, la respuesta a la consulta del

usuario

1.Escribir email con la versión final a la respuesta de la consulta 

2. Enviar email al Usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

2 minutos No 5 minutos Outlook No
Email de respuesta a la consulta 

del usuario
Virtual (Email)

Número de atención de 

correos y formularios 

2021: 57,906 

(proyectado)

Usuario

Usuarios Email y formularios web en el Contact Center

Número de atención de 

correos y formularios 2021: 

13,452 (proyectado)

Virtual (Email)

14. Revisar comunicación recibida del usuario

Si se solicita orientación ir a la actividad 4. Caso 

contrario : Ir a la actividad 16

1. Recibir comunicación de usuario al email

(buzondeusuarios@osiptel.gob.pe)

2.Revisar contenido del documento

3. Revisar antecedentes (ATUS, SISTRAM, otros)

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 24

21 CAS / 3 

Service
5 minutos No 10 minutos

Outlook

SISTRAM

ATUS y otros

No Comunicación escrita revisada Virtual (Email)

Número de atención de 

correos y formularios 

2021: 13,452 

(proyectado)

Orientador

Orientador Comunicación escrita revisada No identificado Virtual (Email)
15. Notificar al área correspondiente para atención

fin del proceso

1. Escribir email a la UO correspondiente , adjuntando la 

comunicación enviada por el usuario

2. enviar email a la UO para atención de la comunicación del usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 24

21 CAS / 3 

Service
2 minutos No 5 minutos Outlook No

Requerimiento del usuario

  derivada por email
Virtual (Email) No identificado UO

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Consultas por carta atendidas 

hasta en 10 días útiles 
Porcentaje Trimestral >= 85%

Consultas por carta atendidas 

hasta en 20 días útiles
Porcentaje Trimestral <= 15%

Consultas electrónicas: correo 

electrónico y formulario web, 

atendidas hasta en 1 días 

útiles

Porcentaje Trimestral >=60%

Consultas electrónicas: correo 

electrónico y formulario web, 

atendidas hasta en 3 días 

útiles

Porcentaje Trimestral <=35%

Consultas electrónicas: correo 

electrónico y formulario web, 

atendidas en más de 3 días 

útiles

Porcentaje Trimestral <=5%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operativo Improbable 2 Mayor 4

Operativo Improbable 2 Menor 2

Cantidad de consultas por carta atendidas hasta en 20 días útiles / Total de consultas por carta 

atendidas
ATUS

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de consultas por carta atendidas hasta en 10 días útiles / Total de consultas por carta 

atendidas
ATUS

Cantidad de consultas electrónicas: correo electrónico y formulario web, atendidas hasta en 1 días 

útiles / Total de consultas por correo electrónico y formulario web atendidos
ATUS

Cantidad de consultas electrónicas: correo electrónico y formulario web, atendidas hasta en 3 días 

útiles / Total de consultas por correo electrónico y formulario web atendidos
ATUS

Cantidad de consultas electrónicas: correo electrónico y formulario web, atendidas en más de 3 días 

útiles / Total de consultas por correo electrónico y formulario web atendidos
ATUS

Respuesta errónea a la consulta del usuarios 4

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Ingreso errado de datos en ATUS 8

2 de 2

Ficha de procesos validado por email del 13/08/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Jissela Pichis

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021



Diagrama del proceso PM05.1.2 Gestión de actividades de acercamiento al usuario 
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¿Canal de 

Orientación?

Presencial

/Virtual

/Telefónico

1. Elaborar  Programa de

Actividades de Orientación , 

definiendo los lugares que 

serán visitados

¿Tipo de 

actividad?

4. Realizar charla/talleres en 

modalidad virtual y presencial y 

absolver consultas de usuarios

3. Realizar jornada (virtual,

presencial y telefónica), brindar 

orientación al usuario y 

registrar datos en ATUS

Jornada 

de Orientación

Charla / Taller 

Registro  en ATUS de 

las jornadas de orientación ejecutadas

(Virtual, presencial y telefónica)

2. Coordinar con EP/EPR la 

necesidad del desarrollo de 

actividades de orientación

5. Registrar información de la 

actividad en ATUS

Registro  en ATUS de 

la charlas /taller ejecutados

(Virtual / presencial)

Constancias, Imágenes o 

registro de asistencia

 de la charla/taller

Medios de comunicación

 y Redes Sociales

PM05.1.2.1 

Desarrollo de Actividades de Acercamiento 

por Medios de Comunicación y Redes Sociales

EP= Entidad Pública

EPR= Entidad Privada

3

4

4

3



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Instituciones públicas y/o privadas

DAPU

PE01.1.1 Planeamiento Institucional

Lista de localidades rurales y distritos

Plan Anual de Orientación

POI

1 Lista de localidades rurales y distritos/1 año

1 Plan Anual de Orientación/ año

1 POI /años

Virtual

Para actividades de acercamiento que se realizan por el 

canal presencial, virtual y telefónico: Ir a la actividad 1

Para Medios de comunicación  y Redes Sociales; Ir al 

proceso PM05.1.2.1 Desarrollo de Actividades de 

Acercamiento por Medios de Comunicación y Redes 

Sociales

1. Elaborar “Programa de Actividades de Orientación”, 
definiendo las actividades a realizarse

1. Analizar información pertinente

-Problemas masivos de calidad e interrupciones trasladados 

por los gobiernos locales y regionales a través de 

Memoriales, cartas del Congreso, solicitudes de la sociedad 

civil organizada

-Problemática identificada en los distintos actividades que se 

desarrollan  y otros problemas identificados por las sedes 

institucionales.

2 Registrar la lista propuesta de actividades de orientación 

(Propuesta del Programa de Actividades de Orientación)

Usuario 

(Semiautomática)

Analista de SU o

Analista de CO, o Orientador 

de ORS

o Asistente de orientación/ 

Jefe de ORS

65
CAS (21)

CAP (44)
8 horas No 16 horas ATUS No

Propuesta de Programa de 

Actividades de Orientación
Virtual

38 Propuesta de Programa de 

Actividades de Orientación /mes 

(uno por sede)

Jefe de la ORS

Analista de CO

Asistente de Orientación

Analista de SU o

Analista de CO, o Orientador de ORS

o Asistente de orientación/ Jefe de ORS

Propuesta de Programa de Actividades de 

Orientación

38 Propuesta de Programa de Actividades de 

Orientación / mes
Virtual

2. Coordinar con EP y/o EPR la necesidad del desarrollo de 

actividades de orientación

Si la actividad es Jornada de Orientación: Ir a la actividad 

2.Caso contrario ir a la actividad 4

1. Contactar con entidades para coordinar la posibilidad de

realizar las actividades 

2. Realizar Seguimiento y confirmación de programación de

actividades

3. Registrar la lista de actividades con su respectivo horario y 

fecha en la lista propuesta de actividades

Usuario 

(Semiautomática)

Analista de SU o

Analista de CO, o Orientador 

de ORS

o Asistente de orientación/ 

Jefe de ORS

65
CAS (21)

CAP (44)
3 días No 5 días ATUS No

Programa de Actividades de 

Orientación
Virtual

38 Programa de Actividades de 

Orientación /mes (uno por sede)

Jefe de la ORS

Analista de CO

Asistente de Orientación

Analista de SU o

Analista de CO, o Orientador de ORS

o Asistente de orientación/ Jefe de ORS

Programa de Actividades de Orientación 38 Programa de Actividades de Orientación / mes Virtual (Email)
3. Realizar jornada (virtual, presencial y telefónica), 

brindar orientación al usuario y registrar datos en ATUS

1. Desplazamiento al punto de orientación, de ser el caso 

2.Abordar/contactar al usuario y se le brinda información del 

Osiptel y sobre los derechos de los usuarios.

3. Atender consulta en caso usuario abordado realice alguna.

4.Registrar datos del usuario  en ATUS ( En caso de no contar

con acceso al ATUS se completa el formulario (Anexo 02 

Registro Temporal de Jornadas de Orientación)

5. Desplazamiento del punto de orientación a la oficina, de

ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 116

Practicantes 58

/CAS 22/CAP 44

Dentro de localidad 

de 4 horas a 6 horas

Fuera de localidad de 

1 día a más según 

programación

No

Dentro de localidad de 

6 horas a 8 horas

Fuera de localidad de 1 

día a más según 

programación

ATUS No

Jornada de orientación realizada

Registro  en ATUS de 

las jornadas de orientación 

ejecutadas

(Virtual, presencial y telefónica)

Virtual o Física
360 Jornada de orientación 

realizada / año
ATUS

Analista de SU o

Analista de CO, o Orientador de ORS

o Asistente de orientación/ Jefe de ORS

Programa de Actividades de Orientación 38 Programa de Actividades de Orientación / mes Virtual (Email)
4. Realizar charla/talleres en modalidad virtual y presencial 

y absolver consultas de usuarios

1. Preparar  presentación para la Charla / Taller

2. Desplazamiento al punto de Charlas /Talleres solo 

presenciales 

3. Realizar la charla/taller presencial y/o virtual (durante la 

charla/taller  se absuelven las consultas)

4. Recabar constancias y/o registro de asistencia 

5. Desplazamiento a la oficina en caso de Charlas /Talleres 

presenciales

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 116

Practicantes 58

/CAS 22/CAP 44

Para charla 

presencial: 6 horas

Para virtual: 5 horas

No

Para charla presencial: 8 

horas

Para virtual: 6 horas

Temas No

Charla/taller ejecutado

Orientación realizada

Constancias, registro de asistencia a 

la charla/taller y/o imágenes

Virtual o Física 1140 Charla/taller ejecutado /año ATUS

Orientador

Charla/taller ejecutado

Orientación realizada

Constancias, registro de asistencia a la 

charla/taller y/o imágenes

1140 Charla/taller ejecutado /año Virtual o Física 5. Registrar información de la actividad en ATUS

1. Ingresar al ATUS

2.Completar registro en ATUS (cantidad del asistente, lugar

donde se realizó la charla, etc.) 

3. Digitalizar constancia/registro y adjuntar en ATUS.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 116

Practicantes 58

/CAS 22/CAP 44
1 hora No 5 horas a 9 horas ATUS No

Registro  en ATUS de 

la charlas /taller ejecutados

(Virtual / presencial)

Virtual
1140 Registros  en ATUS de 

la charlas /taller ejecutados / año 
ATUS

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

% cumplimiento de actividades de 

acercamientos ejecutadas en el año
Porcentaje Anual 85%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Raro 1 Mayor 4

Operacional Posible 3 Menor 2Cancelación de las actividades de acercamiento por factores externos al Osiptel 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Perdida de Información del ATUS 4

Analista de SU o Analista de CO, o Orientador de ORS o Asistente de orientación/ Jefe de OR, Orientador

PM05.1.2 Gestión de actividades de acercamiento al usuario

Brindar orientación correcta y oportuna a los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones durante las actividades acercamiento

Inicia con la elaboración del Programa de  Actividades y culmina con el registro en el ATUS de las actividades de acercamiento realizadas.

15/06/2021 ; 16/06/2021; 17/06/2021; 18/06/2021

Subdirección Atención y Orientación al Usuario

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

N° de actividades de acercamiento ejecutadas/N° de actividades de acercamiento programadas en el año ATUS

No

Ninguna

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General  D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor    Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones  D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias. 

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5.  Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija    Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.    Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de procesos validado el 13/08/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario - Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Ficha del proceso PM05.1.2 Gestión de actividades de acercamiento al usuario 



Diagrama del proceso PM05.1.2.1 Desarrollo de Actividades de Acercamiento por Medios de Comunicación y Redes Sociales 
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¿Tipo de Canal?
Medio de Comunicación 

-Radial-

1. Elaborar TDR para 

contratación de la consultora 

que elaborará el plan de 

medios y gestionar 

aprobación en SISDOC

PA04.2.1.2 

Contrataciones 

Menores 

Plan de medios

2  Coordinar reunión para 

la evaluación de las 

actividades del Plan de 

Medios
3

3 Evaluar las 

propuestas del Plan de 

Medios respecto 

presupuesto de la 

DAPU3

¿Cuenta con 

presupuesto?

4

5

Sí

No

4

4. Coordinar 

ampliación de 

presupuesto a 

OPPM

5. Informar a la GG sobre 

la aprobación del Plan de 

Medios y la contratación 

de emisoras radiales
5

PA04.2.1.2 

Contrataciones 

Menores 

O/S con Radios

6. Programar las 

fechas de las AAOR

7. Coordinar el tema 

a tratar en la 

siguiente AAOR con 

la Directora de 

DAPU

8. Elaborar y enviar los 

anuncios informando los 

temas y fechas de la AAOR

9 Elaborar y enviar  los 

flyers a las radios 

programadas

10 Elaborar ayudas 

memorias de los temas a 

tratar en la actividad de 

acercamiento  y revisarlo 

Email con los anuncios 

radiales para las AAOR

Email con flyers

 para las AAOR

11. Gestionar aprobación de la 

propuesta de ayuda memoria ante 

Subdirectoras y Directora de DAPU y 

enviar, vía email, a los conductores 

de la radio y jefes de la ORŚ s En el día programado 

de la AAOR

12 Realizar el 

seguimiento a la 

AAOR programada

13

AAOR ejecutada

14. Coordinar fecha 

del Facebook live 

con OCRI

15. Elaborar ayuda 

memoria sobre tema a

tratarse

14

16. Preparar ambiente para la

proyección del programa y 

coordinar la realización de la 

prueba de conectividad de 

internet con OTI

17. Iniciar el Facebook 

live, exponer el tema y

contestar preguntas

Facebook 

live ejecutado

18

14

Red Social

18

Medio de Comunicación

-TV-

18. Definir el tema a 

tratar en la AAOTV e 

informar al Orientador

19

19. Elaborar una guía 

para la  realización de 

la AAOTV

19 En el día del AAOATV

¿AAOTV en vivo?

20. Realizar el 

AAOTV en vivo en 

las instalaciones de

la EP/EPR

Sí

21. Realizar la 

grabación del AAOTV 

en la ORS y enviar a la 

EP/EPR

No

Actividad(es) de Acercamiento de Orientación Radial = AAOR
Actividad(es) de Acercamiento de Orientación Televisado = AAOTV
Empresa Pública =  EP
Empresa Privada =  EPR 

22. Realizar el 

registro de la 

actividad en ATUS
ATUS Actualizado

13

13 Participar en 

emisión de la AAOR 

y registrar actividad 

en ATUS

B

B



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PE01.1 Gestión de Políticas 

Institucionales
POI 1 POI /año Virtual

Para el tipo de canal :

- Medio de Comunicación Radial-: ir a la actividad 1

-Medio de Comunicación  TV- : Ir a la actividad 18

Para actividades de acercamiento por Redes Sociales- 

Facebook Live: Ir a la actividad 14. 

1. Elaborar TDR para contratación de la consultora que 

elaborará el plan de medios y gestionar aprobación en 

SISDOC

Ir al proceso PA04.2.1.2 Contrataciones Menores

 Posteriormente ir a la actividad 2.

1. Investigar sobre las radios locales del mercado en 23 departamentos del

Perú ( no se considera el departamento de Lima), incluye coordinaciones 

con los Jefes de ORS´s de ser necesario.

2. Elaborar los TDR y gestionar su aprobación por SISDOC

3. Coordinar  revisión ,  vistos y firmas de:

Vistos: 1° Especialista Administrativo

2°Asistente Contable de DAPU

3° Subdirectora de PDU

Firma: 4° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 semana No 2 semanas SISDOC

(Características de la Radios en 

el mercado (que tengan alcance 

local/regional, acorde al 

presupuesto, que lleguen a las 

comunidades rurales, además si 

es posible que utilicen 

plataformas digitales y que 

puedan contratar con el estado)

TDR aprobado para la contratación 

de la central de medios 
Virtual (SISDOC)

1 TDR aprobado para la 

contratación de la central de 

medios / año

PA04.2.1.2 

Contrataciones Menores 

PA04.2.1.2 Contrataciones Menores Plan de medios 1 Plan de medios /año Virtual (SISDOC)
2. Coordinar reunión para la evaluación de las actividades

del Plan de Medios

1. Coordinar disponibilidad para la reunión con Directora de DAPU,Director 

de OCRI, Subdirectoras de DAPU y la representante de la  consultora de 

central de medios seleccionada

2. Convocar a reunión virtual a Coordinador de OR, Analista Económico 

Especialista Administrativo, Subdirectoras de DAPU, Asistente Contable,

Director de DAPU, Director de OCRI

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 día No 1 día Outlook No

Convocatoria a la reunión para 

evaluación del plan de medios
Virtual (Email)

1 Convocatoria a la reunión para 

evaluación del plan de medios 

/año

Coordinador de OR, 

Analista Económico 

Especialista 

Administrativo, 

Subdirectoras de 

DAPU/Asistente Contable 

/ Director de 

DAPU/Director de OCRI

Especialista Administrativo
Convocatoria a la reunión para evaluación del plan de 

medios

1 Convocatoria a la reunión para evaluación del 

plan de medios /año
Virtual (Email)

3 Evaluar las propuestas del Plan de Medios respecto 

presupuesto de la DAPU

Si se necesita ampliación de presupuesto Ir a la actividad 

4, caso contrario: Ir a la actividad 5.

1. Revisar  el presupuesto aprobado de la DAPU

2. Identificar las posibilidades planteadas  por la consultora en el Plan de 

Medios  que se ajusten al presupuesto.

3. Escuchar propuesta de la representante de la consultora, para ajustar 

plan al presupuesto.

4. Determinar el costo/beneficio de las alternativas seleccionadas

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador de OR, Analista 

Económico Especialista 

Administrativo, 

Subdirectoras de 

DAPU/Asistente Contable / 

Director de DAPU/Director 

de OCRI

Coordinador de OR = 1 

Analista Económico = 1 

Especialista Administrativo = 

1

Subdirectoras de DAPU = 2

Asistente Contable = 1 

Director de DAPU = 1 

Director de OCRI = 1

7 CAP/1 CAS 1 hora No 1 hora
Plataformas digitales

(MS Teams / Zoom)
No Plan de medios analizado Virtual (Email) 1 plan de medios analizado / Año

Especialista 

Administrativo

Coordinador de OR, Analista Económico 

Especialista Administrativo, 

Subdirectoras de DAPU/Asistente 

Contable Director de DAPU/OCRI

Plan de medios analizado 1 plan de medios analizado / Año Virtual 4. Coordinar  ampliación de presupuesto a OPPM

1. Elaborar PPT donde se muestra la evaluación del gasto  respecto los

beneficios de los AAOR (Actividades de Acercamiento de Orientación 

Radial ) y la importancia de seguir con la actividad.

2. Coordinar aprobación de la PPT al interno de DAPU

3. Coordinar reunión con OPPM y Analista Económico y Directora de DAPU 

para sustentar la necesidad de seguir con las actividades y solicitar la 

ampliación del presupuesto.

4. Acordar el monto de la ampliación del presupuesto con OPPM

Usuario 

(Semiautomática)

Especialista Administrativo

Analista económico

Director de DAPU

Especialista Administrativo = 

1

Analista económico = 1

Director de DAPU = 1

2 CAP/1 CAS 1 hora No 1 hora
Plataformas digitales

(MS Teams / Zoom)
No

Ampliación del presupuesto 

acordado
Virtual

1 Ampliación de presupuesto 

acordado /Año

Especialista 

Administrativo

Especialista Administrativo
Ampliación de presupuesto acordado

Plan de medios analizado
1 Ampliación de presupuesto acordado /Año Virtual

5. Informar, vía SISDOC, a la GG sobre la aprobación del 

Plan de Medios y la contratación de las emisoras radiales

para la realización de las AAOR

Ir al proceso PA04.2.1.2 Contrataciones Menores

Posteriormente ir a la actividad 6.

1. Elaborar del TDR para la contratación de radios

2. Generar memorando, vía SISDOC, en el cual se informa a la GG que se 

iniciará el desarrollo de las actividades de acercamiento del canal de 

orientación radial del año en curso (se informa sobre ampliación del 

presupuesto de ser el caso). 

3. Coordinar los vistos y firmas en SISDOC

vistos:

1° Especialista Administrativo

2° Analista Económico

3° Subdirectora de Protección al Usuario

4° Subdirectora de Atención y Orientación al Usuario

firma : 

  5° Directora de la DAPU 

4. Solicitar Proveído del GG al memorando vía SISDOC (al aprobar el

memorando se aprueba el TDR que viaja como adjunto)

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 día No 2 días SISDOC No

TDR aprobado para la contratación 

de radios
Virtual (SISDOC)

1 TDR aprobado para la 

contratación de radios / Año

PA04.2.1.2 

Contrataciones Menores 

PA04.2.1.2 Contrataciones Menores Orden de Servicio 23 Orden de Servicio /año Virtual (SISDOC)
6. Programar las fechas de las AAOR y gestionar 

aprobación de Directora de DAPU

1. Establecer el cronograma de las fechas en que se deben realizar las

AAOR con cada una de las emisoras.

2.Presentar la propuesta a la Directora de DAPU y coordinar la aprobación 

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 2 días No 3 días Excel No

Calendario aprobado de las AAOR a 

realizarse en  cada una de las 

emisoras

Virtual (Email)

1 Calendario aprobado de las 

AAOR a realizarse en  cada una 

de las emisoras / Año

Especialista 

Administrativo

Especialista Administrativo
Calendario aprobado de las AAOR a realizarse en  cada 

una de las emisoras

1 Calendario aprobado de las AAOR a realizarse 

en  cada una de las emisoras / Año
Virtual

7. Coordinar el tema a tratar en la siguiente AAOR con la

Directora de DAPU

En paralelo: Ir a la actividad 8,9 y 10.

1. Asistir al comité semanal de la DAPU (una semana antes del programa)

2. Proponer temas a tratar, revisar casuísticas y temas de coyuntura.

3. Determinar en coordinación con la Directora de DAPU el tema a tratar 

en las AAOR programada

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 hora No 1 día MS Teams No

Tema a tratar en la siguiente AAOR 

programada
Virtual

1 Tema a tratar en la siguiente 

AAOR programada /Semana

Especialista 

Administrativo

Especialista Administrativo, Analista de Centro de Orientación, Coordinador de OR, Subdirectoras de Atención de Usuarios, Directora de DAPU, Jefe de ORS´s /Orientador, Analista Económico, Asistente Contable;  OCRI

PM05.1.2.1 Desarrollo de Actividades de Acercamiento por Medios de Comunicación y Redes Sociales

Brindar orientación correcta y oportuna a los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones durante la(s) Actividad(es) de Acercamiento  por Medios de Comunicación y Redes Sociales

Inicia con la elaboración del TRD para la contratación de la consultora para la elaboración del Plan de Medios, incluye la propuesta de selección de radios, cronograma de programas; así como el costo por programa. Contratación de radios, acorde con el plan de medios propuesto por la consultora y la ejecución de las AAOR en las emisoras contratadas (en los 23 

departamentos del Perú)

Inicia desde la coordinación de la fecha del programa hasta la transmisión del programa en  vivo del Facebook live.

18/06/2021; 24/06/2021;25/06/2021;28/06/2021

Subdirección del Servicio de Orientación al Usuario ; Especialista Administrativo

No

Ninguna

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor      Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias.

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.     Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5. Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.     Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija     Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.     Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Especialista Administrativo Tema a tratar en la siguiente AAOR programada
1 Tema a tratar en la siguiente AAOR 

programada /Semana
Virtual

8. Elaborar y enviar los anuncios informando los temas y

fechas de la AAOR

Fin del proceso

1. Redactar los anuncios de 30 segundos (donde se da a conocer el tema a

tratar) y los de 20 segundos (para dar a conocer la fecha del programa)

2. Enviar los anuncios a cada una de las radios vía email

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 2 horas No 3 horas

Word

Outlook
No

Email con el anuncios informando 

los temas y fechas del programa
Virtual (Email)

390 Anuncios informando los 

temas y fechas del programa 

/Año

Radios

Especialista Administrativo Tema a tratar en la siguiente AAOR programada
1 Tema a tratar en la siguiente AAOR 

programada /Semana
Virtual

9. Elaborar y enviar, vía email, los flyers a las radios

programadas

Fin del proceso

1. Elaborar los flyer para las plataformas virtuales de las radios

contratadas (flyer: imagen con logo de la radio, fecha y hora en que sale al 

aire)

2. Enviar los flyer a cada una de las radios vía email

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 2 horas No 3 horas

PPT

Paint

Outlook

No Email con flyers (PPT y paint) Virtual (Email) 390 email con flyers / Año Radios

Especialista Administrativo Tema a tratar en la siguiente AAOR programada
1 Tema a tratar en la siguiente AAOR 

programada /Semana
Virtual

10 Elaborar ayudas memorias de los temas a tratar en la 

actividad de acercamiento y revisarlo.

1. Redactar las ayudas memorias en Word para los jefes de la ORS .

2. Redactor las ayudas memorias en Word para los conductores  de los

programas radiales

3.Coordinar la validación del contenido con la Analista Legal de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 2 CAP 4 horas No 1 día

Word

Outlook

Teams, Zoom

No

Propuesta de ayudas memorias 

para conductores  de los programas 

radiales

Propuesta de ayudas memorias 

para los jefes de las ORS

Virtual (Email)

17  Propuesta de ayudas 

memorias para conductores  de 

los programas radiales/ Año

17  Propuesta de ayudas 

memorias para los jefes de las 

ORS/Año

Especialista 

Administrativo

Especialista Administrativo

Propuesta de ayudas memorias para conductores  de los 

programas radiales

Propuesta de ayudas memorias para los jefes de las ORS

17  Propuesta de ayudas memorias para 

conductores  de los programas radiales/ Año

17  Propuesta de ayudas memorias para los 

jefes de las ORS/Año

Virtual (Email)

11. Gestionar aprobación de la propuesta de ayuda

memoria ante Subdirectoras y Directora de DAPU y enviar, 

vía email, a los conductores de la radio y jefes de la ORS´s

En paralelo: Ir a la actividad 12 y 13.

1. Revisión, validación y aprobación de las ayudas memorias para Jefes de 

ORS´S y Conductores de las radios

2. Enviar ayudas memorias a los conductores radiales vía email, con copia

al coordinador de ORS´s  con el recordatorio de la  fecha y hora del 

programa

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP

1 hora p/ayuda 

memoria
No

1 hora p/ayuda 

memoria

MS Teams

Word

Outlook

No

Email con ayuda memoria para el 

Jefe de la ORS´s 

Email con ayuda memora para los 

conductores de las radios 

Virtual (Email)

390 Email con ayuda memoria 

para el Jefe de la ORS´s /año

390 Email con Ayuda memora 

para los conductores de las radios 

/año

Conductor de radio

Jefe de ORS´s 

/Orientador

Especialista Administrativo
Calendario aprobado de las AAOR a realizarse en  cada 

una de las emisoras

1 Calendario aprobado de las AAOR a realizarse 

en  cada una de las emisoras/año
Virtual (Email)

12 Realizar el seguimiento a la AAOR programada

Fin del proceso

1. Un día antes se brinda indicaciones a los jefes  y se hacen la

coordinaciones finales antes del programa.

2. Según disponibilidad se escuchan los programas

3. Se toman notas de las oportunidades de mejoras y se retroalimenta al

jefe de ORS

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 30 minutos No 30 minutos No Aplica No Seguimiento realizado Virtual (Email) 390  AAOR seguidas/ años

Especialista 

Administrativo

Especialista Administrativo Email  con la ayuda memoria para el Jefe de la ORS´s 1 Ayuda memoria para el Jefe de la ORS´s Virtual (Email)

13 Participar en emisión de la AAOR y registrar actividad 

en ATUS

Fin del proceso

1. Exponer el tema planificado para la AAOR (5 minutos programados)

2. Resolver preguntas del publico (10 minutos programados)

'3. Registrar la realización del programa en ATUS

Manual Jefe de ORS´s /Orientador 23 CAP
20 minutos

No 50 minutos ATUS No
AAOR ejecutado

ATUS actualizado
Virtual 390  AAOR ejecutados / años

Usuarios

ATUS

DAPU/OCRI
Pauta del programa (Tema e indicaciones de saludos  e 

invitación a participar a los usuarios)

Fecha de realización del Facebook live

1 pauta del programa (Tema e indicaciones de 

saludos, invitación a participar a los usuarios y 

fecha de realización del Facebook live)/semana

Virtual 14. Coordinar fecha y tema del Facebook live con OCRI
1. Tomar conocimiento de la fecha del programa

2. Confirmar la disponibilidad de fecha

Usuario 

(Semiautomática)

Jefe de ORS, Analista de 

Centro de Orientación
46 CAP/CAS 5 minutos No 20 minutos Outlook No Participación aceptada Virtual

1 Participación aceptada / 

semana

DAPU: Coordinador 

Regional y Subdirectora 

SDU/OCRI

Jefe de ORS, Analista de Centro de 

Orientación
Participación aceptada 1 participación aceptada /semana Virtual y Física 15. Elaborar ayuda memoria sobre tema a tratarse

1. Revisar la normativa del tema a tratar

2. Elaborar la ayuda memoria sobre el  tema que se expondrá en el

programa

3. Enviar ayuda memoria al Orientador backup.

Usuario 

(Semiautomática)

Jefe de ORS, Analista de 

Centro de Orientación
2 CAP/CAS 1.5 horas No 2 horas Word No

Email con ayuda memoria sobre 

tema a tratarse
Física

1 Email con ayuda memoria sobre 

el tema a tratarse /semana

Jefe de ORS, Analista de 

Centro de Orientación

Jefe de ORS, Analista de Centro de 

Orientación
Ayuda memoria sobre tema a tratarse

1 Ayuda memoria sobre tema a tratarse 

semanal
Virtual y Física

16. Preparar ambiente para la proyección del programa y

coordinar la realización de la prueba de conectividad de 

internet con OTI

1. Ambientar el lugar con los banner

2. Preparar la distribución de la luces

3. Colocar correctamente los equipos a utilizar

4. Coordinar con OCRI y  OTI realizar el test de velocidad de internet y

configurar el Audio y Video

5. Informar (Llamada /mensaje) al Orientador backup  para el reemplazo 

en el Facebook live, de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)

Jefe de ORS, Analista de 

Centro de Orientación
2 CAP/CAS 30 minutos No 1 hora

MS Teams

Facebook Live
No

Ambientación  del lugar de 

proyección listo
Virtual o Física

1 Ambientación  del lugar de 

proyección listo /semana

Jefe de ORS, Analista de 

Centro de Orientación

Jefe de ORS, Analista de Centro de 

Orientación
Ambiente de proyección listo 1 Ambiente de proyección listo / semanal Virtual o Física

17. Iniciar el Facebook live, exponer el tema y contestar 

preguntas

Fin del proceso

1. Exponer el tema de la semana

2. Recibir de OCRI y contestar preguntas del programa anterior

3.Contestar las preguntas en línea

Usuario 

(Semiautomática)

Jefe de ORS, Analista de 

Centro de Orientación
2 CAP/CAS 30 minutos No 45 minutos

MS Teams

Facebook Live
No

Facebook live realizado

Usuarios orientados
Virtual

1 Facebook live realizado 

/semana
Usuarios

Entidades privadas/ Entidades Públicas Convenios /Acuerdos/Invitaciones
1 Listado con Acuerdos , Convenios e 

Invitaciones actualizado / Semana
Virtual (SISDOC)

18. Definir el tema a tratar en la AAOTV e informar al

Orientador

1.Analizar la coyuntura regional y notas de prensa a nivel nacional

relacionada al telecom y decidir el tema a tratar

2. Coordinar (presencial, telefónica, virtual)  con el  Orientador que 

realizará el programa e informar el tema a tratar 

3. Informar al Coordinador Regional, vía email el tema a tratar en el

AAOTV

Usuario 

(Semiautomática)
Jefe de ORS´s 23 CAP/CAS 10 minutos No 10 minutos

ATUS

Web de Osiptel
No Tema a tratar en el AAOTV Virtual

1 a 4 Tema a tratar en el AAOTV 

/Semana
Orientador/Jefe ORS

Jefe de ORS Tema a tratar en el AAOTV 1 a 4 Tema a tratar en el AAOTV /Semana Virtual

19. Elaborar una guía para la  realización de la AAOTV

Si AAOTV es en vivo: Ir a la actividad: 20. Caso contrario: Ir 

a la actividad 21

1. Buscar información relacionada al tema

2. Elaborar la guía para la AAOTV

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador/Jefe ORS 46 CAP/CAS 5 minutos No 10 minutos Word No Guía para la AAOTV Virtual

1 a 4 Guía para la AAOTV 

/semana
Orientador/Jefe ORS

Orientador/Jefe de ORS Guía para la AAOTV 2 Guía para la AAOTV /semana Virtual
20. Realizar el AAOTV en vivo en las instalaciones de la

EP/EPR

1. Desplazarse a las instalaciones de la EP/EPR

2. Participar del AAOTV

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador/Jefe ORS 46 CAP/CAS 5 minutos No 1 hora No Aplica

Llegar desde el inicio del 

programa

AAOTV emitido

Usuario Orientado
Virtual 2 Guía para la AAOTV /semana Usuarios

Orientador/Jefe de ORS Guía para la AAOTV 2  Guía para la AAOTV /semana Virtual
21. Realizar la grabación del AAOTV en la ORS y enviar a la

EP/EPR

1. Realizar la grabación del AAOTV en el lugar establecido

2. Revisar calidad de grabación, de ser necesario y de contar con tiempo 

volver a grabar una nueva versión

3. Enviar programa a la EP/EPR  por un medio digital

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador/Jefe ORS 46 CAP/CAS 5 minutos No 10 minutos No Aplica No

AAOTV enviado a la EP/EPR y 

emitido
Virtual 2  Guía para la AAOTV /semana

EP/ EPR

Usuarios

Orientador/Jefe de ORS AAOTV enviado a la EP/EPR y emitido
1 a 4 AAOTV enviado a la EP/EPR y emitido/  

semana
Virtual

22. Realizar el registro de la actividad en ATUS

Fin del proceso

1. Ingresar a ATUS  

2. Registrar los datos en ATUS de la AAOTV

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador/Jefe ORS 46 CAP/CAS 5 minutos No 10 minutos ATUS No

ATUS Actualizado con información 

de la AAOTV
Virtual

1 a 4 ATUS Actualizado con 

información de la AAOTV 

/Semana

Usuarios

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

N° de Actividades de Acercamiento de 

Orientación Radial (AAOR) emitidos en el 

año

Unidad Anual 390 

Cumplimiento de entrega de informe 

anual
Unidad Anual 1 

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Personal Probable 4 moderado 3

Operacional Improbable 2 menor 2

Tecnológico Improbable 2 moderado 3

Entrega de informe de resultado al ultimo día del año SISDOC

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

N° de AAOR emitidos en el periodo de febrero a diciembre de cada año
Base de datos Excel de los 17 AAOR realizados en cada departamento del 

Perú (Tacna 16 )

Perdida o daño de la Base de datos Excel de los 17 AAOR realizados en cada departamento del Perú 6

Caída de la red de internet y /o energía eléctrica 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Contestar de forma incorrecta consultas políticas (en temas de telecom)  en la ejecución de una AAOR 12
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Diagrama del proceso M05.1.3 Monitoreo de la Calidad de Atención de las EO al Usuario. 
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1. Planificar los 

tipos de monitoreos 

a realizar 

¿Tipos de 

monitoreo?
Presencial

2. Elaborar/modificar proyecto 

de carta a la EO comunicando el

monitoreo y enviar, vía email, a 

revisión del Subdirector de SDU

Para Carta a la EO

109

3

3

6

3. Revisar proyecto

de carta a la EO
¿Conforme?

4. Dar la 

conformidad al 

proyecto de carta 

vía email

5. Enviar, vía email, 

correcciones al 

proyecto de carta

2

¿Tipo de 

monitoreo?
Presencial

23

Escucha de audios

6. Gestionar 

aprobación del 

proyecto de carta  y 

notificación vía 

SISDOC6

PA07.2.1.2 Gestión 

de Notificaciones y 

servicios de 

mensajería

¿Tipo de 

monitoreo?
Respuesta de la EO

Presencial

(Carta a la EO)

Escucha de Audios

(Muestra de audios de atenciones 

realizadas por las EO)

25. Preparar carpetas 

virtuales con los audios 

asignados a cada 

orientador participante e 

informa

7. Elaborar el formato 

para relevar información 

en el monitoreo a las EO

Para el Formato de 

Relevamiento de Información

8. Gestionar la 

capacitación a 

orientadores y solicitar  

listado de oficinas de las 

EO a monitorear

10

9. Recopilar, 

elaborar y enviar 

listado de las 

oficinas de las EO 

9

2

10. Recibir listado de

oficinas de la EO y 

designar las oficinas donde 

se realizarán el monitoreo
11 12

3

15

12

11. Realizar el 

monitoreo presencial y 

completar formato de 

relevamiento de 

información11

PM05.1.1 Atención de consultas

Consulta del Usuario

12

12. Consolidar la 

información registrada de 

los formatos de 

relevamiento de 

información

13. Gestionar la 

elaboración de los cuadros 

estadísticos a partir del 

consolidado

14. Elaborar/actualizar 

informe del monitoreo y 

enviar a revisión vía email a 

Subdirectora de la SDU
15

14

15. Revisar el

informe del 

monitoreo

¿Conforme?

17. Coordinar la 

aplicación de las 

correcciones al informe 

con Analista Legal de la 

SDU

NO

16. Solicitar revisión del 

informe del monitoreo a la 

Directora de DAPU para 

aprobación

Sí

18

14

18. Revisar el

informe del 

monitoreo

18

¿Conforme?

20. Coordinar la 

aplicación de las 

correcciones al informe 

con Analista Legal de la 

SDU

No

19. Dar conformidad al  

informe del monitoreo y 

enviar vía email, a Analista 

de Legal de la SDU

Sí

14

21

27

21. Generar y enviar  

informe en SISDOC a la

GG con copia a la DFI

21

Informe de monitoreo 

enviado a GG 

con copia a la DFI

Escucha de Audios

22. Elaborar/modificar 

proyecto de carta 

solicitando a las EO audios 

para realizar los monitoreos

Para Carta a la EO

23. Coordinar con el 

Coordinador de ORS y 

Subdirectora de la SDU los 

participantes en el 

monitoreo

24. Elaborar formato de

relevamiento de 

información para las 

escuchas de los audios

Para el Formato de 

Relevamiento de Información

Para coordinar 

participantes en monitoreo

22

26. Gestionar la 

capacitación a los 

orientadores que 

participaran en las 

escuchas de los audios

27

27. Escuchar  audios 

asignados y completar 

formato de 

relevamiento de 

información

12

30

30.Seleccionar una  consulta 

y comunicarse con usuario 

para que se genere la 

comunicación con la EO

28. Elaborar el formato 

para relevar información 

en el monitoreo a las EO

29. Capacitar a los 

orientadores para la 

ejecución del monitoreo

Telefónico

¿Usuario esta de 

acuerdo en 

participar?

Usuario que no 

desea participar

 en el monitoreo

31. Contactar al usuario con 

la EO, monitorear la atención 

y registrar en el formato de 

relevamiento

Sí

30

PM05.1.1 Atención 

de consultas



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  

Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información 

Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

PE01.1.1 Planeamiento 

Institucional
POI 1 POI/AÑO Virtual (SISDOC)

1. Planificar los tipos de monitoreo a realizar 

Si es monitoreo del tipo "Presencial":
-Para la carta de comunicación a la EO: Ir a la actividad 2
-Para el Formato de relevamiento de información: Ir a la

actividad 7
Si es monitoreo del tipo "Escucha de Audios": 

-Para la carta solicitando los audios a la EO: Ir a la
actividad 22

- Para coordinar los orientadores participantes en el 
monitoreo: Ir a la actividad 23.

-Para el Formato de relevamiento de información: Ir a la
actividad  24. 

Si es  monitoreo del tipo "Telefónico": Ir a la actividad 28.

1. Realizar una reunión de trabajo con Subdirectora de la SDU y 

Directora de la DAPU

2.Analizar los resultados del periodo anterior a nivel de la 

experiencia de usuarios y determinar: las EO a monitorear, 

establecer los temas a evaluar en el monitoreo y  los tipos de 

monitoreos a realizar (Presencial, Escucha de Audios y/o Telefónico) 

entre otros.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 1 hora No 1.5 hora Teams No

Acuerdo de planificación de los 

monitoreos
Virtual 1 POI/AÑO Analista Legal de la SDU

Analista Legal de la SDU Acuerdo de planificación de los monitoreos Entre 4 y 10 cartas/año Virtual (Email)

2. Elaborar/modificar proyecto de carta a la EO 

comunicando el monitoreo y enviar, vía email, a revisión 

del Subdirector de SDU

1.Elaborar proyecto de carta comunicándole a la EO que se 

realizaran monitoreos presenciales

2. Enviar, vía email, a Subdirectora de SDU el proyecto de carta 

comunicándole a la EO que se realizarán el monitoreos presenciales

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 4 horas 

WORD

SISDOC
No

Proyecto de carta de comunicación 

a la EO
Virtual (Email) Entre 4 y 10 Proyectos de cartas/año Subdirectora de la SDU

Analista Legal de la SDU Proyecto de carta de comunicación a la EO Entre 4 y 10 cartas/año Virtual (Email)

3. Revisar proyecto de carta a la EO

Si es conforme: Ir a la actividad 4. Caso contrario: Ir a la 
actividad 5

1. Recibir, vía email, proyecto de carta a la EO

2. Revisar el contenido del proyecto de  carta a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SDU 1 CAP 2 horas No 3 horas

Outlook

Word
No

Proyecto de carta de comunicación 

a la EO revisado
Virtual (Email) Entre 4 y 10 Proyectos de cartas revisado /año Subdirectora de la SDU

Subdirectora de la SDU
Proyecto de carta de comunicación a la EO 

revisado por la subdirectora de la SDU
Entre 4 y 10 cartas/año Virtual (Email) 4. Dar la conformidad al proyecto de carta vía email

1. Enviar, vía email, al Analista Legal de la SDU  carta a la EO 

aprobada

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SDU 1 CAP 10 minutos No 20 minutos

Outlook

Word
No Carta a la EO aprobado Virtual (Email) Entre 4 y 10 cartas aprobadas /año Analista Legal de la SDU

Subdirectora de la SDU
Proyecto de carta de comunicación a la EO 

revisado por la subdirectora de la SDU
Entre 12 y 15 cartas/año Virtual (Email)

5. Enviar, vía email, correcciones al proyecto de carta a la 

EO

Si el tipo de monitoreo es "Presencial": Ir a la actividad 2.
Si el tipo de monitoreo es "Escucha de audios": Ir a la 

actividad 22.

1. Corregir el proyecto de carta a la EO

2. Enviar por correo al Analista Legal de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SDU 1 CAP 30 minutos No 60 minutos

Outlook

Word
No

Proyecto de carta a la EO con 

correcciones realizadas por la 

Subdirectora de la SDU

Virtual (Email)
Entre 12 y 15 proyectos de cartas a las EO con 

correcciones /año
Analista Legal de la SDU

Subdirectora de la SDU
Proyecto de carta de comunicación a la EO 

aprobado por la subdirectora de la SDU
Entre 4 y 10 cartas/año Virtual (Email)

6. Gestionar aprobación del proyecto de carta a la EO  y
notificación vía SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios 
de mensajería

Si el tipo de monitoreo es presencial: fin del proceso
Si el monitoreo es de tipo "Escucha de Audios": Ir a la 

actividad 25.

1. Cargar la carta a la EO en SISDOC .

2. Derivar para vistos:

1° Analista legal de la SDU,

2° Subdirectora de la SDU

3° Aprobación de Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 1 día SISDOC No Carta a la EO Virtual (SISDOC) Entre 4 y 10 cartas a la EO /año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

Analista Legal de la SDU Carta de comunicación a la EO
Entre 4 y 8 cartas de 

comunicación a las EO/ año
Virtual (Email)

7. Elaborar el formato para relevar información en el
monitoreo a las EO.

1. Revisar la normativa correspondiente

2. Elaborar los campos que deberán ser completados en el formato 

de relevamiento de información

3. Coordinar la revisión y correcciones al formato de relevamiento 

de información con la subdirectora de la SDU y Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 4 horas

Excel

Outlook
No

Formato de relevamiento de 

información 
Virtual (Email)

4 a 8 Formato de relevamiento de información / 

año
Analista Legal de la SDU

Analista Legal de la SDU Formato de relevamiento de información 

Entre 6 y 8 formatos de 

relevamiento de información  

/ año 

Virtual (Email)
8. Gestionar la capacitación a orientadores y solicitar  listado

de oficinas de las EO a monitorear

1. Convocar a la reunión

2. Brindar  la capacitación a los orientadores

3.Solicitar, vía email , el nombre de la EO y dirección de la oficina

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 3 horas

Teams

Outlook
No

Orientadores capacitados para el 

desarrollo del monitoreo

Solicitud, vía email, requiriendo  los 

datos de las oficinas de las EO 

Virtual (Email)

66 Orientadores capacitados para el desarrollo del 

monitoreo /año

Entre 1 y 4 email requiriendo  los datos de las 

oficinas de las EO /año

Orientadores

Jefes de ORS /Analistas 

de los CO / Coordinador 

ORS

Analista Legal de la SDU
Solicitud, vía email, de los datos de las oficinas de 

las EO 

Entre 1 y 4 email requiriendo  

los datos de las oficinas de 

las EO /año

Virtual (Email)
9. Recopilar, elaborar y enviar listado de las oficinas de las 

EO 

1. Buscar las oficinas de las EO 

2. Registrar los datos de las oficinas dentro de su jurisdicción

3. Enviar vía email al Analista Legal de la SDU el listado elaborado

Usuario 

(Semiautomática)

Jefes de ORS /Analistas de 

los CO
28 26 CAP /2 CAS 2 horas No 3 horas Outlook No

Listado de ORS´s  y CO´s con las 

oficinas de las EO dentro de su 

jurisdicción a monitorear

Virtual (Email)
1 Listado de ORS´s  y CO´s con las oficinas de las EO 

por cada oficina o centro de orientación /año
Analista Legal de la SDU

Jefes de ORS /Analistas de los 

CO

Listado de ORS´s  y CO´s con las oficinas de las EO 

dentro de su jurisdicción a monitorear

Entre 6 y 8 Listado de ORS´s  

y CO´s con las oficinas de las 

EO dentro de su jurisdicción 

a monitorear  /Año

Virtual (Email)
10. Recibir listado de oficinas de la EO y designar las 

oficinas donde se realizarán el monitoreo

1. Recibir, vía email, el listado de las oficinas de las EO dentro de la 

jurisdicción de cada ORS.

2. Aleatoriamente  elegir el orden de  la oficina de la EO  a 

monitorear

3. Informar a las Orientadores las oficinas que se visitaran en el día.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 1 hora No 2 horas Outlook No

Listado de oficinas de las EO a 

monitorear en el mes
Virtual (Email)

1 Listado de oficinas de las EO a monitorear en el 

mes

Jefes de ORS /Analistas 

de los CO

Jefes de ORS /Analistas de los 

CO

Listado de oficinas de las EO a monitorear en el 

día

1 Listado de oficinas de las 

EO a monitorear en el día 

/mes

Virtual (Email)

11. Realizar el monitoreo presencial y completar formato 

de relevamiento de información

Para consulta de usuarios: Ir al proceso PM05.1.1 
Atención de consultas. y/o actividad 12

1. Desplazarse a la oficina de le EO a monitorear

2. Presentarse con encargado de la oficina de la EO y se comunica la 

realización del monitoreo.

3. Abordar/ recibir a los usuarios, se realizan las preguntas en 

función al formato de relevamiento de la información y atienden las 

consultas de los usuarios (orientación).

4.  En caso se detecte que la información que recibió el usuario por 

parte de la EO  fue inexacta, ir al proceso  PM05.1.1 Atención de 

consultas

5. Completar el formato de relevamiento de información según 

monitoreo realizado 

6. Al término de la jornada del monitoreo, enviar formatos 

completados al Analista Legal de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Orientadores CAS 22 / CAP 44. CAP/CAS 6 horas No 6 horas

ATUS

Excel

El registro de 

relevamiento de 

información debe 

enviarse como máximo 

en un día hábil después 

de realizado el 

monitoreo

Registro de Relevamiento de 

información
Física

150 Registros de Relevamiento de Información/ 

mes (usuarios atendidos)

Usuarios

Procesos PM05.1.1 

Atención de consultas 

No

No

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor     Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones  D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias.

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.      Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija      Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

6. Reglamento General de Tarifas.     Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

8. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias.

9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Analista Legal de la SDU, Jefes de ORS, Analistas de los CO, Orientadores, Coordinador Regional, Subdirectora de la SDU, Directora de la DAPU

PM05.1.3 Monitoreo de la Calidad de Atención de las EO al Usuario.

Mejorar la calidad de atención de las EO

Inicia con la planificación del tipo de monitoreo a realizar y termina con la entrega del informe del monitoreo realizado a la GG con copia a la DFI.

28/06/2021; 30/06/2021; 01/07/2021;02/07/2021

Subdirectora SDU

Ficha de procesos validado el 13/08/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario - Responsable del Subproceso de GO y AU 1 de 3

Ficha de procesos validado por email del 13/08/2021 con vistos de:

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario
Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Ficha del proceso M05.1.3 Monitoreo de la Calidad de Atención de las EO al Usuario. 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  

Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información 

Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Orientadores Registro de Relevamiento de información

150 Registros de 

Relevamiento de 

Información/ mes (usuarios 

atendidos)

Virtual (Email)
12. Consolidar la información registrada de los formatos 

de relevamiento de información

1. Recibir, vía email, cada uno de los formatos de relevamiento de 

información

2. Consolidar los formatos de relevamiento de información recibida

3.Revisar la información y gestionar con los orientadores las 

correcciones de las posible observaciones

4. Analizar la información contenida en el consolidado armado.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 3 días No 5 días Excel No

BD del consolidado del monitoreo 

realizado
Virtual 1 BD del consolidado del monitoreo realizado/ mes Analista Legal de la SDU

Analista Legal de la SDU BD del consolidado del monitoreo realizado
1 BD del consolidado del 

monitoreo realizado/ mes
Virtual

13. Gestionar la elaboración de los cuadros estadísticos a 

partir del consolidado

1. Enviar, vía email, la BD del consolidado del monitoreo realizado al 

apoyo estadístico

2. Coordinar los gráficos estadísticos que se necesitan

3. Revisar y coordinar el levantamiento de observaciones a los 

gráficos y/ presentaciones estadísticas generadas por el apoyo 

estadístico

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP/CAS 5 días No 7 días

Outlook

Excel

Power Point

No PPT con Gráficos estadísticos Virtual (Email) 1 PPT con Gráficos estadísticos /mes Analista Legal de la SDU

Analista Legal de la SDU Gráficos estadísticos (Excel y PPT)
1 PPT con Gráficos 

estadísticos /mes
Virtual (Email)

14. Elaborar/actualizar informe del monitoreo y enviar a 

revisión vía mail a Subdirectora de la SDU

1. Elaborar proyecto de informe (Word)

2. Revisión de la presentación que acompaña al informe (Power 

Point)

3. Enviar , vía email, el informe y presentación para revisión de la 

subdirectora de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 4 días No 7 días

Outlook

Excel

Power Point

No Proyecto de informe de monitoreo Virtual (Email) 1 Proyecto de informe de monitoreo/ mes Subdirectora de la SDU

Analista Legal de la SDU Proyecto de informe de monitoreo
1 Proyecto de informe de 

monitoreo/ mes
Virtual (Email)

15. Revisar el informe del monitoreo

Si está conforme: Ir a la actividad 16. Caso contrario: ir a 
la actividad 17

1. Recibir proyecto de informe 

2. Revisión al contenido del proyecto de informe

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SDU 1 CAP 5 horas No 2 días

Outlook

Word

Power Point

No
Proyecto de informe de monitoreo 

revisado
Virtual (Email)

1 Proyecto de informe de monitoreo revisado / 

mes
Subdirectora de la SDU

Subdirectora de la SDU Proyecto de informe de monitoreo revisado
1 Proyecto de informe de 

monitoreo revisado / mes
Virtual (Email)

16. Solicitar revisión del informe del monitoreo a la 

Directora de DAPU para aprobación

Ir a la actividad 18
1. Enviar, vía email, a la Directora de DAPU para revisión

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SDU 1 CAP 10 minutos No 20 minutos

Outlook

Word

Power Point

No
Proyecto de informe de monitoreo 

aprobado
Virtual (Email)

1 Proyecto de informe de monitoreo 

aprobado/mes
Directora de DAPU

Subdirectora de la SDU Proyecto de informe de monitoreo aprobado
1 Proyecto de informe de 

monitoreo aprobado/mes
Virtual (Email)

17. Coordinar la aplicación de las correcciones al informe 

con Analista Legal de la SDU

Ir a la actividad 14.

1. Corregir el proyecto de informe de monitoreo

2. Enviar por correo al Analista Legal de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SDU 1 CAP 30 minutos No 60 minutos

Outlook

Word

Power Point

No
Proyecto de informe de monitoreo 

con correcciones realizadas
Virtual (Email)

1 Proyecto de informe de monitoreo con 

correcciones realizadas/ mes
Analista Legal de la SDU

Subdirectora de la SDU
Proyecto de informe de monitoreo aprobado por 

la Subdirectora de la SDU

1 Proyecto de informe de 

monitoreo con correcciones 

realizadas/ mes

Virtual (Email)

18. Revisar el informe del monitoreo

Si es conforme: Ir a la actividad 19. Caso contrario: Ir a la 
actividad 20.

1. Recibir proyecto de informe 

2. Revisión al contenido del proyecto de informe

Usuario 

(Semiautomática)
Directora de la DAPU 1 CAP 5 horas No 2 días

Outlook

Word

Power Point

No
Proyecto de informe de monitoreo 

revisado
Virtual (Email)

1 Proyecto de informe de monitoreo revisado al 

mes
Directora de DAPU

Directora de la DAPU Proyecto de informe de monitoreo revisado
1 Proyecto de informe de 

monitoreo revisado al mes
Virtual (Email)

19. Dar conformidad al  informe del monitoreo y enviar 

vía email, a Analista de Legal de la SDU

Ir a la actividad 21

1. Enviar, vía email, a la Directora de DAPU para revisión
Usuario 

(Semiautomática)
Directora de la DAPU 1 CAP 10 minutos No 20 minutos

Outlook

Word

Power Point

No
Proyecto de informe de monitoreo 

aprobado 
Virtual (Email)

1 Proyecto de informe de monitoreo aprobado  

mes
Directora de DAPU

Directora de la DAPU
Proyecto de informe de monitoreo revisado por la 

Directora de DAPU

1 Proyecto de informe de 

monitoreo aprobado  mes
Virtual (Email)

20. Coordinar la aplicación de las correcciones al informe 

con Analista Legal de la SDU

Ir a actividad 14

1. Corregir el proyecto de informe de monitoreo

2. Enviar por correo al Analista Legal de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Directora de la DAPU 1 CAP 30 minutos No 60 minutos

Outlook

Word

Power Point

No
Proyecto de informe de monitoreo 

con correcciones 
Virtual (Email)

1 Proyecto de informe de monitoreo con 

correcciones / mes
Analista Legal de la SDU

Directora de la DAPU
Proyecto de informe de monitoreo aprobado por 

la Directora de la DAPU

1 Proyecto de informe de 

monitoreo con correcciones 

/ mes

Virtual (Email)

21. Generar y enviar  informe en SISDOC a la GG con 

copia a la DFI

Fin del proceso

1. Cargar informe en SISDOC y realizar las modificaciones de forma.

2. Enviar a revisión de la Subdirectora de la SDU

3. Generar Informe en SISDOC , derivar para vistos (1° Analista legal 

de la SDU, 2° Subdirectora de la SDU)

Aprobación de 3° Directora de DAPU

4. Enviar, por SISDOC a la GG con copia a  DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 1 día No 2 días SISDOC No

Informe de monitoreo aprobado 

en SISDOC y enviado a GG con 

copia a DFI

Virtual (SISDOC)
1 Informe de monitoreo aprobado en SISDOC y 

enviado a GG con copia a DFI / mes

GG

DFI

Analista Legal de la SDU Plan para la realización de los monitoreos
1 Plan para la realización de 

los monitoreos / mes
Virtual (Email)

22. Elaborar/modificar proyecto de carta solicitando a las 

EO audios para realizar los monitoreos

Ir a la actividad 3

1.Elaborar proyecto de carta solicitando a la  EO, que provea de 

audios de atenciones realizados a sus usuarios, indicando la 

cantidad,  por tipo de tramite , por tipo de servicio y por fecha que 

se realizo la atención de los audios  

2.  Generar Informe en SISDOC , derivar para vistos (1° Analista legal 

de la SDU)

Aprobación de 2° Subdirectora de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 4 horas 

WORD

SISDOC
No

Carta  a la EO solicitando audios de 

atenciones
Virtual (Email) y Física

16 Carta  a la EO solicitando audios de atenciones 

/anual

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

Analista Legal de la SDU Plan para la realización de los monitoreos
1 Plan para la realización de 

los monitoreos / mes
Virtual (Email)

23. Coordinar con el Coordinador de ORS y Subdirectora 

de la SDU los participantes en el monitoreo

Si se requiere preparar carpetas virtuales: ir a la actividad 

25

Si se requiere gestionar la capacitación: Ir a la actividad 

26.

1. Solicitar vía email al coordinador de las ORS que informen sobre 

las ORS que participarán en el monitoreo.

2. Coordinar con Subdirectora de la SDU, que informen sobre las CO 

que participarán en el monitoreo.

3. Estimar  la cantidad de audios a distribuir por cada orientador 

participante

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 30 minutos No 1 hora

Outlook

Excel
No

Lista de Orientadores que 

participaran en el monitoreo de 

tipo "Escucha de audio"

Virtual (Email)
1 Lista de Orientadores que participaran en el 

monitoreo de tipo "Escucha de audio"/ mes
Analista Legal de la SDU

Analista Legal de la SDU Plan para la realización de los monitoreos
1 Plan para la realización de 

los monitoreos / mes
Virtual (Email)

24. Elaborar formato de relevamiento de información 

para las escuchas de los audios

1. Revisar la normativa que regula el proceso de DAPU

2. Elaborar los campos que deberán ser completados en el formato 

de relevamiento de información

3. Coordinar la revisión y correcciones al formato de relevamiento 

de información con la subdirectora de la SDU y Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 4 horas

Excel

Outlook
No

Formato de relevamiento de 

información 
Virtual 1 Formato de relevamiento de información /mes Analista Legal de la SDU

EO

Analista Legal de la SDU

Audios de Atenciones de clientes por la EO

Lista de Orientadores que participaran en el 

monitoreo de tipo "Escucha de audio"

150 Audios de Atenciones 

de clientes por la EO/ mes

1 Lista de Orientadores que 

participaran en el monitoreo 

de tipo "Escucha de audio"/ 

mes

Virtual
25. Preparar carpetas virtuales con los audios asignados a 

cada orientador participante e informa

1. Descargar los audios enviados por la EO

2. Crear las carpetas en la unidad publica y nombrarlos con los 

nombres de los orientadores participantes

3. Distribuir los audios en cada carpeta según correspondan 

4. En caso se presenten inconvenientes en la descarga de audios,

coordinar con OTI la solución.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 4 horas Carpetas de Red No Carpetas virtuales con audios Virtual 30 Carpetas virtuales con audios/mes Orientadores

Analista Legal de la SDU
Lista de Orientadores que participaran en el 

monitoreo de tipo "Escucha de audio"

1 Lista de Orientadores que 

participaran en el monitoreo 

de tipo "Escucha de audio"/ 

Trimestre

Virtual (Email)
26. Gestionar la capacitación a los orientadores que 

participaran en las escuchas de los audios

1. Convocar a la reunión

2. Brindar la capacitación a los orientadores (incluye la explicación 

del correcto llenado del formato de relevamiento de información)

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 3 horas

Teams

Outlook

 ( Inicio de un nuevo 

tipo de monitoreo, 

cambio normativo, 

tema nuevo a 

monitorear) 

Capacitación para el desarrollo del 

monitoreo
Virtual o Física

1 Capacitación para el desarrollo del monitoreo/ 

Trimestral
Orientadores

Analista Legal de la SDU
Carpetas virtuales con audios

Formato de relevamiento de información 

150 Audios de Atenciones 

de clientes por la EO/ mes

150 Formato de 

relevamiento de 

información/mes 

Virtual

27. Escuchar  audios asignados, registrar en el formato de 

relevamiento de información

Ir a la actividad 12.

1.Escuchar audio asignado y contactar al usuario.

2. Completar el formato de relevamiento de información

3. Enviar formato al Analista Legal de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Orientadores 30 CAP/CAS 5 días No 8 días Excel No

Registros  de relevamiento de 

información completado
Virtual (Email)

150 Registros  de relevamiento de información 

completado / mes

Analista Legal de la SDU

Procesos PM05.1.1 

Atención de consultas 

Analista Legal de la SDU Plan para la realización de los monitoreos
1 Plan para la realización de 

los monitoreos /mes
Virtual (Email)

28. Elaborar el formato para relevar información en el 

monitoreo a las EO

1. Revisar la normativa que regula el proceso de DAPU

2. Elaborar los campos que deberán ser completados en el formato 

de relevamiento de información

3. Coordinar la revisión y correcciones al formato de relevamiento 

de información con la subdirectora de la SDU y Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 4 horas

Excel

Outlook
No

Formato de relevamiento de 

información completado
Virtual

1 Formato de relevamiento de información 

completado /mes
Orientador

Analista Legal de la SDU
Formato de relevamiento de información 

completado

1 Formato de relevamiento 

de información completado 

/mes

Virtual (Email)

29. Capacitar a los orientadores para la ejecución del 

monitoreo

Del Procesos PM05.1.1 Atención de consultas 

Posteriormente ir a la actividad:31 

1. Convocar a la reunión

2. Brindar la capacitación a los orientadores (incluye la explicación 

del correcto llenado del formato de relevamiento de información)

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal de la SDU 1 CAP 2 horas No 3 horas

Teams

Outlook
No

 Capacitación desarrollada para el 

desarrollo del monitoreo
Virtual o Física

1  Capacitación desarrollada para el desarrollo del 

monitoreo /mes
Orientador

Procesos PM05.1.1 Atención 

de consultas 

Analista Legal de la SDU

Usuarios orientados

Formato de relevamiento de información 

completado

150 min. y 400 máx. 

usuarios listo para 

monitoreo de su atención 

con la EO/mes

Virtual y Física

30.Seleccionar una  consulta  y comunicarse con usuario 

para que se genere la comunicación con la EO

Si usuario esta de acuerdo en participar: Ir a la actividad 
32. Caso contrario fin del proceso

1. Coordinar con usuarios  (presencial o por llamada telefónica),

para que se realice una llamada en conjunto a la EO, de aceptar,

hacer el siguiente paso, sino acepta pasar al siguiente usuario al 

terminar su atención.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientadores CAS 22 / CAP 44. CAP/CAS 10 minutos No 20 minutos

ATUS
No

Usuario listo para monitoreo de su 

atención con la EO
Virtual o Física

150 min. y 400 máx. usuarios listo para monitoreo 

de su atención con la EO/mes
Usuarios

Orientadores
Usuario listo para monitoreo de su atención con 

la EO

150 min. y 400 máx. 

usuarios listo para 

monitoreo de su atención 

con la EO/mes

Virtual o Física

31. Contactar al usuario con la EO y  monitorear la 

atención

Ir a la actividad 12

1. Realizar la llamada a la EO e indicarle la consulta y la atención al 

usuario

2. Participar de la atención del usuario con la EO  intervenir para 

completar el tramite del usuario.

3. Completar formato de relevamiento de información

4. Enviar formato de relevamiento de información completado a la 

Analista Legal de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador CAS 22 / CAP 44. CAP/CAS 10 minutos No 30 minutos

ATUS
No

Formato de relevamiento de 

información completado
Virtual o Física

150 min. y 400 máx. usuarios listo para monitoreo 

de su atención con la EO/mes

Analista Legal de la SDU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Analista Legal de la SDU

Forma de cálculo Fuente de datos

Ficha de procesos validado el 13/08/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario - Responsable del Subproceso de GO y AU 2 de 3

Isolde Martinez

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Ficha de procesos validado por email del 13/08/2021 con vistos de:

Ruben Ponce

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Si se requiere preparar carpetas virtuales: ir a la 
actividad  25

Si se requiere gestionar la capacitación: Ir a la actividad 

26.



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  

Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información 

Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

N° de Monitoreos realizados 

en el mes
unidades mensual 150

Oportunidades de Mejora

Causa: A corto plazo:

Problema:

Tipo de Problema:

Consecuencia:

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor
Tecnológico Improbable 2 menor 2

Operacional Improbable 2 mayor 4
Error humano, no intencional, en el registro de información en los formatos de 

relevamiento.
8

Análisis de los Problemas identificados 
Las EO no cuenta con la cantidad de tramites generados en el día solicitado.

Formato de relevamiento de información se completa de forma manual

EO no envían la cantidad de audios solicitados para el monitoreo tipo "Escucha de Audios"

Formatos de relevamiento de información con datos incompletos o con errores.

A mediano plazo: Contar con un formato de relevamiento de información automatizado en las Tablets.Persona

No contar con la cantidad de muestra solicitada para realizar el monitoreo del tipo "Escucha de audios"

Tiempos elevados de procesamiento de resultados de los monitoreos realizados

Riesgos
Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Daño/extravió de Tablets asignado al monitoreo 4

Suma de monitoreos realizados en el mes BD consolidada de los formatos de monitoreos (POI)

Ficha de procesos validado el 13/08/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario - Responsable del Subproceso de GO y AU 3 de 3

Ficha de procesos validado por email del 13/08/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021



Diagrama del proceso PM05.1.4 Fortalecimiento de capacidades para mejorar la calidad de atención a los usuarios 

P
M

0
5

.1
.4

 F
o

rt
al

e
ci

m
ie

n
to

 d
e

 c
a

p
ac

id
a

d
e

s 
p

a
ra

 m
e

jo
ra

r 
la

 c
a

lid
a

d
 d

e 
a

te
n

ci
ó

n
 a

 lo
s 

u
su

ar
io

s

A
n

al
is

ta
 d

e
 la

 S
D

U
A

d
m

in
is

tr
a

d
o

r(
e

s)
 d

e
 S

a
la

 d
e

 l
a 

SD
U

C
o

o
rd

in
a

d
o

r 
d

e
 O

R
S

E
xp

o
si

to
r(

e
s)

 d
e

 l
a 

SD
U

1. Elaborar vía SISDOC

carta a la EO 

comunicando el inicio de 

las capacitaciones

PA07.2.1.2 Gestión 

de Notificaciones y 

servicios de 

mensajería

2. Coordinar en reunión con

la EO sobre la capacitación  

(metodología del desarrollo 

de la capacitación, fechas, 

pautas)

3. Armar cuadro de 

requerimiento de 

expositores con  los grupos 

armados del listado del 

personal de las EO

7. Coordinar con los jefes de las 

ORS, según su disponibilidad, su

participación como  expositores

4. Elaborar el material para 

realizar la capacitación (Temas 

de capacitación, presentación 

y exámenes)

6. Coordinar con los 

Analistas de CO y 

Orientadores , según

disponibilidad, su 

participación como 

expositores

5. Gestionar aprobación, del 

material de capacitación, de la 

Subdirectora de  la SDU y 

Dirección de DAPU.

8. Gestionar  la 

convocatoria a las 

capacitaciones

9. Cargar exámenes en la 

aplicación de evaluación y  

enviar enlace a los expositores 

y administradores de salas de 

capacitación virtual1 día antes

 de la capacitación

11. Realizar la 

Capacitación 

12. Gestionar la descarga y 

consolidación  de la  

información de la aplicación 

de evaluaciones

13. Elaborar presentación de 

resultados y coordinar 

aprobación de la Subdirectora 

de la SDU y Directora de DAPU 

14. Elaborar en SISDOC  Carta 

de comunicación a la EO con 

los resultados de su personal 

y  coordinar su notificación 

A

Carta de comunicación 

a la EO con los resultados

PA07.2.1.2 

Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Tipo de personal

Personal Interno 

15. Coordinar, vía 

email, con el 

Expositor(es) de la SDU la 

elaboración de la PPT  

para dar la capacitación

17. Gestionar la revisión / 

modificaciones a la propuesta de 

presentación (PPT) para la 

capacitación

18. Coordinar la 

aprobación del material 

de  capacitación con 

Subdirectora de la SDU y  

Directora de DAPU

11

No

Asistentes a la capacitación

¿A quien esta 

dirigida la 

capacitación

Personal 

de Osiptel

19. Coordinar con el 

expositor las preguntas 

para el examen y cargar a la 

plataforma de  evaluación 

20. Analizar los 

resultados de la 

evaluación de los

orientadores

5

11

¿Capacitación 

dirigida a 

Personal de la 

EO u 

Orientadores?

Personal EO

El primer lunes 

de cada mes

Tema de Capacitación

Expositor (principal y back up)

Para el material de capacitación

7

7

16

17

Orientadores

¿Orientadores  

aprobaron la 

evaluación?

21. Coordinar refuerzos a los 

orientadores con el jefe de las 

ORS y/o Analista de la CO

No

Sí

Excel con resultados por oficinas de lo orientadores

B

B

20

Sí

listado de 

personal con nota 

desaprobatoria

20

5

Tipo de personal

Orientadores

Personal de la EO

5

10. Administrar la sala de

capacitación durante la 

exposición

A

10

10 12

12

Para la convocatoria de 

los colaboradores

24. Gestionar la 

convocatoria del 

personal de Osiptel

B24

23. Coordinar con OCRI la 

convocatoria a la 

capacitación a todo el 

personal del OSIPTEL

¿A quien esta 

dirigida la 

capacitación

Personal 

de Osiptel

22. Generar la 

convocatoria al personal 

de Orientación

24

Orientadores

B

Listado de 

personal de las EO 

que participaran 

en la capacitación

16. Elaborar propuesta de

presentación (PPT) para 

la capacitación

16 17

B



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PE01.1.1 Planeamiento 

Institucional
Plan de Capacitación 1  Plan de Capacitación / año Virtual (SISDOC)

Para capacitación al personal de la EO

En paralelo: Ir a la actividad 1 y 4

Para capacitación de personal interno:

-Para elaborar material de capacitación:Ir a la actividad

15.

-Para la convocatoria de 

los colaboradores: Si la capacitación esta dirigida a 

personal de Osiptel: Ir a la actividad 23,  Si esta dirigida a 

los orientadores ir a la actividad 22.

1. Elaborar vía SISDOC carta a la EO comunicando el inicio 

de las capacitaciones

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de 

mensajería

1. Coordinar con Directora de la DAPU las EO a capacitar

2. Elaborar el proyecto de carta de comunicación a la EO y gestionar su 

revisión y aprobación

3. Coordinar  visto y firma  en SISDOC de la carta: visto: 1° Analista de la 

SDU , 2° Subdirectora de las SDU y 

firma : Directora de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2 horas N.A 1 día

WORD

SISDOC
N.A

Carta a la EO comunicando el inicio de las 

capacitaciones
Virtual (SISDOC) 1 Carta a la EO /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida
Notificación de recepción de carta a la EO

1 Notificación de recepción de carta a la EO  

/mes
Virtual (SISDOC)

2. Coordinar en reunión con la EO sobre la capacitación

(metodología del desarrollo de la capacitación, fechas, 

pautas)

1. Preparar  comunicación para inicio de coordinaciones

2. Enviar comunicación a la EO para que se contacten con Analista de

SDU o Subdirectora de la SDU (con el fin de programar una reunión).

3. Llevar a acabo la reunión con la EO

4.  Establecer compromisos  de las EO respecto a la capacitación

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 4 horas N.A 3 días

OUTLOOK

TEAMS
N.A

Información con el compromiso para remitir el 

listado de la conformación de los grupos a 

capacitar

Virtual

1 Información con el 

compromiso para remitir 

el listado de personal a 

capacitar /mes

Analista de la SDU

EO
Listado de personal de las EO 

que participan en la capacitación
1 Listado de personal /mes Virtual (Email)

3. Armar cuadro de requerimiento de expositores con  los 

grupos armados del listado del personal de las EO 

En paralelo: Ir  a la actividad 6,7

1. Recibir información de la EO, con los grupos participantes

2. Armar cuadro Excel con la conformación de los grupos por fechas a 

capacitar (Lista de participantes ,fecha, horarios)

3. Gestionar con el Coordinador de las ORS la participación del personal 

como expositores según cuadro Excel.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2 horas N.A 3 horas 

EXCEL

OUTLOOK
N.A

Cuadro Excel con la conformación de los grupos 

por fechas a capacitar para completar el nombre 

de los expositores.

email de coordinación para asignación de 

expositores

Virtual (Email)

1 Cuadro Excel con la 

conformación de los 

grupos por fechas /mes

Coordinador de las ORS

Analista de la SDU

PE01.1.1 Planeamiento 

Institucional
 Plan de Capacitación 1  Plan de Capacitación / año Virtual (SISDOC)

4. Elaborar el material para realizar la capacitación (Temas 

de capacitación, presentación  y exámenes)

1. Coordinar con el Analista Legal de la SDU sobre los resultados de los 

monitoreos realizados  (errores en la información, incumplimientos a la 

norma, etc.) y determinar propuestas de  temas a abordar en la 

capacitación.

2.Analizar la información de ATUS para identificar  temas a abordar en

las capacitaciones.

3. Identificar si se presentaron algunos temas como modificaciones a la 

norma, temas de coyuntura, etc., para ser tratados en las capacitaciones.

4. Coordinar las propuestas de temas a abordar en las capacitación con

Subdirectora de la SDU

5. Coordinar la aprobación de las propuestas con la Directora de la DAPU

6. Desarrollar la presentación de la capacitación y los exámenes a 

aplicarse.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2.5 días N.A 3 días

Power Point

Word

ATUS

N.A Propuesta de Material para las capacitaciones Virtual (Email)

1 Propuesta de Material 

para las capacitaciones 

/mes

Analista de la SDU

Analista de la SDU Propuesta de material para las capacitaciones
1 Propuesta de material para las capacitaciones 

/mes
Virtual (Email)

5. Gestionar aprobación, del material de capacitación, de

la Subdirectora de  la SDU y Dirección de DAPU.

Ir a la actividad 8

1.Coordinar con Subdirectora de la SDU las correcciones a la revisión de

la propuesta de material para las capacitaciones

2. Coordinar con la Directora de la DAPU (vía mail) la aprobación de la 

propuesta de material para las capacitaciones.

3. Preparar el listado de indicaciones a tener en cuenta para el desarrollo 

de la capacitación

4. Enviar listado de indicaciones y el  material de capacitación (PPT) a los 

expositores 

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 4  horas N.A 8 horas

Power Point

OUTLOOK

No se envía los 

exámenes

Listado de indicaciones a tener en cuenta para el 

desarrollo de la capacitación 

Material de Capacitación

Virtual (Email)
1 Listado de indicaciones 

/mes

Expositor(es) de la SDU y 

ORS

Analista de la SDU

Cuadro Excel con la conformación de los grupos 

por fechas a capacitar para completar el nombre 

de los expositores.

1 Cuadro Excel con la conformación de los 

grupos por fechas /mes
Virtual

6. Coordinar con los Analistas de CO y Orientadores , según 

disponibilidad, su participación como expositores

Ir a la actividad  5

1. Coordinar con la Subdirectora de la SDU listado de posibles 

expositores 

2. Depurar con el Analista de CO y Orientadores su disponibilidad para 

participar como expositores en la capacitación

3. Actualizar cuadro Excel con los grupos a capacitar (participantes ,fecha 

y hora) y con Expositor(es) de la SDU y Administrador(es) de Sala de la 

SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 4 horas N.A 6 horas

OUTLOOK

Excel

Se debe contar con un 

Expositor Principal y 

Expositor Back up

Cuadro Excel con los grupos de participantes y 

expositores completados
Virtual (Email)

1 Cuadro Excel con los 

grupos de participantes 

y expositores /mes

Analista de la SDU

Analista de la SDU
email de coordinación para asignación de 

expositores

1 email de coordinación para asignación de 

expositores  /mes
Virtual (Email)

7. Coordinar con los jefes de las ORS, según su 

disponibilidad, su participación como  expositores 

Ir a la actividad  5

1. Recibir cuadro Excel para registrar Expositor(es) de la SDU

2. Coordinar con cada uno de los jefes su disponibilidad para participar

como Expositor(es) de la SDU (principal y back up)

3. Registrar en el  cuadro Excel, en el campo correspondiente el día y 

hora disponible  con el nombre del Expositor(es) de la SDU ( principal y 

back up).

4. Enviar email con el cuadro Excel completado, al Analista de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de ORS 1 CAP 3 días N.A 4 días

Excel

Outlook
N.A

Listado de expositores de las ORS que participaran 

en la capacitación
Virtual (Email)

1 Listado de expositores 

de las ORS que 

participaran en la 

capacitación /mes

Analista de la SDU

Analista de la SDU, Coordinador de ORS, Administrador(es) de Sala de la SDU,Expositor(es) de la SDU

PM05.1.4 Fortalecimiento de capacidades para mejorar la calidad de atención a los usuarios

Contar con personal capacitado que brinda atención a los usuarios en las empresas operadoras y en las sedes del OSIPTEL

Contar con usuarios informados sobre sus derechos y obligaciones en la prestación de los servicios de telecomunicaciones

Comienza con la elaboración de la carta a la EO comunicando el inicio de las capacitaciones a su personal, y termina con la carta a la EO comunicando el resultado de las evaluaciones tomadas en las sesiones de capacitación.

Comienza  recibiendo el tema a tratar en las capacitaciones al personal de Osiptel y termina con el desarrollo de la capacitación. 

Comienza recibiendo el tema a tratar en las capacitaciones al personal que brinda servicio de orientación a los usuarios, termina con el desarrollo de la capacitación, de ser el caso termina con las coordinaciones con los responsable de oficinas para el  refuerzo de los temas que se requieran mejorar.

5/07/2021; 06/07/2021;08/07/2021

Subdirectora de la SDU

NO

Plan de Capacitación

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General  D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor    Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones  D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias. 

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5.  Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija    Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.    Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Analista de la SDU
Cuadro Excel con los grupos de participantes y 

expositores completados

1 Cuadro Excel con la conformación de los 

grupos por fechas /mes
Virtual (Email) 8. Gestionar  la convocatoria a las capacitaciones

1. Enviar, vía mail, a los Administrador(es) de Sala de la SDU el cuadro 

Excel con la información de las fechas , horas y Expositor(es) de la SDU 

(principal y back up) para generar la convocatoria

2. Coordinar vía email con los Administrador(es) de Sala de la SDU, la 

generación de los enlaces de cada una de las capacitaciones 

3. Comunicar vía email  a los representantes de las EO los enlaces de las 

capacitaciones.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2 días N.A 3 días

Teams

Outlook
N.A

Convocatorias de la capacitación a los  

representantes de la EO y a los Expositores de 

Osiptel

Virtual (Email)

1 Convocatorias de la 

capacitación a los  

representantes de la EO 

y a los Expositores de 

Osiptel /mes

EO

Expositor(es) de la SDU

Analista de la SDU Material para las capacitaciones aprobado 1 Material para las capacitaciones /mes Virtual

9. Cargar exámenes en la aplicación de evaluación y  enviar

enlace a los expositores y administradores de salas de 

capacitación virtual

En paralelo ir a la actividad 10 y 11

1. Ingresar a la plataforma de evaluación virtual 

2. Elaborar el examen en la plataforma considerando las preguntas antes 

trabajadas.

3. Elaborar email con indicaciones para el examen y enlace al examen

virtual

4. Envar email elaborado  a los expositores y Administradores de sala.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 4 horas N.A 4 horas Surveymonkey N.A email con enlace a la evaluación virtual Virtual (Email)

30 email con enlace a la 

evaluación virtual /mes

Administrador(es) de 

Sala de la SDU

Expositor(es) de la SDU

Analista de la SDU email con enlace a la evaluación virtual 30 email con enlace a la evaluación virtual /mes Virtual (Email)
10. Administrar la sala de capacitación durante la 

exposición

1. Iniciar a sesión en la plataforma donde se llevara a cabo la 

capacitación virtual

2.Permitir ingreso de participantes y expositores a la sala virtual.

3. Configurar la grabación de la  capacitación

4. Apoyo en la realización de la capacitación

5. Comunicar al Analista de la SDU la cantidad de participantes por

sesión de capacitación

Usuario 

(Semiautomática)

Administrador(es) de Sala de 

la SDU

Máx.: 4

Mín.: 1
CAP 1.5 horas N.A 2 horas Teams N.A Salas Administradas Virtual

30 Salas Administradas 

/mes
Analista de la SDU

Analista de la SDU email con enlace a la evaluación virtual 30 email con enlace a la evaluación virtual /mes Virtual (Email)

11. Realizar la  Capacitación

Si la capacitación está dirigida al personal de la EO u 

orientadores:

Para personal de la EO: Ir a la actividad 12

Para orientadores: Ir a la actividad 20

Si la capacitación está dirigida al personal de Osiptel: Fin 

del proceso

1. Explicar la dinámica de la capacitación

2. Brindar el enlace a la evaluación virtual

3. Tomar la evaluación a los participantes :

-Personal de la EO antes de dictar el tema.

-Orientador después de dictarse el tema

-Personal de Osiptel no se toma evaluación.

4. Dictar la capacitación

5. Contestar preguntas de los participantes

Usuario 

(Semiautomática)
Expositor(es) de la SDU 15/mes CAP/CAS 1.5 horas N.A 2 horas

Teams

Surveymonkey
N.A

Participantes evaluados

Participantes capacitados
Virtual

30 Grupos de  

Participantes /mes

Orientadores

Personal de Osiptel

Personal de la EO

Plataforma de Evaluación 

virtual

Administrador(es) de Sala de 

la SDUes de Salas

Reporte de evaluaciones 1 Reporte de evaluaciones /mes Virtual
12 Gestionar la descarga y consolidación  de la  

información de la aplicación de evaluaciones

1. Descargar información de la plataforma de evaluaciones

2. Gestionar la consolidación y generación de tablas y gráficos 

estadísticos.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2.5 días N.A 4 días

Surveymonkey

Excel

PPT

N.A
PPT y Excel con Información consolidada (tablas, 

gráficos estadísticos )
Virtual (Email)

1 PPT y Excel con 

Información consolidada 

/mes

Analista de la SDU

Analista de la SDU
PPT y Excel con Información consolidada (tablas, 

gráficos estadísticos )
1 PPT y Excel con Información consolidada /mes Virtual

13. Elaborar presentación de resultados y coordinar 

aprobación de la Subdirectora de la SDU y Directora de

DAPU 

1. Elaborar la PPT de resultados 

2. Coordinar revisión y aprobación de la Subdirectora de la SDU y 

Directora de DAPU de la PPT realizada.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2 días N.A 3 días

Excel

Power Point
N.A Presentación de resultados de evaluación Virtual (Email)

1 Presentación de 

resultados de evaluación 

/mes

Analista de la SDU

Analista de la SDU Presentación de resultados de evaluación
1 Presentación de resultados de evaluación 

/mes
Virtual

14. Elaborar en SISDOC  Carta de comunicación a la EO con

los resultados de su personal y  coordinar su notificación 

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

1.  Elaborar carta a la EO comunicando los resultados de las evaluaciones 

de su personal

2. Coordinar revisión y aprobación de la Subdirectora de la SDU y 

Directora de DAPU de la carta de comunicación a la EO

3. Gestionar visto y firma de aprobación en SISDOC del proyecto de

carta: visto: 1° Analista de la SDU , 2° Subdirectora de las SDU y 

firma : Directora de la DAPU

4. Coordinar la notificación con Asistente Adminsitrativa de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 1.5 días N.A 2 días

WORD

SISDOC
N.A

Carta a la EO comunicándoles los resultados de la 

evaluación
Virtual (SISDOC) y Física

1 Carta a la EO 

comunicándoles los 

resultados de la 

evaluación /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

(EO)

Directora de DAPU
email informando la fecha de la capacitación, el 

tema a tratarse y a quien esta dirigido.

1 email informando los datos de la capacitación 

/mes
Virtual y Física

15. Coordinar, vía email, con el Expositor(es) de la SDU la 

elaboración de la PPT  para dar la capacitación

1.. Recibir email con el tema de capacitación y fechas de estas.

2. Enviar email al expositor solicitando que elabore la presentación

conforme al tema aprobado por la Directora de la DAPU, indicando plazo 

de envío de la presentación a la Analista de la SDU y las pautas que debe 

considerar para la elaboración de la PPT

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 15 minutos N.A 20 minutos Outlook N.A

email solicitando la elaboración de la PPT para la 

capacitación
Virtual (Email)

1 email solicitando la 

elaboración de la PPT 

para la capacitación 

/mes

Expositor(es) de la SDU

Administrador(es) de 

Sala de la SDU

Analista de la SDU
email solicitando la elaboración de la PPT para la 

capacitación

1 email solicitando la elaboración de la PPT para 

la capacitación /mes
Virtual (Email)

16. Elaborar propuesta de presentación (PPT) para la 

capacitación 

1. Recibir el email con el  tema de la capacitación y las pautas para la 

elaboración de la PPT

2. Analizar el tema, revisar la norma

3. Elaborar propuesta ( PPT) de presentación para la capacitación

y enviar vía emial al Analista de la SDU para revisión

Usuario 

(Semiautomática)
Expositor(es) de la SDU 15/MES CAP/CAS 1 día N.A 2 días

Power Point

Outlook
N.A Presentación propuesta para la capacitación Virtual (Email)

1 Presentación 

propuesta para la 

capacitación /mes

Analista de la SDU

Expositor(es) de la SDU  PPT propuesta 1  PPT propuesta /mes Virtual (Email)

17. Gestionar la revisión / modificaciones a la propuesta 

de presentación (PPT) para la capacitación

Si capacitación esta dirigida a orientadores: Ir a la 

actividad 19.

Si capacitación esta dirigida a personal de Osiptel: Ir a la 

actividad 18.

1. Recibir la propuesta de presentación(PPT)  , revisar y modificar de ser

el caso

2. Coordianar via email con Especialista Administrativo la revisión y/o

modificación de la propuesta realizada por el Expositor(es) de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 3 horas N.A 5 horas

Power Point

Outlook
N.A  Presentación revisada  para la capacitación  Virtual

1 Presentación revisada  

para la capacitación 

/mes

Subdirectora de la SDU

Directora de la DAPU

Analista de la SDU  Presentación revisada para la capacitación  
1 Presentación revisada  para la capacitación 

/mes
Virtual (Email)

18. Coordinar la aprobación del material de  capacitación

con Subdirectora de la SDU y  Directora de DAPU

En paralelo ir a la actividad 10 y 11.

1. Coordinar (presencial o virtual (email)  la revisión de la propuesta de

presentación (PPT) a la Subdirectora de la SDU y  Directora de DAPU

2. Obtener las observaciones o solicitudes de cambios a la presentación

propuesta

3. Modificar presentación propuesta y coordinar aprobación de la 

Subdirectora de la SDU y Directora de DAPU

4.  Enviar, vía mail la presentación aprobada a Expositor(es) de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 4 horas N.A 1 día Power Point N.A

Presentación aprobada para la capacitación  

Email al Expositor(es) de la SDU con la 

presentación (PPT) para la capacitación 

Virtual (Email)

1  Email con 

Presentación aprobada 

/mes

Expositor(es) de la SDU

Administrador(es) de 

Sala de la SDU

Analista de la SDU  Presentación revisada para la capacitación  
1 Presentación revisada  para la capacitación 

/mes
Virtual (Email)

19. Coordinar con el expositor las preguntas para el 

examen y cargar a la plataforma de  evaluación 

En paralelo ir a la actividad 10 y 11.

1. Solicitar, vía mail, la preparación de preguntas para el examen al 

expositor 

2. Recibir y revisar las preguntas plateadas por el expositor

3. Ingresar a la plataforma de evaluación virtual 

4. Elaborar el examen en la plataforma considerando las preguntas 

entregadas por expositor

5. Elaborar email con indicaciones y enlace al examen virtual, a 

expositor(es) de la SDU y administrador(es) de sala de la SDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2 horas N.A 3 horas Surveymonkey N.A

Email con enlace a la evaluación virtual a los 

orientadores
Virtual (Email)

1 Email con enlace a la 

evaluación virtual a los 

orientadores/mes

Expositor(es) de la SDU

Administrador(es) de 

Sala de la SDU
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Analista de la SDU Participantes evaluados 1Reporte de resultados de evaluación /mes Virtual (Email)

20. Analizar los resultados de la evaluación de los 

orientadores

Si orientadores  aprobaron la evaluación: Fin del 

procedimiento. Caso contrario Ir a la actividad 21.

1. Descargar información de la plataforma de evaluaciones

2 Analizar los resultados de la evalaucioón realizada a los orientadores 

por oficina

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 3 horas N.A 4 horas

Surveymonkey

Excel
N.A

Excel con resultados por oficinas de lo 

orientadores
Virtual (Email)

1 Excel con resultados de 

evaluación /mes

Jefes de ORS /Analistas 

de CO

Analista de la SDU Excel con resultados por oficinas 1 Excel con resultados de evaluación /mes Virtual (Email)

21. Coordinar refuerzos a los orientadores con el jefe de

las ORS y/o Analista de la CO

Fin del procedimiento

1. Escribir email con el listado de personal con nota desaprobatoria 

2. Enviar el email  a los Jefes de la ORS/Analista de la CO, solicitando el 

refuerzo respectivo.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 15 minutos N.A 30 minutos

Outlook

Excel
N.A

Email con el listado de personal con nota 

desaprobatoria
Virtual (Email)

1 email con el listado de 

personal con nota 

desaprobatoria /mes

Jefes de ORS

Analista de la CO

Directora de DAPU
email informando la fecha de la capacitación y el 

tema a tratarse

1 email informando los datos de la capacitación 

/mes
Virtual (Email)

22. Generar la convocatoria al personal de Orientación

En paralelo ir a la actividad 10 y 11.

1. Recibir email con el tema de capacitación y fechas de estas.

2. Coordinar con  Asistente de Gerencia de la SDU  la convocatoria a 

través de la plataforma de reuniones virtuales a los orientadores,  el 

tema de la capacitación, la  fecha y a quienes se informará en copia.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAS 5 minutos N.A 10 minutos Teams N.A

email con la convocatoria a la capacitación para 

los orientadores
Virtual (Email)

1 email con la 

convocatoria a los 

orientadores /mes

Orientadores

Directora de DAPU
email informando la fecha de la capacitación y el 

tema a tratarse

1 email informando los datos de la capacitación 

/mes
Virtual (Email)

23. Coordinar con OCRI la convocatoria a la capacitación a 

todo el personal del OSIPTEL 

1. Recibir email con el tema de capacitación y fechas de estas

2. Coordinar, mediante la asistente administrativa de la SDU, la 

separación de la fecha de capacitación con OCRI

3. Generar formulario de registro de participación de la capacitación

(formulario web)

4. Enviar, vía email, al Coordinador de Comunicación Interna,  el tema de

la capacitación, fecha y hora; el texto de la invitación y el enlace con el 

formulario de registro de participación de la capacitación (formulario 

web) ; con el fin de que OCRI elabore el diseño de la convocatoria

5. Recibir el diseño de convocatoria desarrollado por OCRI, coordinar su 

aprobación

6. Coordinar con OCRI el envío de la convocatoria a la inscripción de la 

capacitación

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 2.5 horas N.A 3 días

Outlook

Surveymonkey
N.A

email invitando al personal de Osiptel a inscribirse 

para la capacitación
Virtual (Email)

1 email invitando a 

inscribirse para la 

capacitación /mes

Todos los funcionarios 

del OSIPTEL

Administrador(es) de Sala de 

la SDU

email invitando al personal de Osiptel a inscribirse 

para la capacitación

1 email invitando a inscribirse para la 

capacitación /mes
Virtual (Email)

24. Gestionar la convocatoria del personal de Osiptel

En paralelo ir a la actividad 10 y 11.

1. El mismo día de la capacitación, descargar el formulario web con los 

inscritos a la capacitación

2. Enviar , vía email, el enlace a la capacitación al personal inscrito

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de la SDU 1 CAP 10 minutos N.A 15 minutos

Outlook

Surveymonkey
N.A

Convocatoria de la capacitación al personal de 

Osiptel
Virtual (Email)

1 Convocatoria de la 

capacitación al personal 

de Osiptel /mes

Todos los funcionarios 

del OSIPTEL

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje del programa del 

Plan de Capacitación 

ejecutado al 100%

Porcentaje Anual 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico raro 1 moderado 3

Tecnológico raro 1 mayor 4 4

Analista Legal de la SDU

Forma de cálculo Fuente de datos

Capacitaciones ejecutadas / Total de Capacitaciones Programadas en el Plan de Capacitación Informe anual de capacitación - Convocatorias agendadas

Problemas con la plataforma de evaluaciones

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Caída de la plataforma de reuniones virtuales 3
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Diagrama del proceso PM05.1.5 Intervención ante las empresas operadoras para la atención de problemas de usuarios recabados a través del servicio de orientación 
P
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1. Analizar problemática 

informada por OCRI

¿Canal de 

atención?
Redes Sociales

2. Validar con el usuario 

la persistencia de su 

problemática

¿Problemática 

persiste?

No

Conformidad del usuario 

3. Intervenir en la 

problemática indicada 

por el usuario

Sí

1er y 2do envío

 tienen 2 días de plazo 

para respuesta de la EO

¿EO soluciono 

problemática 

indicada por 

usuario?

5. Generar en SISDOC 

proyecto de carta a la 

EO comunicando la 

problemática del usuario

No

Carta a la EO 

comunicando la 

problemática del usuario

4. Confirmar con el 

usuario la atención 

realizada por la EO 

No

Sí

-Respuesta del usuario

sobre comunicación brindada por la EO-

9. Atender 

telefónicamente al 

usuario y escuchar 

la problemática

Contact Center

¿Es necesaria 

una 

intervención?

No

Consulta de usuario

Si

10.Analizar  la información

y enviar el caso a la EO  vía

email

1er envío 3 días de plazo

2do envío 2 días de plazo

(plazo de respuesta de la EO)

¿Recibo 

información de 

la EO ?

No

Sí

10

¿Canal de 

atención?

5

Redes Sociales

Atención presencial

Atención telefónica

Contact Center

5

¿Es segunda 

comunicación ?

11. Generar en SISDOC 

proyecto de carta a la EO 

comunicando que usuario 

indica que problemática 

persiste

No

¿Es segunda 

comunicación ?
Sí

No

6. Atender al 

Usuario e identificar 

su necesidad 

(actualiza ATUS)

¿Es necesaria 

una 

intervención?

No

Consulta de usuario

Sí

3

Atención presencial

Atención Telefónica

¿Gestión se 

puede atender 

por la EO dentro 

del mismo día?

8. Acudir a la Oficina de la 

EO y/o comunicarse 

telefónicamente  para 

revisión de la problemática

7. Atender 

comunicación 

escrita del usuario 

indicando su 

problemática

No

Sí

¿Se resuelve la 

problemática?

Sí

Problemática resuelta

No

3

PA07.2.1.2 

Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

11

33

Carta a la EO 

Comunicando problemática 

del usuario

Correo electrónico

PM05.1.1 

Atención de consultas

PM05.1.1 Atención de consultas

Sí

10

4

PA07.2.1.2 

Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

10

¿Se recibió 

respuesta de la 

EO?

Sí

4

5.a  Coordinar vistos 

y firma en SISDOC

12  Coordinar vistos y 

firma del proyecto de 

carta en  SISDOC



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

OCRI Mensaje con los datos del usuario y  problemática

Min: 2

Max: 20

/ día

Virtual 1. Analizar problemática informada por OCRI
1. Recibir y revisar problemática reportada

2. Revisar antecedentes en ATUS

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 1 CAS de 5 a 10 minutos N.A de 5 a 10 minutos ATUS N.A

Antecedentes del usuario revisado 

en ATUS
Virtual

Min: 2

Max: 20

/ día

Orientador

Orientador Antecedentes del usuario revisado en ATUS

Min: 2

Max: 20

/ día

Virtual

2. Validar con el usuario la persistencia de su problemática

Si problemática persiste: Ir a la actividad 3. Caso contrario: 

fin del procedimiento

1. Comunicarse con el usuarios ( llamada/ email)  al usuario

2. Consulta si el problema persiste y tomar detalles de la 

problemática

3. Registrar en ATUS que se realiza gestión con la EO

4. Registrar el caso en el archivo Excel (solo para casos de

redes sociales)

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 1 CAS 10 minutos N.A 20 minutos

ATUS
N.A

Información más detallada de la 

problemática

Conformidad del usuario

Virtual

Min: 2

Max: 20

/ día

Orientador

Orientador Información más detallada de la problemática

Min: 10

Max: 20

/ día

Virtual

3. Intervenir en la problemática indicado por el usuario

Sí recibe repuesto de la EO: Ir a la actividad 4.

Si no se recibe respuesta de la EO y es segunda 

comunicación, verificar con usuario y si problema persiste, 

volver a realizar la actividad 3. Si no se recibe respuesta de 

la EO y no es la segunda comunicación: Ir a la actividad 5 

1. Enviar un mail a la EO explicando la problemática que el

usuario a reportado 

2.Adjuntar , de ser el caso, información del reporte 

efectuado por usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 90

CAS/CAP/inter

mediación
10 minutos N.A 10 minutos Outlook

Hasta 2 correos 

requiriendo atención a  

la EO

Con un plazo de 

atención de respuesta 

de 2 días para cada 

requerimiento

Email a la empresa operadora 

comunicando la problemática 

reportada por el usuario

Virtual (Email)

Min: 2

Max: 20

/ día

Orientador

EO Respuesta de la EO sobre problemática
Min: 10

Max: según la eo
Virtual (Email)

4. Confirmar con el usuario la atención realizada por la EO 

Si el usuario confirma atención de la EO: fin del 

procedimiento

Si el usuario no confirma atención y el canal de atención 

es:

- Redes Sociales, atención presencial, correo electrónico, 

atención telefónica: Ir a la actividad 5

- Contact Center: Ir a la actividad 11.

1. Recibir y revisar email

2. Comunicarse (Llamada o email) con el usuario e indicar la 

respuesta de  la EO.

3. Actualizar resultado de la confirmación en ATUS

Para el caso de Contact Center:

4. Envía email a Supervisor de Contact Center en caso usuario 

no confirme atención.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 90

CAS/CAP/inter

mediación
10 minutos N.A 2 horas Outlook N.A

Respuesta del usuario sobre 

comunicación brindada por la EO
Virtual

Min: 1

Max: 14

/ día

Usuario

Orientador

EO

Email a la empresa operadora comunicando la 

problemática reportada por el usuario sin 

respuesta

Respuesta del usuario sobre comunicación 

brindada por la EO

Min: 1

Max: según la eo
Virtual (Email)

5. Generar en SiSDOC proyecto de carta a la EO 

comunicando la problemática del usuario

1. Redactar proyecto de carta , colocando la problemática del

usuario e/o informando que se envió email que no tuvieron 

atención

2. Coordina la revisión y aprobación Jefe de CO

3. Cargar proyecto de  carta al SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 87 CAS/CAP 4 horas N.A 2 días SISDOC N.A

Proyecto de carta de comunicación 

a la EO, listo para vistos y firma
Virtual (SISDOC)

de 4 a 5 Proyecto de 

carta de comunicación a 

la EO, listo para vistos y 

firma / mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

(EO)

Orientador
Proyecto de carta de comunicación a la EO, listo 

para vistos y firma

de 4 a 5 Proyecto de carta de 

comunicación a la EO, listo 

para vistos y firma / mes

Virtual (SISDOC)

5.a  Coordinar vistos y firma del proyecto de carta en

SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería

1. Coordinar vitos y firma en SISDOC 

Visto: 1° Jefe de CO 

2°  Subdirectora de SDU

Firma : 3: Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 87 CAS/CAP 25 minutos N.A 1 a 2 días

SISDOC

Outlook
N.A Carta de comunicación a la EO Virtual (SISDOC)

de 4 a 5 Carta de 

comunicación a la EO/ 

mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de mensajería

Usuario
Problemática indicada por el usuario  

(Presencial /Llamada telefónica)
Mínimo 20 mensuales Física

6. Atender al Usuario e identificar su necesidad (actualiza

ATUS)

Si es necesario una intervención y gestión se puede 

resolver directamente en la oficina de la EO: Ir a la 

actividad 8

Si es necesario una intervención y gestión no se puede 

resolver directamente en la oficina de la EO: Ir a la 

actividad 3.

Si no es necesaria una intervención : Ir al proceso PM05.1.1 

Atención de consultas

1.- Recibir al usuario y escuchar su problemática

2. Búsqueda de antecedentes

3. Registro de datos en ATUS

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 87 CAS/CAP 20 minutos N.A 30 minutos ATUS N.A

Problemática de usuario 

identificada en atención 

presencial/telefónica

Física Mínimo 20 mensuales Orientador

Orientador, Supervisor de Contact Center, Subdirectora de la SDU, Directora de DAPU,Jefe de CO y ORS.

PM05.1.5  Intervención ante las empresas operadoras para la atención de problemas de usuarios recabados a través del servicio de orientación

Dar solución a los problemas de los usuarios con la prestación de los servicios de telecomunicaciones

Inicia con la visita del usuario a la Oficina , llamada telefónica, correo electrónico o mensaje mediante redes sociales y termina con el registro en ATUS el resultado de la intervención /la atención de la problemática

8/07/2021 ; 09/07/2021;12/07/2021

Subdirectora de la SDU

No

Mensaje con los datos del usuario y  problemática

Usuario con problemática por resolver

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor   Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias.

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.   Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5. Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.   Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija   Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.   Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

9. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

10. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

11. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2

Ficha de procesos validado el 26/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Ruben Ponce

Ficha de procesos validados por email del 26/09/2021

Ficha del proceso PM05.1.5 Intervención ante las empresas operadoras para la atención de problemas de usuarios recabados a través del servicio de orientación 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Usuario Correo electrónico con la problemática del usuario Mínimo 20 mensuales Virtual (Email)

7. Atender  comunicación escrita del usuario indicando su

problemática

Si es necesario una intervención y gestión se puede 

resolver directamente en la oficina de la EO: Ir a la 

actividad 8

Si es necesario una intervención y gestión no se puede 

resolver directamente en la oficina de la EO: Ir a la 

actividad 3.

Si no es necesaria una intervención : Ir al proceso PM05.1.1 

Atención de consultas

1.- Recibir y revisar email del usuario  identificando su 

problemática.

2. Búsqueda de antecedentes en ATUS

3. Registro de datos en ATUS

4. En caso se necesita mayor información de la problemática 

se realiza llamada telefónica al usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 87 CAS/CAP 10 minutos N.A 15 minutos

ATUS

Outlook
N.A

Problemática de usuario 

identificada en atención del correo 

enviado

Virtual (Email) Mínimo 20 mensuales Orientador

Orientador Problemática de usuario identificada

3 Semanales ( multiplicarse 

por el numero de 

orientadores  

Virtual

8. Acudir a la Oficina de la EO y/o comunicarse 

telefónicamente  para revisión de la problemática 

Si se resuelve la problemática: fin del procedimiento. Caso 

contrario: Ir a la actividad 3.

En caso usuario no cuenta con la información y/o brinda 

información poco precisa 

1. Trasladarse o Realizar una llamada telefónica  a la oficina 

de la EO más cercana.

2. Coordinar con el supervisor de la EO , para que le brinde

mayor información o solucione la problemática 

3. Actualizar la gestión en ATUS

4. Si consulta llegó por email, informar al usuario la atención 

de la problemática

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 66 CAS/CAP 15 minutos N.A 30 minutos ATUS N.A Problemática de usuario atendida Virtual

3 Semanales ( 

multiplicarse por el 

numero de orientadores  

EO

Usuario Problemática indicada por el usuario

Min: 20

Max: 25

Llamadas al día

Observación

9. Atender telefónicamente al usuario y escuchar la 

problemática

Si es necesaria una intervención: Ir a la actividad 10. caso 

contrario: Ir al proceso PM05.1.1 Atención de consultas.

1. Escuchar la problemática el usuario

2. Solicitar datos personales y de la problemática al usuario

3. Registran ATUS información del usuario

En caso exista una problemática:

4. Enviar problemática al Supervisor  del Contact Center

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador 87 CAS/ Services 10 minutos N.A 20 minutos

ATUS
N.A

Correo con problemática del 

usuario enviada al Supervisor de 

Contact center

Virtual (Email)

Min: 20

Max: 25

email

Supervisor de Contac 

Center

Orientador
Correo con problemática del usuario enviada al 

Supervisor de Contact center

Min: 20

Max: 25

email

Virtual (Email)

10. Analizar  la información y enviar el caso a la EO  vía 

email

Sí recibe repuesto de la EO: Ir a la actividad 4.

Si no se recibe respuesta de la EO y es segunda 

comunicación, volver a realizar la actividad 10. Si no se 

recibe respuesta de la EO y no es la segunda comunicación: 

Ir a la actividad 11

1. Recibir el correo de orientador

2. verificar los datos consignados en la intervención

3. En caso se omita algún dato por el orientador, se gestiona 

con este para corregirlo.

4. Verificar que orientador haya registrado la información 

respectiva en ATUS

5. Enviar email a la EO la problemática manifestada por el

usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Supervisor de Contact Center 1 CAS 5 minutos N.A 10 minutos

Outlook

ATUS

Datos del servicio

Datos personales del 

servicio

Plazo de repuesta de la 

EO

 1er envío es de  3días.

2do envío 2 días

Correo con problemática del 

usuario enviada a la EO
Virtual (Email)

Min: 30

Max: 38

email

EO

Supervisor de Contact Center
Email de Respuesta de la EO  con problemática del 

usuario resuelta 

3 email de respuesta de la EO 

/mes
Virtual (Email)

11. Gestionar envío de carta a la EO comunicando que

usuario indica que problemática persiste

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería

1. Seguimiento: 

- Realizar en ATUS los casos que no han tenido respuesta 

ante las intervenciones realizadas.

- Información de los orientadores después de validar 

respuesta de las EO con los usuarios

2 Preparar el proyecto de carta a la EO ( precisando que no 

se ha dado respuesta a comunicaciones anteriores o que 

usuario menciona que su problema persiste )

3.Coordinar la Subdirectora de la SDU la actualización y/o 

aprobación del proyecto de carta.

4.Cargar proyecto de carta al SISDOC 

Usuario 

(Semiautomática)
Supervisor de Contact Center 1 CAS 4 horas N.A 2 días

Word

SISDOC
N.A Proyecto de Carta a la EO Virtual (SISDOC)

3 Proyecto de Carta a la 

EO /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería 

(E0)

Orientador Proyecto de Carta a la EO
3 Proyecto de Carta a la EO 

/mes
Virtual (SISDOC)

12  Coordinar vistos y firma del proyecto de carta en  

SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería

1. Coordinar vitos y firma en SISDOC 

Visto: 1° Supervisor de Contact Center

2°  Subdirectora de SDU

Firma : 3° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Supervisor de Contact Center 1 CAS 25 minutos N.A 1 a 2 días

SISDOC

Outlook
N.A

Carta a la EO 

Comunicando problemática 

del usuario

Virtual (SISDOC)

3 Carta a la EO 

Comunicando 

problemática 

del usuario/ mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de mensajería

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

% de casos solucionados Porcentaje Mensual 60%

Oportunidades de Mejora

Causa: A corto plazo:

Problema:

Tipo de Problema:

Consecuencia:

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operativo Probable 4 mayor 4

Operativo Posible 4 mayor 4

Operativo Posible 2 mayor 4

Nivel de Riesgo Absoluto

Caída de la plataforma ATUS 16

Error en la respuesta de información de la EO 8

Forma de cálculo Fuente de datos

# de casos solucionados/ Total de casos donde se efectuó una intervención ATUS

Falta de respuesta de las EO 16

Análisis de los Problemas identificados 

No poder ingresar al ATUS en el momento de la atención con el usuario

Poca información de la problemática del usuario en los sistemas internos del OSIPTEL

A largo plazo: Contar con un que permita hacer consultas directas a las plataformas informáticas de la distintas EOSistema

No acceder a los antecedentes de los usuarios en el momento de la atención del caso

Riesgos

Descripción del Riesgo

Analista Legal de la SDU

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Ficha de procesos validado el 26/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Ruben Ponce

Ficha de procesos validados por email del 26/09/2021



Diagrama del proceso PM05.1.6 Gestión de Denuncias de Usuarios por la DAPU, de acuerdo al Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones 
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1. Atender al usuario

que desea presentar

denuncia

2. Gestionar con el 

usuario el llenado del

Formato de Denuncia

3. Codificar denuncia

y notificar, vía email, a la 

EO, usuario y Mesa de 

Partes de TRASU 
5 días de plazo

 para respuesta 

de la EO

¿Se recibe 

respuesta de la 

EO?

¿Se amplia plazo 

de respuesta a la 

EO?

No

8.Notificar,vía email, a la 

EO la ampliación del plazo 

de respuesta 

No

5. Analizar que 

respuesta de la EO 

atienda denuncia del

usuario

Sí

9. Notificar, vía email, al usuario 

derivación de su denuncia al 

STSR y archivar información 

relacionada al proceso en 

carpetas virtuales
Sí

10. Elaborar memorando

para derivar denuncia a 

la STSR

A

A

 PM02.2 Verificación de Incumplimientos

 de normativa en materia de Usuarios

 de competencia del TRASU

Memorando a la STSR

¿Se envío 

memorando al 

STSR?

Sí No

4

Sí

13. Notificar, vía email,  a 

la STSR que usuario 

manifiesta que no se 

atendido su denuncia
 PM02.2 Verificación de Incumplimientos

 de normativa en materia de Usuarios

 de competencia del TRASU

Correo electrónico a la STSR

No

¿Procede 

denuncia?

Sí

¿Medio de 

recepción?
Presencial

11. Analizar email y 

documentación enviada 

por el usuario

Email

No

12. Solicitar al

usuario la información/ 

documentos necesarios 

para gestionar su 

denuncia

¿Se admite 

denuncia?
No

3

Sí

Email con el detalle de los 

documentos/Información 

faltante para registrar denuncia

3

Tipo de 

comunicación Denuncia

B

Información del usuario donde 

Indica  que no esta de acuerdo 

con respuesta de la EO 

B

4. Verificar si se recibió 

respuesta y/o se amplia 

plazo de respuesta a la 

EO

¿Respuesta de la 

EO atiende 

denuncia?

6. Notificar, vía email, 

a la EO que respuesta no 

atiende denuncia del 

usuario

7. Notificar al usuario, 

vía email, la  respuesta de 

la EO a  la denuncia del 

usuario

Sí

9

A

2.a Comunicar al 

usuario los documentos 

y/o información 

necesaria para generar 

denuncia

Información al usuario los 

documentos /información 

faltante para registrar su denuncia

3 días 

para emitir respuesta

3 días de 

ampliación de plazo

9

Solicitud de la EO 

de ampliar plazo



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Usuario

Denuncia  del usuario en la oficina de Osiptel 

(adjuntando Resolución Administrativa de Primera 

o Segunda  Instancia

o Comunicación SAP, o Código SAR o

Código SARA)

408 Denuncias  de usuarios 

en la oficina de Osiptel /mes
Física

Para denuncias presenciales: Ir a la actividad 1.

Para denuncias por email: Ir a la actividad 11

Para Información del usuario donde Indica  que no esta de 

acuerdo con respuesta de la EO a la denuncia y caso ha 

sido elevado al STSR: ir a la actividad 13.

Para Información del usuario donde Indica  que no esta de 

acuerdo con respuesta de la EO a la denuncia  y caso aun 

no ha sido elevado al STSR: ir a la actividad 9

1. Atender al usuario que desea presentar denuncia

Si procede la denuncia: Ir a la actividad 3: Caso contrario: 

ir a la actividad 2.a

1. Recibir el formato de denuncia y/o documentos relacionados 

2. Validar que documento sea  una resolución o presente un código o

documento de SAR, SARA o SAP.

3. Validar que documento indique  "Fundado"

4. Identificar la pretensión del usuario respecto a la resolución materia

de denuncia por incumplimiento.

5. En caso denuncia sea sobre una resolución en 2da instancia:

-Buscar en SISTRAM la resolución con el número de expedientes o a

datos personales del reclamante brindados por el usuario.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

15 minutos N.A 25 minutos SISTRAM

Solo Resoluciones 

Administrativas  en 

segunda instancia  

pueden verificarse en 

SISTRAM

Denuncias  de usuarios en la oficina 

de Osiptel revisadas
Física

408 Denuncias  de usuarios 

en la oficina de Osiptel 

revisadas /mes

Orientador

Usuario
Denuncia  del usuario que se atiende 

presencialmente

10 Cantidad usuarios 

(presencial) a los que se 

comunicara que debe 

presentar algunos 

documentos para gestionar 

denuncias)

Física

2.a Comunicar al usuario los documentos y/o información 

necesaria para generar denuncia

fin del proceso

1. Indicar al usuario los requisitos para presentar denuncias

2. Indicarle al usuario los documentos y/o información faltante para

generar su denuncia 

3. Registrar gestión en ATUS

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos N.A 10 minutos ATUS N.A

Comunicación presencial al usuario 

sobre documentos /información 

faltante para ingresar denuncia

Registro de gestión en ATUS

Física

 10 comunicaciones 

presenciales a usuarios 

sobre documentos 

/información faltante para 

ingresar denuncia /mes

Orientador

Orientador
Resoluciones revisadas, 

SAR o SARA con la  propuesta por la EO 

408 Denuncias  de usuarios 

en la oficina de Osiptel 

revisadas /mes

Física
2. Gestionar con el usuario el llenado del Formato de 

Denuncia 

1. Brindar el formato al usuario para el registro de la información de su 

denuncia 

2. Explicar el llenado del formato

(Registrar datos personales del usuario  que se acerco a presentar la 

denuncia /Registrar numero de resolución y código del reclamo, en otro 

caso el SAR o SARA/ Registrar el detalle de los motivos de  la 

presentación de la denuncia por el usuario )

3. Al termino del llenado del formato por parte del usuario, solicitar la

firma del usuario en formato

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

15 min N.A Presencial: 20 min
Excel

PDF
N.A

Formulario de denuncias por 

incumplimiento completado y 

firmado por el usuario

Física

408 Formulario de 

denuncias por 

incumplimiento completado 

y firmado por el usuario 

/mes

Orientador

Orientador

Email  del usuario manifestando su denuncia y/o 

Formato de Denuncia por incumplimiento, 

adjunto

Formulario de denuncias por incumplimiento 

completado y firmado por el usuario

408 Formulario de denuncias 

por incumplimiento 

completado y firmado por el 

usuario

Virtual (Email) y Física
3. Codificar denuncia y notificar, vía email, a la EO, usuario

y Mesa de Partes de TRASU 

1. Registrar la denuncia en la Base de Datos Excel de denuncias de DAPU

(por oficina) y obtener el número de denuncia (correlativo en Excel)

2. Completar el numero de denuncia en el registro de denuncia y/o

email del usuario manifestando su denuncia

3. digitalizar el registro de denuncia (caso presencial)

4. Enviar email a:

Usuario indicándole que su denuncia será atendida con ese "numero de 

denuncia".

EO: Indicándole que se ha generado una denuncia y detallando los  

motivos de la denuncia, se adjunta formato.

Mesa de Partes de TRASU : Se reenvía el email que se envió a la EO para 

registro interno de mesa de partes del TRASU.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

Presencial: 15 min

email: 15 min
N.A

Presencial: 30 minutos

email: 30 minutos

Excel

Outlook
N.A

Email con la denuncia enviada a la 

EO, Usuario y Mesa de Partes de 

TRASU

Virtual (Email)

412 Email con la denuncia 

enviada a la EO, Usuario y 

Mesa de Partes de TRASU

EO

Usuario

Mesa de Partes de TRASU

Orientador
email con la denuncia enviada a la EO, Usuario y 

Mesa de Partes

412 email con la denuncia 

enviada a la EO, Usuario y 

Mesa de Partes /mes

Virtual (Email)

4. Verificar si se recibió respuesta y/o si se amplia plazo de 

respuesta a la EO

Si se recibe respuesta de la EO: Ir a la actividad 5. Si no se 

recibe respuesta de la EO y se amplia el plazo de respuesta 

a la EO: Ir a la actividad 8. caso contrario : Ir a la actividad 

9.

1. Revisar Base de Datos Excel de denuncias de DAPU (por oficina) para

identificar casos por vencer o vencidos 

2. Revisar buzón de email para saber si hay respuesta de la EO

3.  Validar según Excel si ya se dio plazo y decidir si se amplia el plazo de 

atención a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos N.A 10 minutos
Excel

Outlook

1er envío: 5 días

ampliación de plazo: 3 

días

Denuncias de usuarios con / sin 

respuesta por parte de la EO

Ampliaciones de plazo a la EO

Virtual

412 Denuncias de usuarios 

con / sin respuesta por parte 

de la EO / Mes

42 Ampliaciones de plazo a 

la EO / Mes

Orientador

Orientador

EO

Denuncias  de usuario con respuesta por parte de 

la EO

370 Denuncias  de usuario 

con respuesta por parte de la 

EO / mes

Virtual (Email)

5. Analizar que respuesta de la EO atienda denuncia del 

usuario

Si respuesta de la EO atiende denuncia: ir a la actividad 7. 

Caso Contrario : Ir a la actividad 6.

1. Leer  email  de respuesta de la EO y revisar el formato de denuncia

inicial del usuario

2. Verificar que respuesta atiende a la denuncia del usuario en su 

totalidad.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

Min: 5

Max: 10
N.A 15 minutos

Outlook

WORD

PDF

JPG

N.A Respuesta de la EO analizada Virtual (Email)
370 Respuesta de la EO 

analizada / mes
Usuario

No

Denuncia del usuario

Resolución Administrativa de Primera Instancia

Código SAR

Código SARA

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor    Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones  D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias. 

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5.  Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija    Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.    Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

9. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Orientador

PM05.1.6 Gestión de Denuncias de Usuarios por la DAPU, de acuerdo al Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones

Promover el cumplimiento de la EO de las Resoluciones Administrativas de Primera y Segunda Instancia; Soluciones Anticipadas de Reclamos (SAR) y Soluciones Anticipadas de Recurso de Apelación ( SARA).

Inicia con la denuncia del usuario por el incumplimiento de una Resolución Administrativa de Primera o Segunda Instancia; comunicación SAP (Silencio Administrativo Positivo) , SAR y SARA, y termina con el envío del memorando derivando la denuncia a la STSR

13/07/2021;14/07/2021;15/07/2021

Directora de Atención y Protección del Usuario

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2

Ficha de procesos validado por email del 23/09/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Ficha del proceso PM05.1.6 Gestión de Denuncias de Usuarios por la DAPU, de acuerdo al Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

EO Respuesta de la EO analizada
 4 Respuesta de la EO 

analizada /mes 
Virtual (Email)

6. Notificar, vía email, a la EO que respuesta no atiende 

denuncia del usuario

1. Redactar email a la EO indicando los puntos de la resolución 

incumplida y el plazo que tiene para responder la totalidad de la

denuncia

2. Enviar el email a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos N.A 15 minutos Outlook

3 días para emitir 

respuesta, no hay más 

ampliación

Email a la EO indicando que su 

respuesta no atiende la totalidad de 

la denuncia

Virtual (Email)

4 Email a la EO indicando 

que su respuesta no atiende 

la totalidad de la denuncia / 

mes

Orientador

EO Respuesta de la EO analizada
370 Respuesta de la EO 

analizada / mes
Virtual (Email)

7. Notificar al usuario, vía email, la  respuesta de la EO a  la

denuncia del usuario

Ir a la actividad 9

1. Redactar conclusiones de  la información enviada por la EO

2. Adjuntar información enviada por la  EO

3. Enviar el email al usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

10 minutos N.A 20 minutos Outlook

En caso usuario solicite 

comunicación por 

escrito se le envía una 

Carta

Email al usuario con respuesta de la 

EO sobre su denuncia
Virtual (Email)

370 Email al usuario con 

respuesta de la EO sobre su 

denuncia

Usuario

EO

Orientador

Solicitud de ampliación  de plazo de la EO

Denuncias sin respuesta por parte de la EO

42 Denuncias sin respuesta 

por parte de la EO /Mes
Virtual (Email)

8.Notificar,vía email, a la EO la ampliación del plazo de 

respuesta 

1. Leer email de la EO solicitando ampliación del plazo o

Identificar que se ampliara el plazo a la EO

2. Redactar email a la EO indicando el plazo de ampliación

3. Envía email a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos N.A 10 minutos Outlook
3 días de ampliación de 

plazo de respuesta

Email a la EO  con la ampliación del 

plazo
Virtual (Email)

42 Email a la EO  con la 

ampliación del plazo /mes
EO

Orientador

Denuncias con / sin respuesta por parte de la EO

Email al usuario con respuesta de la EO sobre su 

denuncia

412 casos de usuarios /mes Virtual (Email)

9. Notificar, vía email, al usuario la derivación de su 

denuncia al STSR y archivar información relacionada al 

proceso en carpetas virtuales

1. Redactar email al usuario donde se le informa que no se ha tenido

respuesta de la EO y que su caso se derivara al STSR

2. Enviar el email al usuario

3. Crear carpetas  en los archivos compartido (públicos)

4. Copiar  la información proporcionada por el usuario en la carpetas 

virtuales

5. Copiar  las comunicaciones  generadas  por el orientador  en la

carpetas virtuales

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

7 minutos N.A 10 minutos Outlook

En caso usuario solicite 

comunicación por 

escrito se le envía una 

Carta

Email al usuario comunicándole la 

derivación de su denuncia al STSR

Carpetas virtuales con los 

documentos generados en el 

proceso

Virtual (Email)

412 Email al usuario 

comunicándole la derivación 

de su denuncia al STSR / mes

412 Carpetas virtuales con 

los documentos generados 

en el proceso / mes

Usuario

Orientador

Orientador

Email al usuario comunicándole la derivación de 

su denuncia al STSR

Carpetas virtuales con los documentos generados 

en el proceso

412 Email al usuario 

comunicándole la derivación 

de su denuncia al STSR / mes

412 Carpetas virtuales con 

los documentos generados 

en el proceso / mes

Virtual (Email)

10. Elaborar memorando para derivar denuncia a la STSR

ir a proceso  PM02.2 Verificación de Incumplimientos

 de normativa en materia de Usuarios

 de competencia del TRASU

1. Elaborar proyecto de memorando  para ser derivado al STSR

2. Crear listado de denuncias a derivar .

3. Cargar en SISDOC del memorando y configurar para vistos  (Jefe de 

ORS o Analista de CO , en caso solo exista Analista de CO es firmado por 

este)

4. Actualizar la Base de Datos Excel de denuncias de DAPU con la fecha

de pase al STSR, calcular los días transcurridos desde la recepción de la 

denuncia hasta la derivación.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

15 minutos N.A 20 minutos
SISDOC

EXCEL
N.A

Memorando con denuncias 

derivadas para la atención
Virtual (SISDOC)

Max: 412 Memorando con 

denuncias derivadas para la 

atención/mes

Min:37 Memorando con 

denuncias derivadas para la 

atención /mes

SRST

Usuario

Email  del usuario manifestando su denuncia y/o

Formato de Denuncia por incumplimiento, 

adjunto

4 Email  de usuarios 

manifestando su denuncia 

y/o con el   

formato de denuncia por 

incumplimiento adjunto 

/mes

Virtual (Email)

11. Analizar email y  documentación enviada por el usuario

Si se admite denuncia : Ir a la actividad 3. Caso contrario ir 

a la actividad 12.

1. Leer email del usuario y formato de denuncia de ser el caso

2. Validar que contenga documento (Resolución en 1era Instancia y que 

dicho documento indique que reclamo se dio "fundado") o el caso de 

ser un  SAR o SARA  proporcionar el código y si no hubiera el documento

adjunto, detallar el motivo de su denuncia.

3. En caso sea una Resolución Administrativa en Segunda instancia la

información se puede validar en los Sistemas de OSIPTEL solo se 

necesitará el numero de expediente 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

20 minutos N.A 30 minutos

Outlook

SISTRAM

PDF

N.A

Email del usuario adjuntando  el 

formulario de denuncias por 

incumplimiento analizado

Virtual (Email)

4 Email del usuario 

adjuntando  el formulario de 

denuncias por 

incumplimiento analizado 

/mes

Orientador

Orientador Email y/o formato de denuncia analizado
2 Email  y/o formato de 

denuncia analizado /mes
Virtual (Email)

12. Solicitar al  usuario la información/ documentos 

necesarios para gestionar su denuncia

1. Escribir email al usuario requiriendo las resoluciones administrativa 

en 1era instancia o la información del código y/o contenido de los SAR o

SARA.

2. Solicitar , de ser el caso , se complete el formato de denuncias el cual 

se adjuntaría al email.

3 Enviar mail al usuario 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos N.A 10 minutos

Outlook

Excel

N.A

Email con el detalle de los 

documentos/Información 

faltante para registrar denuncia

Virtual (Email)

2 Email con el detalle de los 

documentos/Información 

faltante para registrar 

denuncia /mes

Usuario

Usuario

Email del usuario donde 

Indica  que no esta de acuerdo 

con respuesta de la EO 

80 Email del usuario donde 

Indica  que no esta de 

acuerdo 

con respuesta de la EO /mes 

Virtual (Email)

13. Notificar, vía email,  a la STSR que usuario manifiesta

que no se atendido su denuncia

ir a proceso  PM02.2 Verificación de Incumplimientos

 de normativa en materia de Usuarios

 de competencia del TRASU

1.Leer email enviado por el usuario posterior al envió del memorando al 

STSR

2. Enviar email a mesa de partes de TRASU indicando que usuario ha 

realizado una comunicación posterior a la derivación de su denuncia  al 

STST

3. Registrar email en la carpeta compartida con el STST.

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador Orientadores: 162

Practicantes 72 

/CAS 43/CAP 

44/ Service 3

5 minutos N.A 10 minutos

Outlook

En caso usuario solicite 

comunicación por 

escrito se le envía una 

Carta

Email a STSR para adicionar 

comunicación a la denuncia del 

usuario

Virtual (Email)

80 Email a STSR para 

adicionar comunicación a la 

denuncia del usuario / mes

Usuario

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

% de denuncias atendidas por la DAPU, y 

remitidas a la STSR a tiempo
Porcentaje Semestral 75%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico Improbable 2 moderado 3

Tecnológico Posible 3 menor 2

Tecnológico Raro 1 mayor 5Perdida de información del buzón de correo electrónicos de denuncias 5

Generación por error de una doble base de datos Excel de denuncias de DAPU 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Eliminación o perdida  de la Base de Datos Excel de denuncias de DAPU 6

Analista Legal de la SDU

Forma de cálculo Fuente de datos

N° de denuncias recibidas/ N° de denuncias derivadas al STSR dentro de los 25 días Base de Datos Excel de denuncias de DAPU

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Ficha de procesos validado por email del 23/09/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y 

Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención 

al Usuario

Ruben Ponce

Isolde Martinez

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021



Diagrama del proceso PM05.2 Gestión de Protección al Usuario 
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PM05.2.2 Gestión de Casos de 
Usuarios

PM05.2.4 Gestión de los temas 
vinculados al Renteseg-Usuarios

PM05.2.1 Gestión de Normas de 
Usuarios

PM05.2.5 Evaluación a las solicitudes 
de conformidad y/o aprobación de 

los procedimientos de contratación u 
otros, propuestos por las EO

PM05.2.6 Gestión Social con el 
Consejo y Asociaciones de Usuarios 

'Carta con comentarios de las EP/EPR al proyecto normativo  enviado por SISDOC
Solicitud de la EO para ampliar el  plazo para entregar comentarios

-Email del usuario al buzón de correos de oficina 
-Carta de Usuarios

-Email del usuario reenviado por  SDU (ORS-OR)
-Mensajes del Grupo de Administradores de Redes Sociales de DAPU 

-Caso informado por el usuario(Email/presencial/teléfono)
 (viene del PM05.1.1 Atención de consultas)

-Email/carta con el caso del usuario
evaluado y asignado al orientador

-Email a Mesa de partes con los 
datos del usuario y la casuística reportada

-Email/Llamada telefónica al  usuario solicitando
información adicional para gestionar su caso

-Email al usuario informando
de manera preliminar la 

gestión a realizar con la EO
-Email al usuario informando el procedimiento

 que este debe seguir sobre su caso

Ir al proceso PM05.1.1
 Atención de consultas

-Carta al usuario informando las gestiones a realizar
  para atender sus solicitudes 

-Carta solicitando información faltante al usuario
-Carta al usuario dando respuesta a su solicitud 

-Carta solicitando a la EO información o respuesta a los
 requerimientos solicitados y/o requiriendo el cese de conducta

-Carta a la EO aprobando/rechazando/observando 
  alguna solicitud

-Carta a la EO que el caso será derivado

a la DFI por  falta de respuesta

-Cartas a las EP  donde se le informa que 
se respondió al usuario

-Cartas Requiriendo información EO
-Carta al usuario dando  respuesta a su cuestionamiento 

-Carta a la EP  informando que no se cuenta  con la información
-Carta de respuesta a la EP

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones
 y servicios de mensajería

'Cuestionamientos Presentados por los
 abonados directamente al Osiptel

 a través de Email y Carta
'Registros SISDOC correspondientes a cuestionamientos
'Requerimientos de EP sobre investigaciones, denuncias 

y casos determinados (Oficios/Cédula de Notificación
 /Disposiciones Fiscales)

'Memorando de GG con el 
encargo de generar una propuesta normativa y la conformación del comité intergerencial

Memorando de GG con el 
encargo de generar una propuesta de instructivo

-Resolución del  Consejo Directivo que aprueba
 Proyecto de Norma firmada por 

PD publicada en Diario El Peruano y en la Web institucional
o

-Resolución del  Consejo Directivo que aprueba
 Norma Final firmada por PD 

publicada en Diario El Peruano y en la Web institucional
y

-Proyecto de Norma y Norma Final publicada
 en la Web institucional

-Resolución que aprueba proyecto de instructivo,
 publicada en la Web institucional 

-Resolución que aprueba instructivo final, 
publicada en la Web institucional

-Carta de respuesta a la Solicitud de ampliación

-Solicitudes de conformidad y/o aprobación de los procedimientos 
de contratación u otras propuesta por las EO
-Carta de la EO con información subsanada

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

-Carta a la EO adjuntando el Informe de aprobación
/ conformidad de la solicitud listo para notificar

Carta de observaciones firmada en SISDOC

PM05.2.3 Gestión de la Información 
vinculada a los usuarios para la 

mejora de los servicios de 
telecomunicaciones

-Email informando que las EO cumplieron con brindar
 la información y se encuentran disponibles en la

 Carpeta Compartida
-Reportes de reclamos en primera instancia y otros 

recursos administrativos
-Email con los sustentos que la EO envía

'Correo electrónico de la SDAU con información del ATUS

-Email con las observaciones a la información de la EO
-Email con la autorización a DPRC para 
que la EO cargue información al  SIGEP
-Memorando en SISDOC para DPRC con 
el reporte en formato DATASET adjunto

-Email con el reporte estadístico sobre las atenciones
 de usuarios por Osiptel listo para publicación

-Publicación de Resultados en la pagina web del Osiptel
-Encargos de análisis sobre los resultados 

expuestos a la alta dirección Ir al proceso PE03.1 Gestión de Prensa
Alta Dirección

'POI
'Email de consultas al Proceso Electoral del CE.CU

PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

'-Resolución de designación como integrante del comité electoral
'-Carta de respuesta a consultas o de requerimiento 

de información, listos para notificación

'Listados con los participantes en 
cada una de las epatas del proceso de

 elección de los miembros del C.U 

PE03.1 Gestión de Prensa

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

'Memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC
'Archivo Excel de Seguimiento actualizado con el caso 

y el N° de registro SISDOC

Respuesta de la EO a través del SIBDEM
' Oficio de EP asignados a SPDU

-Carta de respuesta de la EO

-POI
-Primer entregable del servicio realizado del proveedor

-Ultimo entregable del servicio realizado por el proveedor
-Entregables subsanando observaciones al entregable

-Cartas de respuesta de información de las EO

-Memorando en SISDOC adjuntando
 el registro de aprobación

PA02.2.1 Control Previo

-Email con el Registro de evaluación del POI 
con los indicadores  de satisfacción actualizados

Casos de desbloqueos reportados por las 
empresas operadoras al OSIPTEL vía email o SIBDEM

-Equipos terminales móviles
 desbloqueados

-Email de notificación a  los 
 Usuarios con copia EO

-Memorando a  DFI por cada EO

'Carta con comentarios al proyecto normativo de conformación
'Ficha de Presentación al Proceso

 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL
 y documentos de sustento

Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta
Tachas a los posibles candidatos

Documentos para resolver la tacha 

Publicación del POA en la página Web de OSIPTEL
'Credenciales entregadas

 al nuevo C.U.

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones
 y servicios de mensajería



Ficha del proceso PM05.2 Gestión de Protección al Usuario 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM05.2 Versión: v.1

Nombre del Proceso N0: Gestión de Protección al Usuario 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Proponer medidas y contar con herramientas de información que permitan empoderar al Usuario 

Alcance: 

1.Inicia con el memorando de la GG y termina con la norma y/o instructivo publicado en la página WEB

2.Atender los problemas de los usuarios.

3.Inicia con la  elaboración de la propuesta del diseño del estudio que incluye el cuestionario y el diseño muestral, hasta calcular los indicadores de satisfacción del usuario y reportarlos en los instrumentos de planeamiento

Inicia con el ingreso a la carpeta compartida con DPRC , extraer  información (Excel) y realizar el consolidado de la información del periodo; y culmina con el envío de los reportes con formato de DATASET a DPRC para cargar

en Sistema Punku, así como a la información de la atención de los distintos canales de orientación del OSIPTEL registrada en el ATUS

4 Desde la recepción de los cuestionamientos de parte de la EO y usuarios que acuden al OSIPTEL ante la falta de elevación o la negativa de recepción de la EO,  hasta el pronunciamiento del OSIPTEL mediante carta de

respuesta al usuario y de ser el caso su determinación de remisión a DFI a través de un memorando.

Desde la recepción de la información del desbloqueo realizados por la EO por SIBDEM o el EMAIL hasta la revisión preliminar del sustento y su determinación de remisión a DFI a través de un memorando.

Desde el ingreso de los requerimientos de información sobre la titularidad de IMEI y servicios de las EP en el marco del Renteseg y la respuesta emitida por el Osiptel.

5. Inicia con la recepción de la solicitud de conformidad y/o aprobación de los procedimientos de contratación de productos y/o servicios u otras propuesta por las EO  hasta la Carta a la EO adjuntando el Informe de

aprobación de la solicitud

6. Inicia con la  elaboración del cronograma del proceso electoral  y termina con la entrega de credenciales a los nuevos integrantes del C.U (Consejo de Usuarios)

Inicia con la instalación del CU y termina con la aprobación del informe final de actividades con los compromisos del plan operativo del próximo año

Responsable del Proceso N0: Subdirector/a de Protección al Usuario 

Participantes del Proceso N0: 

Analista de CO, Analista Económico, Analista Legal Renteseg, Analista Técnico Renteseg, Asistente Administrativo de la DAPU, Asistente Administrativo de RENTESEG-DAPU, Asistente Económico Renteseg, 

Asistente Legal de SDPU-RENTESEG, CE.CU (Comité Electoral del Consejo de Usuario), Consejo Directivo (CD),Coordinador de ORS, Coordinador del Equipo Económico, Coordinador Económico,  

Coordinadora Legal de la DAPU , Directora de la DAPU, Equipo Intergerencial (Direcciones y UO (Legal, OTI, OPPM, OCRI) ), Especialista Administrativo, Especialista Económico, Especialista Legal Renteseg, 

Especialista Principal de Análisis Económico, Jefe de ORS, Orientador, Subdirectora de PDU, Subdirectora de Protección de Usuarios (SPDU) 



 
 

Base Normativa 

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias. 

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor        Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias. 

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones          D. S. N° 020-2007-MTC, y sus modificatorias.  

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.      Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias. 

5.  Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.            Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias. 

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija      Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias. 

7. Reglamento General de Tarifas.          Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias. 

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresa Operadora de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus 

modificatorias. 

9. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias. 

10. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus 

modificatorias. 

11. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL 

12. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL 

13. Resolución de Consejo Directivo N° 121-2003-CD/OSIPTEL (modificatoria)   

14. Resolución de Consejo Directivo N° 096-2015-CD/OSIPTEL (modificatoria) 

15. GUÍA METODOLÓGICA PARA EL ESTUDIO DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS DE TELECOMUNICACIONES, Aprobada mediante acuerdo 795/3829/21 de la sesión N° 795 del Consejo Directivo, 

de fecha 8 de abril del 2021. 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos  Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

GG 

Memorando de GG con el  

encargo de generar una propuesta normativa y la 

conformación del comité intergerencial 

Memorando de GG con el  

encargo de generar una propuesta de instructivo 

PM05.2.1 Gestión de Normas de 

Usuarios 

Proponer normas o instructivos 

que permitan mejorar la 

prestación del servicio de 

telecomunicaciones en beneficio 

del usuario 

-Carta de respuesta a la Solicitud de ampliación 

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 

mensajería 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

Carta con comentarios de las EP/EPR al proyecto 

normativo  enviado por SISDOC 

Solicitud de la EO para ampliar el  plazo para entregar 

comentarios 

-Resolución del  Consejo Directivo que aprueba Proyecto de Norma 

firmada por PD publicada en Diario El Peruano y en la Web 

institucional 

o 

-Resolución del  Consejo Directivo que aprueba Norma Final 

firmada por PD  

publicada en Diario El Peruano y en la Web institucional 

y 

-Proyecto de Norma y Norma Final publicada en la Web 

institucional 

-Resolución que aprueba proyecto de instructivo, publicada en la 

Web institucional  

-Resolución que aprueba instructivo final, publicada en la Web 

institucional 

Usuario 

EP 

EPR 

EO 

Usuario 

Email del usuario al buzón de correos de oficina  

Carta de Usuarios  

/Carta de respuesta de la EO/ 

PM05.2.2 Gestión de Casos de 

Usuarios 

Atender los problemas de los 

usuarios. 

Email/carta con el caso del usuario evaluado y asignado al 

orientador 
PM05.1.1 Atención de consultas 



PM05.1.1 Atención de consultas 
Caso informado por el 

usuario(Email/presencial/teléfono) 

Email a Mesa de partes con los datos del usuario y la casuística 

reportada 
Mesa de Partes 

Grupo de Administradores de Redes 

Sociales de DAPU  

Mensajes del Grupo  

de Administradores de Redes Sociales de DAPU 

Email/Llamada telefónica al  usuario solicitando información 

adicional para gestionar su caso 

Email al usuario informando  

de manera preliminar la  

gestión a realizar con la EO 

Email al usuario informando el procedimiento que este debe seguir 

sobre su caso 

Usuario 

EO Respuesta de la EO a través del SIBDEM 

-Carta al usuario informando las gestiones a realizar

  para atender sus solicitudes 

-Carta solicitando información faltante al usuario

-Carta al usuario dando respuesta a su solicitud

-Carta solicitando a la EO información o respuesta a los

 requerimientos solicitados y/o requiriendo el cese de conducta 

-Carta a la EO aprobando/rechazando/observando

  alguna solicitud 

-Carta a la EO que el caso será derivado a la DFI por

falta de respuesta  

-Cartas a las EP  donde se le informa que se respondió al usuario

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

 y servicios de mensajería 

EP  Oficio de EP asignados a SPDU 

Memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC DFI 

Archivo Excel de Seguimiento actualizado con el caso y el N° de 

registro SISDOC 
DAPU 

DPRC 

-Email informando que las EO cumplieron con brindar

la información y se encuentran disponibles en la

Carpeta Compartida 

-Reportes de reclamos en primera instancia y otros

recursos administrativos 

Email con los sustentos que la EO envía 

PM05.2.3 Gestión de la 

Información vinculada a los 

usuarios para la mejora de los 

servicios de telecomunicaciones 

Contar con información que 

permita identificar los problemas 

y/o mejoras en la prestación de 

los servicios de la EO 

-Email con las observaciones a la información de la EO

-Email con la autorización a DPRC para que la EO cargue

información al  SIGEP 

-Memorando en SISDOC para DPRC con el reporte en formato

DATASET adjunto 

DPRC 

PM05.1.1.1 Atención de consultas 

presenciales, telefónicas, videollamadas 

y redes sociales (SDAU) 

Correo electrónico de la SDAU con información del 

ATUS 

PE01.1.1 Planeamiento Institucional POI 

-Email con el reporte estadístico sobre las atenciones de usuarios

por Osiptel listo para publicación 

'-Publicación de Resultados en la página web del Osiptel 

-Encargos de análisis sobre los resultados expuestos a la alta

dirección 

PE03.1 Gestión de Prensa 

Alta Dirección 



PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

-Primer entregable del servicio realizado del

proveedor 

-Ultimo entregable del servicio realizado por el

proveedor 

-Entregables subsanando observaciones al entregable

-Cartas de respuesta de información de las EO

-Carta solicitando  a la EO información relevante para realizar las

encuestas 

-Carta al proveedor con las observaciones encontradas al

entregable 

PA07.2.1.2 Gestión de  

Notificaciones y servicios de 

mensajería 

-Memorando en SISDOC adjuntando el registro de aprobación PA02.2.1 Control Previo 

-Email con el Registro de evaluación del POI con los indicadores  de

satisfacción actualizados 

Responsable de Planeamiento y 

presupuesto de la DAPU 

Usuarios 
Cuestionamientos Presentados por los abonados 

directamente al Osiptel  a través de Email y Carta 

PM05.2.4 Gestión de los temas 

vinculados al Renteseg-Usuarios 

Atender los cuestionamientos al 

bloqueo de equipos y/o 

suspensión de líneas; así como 

brindar la información que 

requiera el Ministerio Público, 

Ministerio del Interior, Policía 

Nacional, Poder Judicial, sobre la 

titularidad de los equipos 

telefónicos móviles y de líneas del 

servicio móvil. 

-Cartas Requiriendo información

EO 

-Carta al usuario dando  respuesta a su cuestionamiento

-Carta a la EP  informando que no se cuenta  con la información

solicitada-carta solicitando información a la EO 

PA07.2.1 Gestión de 

Notificaciones  

y servicios de mensajería 

Asistente  

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

Registros SISDOC correspondientes a 

cuestionamientos 

'Requerimientos de EP sobre investigaciones, 

denuncias y casos determinados (Oficios/Cédula de 

Notificación /Disposiciones Fiscales) 

-Equipos terminales móviles

 desbloqueados 

-email de notificación a  los Usuarios con copia EO

Usuarios 

EO 
Casos de desbloqueos reportados por las empresas 

operadoras al OSIPTEL vía email o SIBDEM 
-Memorando a  DFI por cada EO Director de DFI 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

Solicitudes de conformidad y/o aprobación de los 

procedimientos de contratación u otras propuesta por 

las EO 

Carta de la EO con información subsanada 

PM05.2.5 Evaluación a las 

solicitudes de conformidad y/o 

aprobación de los 

procedimientos de contratación 

u otros, propuestos por las EO

Brindar atención a las diferentes 

propuestas de mecanismos de 

contratación presentadas por las 

EO 

Carta a la EO adjuntando  

el Informe de aprobación/ conformidad de la solicitud listo para 

notificar 

Carta de observaciones  a la solicitud de conformidad de una EO 

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

 y servicios de mensajería 

PE01.1.1 Planeamiento Institucional POI 

PM05.2.6 Gestión Social con el 

Consejo y Asociaciones de 

Usuarios  

Promover la inclusión social con la 

participación del Consejo y las 

Asociaciones de Usuarios en la 

actividad regulatoria e 

información sobre las 

telecomunicaciones para los 

usuarios 

-Resolución de designación como integrante del comité electoral

'-Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de 

información, listos para notificación 

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

 y servicios de mensajería 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

Carta con comentarios al proyecto normativo de 

conformación 

'Ficha de Presentación al Proceso 

 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL 

 y documentos de sustento 

Recursos de consideración con la documentación 

Listado de Postulantes 

Listado de candidatos aptos 

Listado de candidatos elegibles 

Padrón Electoral 

Cédula de sufragio 

Resultado final de las elecciones 

PE03.1 Gestión de Prensa 



subsanaría adjunta 

Tachas a los posibles candidatos 

Documentos para resolver la tacha 

Credenciales entregadas 

 al nuevo C.U. 
Consejo de Usuarios 

PE03.1 Gestión de Prensa Email de Consultas al Proceso Electoral del CE.CU Publicación del POA en la página Web de OSIPTEL Usuarios 



Diagrama del proceso PM05.2.1 Gestión de Normas de Usuarios 
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1. Registrar la 
documentación vía 

SISDOC
Memorando de GG

2. Coordinar la convocatoria 
para la reunión de todos los 

integrantes del comité 
intergerencial

3. Coordinar la 
información que cada 

área debe proporcionar
para la elaboración del

proyecto normativo

4. Preparar la data con la 
información solicitada y 

enviar, vía email a la Directora
de DAPU y Subdirectora de la

PDU

5. Comunicar  vía email, la 
data recibida al Coordinador

Legal de la DAPU y Grupo
Económico para su análisis

6. Elaborar proyecto  de 
norma en conjunto con
el equipo intergerencial

8. Elaborar/actualizar el 
Informe de Calidad

Regulatoria (RIA) y enviar, vía 
email Coordinador Legal de la
DAPU y Subdirectora de PDU.8

9. Generar memorando en 
SISDOC para enviar proyecto

normativo a las UO 
correspondientes

10. Analizar y enviar 
conclusiones de su análisis 

11

11. Analizar comentarios de las 
UO involucradas, modificar el

proyecto de norma, informa a Grupo 
Económico para actualización del

informe de calidad regulatoria de ser
el caso

12. Elaborar/modificar Exposición de 
Motivos, el Proyecto de Acuerdo de CD, 

Resumen ejecutivo y enviar a la Directora
de DAPU/Subdirectora de PDU junto con

el proyecto de norma e informe de
calidad regulatoria

13. Revisar la Exposición de Motivos, 
el Proyecto de Acuerdo de CD, 

Resumen ejecutivos , realizar ajuste 
de ser el caso y gestionar aprobación

de OAJ de todos los documentos
generados.

7. Generar memorando en 
SISDOC solicitando la

presentación del proyecto de 
norma ante el CD , dirigido al SCD

con copia a GG 

17. Coordinar con 
funcionarios de la

subdirección de PDU el envío 
de la documentación al 

secretario del CD con copia a 
Asistente Administrativa de

CD

27

2

6

4

54

5

6

8

9

8

9 10

1110

13

13 14

17

17

18

3

 19. Analizar la 
documentación

presentada por la  DAPU

¿Se acepta 
propuesta 

normativa? 

¿Se solicitan 
cambios 

menores?

Sí

¿Se desestima 
propuesta 

normativa?
No

Sí
Acuerdo con el desistimiento del caso

No

319

20

Sí

21

No

21

21. Cargar el informe de 
calidad regulatoria (RIA) en

SISDOC y coordinar su
aprobación

21.a

A

22. Gestionar la publicación 
y/o notificación de la  

Resolución que aprueba el 
Proyecto de Norma o la Norma
Final, proyecto de Instructivo o

Instructivo

PE03.01 Gestión de 
Prensa

15 días calendarios como 
mínimo para recibir comentarios, 

la cantidad exacta se Indica 
en la Resolución

23.Elaborar matriz de 
comentarios, actualizar

proyecto de resolución y 
gestionar actualización del

informe de calidad
regulatoria

18. Exponer en la sesión
del Consejo Directivo

19
18

14

14. Elaborar 
presentación del

proyecto y gestionar la 
aprobación

15. Exponer ante la alta 
dirección (GG y/o PD) y recibir 
observaciones de ser caso para
una validación de que esta en

línea con lo solicitado

16 Modificar los 
documentos respectivos  
según las correcciones 

indicadas

¿Documentos se 
alinean a lo 
solicitado?

No

Si

17

17

12

27. Elaborar proyecto de 
instructivo según la

temática

28. Generar memorando, 
vía SISDOC , para envío del

instructivo a revisión y
comentarios

29. Revisar el proyecto de 
instructivo y enviar 

comentario por SISDOC a la 
DAPU

30. Modificar el proyecto de
instructivo según

comentarios, de ser el caso

29

29 30

30

¿Se solicita 
ampliación de 

plazo
No

¿Se reciben 
comentarios?

24. Elaborar el proyecto de 
resolución final y adecuar los

documentos generados

25. Analizar  la solicitud  de 
ampliación de plazo

Resolución del  Consejo
Directivo que aprueba

Proyecto de Norma
firmada por PD publicada

en Diario El Peruano
y en la Web insti tucional

o
Resolución del  Consejo
Directivo que aprueba
Norma Final firmada
por PD y publicada

en Diario El Peruano
y en la Web insti tucional

y
Proyecto de Norma publicada 

en la web inst itucional 
o

Norma Final publicada 
en el Diario El Peruano y 

la Web inst itucional
o

Resolución de GG que aprueba
el Proyecto de Inst ructivo firmado

por GG publicado en el Diar io
El Peruano

y en la Web insti tucional
o

Resolución de GG que

aprueba Instructivo Final

firmado por GG publicado

en Diario El Peruano

y en la Web institucional

y

Proyecto de Instruct ivo e

Instructivo Final publicado

en la Web inst itucional

Sí

No

Sí 

Resolución del  Consejo 
Directivo que aprueba 

Proyecto de Norma firmada por PD
o

Resolución del  Consejo 
Directivo que aprueba 

 Norma Final firmada por PD 
o

Resolución de GG que 
 que aprueba proyecto de Instructivo 

firmada por GG
o

Resolución de GG que 
 que aprueba Instructivo 

firmada por GG

7

26. Gestionar la inclusión a la 
siguiente sesión de CD

7

18

PA07.2.1 
Distribución Interna 

de la 
documentación 

recibida

Solicitud de ampliación de plazo

¿Se evaluó 
Solicitud de 

ampliación de 
plazo?

No

A

Si

12

31

Tipo de 
documento 
encargado

Instructivo

2

Norma de Usuarios

27

Es Norma
 Final o 

Instructivo?

Si

Publicación

Tipo de 
Comunicación

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Notificación
Carta a la 
solicitud 

de ampliación 

22

¿Requiere 
actualización del 

Informe de 
calidad 

regulatoria?

No

8

Sí

¿RIA Actualizado 
producto de 

comentarios de 
las Direcciones y 

UO de apoyo?

No

12

20

¿Se evaluó 
Solicitud de 

ampliación de 
plazo?

21

No
21.a Generar en SISDOC 

Resolución de CD, coordinar
vistos y firma

22

Sí

2221.a

No

B

B

20. Corregir los documentos 
según los cambios solicitados

por el CD y enviar, vía email a la
Subdirectora de PDU / Directora

de la DAPU

31. Generar en SISDOC la 
Resolución de GG que aprueba 

proyecto de instructivo
técnico / instructivo técnico 

final, coordinar vistos y firma 2231



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

GG

Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta normativa y la 

conformación del comité intergerencial

Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta de instructivo

3 a  4 Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta normativa y la conformación del comité 

intergerencial /Año

3 a 4 Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta de instructivo / año

Virtual (SISDOC)

1. Registrar la documentación vía SISDOC

Si el tipo de documento encargado es Norma de usuarios: Ir 

a la actividad 2. Si es un encargo para generar un 

instructivo : Ir a la actividad 27.

1. Revisar en SISDOC la documentación que  fue derivada a DAPU 

2.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento

3. Trasladar información por SISDOC al Director de la DAPU y Subdirector

de la PDU

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

la DAPU
1 CAP 10 minutos N.A 6 horas

SISDOC

EXCEL
N.A

Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta 

normativa y la conformación del 

comité intergerencial, con proveído 

de atención en SISDOC 

Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta 

de instructivo, con proveído de 

atención en SISDOC

Virtual (SISDOC)

3 a 4 Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta 

normativa y la conformación del 

comité intergerencial, con proveído 

de atención en SISDOC /Año

3 a 4 Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta 

de  instructivo, con proveído de 

atención en SISDOC / año

Directora de la DAPU y 

Subdirectora de PDU

Coordinador Legal de 

DAPU / Grupo Económico

Asistente Administrativo de la DAPU

Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta normativa y la 

conformación del comité intergerencial, con proveído de 

atención en SISDOC 

Memorando de GG con el 

encargo de generar un instructivo, con proveído de 

atención en SISDOC

3 a 4 Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta normativa y la conformación del comité 

intergerencial, con proveído de atención en SISDOC /Año

3 a 4 Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta de instructivo, con proveído de atención 

en SISDOC / año

Virtual (SISDOC)
2. Coordinar la convocatoria para la reunión de todos los 

integrantes del comité intergerencial

1. Examinar el memorando para identificar los UO que participaran del

comité intergerencial

2. Coordinar la convocatoria a la  reunión con los miembros del comité

Usuario 

(Semiautomática)

Directora de la DAPU o 

Subdirectora de PDU
2 CAP 1 hora N.A 3 días

SISDOC

OUTLOOK
N.A

Convocatoria para la reunión de 

coordinación
Virtual (Email)

3 a  4 Convocatoria para la reunión 

de coordinación / Año
Equipo Intergerencial

Directora de la DAPU o Subdirectora de PDU Convocatoria para la reunión de coordinación 3 a  4 Convocatoria para la reunión de coordinación / Año Virtual (Email)
3. Coordinar la información que cada área debe 

proporcionar para la elaboración del proyecto normativo

1. Establecer la estrategia para la atención del memorando de GG

(Antecedentes

 Definir y asigna la información que debe trabajar cada UO (información 

(tabla, cuadro, resúmenes) 

2. Establecer fechas de compromiso para entrega de información

Usuario 

(Semiautomática)

Directora de la DAPU o 

Subdirectora de PDU
2 CAP 3 horas N.A 4 horas

Teams

PDF
N.A

Email con los compromisos de 

análisis de información para cada 

UO involucrada con el plazo de 

respuesta

Virtual

3 a 4  Email con los compromisos de 

análisis de información para cada 

UO involucrada con el plazo de 

respuesta / Año

Equipo Intergerencial

Directora de la DAPU y Subdirectora de PDU
Email con los compromisos de análisis de información 

para cada UO involucrada con el plazo de respuesta

3 a 4  Email con los compromisos de análisis de información para cada UO 

involucrada con el plazo de respuesta / Año
Virtual

4. Preparar la data con la información solicitada  y enviar, 

vía email a la  Directora de DAPU y Subdirectora de la PDU

1.  Revisar la información que administra su UO

2.Gestionar la obtención de información faltante para el análisis con las 

EO.

3. Analizar la información y preparar los archivos con la información en 

base a la estrategia acordada con el equipo intergerencial.

4. Enviar, vía email,  a la Directora de DAPU y Subdirectora de la PDU la

información trabajada.

Usuario 

(Semiautomática)
Equipo Intergerencial

Min 2

Máx:4 
UO 2 a 3 semanas N.A 2 a 3 semanas Teams

Plazo se establece como 

parte del compromiso

Archivos de trabajo con  

información  por el Equipo 

Intergerencial

Virtual (Email)

3 a  4 Archivos de trabajo con 

información  analizada por el 

Equipo Intergerencial/ Año

Subdirectora de la PDU

Equipo Intergerencial
Archivos de trabajo con  información  por el Equipo 

Intergerencial

3 a  4 Archivos de trabajo con información  analizada por el Equipo 

Intergerencial/ Año
Virtual (Email)

5. Comunicar  vía email, la data recibida al Coordinador

Legal de la DAPU y Grupo Económico para su análisis

En paralelo ir a la actividad 6 y 8

1. Recibir email con la información de la UO

2. Escribir email al Coordinador Legal de DAPU y Grupo Económico 

adjuntado la información del correo .

3. Enviar el email

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de PDU 2 CAP 1 hora N.A 1 día

Outlook

Word 

Excel

N.A

Email con  los reportes con 

información  analizada por el Equipo 

Intergerencial

Virtual (Email)

3 a  4 Email con  los reportes con 

información  analizada por el 

Equipo Intergerencial / Anual

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Directora de la DAPU o Subdirectora de PDU
Email con  los reportes con información  analizada por el 

Equipo Intergerencial

3 a  4 Email con  los reportes con información  analizada por el Equipo 

Intergerencial / Anual
Virtual (Email)

6. Elaborar proyecto  de norma en conjunto con el equipo 

intergerencial 

En paralelo ir a la actividad 7 y 8

1. Revisar y analizar la información recibida

2. Elaborar un avance del proyecto de norma

3. Coordinar con Directora de DAPU, Subdirectora de PDU, Grupo 

Económico y con Equipo Intergerencial  para elaboración en conjunto del 

proyecto de norma

4. Exponer el avance de proyecto de norma

5.Completar la elaboración del proyecto norma tomando en 

consideración los alcances que se reciben de los participantes.

6. Envía el proyecto de norma , vía email, al Grupo Económico.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU
1 CAP

Min: 3 días

Max: 1 a 2 semanas N.A Max: 2 a 3 semanas

Teams

Word

Outlook

N.A

Email con el Proyecto de norma 

aprobado por el equipo 

intergerencial 

Virtual

3 a  4 Email con el Proyecto de 

norma aprobado por el equipo 

intergerencial /Año

Grupo Económico 

(Coordinador 

Económico/Especialista) 

Coordinadora Legal de la DAPU

Email con el Proyecto de norma aprobado por el equipo 

intergerencial 

Email con el Proyecto de norma final aprobado por el 

equipo intergerencial 

3 a 4 Email con el Proyecto de norma aprobado por el equipo intergerencial 

3 a 4 Email con el Proyecto de norma final aprobado por el equipo 

intergerencial /Anual

Virtual (Email)

7. Generar memorando en SISDOC solicitando la 

presentación del proyecto de norma / proyecto de norma 

final ante el CD , y enviar al Secretario del Consejo Directivo 

con copia a GG 

Ir a la actividad 17.

1. Elaborar en SISDOC, un memorando a Secretario del CD  con copia a la

GG solicitando la inclusión de su tema en la  programación de temas de 

las sesiones del CD (del mes siguiente)

2 . Coordinar vistos y firmas:

1° Coordinador Legal

2° Subdirectora de PDU

Firma: 

3°Directora de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU
1 CAP 1 hora N.A 2 días SISDOC N.A

Memorando al secretario del CD 

con copia al GG enviado por SISDOC 
Virtual (SISDOC)

6 o 8 memorando al Secretario del 

CD con copia al GG enviado por 

SISDOC

Secretario del CD

GG

Coordinadora Legal de la DAPU , Asistente Administrativo de la DAPU, Coordinador Económico, Especialista Económico, Subdirectora de PDU, Directora de la DAPU, Equipo Intergerencial (Direcciones y UO (Legal, OTI, OPPM, OCRI) ),  CD

PM05.2.1 Gestión de Normas de Usuarios

Proponer normas o instructivos que permitan mejorar la prestación del servicio de telecomunicaciones en beneficio del usuario

Inicia con el memorando de la GG y termina con la norma y/o instructivo publicado en la pagina WEB

19/07/2021;20/07/2021;21/07/2021;22/07/2021;23/07/2021;27/07/2021

Subdirectora de PDU

No

Memorando de GG asignando la conformación del comité intergerencial para la emisión de una propuesta de norma

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.

2. Código de Protección y Defensa del Consumidor    Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones  D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias. 

4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.      Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

5.  Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija      Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

7. Reglamento General de Tarifas.    Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.

8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresa Operadora de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

9. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias.

10. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

11. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL

12. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

1 de 4

Ficha de procesos validados por email del 23/09/2021

Tatiana Piccini- Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Matilde Gonzales

Evelin Olortegui

Hayine Gusukuma -Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Ficha de procesos validados por email del 27/10/2021

Ficha del proceso PM05.2.1 Gestión de Normas de Usuarios 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Coordinadora Legal de la DAPU

Email con el Proyecto de norma aprobado por el equipo 

intergerencial 

Reportes con información  analizada de la UO 

Involucradas

3 o 4 Email con el Proyecto de norma aprobado por el equipo intergerencial / 

Año

3 a  4 Reportes con información  analizada de la UO Involucradas /Año

Virtual (Email)

8. Elaborar/actualizar el Informe de Calidad Regulatoria (RIA) 

y enviar, vía email Coordinador Legal de la DAPU y 

Subdirectora de PDU.

Si es RIA actualizado producto de comentarios de las 

Direcciones y UO de apoyo: Ir a la actividad 12. Caso 

contrario 

1. Recibir email con la información enviada al Equipo Intergerencial /

Coordinadora legal   y el proyecto de norma

2. Analizar la información y determinar el alcance del problema

3. Desarrollar /actualizar alternativas de solución

4. Realizar el Análisis de costos y beneficios de cada una de las 

alternativas, y hacer una ponderación de las alternativas

5. Elegir alternativa que genera mayor beneficio y menos costos.

6. Coordinar la revisión de Subdirectora de PDU y Coordinadora Legal de 

la DAPU para retroalimentación , realizar correcciones de ser necesario

7. Enviar Informe de Calidad Regulatoria (RIA) , vía email, al

Coordinadora Legal de la DAPU y SUbdirectora de PDU

Usuario 

(Semiautomática)

Grupo Económico 

(Coordinador 

Económico/Especialista) 

1 a 2 CAP
Min:  4 Semanas

Max: 8 Semanas
N.A

Min : 6 semanas

Max: 10 semanas

Word 

Excel

Teams

N.A

Email con el Informe de Calidad 

Regulatoria (RIA) aprobado por 

DAPU

Virtual (Email)

3 o 4 Informe de Calidad 

Regulatoria (RIA) aprobado por 

DAPU/año

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Grupo Económico (Coordinador 

Económico/Especialista) 

Email con el Informe de Calidad Regulatoria (RIA) 

aprobado por DAPU
3 o 4 Informe de Calidad Regulatoria (RIA) aprobado por DAPU/año Virtual (Email)

9. Generar memorando en SISDOC para enviar proyecto 

normativo a las UO correspondientes

1. Elaborar en SISDOC, un memorando a las UO Respectivas ( No son 

necesariamente las Involucradas) para enviar proyecto normativo e 

informe RIA para comentarios.

2 . Coordinar vistos y firmas:

1° Coordinador Legal

2° Subdirectora de PDU

Firma: 

3°Directora de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU
1 CAP 1 hora N.A 2 días

SISDOC

WORD
N.A

Memorando a las UO que anexa el 

proyecto normativo e informe  (RIA) 

para comentarios enviado por 

SISDOC

Virtual (SISDOC)

3 0 4 Memorando al las UO que 

anexa el proyecto normativo (RIA) e 

informe para comentarios enviado 

por SISDOC/año

Direcciones y UO de 

Apoyo

Coordinadora Legal de la DAPU
Memorando al las UO que anexa el proyecto normativo 

(RIA) e informe para comentarios enviado por SISDOC

3 0 4 Memorando al las UO que anexa el proyecto normativo (RIA) e informe 

para comentarios enviado por SISDOC/año
Virtual (SISDOC) 10. Analizar y enviar conclusiones de su análisis

1. Recibir y descargar información en SISDOC

2. Analizar la información (informe y otros)

3. Elaborar documento con los comentarios 

4. cargar en SISDOC y remitirlo a la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Direcciones y UO de Apoyo 4 a 5 UO UO 4 días N.A 7 días

SISDOC

Word 

Excel

UO de Apoyo:

OAJ

TI: Sobre temas 

tecnológicos

OCRI: Sobre temas de 

comunicación con los 

usuarios

Memorando en SISDOC con los 

comentarios de las Direcciones y UO 

de Apoyo al  proyecto normativo e 

informe  (RIA) para comentarios

Virtual (SISDOC)

3  a 4 Memorando en SISDOC con 

los comentarios de las Direcciones y 

UO de Apoyo al  proyecto 

normativo e informe  (RIA) para 

comentarios /año

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Direcciones y Órganos de Apoyo 

Memorando en SISDOC con los comentarios de las 

Direcciones y UO de Apoyo al  proyecto normativo e 

informe  (RIA) para comentarios

3  a 4 Memorando en SISDOC con los comentarios de las Direcciones y UO de 

Apoyo al  proyecto normativo e informe  (RIA) para comentarios /año
Virtual (SISDOC)

11. Analizar comentarios de las UO involucradas,  modificar

el proyecto de norma, informa a Grupo Económico para 

actualización del informe de calidad regulatoria (RIA), de 

ser el caso.

Si requiere actualización del Informe de calidad regulatoria: 

Ir a la actividad 8. Caso contrario : Ir a la actividad 12

1.Recibir, vía SISDOC memorando de las UO (direcciones) y descargar del 

SISDOC la Información y se cuelgan archivos en el compartido 

2. Analizar los comentarios recibidos por SISDOC

3.  Coordinar con Directora y subdirectora la inclusión o no  algunos 

comentarios

4. Coordinar vía email con grupo económico para que actualicen el

Informe de calidad regulatoria (RIA), de ser el caso.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU
1 CAP 2 días N.A 5 días

SISDOC

Word 

Excel

N.A

Proyecto de Norma y/o informe de 

impacto regulatorio (RIA) 

actualizado con los comentarios de 

direcciones y UO de apoyo

Virtual (Email)

3 a 4 Proyecto de Norma y/o 

informe de impacto regulatorio 

(RIA) actualizado con los 

comentarios de direcciones y UO de 

apoyo /año

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Coordinadora Legal de la DAPU

Proyecto de Norma y/o informe de impacto regulatorio 

(RIA) actualizado con los comentarios de direcciones y 

UO de apoyo

Proyecto de Norma Final , Matriz de Comentarios  y/o 

informe (RIA) actualizado con los comentarios

3 a 4 Proyecto de Norma y/o informe de impacto regulatorio (RIA) 

actualizado con los comentarios de direcciones y UO de apoyo /año

3 a 4 Proyecto de Norma Final , Matriz de Comentarios  y/o informe (RIA) 

actualizado con los comentarios /año

Virtual (Email)

12. Elaborar/modificar Exposición de Motivos, el Proyecto 

de Acuerdo de CD, Resumen ejecutivo y enviar a la 

Directora de DAPU/Subdirectora de PDU  junto con el 

proyecto de norma e informe de calidad regulatoria

1. Elaborar/actualizar  exposición de motivos, proyecto de acuerdo, 

resumen ejecutivo)

2. Enviar, vía email, a  validación de la  Subdirectora de PDU la Exposición 

de motivos,  proyecto de acuerdo y resumen ejecutivo y adjuntar el 

proyecto de norma y el informe de calidad regulatoria / Matriz de 

Comentarios.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU
1 CAP 1 día N.A 2 días Word N.A

Email con la Exposición de Motivos, 

el Proyecto de Acuerdo de CD, 

Resumen ejecutivo para validación , 

junto con el proyecto de norma e 

informe de impacto regulatorio 

/Matriz de comentarios 

(comentarios formulados a proyecto 

de norma en la fase anterior)

Virtual (Email)

6 a 8  Email con la Exposición de 

Motivos, el Proyecto de Acuerdo de 

CD, Resumen ejecutivo para 

validación , junto con el proyecto de 

norma e informe de impacto 

regulatorio /Matriz de comentarios 

(comentarios formulados a 

proyecto de norma en la fase 

anterior)/ Año

Subdirectora de la PDU / 

Directora de la DAPU

Coordinadora Legal de la DAPU

6 a 8  Email con la Exposición de Motivos, el Proyecto de 

Acuerdo de CD, Resumen ejecutivo para validación , 

junto con el proyecto de norma e informe de impacto 

regulatorio /Matriz de comentarios (comentarios 

formulados a proyecto de norma en la fase anterior)/ 

Año

6 a 8  Email con la Exposición de Motivos, el Proyecto de Acuerdo de CD, 

Resumen ejecutivo para validación , junto con el proyecto de norma e 

informe de impacto regulatorio /Matriz de comentarios (comentarios 

formulados a proyecto de norma en la fase anterior)/ Año

Virtual (Email)

13. Revisar  la Exposición de Motivos, el Proyecto de 

Acuerdo de CD, Resumen ejecutivos , realizar ajuste de ser

el caso y gestionar aprobación de OAJ de todos los 

documentos generados.

1. Recibir email con  Exposición de Motivos, el Proyecto de Acuerdo de 

CD, Resumen ejecutivo / Matriz de comentarios.

2. Realizar modificaciones de forma a los documentos de ser el caso

3 Enviar, vía email, a la  OAJ todos los documentos generados (Exposición 

de Motivos, el Proyecto de Acuerdo de CD, Resumen ejecutivo, proyecto 

de norma e informe de calidad regulatoria/matriz de comentarios) 

4. Gestionar con Coordinadora Legal de la DAPU las Correcciones de OAJ

de ser el caso 

5. Asignar al funcionario encargado de exponer ante el CD que realizara

la exposición  y que elabore presentación para la sustentación del 

proyecto de  norma ante consejo directivo, envía documentos vía email 

de ser el caso.

Usuario 

(Semiautomática)

Subdirectora de la PDU / 

Directora de la DAPU
1 CAP 1 semana N.A 2 semana

WORD

Excel

Outlook

Teams

N.A

Email designando al funcionario 

encargado de exponer ante el CD  

con  los documentos generados 

(Exposición de Motivos, el Proyecto 

de Acuerdo de CD, Resumen 

ejecutivo, proyecto de norma e 

informe de calidad 

regulatoria/matriz de comentarios) 

Virtual (Email)

6 a  8  Email designando al 

funcionario encargado de exponer 

ante el CD  con  los documentos 

generados (Exposición de Motivos, 

el Proyecto de Acuerdo de CD, 

Resumen ejecutivo, proyecto de 

norma e informe de calidad 

regulatoria/matriz de comentarios) 

Anual

Funcionario encargado de 

exponer ante el CD 

(Coordinador 

Legal/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU)

Directora de la DAPU

Email designando al funcionario encargado de exponer 

ante el CD  con  los documentos generados (Exposición 

de Motivos, el Proyecto de Acuerdo de CD, Resumen 

ejecutivo, proyecto de norma e informe de calidad 

regulatoria/matriz de comentarios) 

6 a 8 Email designando al funcionario encargado de exponer ante el CD  con  

los documentos generados (Exposición de Motivos, el Proyecto de Acuerdo 

de CD, Resumen ejecutivo, proyecto de norma e informe de calidad 

regulatoria/matriz de comentarios) / Año

Virtual (Email)
14. Elaborar presentación del proyecto y gestionar la

aprobación

1. Recibir email con  Exposición de Motivos, el Proyecto de Acuerdo de 

CD, Resumen ejecutivo y revisar

2. Elaborar una presentación (PPT) de la propuesta normativa y sus 

sustentos

3. Gestionar con Directora de la DAPU  y Subdirectora de PDU revisión y 

aprobación; y de ser el caso realizar correcciones a la PPT

4. Recibir convocatoria a la reunión con la alta dirección gestionada por

la Directora de DAPU o la Subdirectora de PDU

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario encargado de 

exponer ante el CD 

(Coordinador 

Legal/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU 

/Coordinador económico)

3 CAP 2 a 3 días N.A 3 a 4 días

WORD

Outlook

Power Point

N.A
Presentación para ser expuesta ante 

la alta dirección (PPT)
Virtual

6 a  8 Presentación para ser 

expuesta ante la alta dirección 

(PPT) / Año

Funcionario encargado de 

exponer ante el CD 

(Coordinador Legal de 

DAPU/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU)

Funcionario encargado de exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la DAPU/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU /Coordinador económico 

)

6 a  8 Presentación para ser expuesta ante la alta 

dirección (PPT) 
6 a  8 Presentación para ser expuesta ante la alta dirección (PPT) / Año Virtual

15. Exponer ante la alta dirección (GG y/o PD) y recibir 

observaciones de ser el caso, para una validación de que 

esta en línea con lo solicitado

Si documentos preparados se alinean a lo solicitado: Ir a la

actividad 17. Caso contrario ir a la actividad 16.

1 Realizar la exposición de la  propuesta normativa y sus sustentos, con el 

soporte de la PPT

2. Absolver consultas de la alta dirección

3. Relevar las observaciones presentadas por la alta gerencia de ser el

caso. (en la reunión se coordina los cambios a realizar )

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario encargado de 

exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la 

DAPU/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU 

/Coordinador económico)

3 CAP 2 a 3 horas N.A 2 a 3 horas
Power Point

Teams
N.A

Exposición ejecutada

Listado de observaciones realizadas 

por la alta dirección a la propuesta 

normativa

Observación

6 a  8  Exposición ejecutada /año

6 a 8 Listado de observaciones 

realizadas por la alta dirección a la 

propuesta normativa/ Año

Alta Dirección

Funcionario encargado de 

exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la 

DAPU /Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU)

Funcionario encargado de exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la DAPU/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU/Coordinador 

económico)

Listado de observaciones realizadas por el CD a la 

propuesta normativa

6 a 8 Listado de observaciones realizadas por el CD a la propuesta 

normativa/ Año
Virtual

16. Modificar los documentos respectivos  según las 

correcciones indicadas

1. Leer las observaciones e identificar a que documentos afectaría.

2. Modificar los documentos impactados (de ser el caso)

PPT

Exposición de Motivos, 

Proyecto de Acuerdo de CD, 

Resumen ejecutivo

Proyecto de resolución

Matriz de Comentarios ( después de recibir los comentarios de  EP/ EPR)

3. Gestionar las correcciones al informe de calidad regulatoria, de ser el

caso

4 Enviar todos los documentos a la Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU
3 CAP 1 a 2 días N.A 2 a 3 días

Power Point

Word

Excel
N.A

Email con la presentación para ser 

expuesta en el consejo directivo y 

documentos listos para el CD 

adjuntados

Virtual

6 a 8  Email con la presentación 

para ser expuesta en el consejo 

directivo y documentos listos para 

el CD adjuntados/ año

Directora de la DAPU 
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Matilde Gonzales

Evelin Olortegui

Hayine Gusukuma -Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Tatiana Piccini- Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Ficha de procesos validados por email del 23/09/2021

Ficha de procesos validados por email del 27/10/2021



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Funcionario encargado de exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la DAPU/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU/ Coordinador 

económico)

 Email con la presentación para ser expuesta en el 

consejo directivo y documentos listos para el CD 

adjuntados

6 a 8  Email con la presentación para ser expuesta en el consejo directivo y 

documentos listos para el CD adjuntados/ año
Virtual (Email)

17. Coordinar con funcionarios de la subdirección de PDU el 

envío de la documentación al secretario del CD con copia a 

Asistente Administrativa de CD

1. Recibir el correo de Asistente Administrativa de CD, la programación 

de las sesiones del consejo directivo donde se analizara el proyecto de 

norma

En caso de ser proyecto de norma final que no recibió comentarios  

externos en la fase previa, no realizar la tarea 2.

2. Recibir de la coordinadora legal de la DAPUlos documentos 

modificados, donde incorporan los comentarios de la alta gerencia

3. Escribir correo al Secretario del CD con copia a la Asistente 

Administrativa informándole sobre los documentos enviados

4. Adjuntar los documentos preparados para la sesión y enviar email

Usuario 

(Semiautomática)

Subdirectora de la PDU / 

Directora de la DAPU 
1 CAP 30 minutos N.A

Min: 10 días

Max: 25 días
Outlook N.A

Email con los documentos listos 

para ser revisados  en la sesión del 

consejo directivo

Virtual (Email)

6 a 8 Email con los documentos 

listos para ser revisados  en la 

sesión del consejo directivo/año

Secretario del CD

Asistente Administrativa 

del CD

Subdirectora de la PDU /Directora de la DAPU 

 Email con los documentos listos para ser revisados  en la 

sesión del consejo directivo

Email  solicitando la inclusión en la siguiente sesión del 

CD para la revisión de la propuesta ante una solicitud de 

ampliación.

6 a 8 Email con los documentos listos para ser revisados  en la sesión del 

consejo directivo/año

3 a 4 Email solicitando la inclusión en la siguiente sesión del CD para la 

revisión de la propuesta ante una solicitud de ampliación/año

Virtual (Email) 18. Exponer en la sesión del Consejo Directivo

1. Recibir la convocatoria a la participación de la sesión del CD

2. Realizar la exposición de la  propuesta normativa y sus sustentos, con 

el soporte de la PPT ( Para el caso de carta de ampliación pudiera no 

necesitarse una PPT)

3. Absolver consultas de los consejeros 

4. Relevar las observaciones presentadas por los consejeros de ser el

caso.

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario encargado de 

exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la 

DAPU/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU  

/Coordinador económico)

3 CAP

2 a 3 horas

1 hora para cartas de 

ampliación

N.A

2 a 3 horas

1 hora para cartas de 

ampliación

Power Point

Teams
N.A

Exposición ejecutada

Listado de observaciones realizadas 

por el CD a la propuesta 

normativa/respuesta a la solicitud 

de ampliación

Observación

9 a 12 Exposición ejecutada

Listado de observaciones realizadas 

por el CD a la propuesta 

normativa/respuesta a la solicitud 

de ampliación/ año

CD

Funcionario encargado de 

exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la 

DAPU /Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU)

Funcionario encargado de exponer ante el CD 

(Coordinadora Legal de la DAPU/Subdirectora de 

PDU/Directora de DAPU  /Coordinador 

económico)

Exposición ejecutada

Listado de observaciones realizadas por el CD a la 

propuesta normativa/respuesta a la solicitud de 

ampliación

9 a 12 Exposición ejecutada

Listado de observaciones realizadas por el CD a la propuesta 

normativa/respuesta a la solicitud de ampliación/ año

Virtual (Email)

19. Analizar la documentación presentada por la  DAPU

Si se aceptan propuestas y se solicitan cambios menores: Ir 

a la actividad 20. 

Caso contrario: Si no se solicitan cambios menores y lo 

analizado por el CD  fue una solicitud de ampliación de 

plazo: Para publicación: Ir a la actividad 22 y para notificar  

Ir al proceso de PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería.

Si no se acepta propuesta y se desestima: fin del proceso. 

Caso contrario. Ir a la actividad 3.

1. Analizar la documentación e información expuesta

2. Votación a cargo de los miembros de CD

Usuario 

(Semiautomática)
CD 4 Dietarios (4) 

Mínimo 30 min

Máximo 3 hora
N.A

Mínimo 30 min

Máximo 3 hora

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones 

virtuales)

N.A
Acuerdo del CD

Resolución del CD
Virtual y Física

9 a 12  Acuerdo del CD /años

 9 a 12 Resolución del CD / años 

Coordinadora Legal de la 

DAPU

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

CD

 Acuerdo del CD

 Resolución del CD

9 a 12  Acuerdo del CD /años

 9 a 12 Resolución del CD / años Virtual

20. Corregir los documentos según los cambios solicitados 

por el CD y enviar, vía email a la Subdirectora de PDU / 

Directora de la DAPU

1. Coordinar con el equipo económico , subdirectora de PDU y Directora

de la DAPU las modificaciones a los documentos impactados por las 

observaciones del CD

2. Efectuar las modificaciones a los documentos generados :  

Proyecto de norma para comentarios Exposición de Motivos, Proyecto de 

Acuerdo de CD, Proyecto de resolución ,Resumen ejecutivo, proyecto de 

norma 

Proyecto de norma final

Exposición de Motivos, Proyecto de Acuerdo de CD, Proyecto de 

resolución, Resumen ejecutivo, proyecto de norma final y Matriz de 

comentarios 

Solicitud de ampliación de plazo

Proyecto de Resolución e informe de sustento 

o  Carta de Rechazo

3. Coordinar con el grupo económico las correcciones al informe de 

calidad regulatoria (RIA) de ser el caso

4. Realizar un resumen de los cambios realizados al proyecto de norma 

(para comentarios o final) 

5 Enviar email adjuntando los documentos generados  a la Directora de 

DAPU y coordinar su derivación al Secretario del CD con copia a la 

asistente administrativo.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU
1 CAP 6 horas N.A 2 días

Power Point

Word

Excel
N.A

Email con un resumen de los 

cambios realizados al proyecto de 

norma (para comentarios o final)  

adjuntando los documentos 

generados :  

Para proyecto de norma para 

comentarios: Exposición de 

Motivos, Proyecto de Acuerdo de 

CD, Proyecto de resolución 

,Resumen ejecutivo, proyecto de 

norma, informe de calidad 

regulatoria (RIA) 

Proyecto de norma final

Exposición de Motivos, Proyecto de 

Acuerdo de CD, Proyecto de 

resolución ,Resumen ejecutivo, 

proyecto de norma final y Matriz de 

comentarios , informe de calidad 

regulatoria (RIA)

Solicitud de ampliación de plazo:

Proyecto de Resolución que aprueba 

la ampliación informe de sustento 

o  Carta de Rechazo

Virtual (SISDOC)

6 a  8 Email con un resumen de los 

cambios realizados al proyecto de 

norma (para comentarios o final)  

adjuntando los documentos 

generados :  

Para proyecto de norma para 

comentarios: Exposición de 

Motivos, Proyecto de Acuerdo de 

CD, Proyecto de resolución, 

Resumen ejecutivo, proyecto de 

norma, informe de calidad 

regulatoria (RIA).

Proyecto de norma final

Exposición de Motivos, Proyecto de 

Acuerdo de CD, Proyecto de 

resolución ,Resumen ejecutivo, 

proyecto de norma final y Matriz de 

comentarios, informe de calidad 

regulatoria (RIA) 

/Año

3 a  4 Proyecto de Resolución que 

aprueba la ampliación informe de 

sustento 

o  Carta de Rechazo /Año

Secretario de CD 

Asistente Administrativo 

del CD

Coordinadora Legal de la DAPU

 Acuerdo del CD

 Resolución del CD 

Informe de calidad regulatorio actualizado

6 a 8  Acuerdo del CD /años

 6 a 8 Resolución del CD / años

6  a 8 Informe de calidad regulatorio actualizado 
Virtual

21. Cargar el informe de calidad regulatoria (RIA) en 

SISDOC y coordinar su aprobación

1. Cargar RIA en SISDOC

2. Coordinar los vistos en SISDOC 

(1° Especialista Económico, 2° Coordinador Legal de DAPU y  3° 

Subdirector de PDU)

Firma:

4° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)

Grupo Económico 

(Coordinador 

Económico/Especialista) 

1 a 2 CAP 1 a 2 horas N.A 4 horas

SISDOC

WORD N.A
Informe de calidad regulatoria (RIA) 

aprobado en SISDOC
Virtual (SISDOC)

6 a 8 Informe de calidad regulatoria 

(RIA) aprobado en SISDOC / año

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Grupo Económico (Coordinador 

Económico/Especialista) 

 Acuerdo del CD

 Resolución del CD 

Informe de calidad regulatorio actualizado

6 a 8  Acuerdo del CD /años

 6 a 8 Resolución del CD / años

6  a 8 Informe de calidad regulatorio actualizado 
Virtual

21.a Generar en SISDOC Resolución de CD, coordinar vistos 

y firma

1. Generar Resolución de CD en  SISDOC y cargar los documentos 

generados ( Proyecto de acuerdo, exposición de motivos, resumen 

ejecutivo/matriz de comentarios ) 

Cuando resolución es producto del análisis de una carta de ampliación  o 

proyecto de instructivo, no incluye la carga al SISDOC del informe de 

impacto regulatorio (omitir el paso 2)

2. Referenciar el informe de calidad regulatoria al SISDOC.

3. Coordinar los vistos en SISDOC (1° Coordinador Legal de DAPU, 2° 

Subdirector de PDU,  3° Directora de DAPU,  4° Responsables de las UO

involucradas, 5° OAJ, y 6° GG)

Firma:

4° Presidente de CD

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinadora Legal de  DAPU 1 a 2 CAP 1 a 2 horas N.A 4 horas

SISDOC

WORD N.A

Resolución del  Consejo 

Directivo que aprueba 

Proyecto de Norma 

o

Resolución del  Consejo 

Directivo que aprueba 

Norma Final 

Virtual (SISDOC)

6 a  8 Resolución de aprobación del 

proyecto de norma/norma final 

firmado por PD en SISDOC /Año

Presidente de CD

Coordinador Legal de DAPU

Proyecto de norma final

Exposición de Motivos,  Proyecto de resolución ,proyecto 

de norma final y Matriz de comentarios , informe de 

calidad regulatoria (RIA) 

Proyecto de Instructivo, Resolución de GG que aprueba 

proyecto de instructivo, Informe de sustento de proyecto 

de instructivo, Instructivo final, Resolución que aprueba 

instructivo final, Informe de sustento de instructivo final.

6 a  8 Proyecto de norma final

Exposición de Motivos, Proyecto de resolución, proyecto de norma final y 

Matriz de comentarios, informe de calidad regulatoria (RIA) /año

6 Proyecto de Instructivo, Resolución que aprueba proyecto de instructivo, 

Informe de sustento de proyecto de instructivo, Instructivo final, Resolución 

que aprueba instructivo final, Informe de sustento de instructivo final/año.

Virtual (SISDOC y 

Email)

22. Gestionar la publicación y/o notificación de la  

Resolución que aprueba el Proyecto de Norma o la Norma

Final, proyecto de Instructivo o Instructivo.

Ir al proceso de PE03.1 Gestión de Prensa

Si es Norma Final o Instructivo: Fin del Proceso.

Caso contrario: 

   Si se presenta solicitud de ampliación de plazo: Ir a 

actividad 25. Si no se presenta solicitud de ampliación de 

plazo y no se recibe comentarios: Ir a la actividad 24, si se 

reciben comentarios: Ir a la actividad 23.

 4. Enviar email a la  asistente administrativa de OCRI con la resolución 

en editable (antes registrar la fecha de aprobación) y el proyecto de 

norma, norma final, proyecto de instructivo e instructivo para 

publicación y notificación.

Usuario 

(Semiautomática)

Subdirectora de PDU o 

Directora de DAPU
1 CAP 1 a 2 horas N.A 2 a 4 días

SISDOC

WORD N.A

Resolución del  Consejo 

Directivo que aprueba 

Proyecto de Norma 

firmada por PD publicada 

en Diario El Peruano 

y en la Web institucional

o

Resolución del  Consejo 

Directivo que aprueba 

Norma Final firmada por PD 

 publicada 

en Diario El Peruano

y en la Web institucional

y

Virtual (SISDOC y Email)

6 a  8 Resolución de aprobación del 

proyecto de norma/norma final 

firmado por PD / proyecto de 

instructivo / instructivo final 

firmado por GG en SISDOC /Año

6 a 8 Email a la  asistente 

administrativa de OCRI con la 

resolución en editable para 

publicación y notificación /Año

Asistente Administrativo 

de OCRI 

PE03.1 Gestión de Prensa

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta con comentarios de las EP/EPR al proyecto 

normativo  enviado por SISDOC

21 a 28  Carta con comentarios de las EP/EPR al proyecto normativo  enviado 

por SISDOC / año
Virtual (SISDOC)

23. Elaborar matriz de comentarios, actualizar proyecto de 

resolución y gestionar actualización del informe de calidad 

regulatoria

Ir a la actividad 12.

1. Recibir documentos en SISDOC, descargar información los 

Comentarios (PDF) 

2. Gestionar con Subdirectora de PDU la solicitud a OCRI de la 

publicación de los comentarios  recibidos ( se puede enviar por correo los 

archivos o también cargar en una ruta compartida

3. Crear una tabla en Word con los comentarios recibidos, empresa que 

lo realizó , fecha y posición inicial de OSIPTEL .

4. Coordinar reuniones de trabajo con equipo Intergerencial para

presentar  la matriz inicial (tabla en Word) de comentarios con la 

posición inicial  de OSIPTEL ). 

5. Analizar  y debatir con el  equipo intergerencial  cada comentario y 

registrar la posición final de OSIPTEL , acordada, en cada comentario.

6. Elaborar Matriz de Comentarios y adecuar el proyecto de resolución 

7 Coordinar con grupo económico la actualización del informe de calidad 

regulatoria.

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal de DAPU 1 CAP 5 a 7 semanas N.A 7 a 9 semanas

SISDOC

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

N.A

Matriz de Comentarios y  Proyecto 

de resolución actualizado (final) 

Informe de Calidad Regulatorio 

(RIA)  actualizado 

Virtual (Email)

3 a 4 Matriz de Comentarios y 

adecuar 

3 a 4  Proyecto de resolución 

actualizado (final)

3 a 4 Informe de Calidad 

Regulatorio (RIA)  actualizado / año

Coordinador Legal de 

DAPU
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Tatiana Piccini- Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Matilde Gonzales

Evelin Olortegui

Hayine Gusukuma -Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Ficha de procesos validados por email del 23/09/2021

Ficha de procesos validados por email del 27/10/2021



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Proyecto de la Norma con Resumen ejecutivo y

Exposición de motivos
1 proyecto de la norma /año Virtual (SISDOC)

24. Elaborar el proyecto de resolución final y adecuar los 

documentos generados

Ir a la actividad 7

1 Elaborar el proyecto de resolución final 

2. Revisar el proyecto de norma, resumen ejecutivo, exposición de 

motivos, hacer cambios de forma de ser el caso, en coordinación con el 

grupo económico, subdirector de la PDU y Directora de  DAPU)

3 Elaborar proyecto de resolución final, de acuerdo con la aprobación de 

subdirectora de PDU

4. Coordinar con Subdirectora de PDU el envió de la documentación  a 

OAJ para su revisión y correcciones de ser el caso (aprobación del 

proyecto de norma final, proyecto de resolución , exposición de motivos, 

proyecto de acuerdo) 

5. Enviar, vía email, a la Directora de DAPU/ Subdirectora de PDU , las 

versiones aprobadas (proyecto de norma final, proyecto de resolución , 

exposición de motivos, proyecto de acuerdo) .

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal de DAPU 1 CAP 2 días N.A 1 semana WORD

Proyecto de Resolución Final( sin 

comentarios)
Virtual (Email)

1 Proyecto de Resolución Final( sin 

comentarios) /año
Secretario del CD

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Solicitud de la EO para ampliar el  plazo para entregar 

comentarios

3 a 4 Solicitudes de la EO para ampliar el  plazo para entregar 

comentarios/año
Virtual (SISDOC) 25. Analizar  la solicitud  de ampliación de plazo

1. Recibir, la solicitud de ampliación , por SISDOC

2. Revisar en coordinación con la gerente y subgerente de DAPU y equipo 

intergerencial 

3. Elaborar el documento que sustenta la conclusión de su análisis 

(Proyecto de Resolución e informe de sustento / Carta de Rechazo ) y 

coordinar con Directora de la  DAPU/Sub Directora de PDU la aprobación 

de los documentos elaborados

4. Enviar mail los documentos aprobados a la Directora de DAPU y 

Subdirectora de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal de DAPU 1 CAP 1 día N.A 2 a 3 días Word

Email con los documentos 

elaborados que  sustenta la 

conclusión de su análisis (Proyecto 

de Resolución e informe de sustento 

/ Carta de Rechazo ) 

Virtual

3 a 4 Email con los documentos 

elaborados que  sustenta la 

conclusión de su análisis (Proyecto 

de Resolución e informe de 

sustento / Carta de Rechazo ) /  año

Directora de la DAPU

Coordinador Legal de DAPU

Email con los documentos elaborados que  sustenta la 

conclusión de su análisis (Proyecto de Resolución e 

informe de sustento / Carta de Rechazo ) 

3 a 4 Email con los documentos elaborados que  sustenta la conclusión de su 

análisis (Proyecto de Resolución e informe de sustento / Carta de Rechazo ) /  

año

Virtual (Email)
26. Gestionar la inclusión a la siguiente sesión de CD

Ir a la actividad 18

1. Escribir email  solicitando la inclusión en la siguiente sesión del CD 

para la revisión de la solicitud de ampliación.

2.Adjuntar los documentos generados  (Proyecto de Resolución e informe 

de sustento / Carta de Rechazo ) 

3. Enviar email al Secretario del CD, con copia a la asistente 

administrativa del CD.

Usuario 

(Semiautomática)
Directora de la DAPU 1 CAP 1 hora N.A 3 horas Outlook

Email  solicitando la inclusión en la 

siguiente sesión del CD para la 

revisión de la propuesta ante una 

solicitud de ampliación.

Virtual (Email)

3 a 4 Email  solicitando la inclusión 

en la siguiente sesión del CD para la 

revisión de la propuesta ante una 

solicitud de ampliación. / año

Secretario del CD

Asistente  Administrativo 

del CD

GG

Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta normativa y la 

conformación del comité intergerencial

Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta de instructivo

3 a 4 Memorando de GG con el 

encargo de generar una propuesta de instructivo / año
Virtual (SISDOC)

27. Elaborar proyecto de instructivo según la temática y el

proyecto de informe del instructivo.

1. Buscar información en Internet sobre el tema materia del Instructivo.

2. Solicitar a Subdirectora de PDU la coordinación de los servidores de 

"cooperación internacional" para acceder a información de otros países 

en lo que respecta al sector de telecomunicaciones, de ser el caso.

3. Solicitar información a las EO

4. Analizar información y elaborar un primer avance del proyecto de 

instructivo.

5. Coordinar la revisión grupal con la Subdirectora de PDU y Directora de 

DAPU del avance del proyecto para enriquecerlo.

6. Coordinar una reunión para la revisión con las EO del proyecto de 

instructivo. 

7. Actualizar el proyecto de instructivo para comentaros  y coordinar la

aprobación de la Directora de DAPU y elaborar Proyecto de informe de 

sustento 

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU/ Grupo Económico 

(Coordinador 

Económico/Especialista) 

 Coordinadora Legal de la 

DAPU =1

/ Coordinador Económico = 1 

Especialista Económico = 1

CAP 5 semanas N.A 6 a 8 semanas Word
proyecto de instructivo para 

comentaros
Virtual

3 a 4 proyecto de instructivo para 

comentaros/ año

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Coordinadora Legal de la DAPU/ Grupo 

Económico (Coordinador Económico/Especialista) 
proyecto de instructivo para comentaros 3 a 4 proyecto de instructivo para comentaros/ año Virtual

28. Generar memorando, vía SISDOC , para envío del

instructivo a revisión y comentarios

1. Generar memorando para remitir el proyecto de instructivo, por 

SISDOC, al todas las Direcciones y UO de apoyo.

2 Coordinar vistos de 1° Coordinadora Legal de la DAPU, 2° Subdirectora

de  PDU y Firma : Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU/ Grupo Económico 

(Coordinador 

Económico/Especialista) 

 Coordinadora Legal de la 

DAPU =1

/ Coordinador Económico = 1 

o Especialista Económico = 1

CAP 1 hora N.A 2 días SISDOC N.A

Memorando en SISDOC con 

proyecto de instructivo para 

comentarios enviado  a las 

Direcciones y UO de Apoyo

Virtual (SISDOC)

3 a 4 Memorando en SISDOC con 

proyecto de instructivo para 

comentarios enviado  a las 

Direcciones y UO de Apoyo /año

Direcciones y UO de 

Apoyo

Coordinadora Legal de la DAPU/ Grupo 

Económico (Coordinador Económico/Especialista) 

Memorando en SISDOC con proyecto de instructivo para 

comentarios enviado  a las Direcciones y UO de Apoyo

3 a 4 Memorando en SISDOC con proyecto de instructivo para comentarios 

enviado  a las Direcciones y UO de Apoyo /Año
Virtual (SISDOC)

29. Revisar el proyecto de instructivo y enviar comentario 

por SISDOC a la DAPU

1.  Descargar del SISDOC el proyecto de instructivo 

2. Revisar el proyecto de instructivo 

3. Realizar un informe sobre las observaciones y/o comentarios sobre el

proyecto de instructivo

4. Cargar informe a SISDOC, coordinar vistos de revisores y firma del

responsable de la UO

Usuario 

(Semiautomática)
Direcciones y UO de Apoyo 4 a 5 UO UO 4 días N.A 7 días

SISDOC

Word 

Excel

Informes con comentarios al 

proyecto de instructivo enviado por 

SISDOC

Virtual (SISDOC)

12  a 20 Informes con comentarios 

al proyecto de instructivo enviado 

por SISDOC /año

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Direcciones y Órganos de Apoyo 
Informes con comentarios al proyecto de instructivo 

enviado por SISDOC

12  a 20 Informes con comentarios al proyecto de instructivo enviado por 

SISDOC /año
Virtual (SISDOC)

30. Modificar el proyecto de instructivo según comentarios, 

de ser el caso

1. Recibir los comentarios , por SISDOC,

2 Analizar comentarios u observaciones en coordinación con 

Coordinador Legal de DAPU, Subdirector de PDU y Director de la DAPU

3. Modificar el proyecto de instructivo, de ser el caso

4. Modificar el informe que sustenta el instructivo, de ser el caso.

5 Coordinar con Subdirectora de PDU , el envío del proyecto del 

instructivo a OAJ, corregir las observaciones de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 

DAPU/ Grupo Económico 

(Coordinador 

Económico/Especialista) 

1 CAP 1 día N.A 3 días

SISDOC

Word 

Excel

N.A Proyecto de Instructivo corregido Virtual
3 a 4 Proyecto de Instructivo 

corregido / año

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Coordinadora Legal de la DAPU
Informe de sustento del instructivo 6  a 8 Informes de instructivo técnico 

Virtual

31. Generar en SISDOC la Resolución de GG que aprueba 

proyecto de instructivo técnico / instructivo técnico final, 

coordinar vistos y firma

Ir a la actividad 22

1. Cargar Resolución en SISDOC

2. Coordinar los vistos en SISDOC (1° Coordinador Legal de DAPU, 2° 

Subdirector de PDU, y 3° Directora de DAPU y 4° OAJ )

Firma:

4° GG

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinadora Legal de  DAPU 1 a 2 CAP 1 a 2 horas N.A 4 horas

SISDOC

WORD N.A

Resolución del  Gerencia General 

que aprueba 

Proyecto de Instructivo Técnico

o

Resolución de Gerencia General que 

aprueba 

Instructivo Técnico Final 

Virtual (SISDOC)

6 a 8  Resolución de aprobación del 

proyecto de instructivo técnico 

/instructivo técnico final firmado 

por GG en SISDOC /Año

Subdirectora de PDU o 

Directora de DAPU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Documentos normativos en beneficio de los 

usuarios de los servicios públicos de 

telecomunicaciones

Unidades Anual 2

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Improbable 2 Moderado 3

Operacional raro 1 mayor 4

Analista Legal de la SDU

Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de documentos normativos en beneficio de los 

usuarios de los servicios públicos de 

telecomunicaciones

SISDOC /Pagina Web de OSIPTEL

Medida regulatoria genera un impacto negativo al usuario 4

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Medida regulatoria no genera el impacto esperado 6

4 de 4

Evelin Olortegui

Hayine Gusukuma -Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Tatiana Piccini- Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Ficha de procesos validados por email del 23/09/2021

Matilde Gonzales

Ficha de procesos validados por email del 27/10/2021



Diagrama del proceso PM05.2.2 Gestión de Casos de Usuarios 
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PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación recibida

1 . Evaluar el caso del 

usuario y asignar a 

orientador de ser el caso

¿Requiere 

gestión de Caso 

de Usuario?

2. Verificar si información en

Email/ carta del usuario/

documento físico es relevante

para la gestión y pueda ser 

gestionada por el CO u ORS

¿Información 

completa?

SI

3. Comunicar 

(teléfono/ email) al 

usuario la información 

faltante que debe 

subsanar

¿Se recibió la 

información 

solicitada al 

usuario?

4. Informar al usuario, 

vía email el 

procedimiento regular 

aplicable a su caso

No

Email al usuario informando
 el procedimiento que este
 debe seguir sobre su caso

Plazo de 3 a 5 días No se recibió 

respuesta de la EO

19. Generar carta en 

SISDOC informándole al 

usuario la derivación de su 

caso a DFI, coordinar vistos y 

firma

31. Consolidar carpetas 

virtuales a nivel regional 

e informar vía email, las 

rutas de las carpetas

30. Coordinar revisión, vistos

y firmas del proyecto de 

memorando en SISDOC

Memorandos a DFI 

con las carpetas anexas en SISDOC

¿Comunicación 

inicial del 

usuario fue por 

carta?

6. Generar proyecto de 

carta preliminar al usuario

por SISDOC y coordinar 

firma del Jefe de ORS

Si

5. Comunicar de manera 

preliminar al usuario, vía 

email, la gestión a realizar 

con la EO

No

Carta al usuario informando 

de manera preliminar la 

gestión a realizar con la EO

Email al usuario informando 

de manera preliminar la 

gestión a realizar con la EO

32. Registrar la 

información recibida en

SISDOC 

47.Generar  carta al 

usuario en SISDOC 

comunicando la respuesta de 

la EO y las gestiones 

realizadas para su atención

Tipo de carta de 

la EO

40. Elaborar proyecto

de cese de conducta y 

cargar en SISDOC

Solicitud de 

ampliación de plazo

Carta aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo

¿Brinda 

respuesta a lo 

solicitado por 

usuario?

Renteseg

43. Generar  proyecto de 

carta en SISDOC a la EO 

solicitando corrección ante 

una respuesta errada al caso

del usuario o información 

incompleta

No

Email del 

usuario evaluado

2

2

36

39

No

31

Respuesta al caso del usuario

29. Consolidar carpetas 

virtuales a nivel de la DAPU / 

Renteseg y elaborar proyecto

de memorando en SISDOC 

para reportar los casos a DFI

Carta de Usuarios / Oficio de EP

 asignados a SPDU

Carta de Usuarios asignada a una ORS 

34.  Elaborar proyecto

de carta solicitando 

información faltante al  

usuario

35 . Coordinar revisión, 

vistos y firma en SISDOC

¿Comunicación 

inicial es recibida 

por?

No

Carta de respuesta de la EO

 a una comunicación de una ORS 

33

ORS

 Asistente Lega de la SDPU o

 Analista Legal Renteseg

¿Comunicación 

inicial es recibida 

por?

ORS

¿área/oficina 

que atiende el 

caso del 

usuario?

25. Elaborar proyecto de 

carta a la EO informándole 

que por la falta de respuesta 

el caso se deriva  a la  DFI

Carta a la EO informándole 

que por la falta de respuesta

 el caso se deriva  a la  DFI

Renteseg

1

¿Inicio de 

proceso?

Carta de Usuarios 

/Oficio de Entidades Pública (EP) /

Carta de respuesta de la EO/

Email del usuario reenviado por

 SDU (ORS-OR)

1

Email del usuario al 

buzón de correos de oficina

(Ej: cojaen@osiptel.gob.pe

/ ancash@osiptel.gob.pe ) 

1

Sí

ORS

26. Coordinar revisión, 

vistos y firma del proyecto 

de carta en SISDOC

41. Coordinar revisión, 

vistos y firma en SISDOC

Mensajes del Grupo 

de Administradores de Redes Sociales de DAPU 

50

29

29

A

Presencial/ Telefónico/

Buzón de usuarios 

(usuarios@osiptel.gob.pe)

PM05.1.1 Atención de 

consultas

2

-Carta al usuario informándole 

las acciones 

que se viene realizando

O

-Carta usuario informándole 

que por la falta de respuesta 

de la EO el caso se deriva  a la  DFI 

  27. Generar carpeta virtual en 

el W de DAPU Memorando de 

derivación de casos a DFI y 

elaborar el registro Datos de la 

Gestión del Usuario 27

28. .Comunicar, vía email

a la Asistente Legal que 

están listos los casos a 

ser reportados a DFI 
Los primeros 

5 a 7 días del mes

27

SDPU

CO

28

28 29

Carta al usuario comunicando

 la respuesta de la EO

¿destino de la 

comunicación 

escrita?

Carta de respuesta de la EO a una comunicación de una 

CO o Asistente Legal de SPDU

 / Analista Legal Renteseg

39

¿Gestión 

realizada?

En un CO

31

En una ORS

33.b Analizar el caso 

reportado por el usuario y 

verificar si información del 

caso esta completa
A33.b

50. Coordinar, vía email

con mesa de partes para el

registro del caso ingresado 

por redes sociales
50

Archivo Excel de 

Seguimiento actualizado 

con el caso y el N° de registro SISDOC

¿Destinatario de 

carta de 

respuesta?

-Usuario-

-Carta notificada al usuario comunicando

 la respuesta de la EO-

-EP- 

Carta de respuesta a EP que remitió el oficio,

 comunicando la gestión y que se 

informó al usuario el resultado

SI

¿Gestión puede 

realizarla en el  

ORS?

2.a. Coordinar, vía email 

con mesa de partes para el 

registro del caso en SISDOC 

para ser derivado a la SDPU

Sí

Email a 

Mesa de PartesNo

27

Por Analista Legal 

Renteseg

48

  13.  Analizar técnicamente 

la  documentación e 

información contenida en el 

proyecto de carta y/o analizar 

los casos que requieren acción 

en  SIBDEM13

¿Información en 

el Proyecto de 

carta es 

correcto?

No

Sí

47

Respuesta de la EO a traves del SIBDEM

47

13

47

15. Elaborar proyecto de 

carta requiriendo el cese de 

conducta de falta de entrega 

de información, cargar en 

SISDOC

¿Oficina que 

recibió 

comunicación?

ORS

¿Gestión a cargo 

de CO?

CO

2a

No

Sí

7 .  Generar proyecto de 

carta en SISDOC solicitando   

información a la EO,  coordinar 

revisión, vistos y firma

10. Elaborar proyecto de 

carta solicitando a la EO 

información del caso 

12. Elaborar proyecto de carta 

solicitando información a la EO y/

o requerir acción a través de

SIBDEM

49. Coordinar revisión, vistos 

y firmas del proyecto de 

memorando en SISDOC

Memorandos a DFI 

con las carpetas anexas en SISDOC

48. Elaborar proyecto de 

memorando en SISDOC para 

reportar los casos a DFI

48

11.  Coordinar revisión, 

vistos y firma del proyecto 

de carta en SISDOC

14.  Coordinar revisión, 

vistos y firma del proyecto 

de carta en SISDOC

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de mensajería

Plazo de 3 a 5 días No se recibió 

respuesta de la EO

No

16. Coordinar revisión, vistos de 

1° Jefe de ORS,  2°. Coordinador de 

ORS y firma de 3° Directora de DAPU 

por SISDOC del proyecto de carta de 

cese de conducta de falta de entrega 

de información

¿área/oficina 

que atiende el 

caso del 

usuario?

ORS

CO

SPDU

Renteseg

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de mensajería

22. Generar carta en SISDOC 

informándole al usuario la gestión 

efectuada , las coordinaciones que se 

vienen realizando y/o  la derivación 

de su caso a DFI , coordinar vistos y 

firma

20. Generar carta en 

SISDOC informándole al 

usuario la derivación de su 

caso a DFI, coordinar firma de 

Analista de CO

CO

23. Elaborar proyecto de 

carta informándole al 

usuario la derivación de su 

caso a DFI

SDPU

21. Generar carta a la EO 

informándole que por la falta de 

respuesta el caso se deriva  a la  

DFI, coordinar vistos y firma

24. Coordinar revisión, 

vistos y firma del proyecto 

de carta en SISDOC

-Carta usuario informándole 

que por la falta de respuesta 

de la EO el caso se deriva  a la  DFI 

¿área/oficina 

que atiende el 

caso del 

usuario?

39. Verificar información 

en la carta de respuesta 

de la EO

37. Generar proyecto de carta 

en SISDOC informando a la EO la 

aprobación/rechazo de su 

solicitud de ampliación de plazo, 

coordinar revisión, vistos y firma

Renteseg

42. Generar proyecto de carta 

en SISDOC informando a la EO 

la aprobación/rechazo de su 

solicitud de ampliación de 

plazo, coordinar revisión, vistos

y firma

¿área/oficina 

que atiende el 

caso del 

usuario?

Sí

SDPU

CO

38.  Generar Proyecto de 

carta al Usuario en SISDOC 

dándole la respuesta 

otorgada por la EO, 

coordinar revisión, vistos y 

firma

44. Elaborar proyecto de 

carta en SISDOC comunicando 

la respuesta al usuario y a la EP 

que remitió el oficio (de ser el 

caso)

45. Coordinar revisión, vistos 

y firma en SISDOC y notificar 

al usuario, vía email

8. Elaborar proyecto de carta 

solicitando a la EO información 

del caso, coordinar, vía email, 

revisión de Subdirectora de la 

SDU

9.  Coordinar vistos y 

firma del proyecto de carta 

en SISDOC

12

14

37

38

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Carta aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo

 Asistente Lega de la SDPU/

 Analista Legal Renteseg

¿área/oficina 

que atiende el 

caso del 

usuario?

ORS

17. Coordinar revisión, vistos de 

1° Orientador, 2°. Analista de CO,   

3°. Subdirectora de SDU  y firma de 

4° Directora de DAPU por SISDOC 

del proyecto de carta de cese de

conducta de falta de entrega de 

información

CO

18. Coordinar revisión, vistos de 

1°. Asistente Legal, 2°. Coordinadora 

Legal,  3°. Subdirectora de SDU  y 

firma de 4° Directora de DAPU por 

SISDOC del proyecto de carta de cese

de conducta de falta de entrega de 

información

18.a Coordinar revisión, vistos de 

1°Especialista Lega, 2°Coordinadora 

Legal, 3° Subdirectora de SPDU y 

firma de 4° Directora de DAPU por 

SISDOC del proyecto de carta de cese

de conducta de falta de entrega de 

información

SDPU

Renteseg

33 . Evaluar el caso 

del usuario y verificar si 

información del caso 

esta completa

¿Requiere 

gestión de 

SDPU?

A

No

Sí

33

¿Tipo de carta?

Carta de requerimiento

 de cese de conducta 

de falta de entrega de información

B

-Carta  a la EO requiriendo una 

respuesta al caso especifico del usuario-

B

19.a  Generar carta en 

SISDOC informándole a la EO 

que por falta de respuesta se 

deriva el caso a la DFI, 

coordinar vistos y firma

46. Generar carta al 

Usuario en SISDOC 

respondiendo su caso y 

coordinar firma del Analista 

del CO

33.a Asignar el caso al 

Analista Legal y registrarlo en 

las bases de datos Excel según

su forma de ingreso (SIBDEM/

SISDOC)33.a

33.b

33.a

Carta de Usuarios asignadas a RENTESEG

 / Email tramitado por Mesa de Partes-SIBDEM

36. Revisar carta, evaluar 

solicitud de ampliación de ser el

caso  y coordinar la derivación de 

la carta de respuesta de la EO a 

Orientador encargado del caso
36

37

Tipo de carta de 

la EO

Solicitud de ampliación de plazo

38

Respuesta al caso del usuario

33.c Realizar el 

seguimiento de la 

atención de las gestiones 

de usuario

Cuadro Excel

 Seguimientos de Gestión de Casos de usuarios

 actualizado con información del seguimiento

¿Tipo de 

documento?

Carta de respuesta al usuario

12

Carta a EO /Casos SIBDEM

(Excel)

34

Carta solicitando 

información al usuario

¿Gestión 

realizada por 

Analista Legal 

Renteseg?

No

13

Sí

35
34

13

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

13.a Revisar el sustento 

legal de los proyectos de

carta en el SISDOC.

¿Información en 

el Proyecto de 

carta es 

correcto?
13.a

No

SI

13.a

¿Tipo de 

documento?

14

Carta a EO / Carta de respuesta al usuario

35

Carta solicitando información al usuario

47

¿Tipo de 

documento?

Carta de respuesta al usuario

12

Carta a la EO 

34

Carta solicitando 

información al usuario

PM05.1.1 Atención de consultas

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

PM05.1.1 Atención de consultas



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Usuario

Asistente Administrativa de DAPU

Email del usuario al buzón de correos de oficina 

(Ej: cojaen@osiptel.gob.pe / 

ancash@osiptel.gob.pe ) 

Carta de Usuarios asignada a una ORS 

Min: 60 Email/cartas con el caso del usuario/ mes

Máx.:  80 Email/cartas con el caso del usuario/ mes
Virtual (Email)

-Si el tipo de comunicaciones es Email del usuario al 

buzón de correos de oficina (Ej: cojaen@osiptel.gob.pe

/ ancash@osiptel.gob.pe ) : Ir a la actividad 1. 

-Si el tipo de comunicación es Carta de Usuarios

/Oficio de Entidades Pública (EP) /Carta de respuesta de la EO/

Email del usuario reenviado por ORS/OR que ingresan a través del 

proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida: Ir 

a la actividad 32.

-Si la comunicación es resultado del proceso PM05.1.1 Atención de 

consultas: Ir a la actividad 2

-Si el tipo de comunicación son mensajes del Grupo 

de Administradores de Redes Sociales de DAPU: Ir a la actividad 50. 

-Si la comunicación es la respuesta de la EO a través del SIBDEM: Ir a 

la actividad 47.

1 . Evaluar el caso del usuario y asignar a orientador de ser el caso

Si requiere gestión de Caso de Usuario: Ir a la actividad 2. Caso 

contrario : Ir al proceso PM05.1.1 Atención de consultas

1. Recibir la comunicación (email /carta vía SISDOC)

2. Revisar si el caso esta vinculado a una gestión del caso de usuarios

4. Derivar, vía email, la comunicación del usuario al Orientador

Usuario 

(Semiautomática)
Jefe de ORS ORS (23)/CO y Contact (11)

ORS / CO 

(CAS/CAP)
Min: 10 minutos

Max: 15 minutos
N.A

Min: 10 minutos

Max: 15 minutos
SISDOC N.A

Email/carta con el caso del usuario 

evaluado y asignado al orientador
Virtual (Email)

Min: 60 Email/cartas con el caso del usuario evaluado y asignado al orientador/ mes

Máx.: 80 Email/cartas con el caso del usuario evaluado y asignado al orientador /mes

8 Email/cartas derivadas para atención de consultas / día 

Orientador de ORS

PM05.1.1 Atención de 

consultas

Jefe de ORS

PM05.1.1 Atención de consultas

Asistente Legal de SDPU

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Email/carta con el caso del usuario evaluado y 

asignado al orientador de ORS

Caso informado por el 

usuario(Email/presencial/teléfono)

Min: 60 Email/carta con el caso del usuario evaluado y asignado 

al orientador / mes

Máx.: 80 Email/carta con el caso del usuario evaluado y 

asignado al orientador /mes
Virtual (Email)

2. Verificar si información en Email/ carta del usuario/documento

físico  es relevante para la gestión y pueda ser gestionada por el

CO/ORS

Si oficina que recibió comunicación es CO y gestión esta a cargo de la 

CO: Ir a la actividad 8.Caso contario: Ir a la actividad 2.a

Si oficina que recibió comunicación es ORS, la  información está 

completa y corresponde gestionarla por la ORS: En paralelo ir a la 

actividad 7 y si comunicación inicial del usuario fue por carta: Ir a la 

actividad 6. Caso contrario ir a la actividad 5.

Si oficina que recibió comunicación es ORS, la  información está 

completa y no corresponde ser gestionada por la ORS : Ir a la actividad 

2.a

Si oficina que recibió comunicación es ORS  y la información no esta 

completa Ir a la actividad 3

1. Recibir email/carta vía SISDOC 

2 Registra en Excel de seguimiento de casos

3.Revisar que figure  los datos de identificación de usuario y servicio, que 

describa el caso y que se acredite la gestión realizada ante la EO 

4:  Convertir los documentos recibidos en un  solo archivo (imágenes, correos, 

Word) con formato PDF

5. Coordinar con Asistente Legal de SPDU/ Especialista Legal o Analista Legal, en

caso se determine que atención no es realizada por CO/ORS

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de CO/Orientador de ORS ORS (23)/CO y Contact (11)

ORS / CO 

(CAS/CAP)
Min: 20 minutos

Max: 25 minutos
N.A 1 hora

Outlook

Word

Excel

SISDOC

ATUS

N.A

Email/carta / con el caso del 

usuario o caso informado por el 

usuario(presencial/teléfono)

Virtual (Email)

Min: 60 Email/cartas con el caso del usuario revisado de ORS/ mes

Máx.: 80 Email/cartas con el caso del usuario revisado de ORS/ mes
Orientador de Co y 

contact /Orientador de 

ORS

Orientador de ORS /Orientador de CO
Email/carta / con el caso del usuario o caso 

informado por el usuario(presencial/teléfono)

25 Email/carta con el caso del usuario revisado / mes
Virtual (Email)

2.a. Coordinar, vía email con mesa de partes para el registro del caso

en SISDOC para ser derivado a la SDPU

Fin del proceso

1. Elaborar correo con los datos del usuario y la casuística según la comunicación

enviada por el usuario

3. Enviar correo a Mesa de partes

4. Recibir el número de SISDOC y registrarlo en el archivo Excel de caso de 

usuarios

5. Ingresar a caso a travez del SIBDEM regisrando el numero de SISDOC asignado, 

para los casos que se derivaran a Renteseg

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de CO/Orientador de ORS ORS (23)/CO y Contact (11)

ORS / CO 

(CAS/CAP) 15 minutos N.A 1 días Outlook N.A

Email a Mesa de partes con los 

datos del usuario y la casuística 

reportada

Virtual (SISDOC)  25 Email a Mesa de partes con los datos del usuario y la casuística reportada /mes Mesa de Partes

Orientador de ORS Email/carta con el caso del usuario revisado 20  Email/carta con el caso del usuario revisado de ORS/ mes Virtual (Email)

3. Comunicar 

(teléfono/ email) al usuario la información faltante que debe 

subsanar

Si recibió la información solicitada al usuario y  la comunicación 

inicial del usuario fue por carta: Ir a la actividad 6. Si comunicación  

inicial del usuario fue por email: Ir a la actividad 5.

Si no recibió información solicitada: Ir a la actividad 4.

1. Realizar llamada al usuario

2. Informarle los documentos faltantes

3.Recibir de ser el caso, los documentos solicitados, vía mensajería instantáneo

De no tener éxito en la llamada:

4 Enviar email a usuario solicitando la información necesaria para realizar la 

gestión del caso

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS ORS (23)

ORS  (CAS/CAP) Min: 10 minutos

Max: 15 minutos
N.A

Min: 10 minutos

Max: 15 minutos
Email N.A

Email/Llamada telefónica al  

usuario solicitando información 

adicional para gestionar su caso

Virtual
25 Email/Llamada telefónica al  usuario solicitando información adicional para gestionar su 

caso / mes
Usuario

Orientador de ORS Email/carta con el caso del usuario revisado 20   Email/carta con el caso del usuario revisado / mes Virtual (Email)

4. Informar al usuario, vía email el procedimiento regular aplicable a 

su caso

Fin del proceso.

1. Escribir email al usuario indicándole el procedimiento aplicable a su caso

2. Adjuntar folleto informativo

3. Enviar email al usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS ORS (23)

ORS  (CAS/CAP)
15 minutos N.A 1 horas

Outlook

Word

Excel

N.A

Email al usuario informando el 

procedimiento que este debe 

seguir sobre su caso

Virtual (Email) 25 Email al usuario informando el procedimiento que este debe seguir sobre su caso /mes Usuario

Orientador de ORS Email con el caso del usuario evaluado 20 Email con el caso del usuario revisado/ mes Virtual

5. Comunicar de manera preliminar al usuario, vía email, la gestión a

realizar con la EO

Fin del proceso.

1. Escribir email al usuario indicándole que su caso se esta gestionando con la 

EO.

2. Informar también el procedimiento aplicable a su caso

3. Adjuntar folleto informativo

4. Enviar email al usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS ORS (23)

ORS / CO 

(CAS/CAP) 15 minutos N.A 1 horas

Outlook

Word

Excel

N.A

Email al usuario informando 

de manera preliminar la 

gestión a realizar con la EO

Virtual (Email)  20 Email al usuario informando de manera preliminar la gestión a realizar con la EO /mes Usuario

Orientador de ORS Email con el caso del usuario evaluado 10  Carta con el caso del usuario revisado / trimestre Virtual

6. Generar proyecto de carta preliminar al usuario por SISDOC y 

coordinar firma del Jefe de ORS

Fin del proceso.

1. Generar proyecto de carta preliminar al Usuario  vía SISDOC

3. Coordinar con Jefe de ORS la firma de la carta (no lleva visto)

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS ORS (23)

ORS / CO 

(CAS/CAP)

Min: 20 minutos

20 a 25 minutos 

N.A 1 hora

SISDOC

Word N.A

Carta al usuario informando 

de manera preliminar la 

gestión a realizar con la EO

Virtual (SISDOC)

1 Carta al usuario informando 

de manera preliminar la 

gestión a realizar con la EO /trimestrexORS_Trujillo 

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Orientador de ORS

Email con el caso del usuario revisado

Caso informado por el 

usuario(Email/presencial/teléfono)

Min: 60 Email/carta con el caso del usuario evaluado y asignado 

al orientador de ORS/ mes

Máx.: 80 Email/carta con el caso del usuario evaluado y 

asignado al orientador de ORS  /mes

Virtual

7 .  Generar proyecto de carta en SISDOC solicitando información a la 

EO

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Si no se recibió respuesta de la EO: Ir a la actividad 15

1. Generar proyecto de carta a la EO en SISDOC solicitando información a la EO

2.Adjunar En SISDOC los documentos enviados por el usuario en PDF (solicitando

información )

3. Coordinar revisión vistos y firma en SISDOC

visto :1° Jefe de ORS

            2°. Coordinador de ORS

Firma:3° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS ORS (23)

ORS / CO 

(CAS/CAP)
40 a 50 minutos 

N.A
2 hora

SISDOC

Word N.A
Carta para la EO solicitando 

información del caso del usuario
Virtual (SISDOC) 60 Cartas para las EO solicitando información del caso del usuario /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Orientador de ORS

Orientador de CO y de contact

Email con el caso del usuario revisado

Caso informado por el 

usuario(Email/presencial/teléfono)

10  Email/carta / con el caso del usuario o caso informado por el  

usuario(presencial/teléfono) /mes 
Virtual

8. Elaborar proyecto de carta solicitando a la EO información del caso,

coordinar, vía email, revisión de Subdirectora de la SDU

1. Elaborar proyecto de carta a la EO

2. Coordinar, vía email, la revisión del proyecto de carta  con la Subdirectora de 

SDU

3.Realizar modificaciones de ser el caso

4. Cargar proyecto de carta al SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de CO y contact / Analista de CO 11 CAS/CAP

Min: 45 minutos

Max: 75 minutos
N.A

Min: 2  horas 

Max: 1 día

SISDOC

Word N.A
Proyecto de carta en SISDOC para la 

EO, listo para vistos y firma
Virtual (SISDOC) 15 Proyectos de cartas en SISDOC para la EO, listo para vistos y firma /mes

Orientador/ Analista de 

CO / Analista Legal de 

SDU

Directora de DAPU, Asistente Legal de SDPU, Asistente Legal de SDU, Jefe de ORS, Analista de CO, Coordinador de ORS, Subdirectora de SDU, Subdirectora de SDPU, Coordinador Legal de DAPU; Especialista Legal Renteseg, Analista Legal Renteseg, Analista Técnico Renteseg, Asistente Económico Renteseg, Orientador

PM05.2.2 Gestión de Casos de Usuarios

Atender los problemas de los usuarios.

Inicia con Email del usuario a los buzones de correos electrónicos de usuarios DAPU, Carta del  Usuario /Oficio de una EP  recibida por Mesa de partes, y termina con la respuesta al usuario y  envió de los memorando a DFI  con la información de los casos gestionados del usuario, ingresados en el mes anterior

9/09/2021; 10/09/2021;13/09/2021;14/09/2021;16/09/2021;

Coordinador de las ORS / Subdirectora de la SDPU/Subdirectora de SDU

No

Cartas de Usuario /Oficio de Entidades Pública (EP)/ Email del usuario

Reglamento de Organización y Funciones del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones – OSIPTEL-ROF
Manual de Organizaciones y Funciones del Osiptel-MOF

1. Decreto Legislativo N°1338, que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

2. Decreto supremo N° 007-2019-IN que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1338, Decreto Legislativo que crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, orientado a la prevención y combate del comercio ilegal de equipos terminales móviles y al fortalecimiento de la seguridad ciudadana

1.Código de Protección y Defensa del Consumidor, aprobado mediante:	Ley N° 29571

2.Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante:	DS N° 004-2019-JUS

3.Reglamento General de Tarifas, aprobado mediante:	Res N° 060-2000-CD/OSIPTEL

4.Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante:	Res N° 138-2012-CD/OSIPTEL

5.Reglamento de fiscalización, infracciones y sanciones, aprobado mediante:	Res Nº 087-2013-CD-OSIPTEL

6.Texto Único Ordenado del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija, aprobado mediante: 	Res N° 286-2018-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de procesos validado el 03/10/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - GPU / Mariella Seminario - GOy AU / Ruben Ponce 1 de 5

Ficha de procesos validados por email del 03/10/2021, visado por:

Tatiana Piccini-Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario-Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Hayine Gusukuma-Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Ruben Ponce

Evelin Olortegui

Matilde Gonzales

Ficha del proceso PM05.2.2 Gestión de Casos de Usuarios 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Orientador de CO y de contact
Proyecto de carta en SISDOC para la EO, listo para 

vistos y firma

15 Proyecto de carta en SISDOC para la EO, listo para vistos y 

firma /mes
Virtual (SISDOC)

9.  Coordinar vistos y firma del proyecto de carta en SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Si no se recibió respuesta de la EO: Ir a la actividad 15

visto :1°. Orientador (si efectuó la gestión) 

2°. Analista de CO

3°. Subdirectora de SDU

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de CO y contact 11 CAS/CAP 10 minutos N.A

15 minutos
SISDOC N.A

Carta para la EO solicitándole 

información
Virtual (SISDOC) 15 Cartas para la EO solicitándole información /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Asistente Legal de SDPU

Carta/Oficio de EP con el caso del usuario  con 

proveído en SISDOC

Min: 11 Carta/Oficio con el caso del usuario  con proveído en 

SISDOC / mes

Max: 32 Carta/Oficio con el caso del usuario  con proveído en 

SISDOC / mes

Virtual 10. Elaborar proyecto de carta solicitando a la EO información del caso
1. Elaborar proyecto de carta a la EO

2. Cargar en SISDOC  el proyecto de carta solicitando información a la EO

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS

Min: 30 minutos 

Máx.: 1 hora N.A
1 día

SISDOC

Word N.A
Proyecto de carta en SISDOC para la 

EO, listo para vistos y firma
Virtual (SISDOC)

Min: 11 Proyecto de carta en SISDOC para la EO, listo para vistos y firma /mes

Max: 32 Proyecto de carta en SISDOC para la EO, listo para vistos y firma /mes
Asistente Legal de SDPU

Asistente Legal de SDPU
Proyecto de carta en SISDOC para la EO, listo para 

vistos y firma

Min: 11 Proyecto de carta en SISDOC para la EO, listo para vistos 

y firma /mes

Max: 32 Proyecto de carta en SISDOC para la EO, listo para 

vistos y firma /mes

Virtual (SISDOC)

11.  Coordinar revisión, vistos y firma del proyecto de carta en SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Si no se recibió respuesta de la EO: Ir a la actividad 15

1. Coordinar vistos y firma:

visto :1°. Asistente Legal

2°. Coordinadora Legal

3°. Subdirectora de SPDU

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 min N.A 1 día SISDOC N.A

Carta para la EO solicitándole 

información 
Virtual (SISDOC)

Min: 11 Carta para la EO solicitándole información  /mes

Max: 32 Carta para la EO solicitándole información  /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Analista Legal Renteseg

Carta de Usuarios asignadas a RENTESEG

 / Email tramitado por Mesa de Partes-SIBDEM  

revisado

27 Carta de Usuarios asignadas a RENTESEG

 / Email tramitado por Mesa de Partes-SIBDEM  revisado / mes
Virtual

12. Elaborar proyecto de carta solicitando información a la EO y/o

requerir acción a través de SIBDEM

Para los casos que se requiere carta a EO

1. Consultar el criterio a aplicar con el Especialista Legal y/o Analista Técnico, de 

ser necesario

2. Elaborar proyecto de carta 

3. Coordinar (teléfono/email) la revisión del proyecto de carta con Especialista 

Legal y realizar la correcciones de ser el caso

5. Cargar proyecto de carta al SISDOC y enviar a revisión técnica

Para los casos que requieren acción de la EO a través del SIBDEM:

adicionalmente

1. Registrar en la Matriz de casos los siguientes campos según corresponda: ( N° 

de caso SIBDEM, EO, Nombres y apellidos, tipo de documento, N° de documento, 

N° Móvil, IMEI, Acción a solicitar, Motivación , fecha de registro en bandeja de 

seguimiento, fecha limite para informar el desbloqueo

2. Guardar los datos ingresados y enviar, vía email al Analista Técnico

3. Marcar las validaciones realizadas en la evaluación del caso en SIBDEM

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal Renteseg 2 CAS

Min: 20 minutos

Max: 1 hora
N.A

Min: 1 hora

Max: 2 horas

SISDOC

Word N.A
Proyecto de carta en SISDOC para la 

EO, listo para vistos y firma
Virtual (SISDOC)

15 Proyectos de carta en SISDOC para la EO, listo para vistos y firma /mes

25 casos (filas Excel) para SIBDEM / mes 

Analista Técnico-

Renteseg

Analista Legal Renteseg Proyecto de carta en SISDOC para la EO

15 Proyectos de carta en SISDOC para la EO /mes

3 Proyecto de carta solicitando información faltante al usuario, 

listo para vistos y firma /mes

25 casos (filas Excel) para SIBDEM / mes 

 27 Proyecto de carta en SISDOC para respuesta al usuario /mes

Virtual (SISDOC)

13. Analizar técnicamente  la  documentación e información

contenida en el proyectos de carta para  EO y  usuario, así como la 

contenida en el cuadro Excel para SIBDEM

Si Información en el proyecto de carta es correcto: Ir a la actividad 

13.a

Si Información en el Proyecto de carta no es correcto y tipo de 

documento es:

Carta de respuesta al usuario: Ir a la actividad 47

Carta a EO: Ir a la actividad 12

Carta solicitando información al usuario:34

1. Verificar que el IMEI cumpla con el algoritmo de Luhn

2. Verificar el estado del IMEI en la Lista Negra

3. Verificar las vinculaciones del IMEI con el servicio móvil presentado por el

abonado/usuario

4. Verificar la titularidad del servicio y si se trata de un abonado o usuario

5. Revisar los documentos adicionales que pueda haber entregado la persona 

que presenta la solicitud.

6. Verificar la empresa operadora a quien se ordena la acción vía SIBDEM, y otros

datos como fecha de registro, fecha límite para ejecutar la acción, motivo de la 

acción.

7. Cargar el archivo validado en el SIBDEM para la acción respectiva.

8. Si la revisión es conforme, visar en SISDOC

9. Si la revisión no es conforme: rechazar proyecto de carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Técnico Renteseg 1 CAS

Min: 3 minutos 

Máx.: 10 minutos
N.A

Min: 10 minutos 

Máx.: 30 minutos

SISDOC

SIBDEM

Outlook

otros (PDF,

lector de imágenes)

N.A

Proyectos de cartas visadas  o 

devueltas por Analista Técnico en 

SISDOC

Virtual (SISDOC)

15 Proyectos de carta en SISDOC para la EO visadas/devueltas por Analista Técnico en 

SISDOC/mes

3 Proyectos de carta solicitando información faltante al usuario visadas/devueltas por 

Analista Técnico en SISDOC/mes

25 casos (filas Excel) para SIBDEM / mes revisadas/devueltas por Analista Técnico en 

SISDOC/mes 

27 Proyectos de carta en SISDOC para respuesta al usuario visadas o devueltas por Analista 

Técnico /mes

Especialista Legal

Analista Técnico 

Renteseg

Analista Técnico Renteseg
Proyectos de cartas visadas por Analista Técnico 

en SISDOC

15 Proyectos de carta en SISDOC para la EO visadas por Analista 

Técnico en SISDOC/mes

3 Proyecto de carta solicitando información faltante al usuario 

visadas por Analista Técnico en SISDOC/mes

27 Proyecto de carta en SISDOC para respuesta al usuario 

visadas por Analista Técnico /mes

Virtual (SISDOC)

13.a Revisar el sustento legal de los proyectos de carta en el SISDOC.

Si Información en el proyecto de carta es correcto y tipo de documento 

es:

-Carta a la EO /carta de respuesta al usuario: Ir a la actividad 14

-Carta solicitando información al usuario: Ir a la actividad 35

Si Información en el Proyecto de carta no es correcto y tipo de 

documento es:

Carta de respuesta al usuario: Ir a la actividad 47

Carta a EO: Ir a la actividad 12

Carta solicitando información al usuario:34

1. Revisar en SISDOC los proyectos de cartas remitidos para vistos.

1.1 Verificar la redacción y el sustento legal del proyecto de carta este 

relacionado a la casuística descrita en el asunto y el formato este correcto.

1.2 Verificar que la carta contenga una dirección para la notificación y revisar (en

SIBDEM o documentos adjuntos) en caso no contenga el sustento.

2. Si la revisión es conforme, proceder con el visado de la carta de respuesta en

SISDOC.

3. Si la revisión no es conforme, se procede con el rechazo de la carta en SISDOC 

y se coloca el proveído que contiene la observación detectada.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal Renteseg 1 CAS

Min: 3 minutos

Max: 15 minutos
N.A

Min: 20 minutos 

Máx.: 40 minutos

SISDOC

SIBDEM

SIGREI

N.A

 Proyectos de carta en SISDOC para 

la EO visadas por Especialista Legal 

Proyecto de carta solicitando 

información faltante al usuario 

visadas por Especialista Legal en 

SISDOC

Proyecto de carta en SISDOC para 

respuesta al usuario visadas por 

Especialista Legal

Virtual (SISDOC)

15 Proyectos de carta en SISDOC para la EO visadas por Especialista Legal/mes

3 Proyecto de carta solicitando información faltante al usuario visadas por Especialista Legal 

en SISDOC/mes

27 Proyecto de carta en SISDOC para respuesta al usuario visadas por Especialista Legal /mes

Analista Legal Renteseg

Analista Técnico
Proyectos de cartas visadas  o devueltas por 

Analista Técnico en SISDOC

15 Proyectos de cartas visadas por Analista Técnico en SISDOC 

/mes
Virtual (SISDOC)

14.  Coordinar revisión, vistos y firma del proyecto de carta en SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Si no se recibió respuesta de la EO: Ir a la actividad 15

1. Coordinar revisión, vistos y firma:

visto : 1° Analista Legal Renteseg 

2° Analista técnico

            3° Especialista Legal

2°. Coordinadora Legal

3°. Subdirectora de SPDU

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal Renteseg 2 CAS 30 minutos N.A 1 día SISDOC N.A

Carta para la EO solicitándole 

información
Virtual (SISDOC) 15 Cartas para la EO solicitándole información /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Carta notificada a la EO  solicitando información 

del caso

6 Carta notificada a la EO  solicitando información del caso  

/mes ( Renteseg+SDPU) Virtual (SISDOC)

15. Elaborar proyecto de carta requiriendo el cese de conducta de falta

de entrega de información, cargar en SISDOC

Si área/oficina que atiende el caso del usuario es:

ORS: Ir a la actividad 16

CO: Ir a la actividad 17.

SPDU: Ir a la actividad 18.

Renteseg: Ir a la actividad 18.a

1. Verificar la fecha de notificación para determinar que plazo este vencido

2. Elaborar proyecto de carta a la EO requiriendo el cese de conducta de falta de 

entrega de información 

3. Cargar proyecto de carta a SISDOC 

Usuario 

(Semiautomática)

Orientador de ORS / Orientador de CO / 

Asistente Legal de SDPU/ Analista Legal 

Renteseg

34 Orientador

2-Asistente Legal de SDPU/ 1-

Analista Legal Renteseg

CAS/CAP

Min: 10 minutos

Max: 15 minutos N.A
Min: 30 minutos

Max: 2 horas
SISDOC N.A

Proyecto de carta en SISDOC 

requiriendo cese de conducta de 

falta de entrega de información, listo 

para vistos y firma

Virtual (SISDOC)
10 Proyectos de carta en SISDOC requiriendo cese de conducta de falta de entrega de 

información a la EO, listo para vistos y firma /mes

Orientador

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Orientador de ORS

Proyecto de carta en SISDOC requiriendo cese de 

conducta de falta de entrega de información, listo 

para vistos y firma

10 Proyectos de carta en SISDOC requiriendo cese de conducta 

de falta de entrega de información a la EO, listo para vistos y 

firma /mes

Virtual (SISDOC)

16. Coordinar revisión, vistos de 1° Jefe de ORS,  2°. Coordinador de 

ORS y firma de 3° Directora de DAPU por SISDOC del proyecto de carta 

de cese de conducta de falta de entrega de información

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Tipo de carta:

Carta  a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario: 

fin del proceso

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de falta de entrega de 

información y no se recibió información :

Si área/oficina que atiende el caso del usuario es:

ORS: En paralelo ir a la actividad 19 y 19.a.

CO: En paralelo ir a la actividad 20 y 21

Renteseg: Ir a la actividad 22

SPDU: En paralelo Ir a la actividad 23 y 25.

ORS

1. Coordinar revisión, vistos y firma:

visto :1° Jefe de ORS

            2°. Coordinador de ORS

Firma:3° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS 23 CAS/CAP OSR: 1.5 horas N.A OSR: 1 a 2 días SISDOC N.A

Carta para la EO solicitándole 

información y/o requiriendo el cese 

de conducta

Virtual (SISDOC)

6  Cartas para la EO requiriendo el cese de conducta de falta de entrega de información 

/mes

6 Cartas a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Orientador de CO

Proyecto de carta en SISDOC requiriendo cese de 

conducta de falta de entrega de información, listo 

para vistos y firma

10 Proyectos de carta en SISDOC requiriendo cese de conducta 

de falta de entrega de información a la EO, listo para vistos y 

firma /mes

Virtual (SISDOC)

17. Coordinar revisión, vistos de 1° Orientador, 2°. Analista de CO,

3°. Subdirectora de SDU  y firma de 4° Directora de DAPU por SISDOC 

del proyecto de carta de cese de conducta de falta de entrega de 

información

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Tipo de carta:

Carta  a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario: 

fin del proceso

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de falta de entrega de 

información y no se recibió información :

Si área/oficina que atiende el caso del usuario es:

ORS: En paralelo ir a la actividad 19 y 19.a.

CO: En paralelo ir a la actividad 20 y 21

1. Coordinar revisión, vistos y firma:

visto :1°. Orientador (si efectuó la gestión) 

2°. Analista de CO

3°. Subdirectora de SDU

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de CO 11 CAS/CAP CO:10 minutos N.A CO: 15 minutos SISDOC N.A

Carta para la EO solicitándole 

información y/o requiriendo el cese 

de conducta

Virtual (SISDOC)

10 Cartas para la EO requiriendo el cese de conducta de falta de entrega de información 

/mes

6 Cartas  a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Asistente Legal de  SDPU

Proyecto de carta en SISDOC requiriendo cese de 

conducta de falta de entrega de información, listo 

para vistos y firma

Min: 4 Proyecto de carta requiriendo cese de conducta de falta 

de entrega de información, listo para vistos y firma /mes 

Max: 5 Proyecto de carta requiriendo cese de conducta de falta 

de entrega de información, listo para vistos y firma /mes 

Virtual (SISDOC)

18. Coordinar revisión, vistos de 1°. Asistente Legal, 2°. Coordinadora

Legal,  3°. Subdirectora de SPDU  y firma de 4° Directora de DAPU por 

SISDOC del proyecto de carta de cese de conducta de falta de entrega 

de información

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Tipo de carta:

Carta  a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario: 

fin del proceso

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de falta de entrega de 

información y no se recibió información :

Si área/oficina que atiende el caso del usuario es:

ORS: En paralelo ir a la actividad 19 y 19.a.

CO: En paralelo ir a la actividad 20 y 21

1. Coordinar vistos y firma:

visto :1°. Asistente Legal

2°. Coordinadora Legal

3°. Subdirectora de SPDU

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 min N.A 1 día SISDOC N.A

Carta para la EO solicitándole 

información y/o requiriendo el cese 

de conducta

Virtual (SISDOC)

Min: 4 Cartas para la EO solicitándole información y/o requiriendo el cese de conducta / 

mes

Max: 5 Cartas para la EO solicitándole información y/o requiriendo el cese de conducta /mes

3 Cartas a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Ficha de procesos validado el 03/10/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - GPU / Mariella Seminario - GOy AU / Ruben Ponce 2 de 5

Ruben Ponce

Ficha de procesos validados por email del 03/10/2021, visado por:

Tatiana Piccini-Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario-Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Hayine Gusukuma-Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Matilde Gonzales

Evelin Olortegui



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Analista Legal Renteseg

Proyecto de carta en SISDOC requiriendo cese de 

conducta de falta de entrega de información, listo 

para vistos y firma

3  Proyecto de carta requiriendo cese de conducta de falta de 

entrega de información, listo para vistos y firma /mes
Virtual (SISDOC)

18.a Coordinar revisión, vistos de 1° Analista Legal Renteseg,    2° 

Analista Técnico Renteseg, 3° Especialista Lega, 4°. Coordinadora Legal, 

5°. Subdirectora de SPDU y firma de 6° Directora de DAPU por SISDOC 

del proyecto de carta de cese de conducta de falta de entrega de 

información

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Tipo de carta:

Carta  a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario: 

fin del proceso

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de falta de entrega de 

información y no se recibió información :

Si área/oficina que atiende el caso del usuario es:

ORS: En paralelo ir a la actividad 19 y 19.a.

CO: En paralelo ir a la actividad 20 y 21

1. Coordinar vistos y firma:

visto :1°. Analista Legal Renteseg 

        2° Especialista Legal

3°. Coordinadora Legal

4°. Subdirectora de SPDU

Firma:5° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal Renteseg 2 CAS 30 min N.A 1 día SISDOC N.A

Carta para la EO solicitándole 

información y/o requiriendo el cese 

de conducta

Virtual (SISDOC)

3 Cartas para la EO solicitándole información y/o requiriendo el cese de conducta / mes

3 Cartas a la EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta 

de falta de entrega de información. 15 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta /mes Virtual (SISDOC)

19. Generar carta en SISDOC informándole al usuario la derivación de 

su caso a DFI, coordinar vistos y firmaran vistos y firma

En paralelo ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones  y servicios de mensajería

1. Revisar el Excel de seguimiento  para identificar los casos  que por plazo debe 

elevarse a DFI

2.Generar carta al Usuario en SISDOC informándole la derivación de su caso a DFI

1. Coordinar revisión, vistos y firma:

visto :1° Jefe de ORS

            2°. Coordinador de ORS

Firma:3° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS 23 CAS/CAP ORS: 60 minutos N.A 1 día SISDOC N.A

Carta al usuario informándole la 

derivación de su caso a DFI
Virtual (SISDOC) 15 Cartas al usuario informándole la derivación de su caso a DFI /mesxORS

Orientador

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta 

de falta de entrega de información. 15 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta /mes Virtual (SISDOC)

19.a  Generar carta en SISDOC informándole a la EO que por falta de 

respuesta se deriva el caso a la DFI, coordinar vistos y firma

En paralelo ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones  y servicios de mensajería

1. Generar en SISDOC carta informándole a la EO que el caso será derivado a la 

DFI

2. Coordinar revisión, vistos y firma:

visto :1° Jefe de ORS

            2°. Coordinador de ORS

Firma:3° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS 23 CAS/CAP ORS: 60 minutos N.A 1 día SISDOC N.A

Carta informándole a la EO que el 

caso será derivado a la DFI por falta 

de respuesta

Virtual (SISDOC) 15 Cartas informándole a la EO que el caso será derivado a la DFI por falta de respuesta /mes

Orientador

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta 

de falta de entrega de información.
8 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta /mes

Virtual (SISDOC)

20. Generar carta en SISDOC informándole al usuario la derivación de 

su caso a DFI, coordinar firma de Analista de CO

En paralelo ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones  y servicios de mensajería

1. Generar carta al Usuario en SISDOC

2. Firmar del Analista del CO en el proyecto de carta de usuario

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de CO/ Analista de CO / Contact 11 CAS/CAP 10 a 15 minutos N.A

10 a 15 minutos
SISDOC N.A

Carta informándole al usuario que su 

caso será derivado a DFI
Virtual (SISDOC) 8 Cartas al Usuario informándole la derivación de su caso a DFI /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida
Carta para la EO requiriendo el cese de conducta 

8 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta /mes
Virtual (SISDOC)

21. Generar carta a la EO informándole que por la falta de respuesta 

el caso se deriva  a la  DFI, coordinar vistos y firma

En paralelo ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones  y servicios de mensajería

1. Generar en SISDOC carta informándole a la EO que el caso será derivado a la 

DFI

2. Coordinar revisión, visto y firma de : 

Visto: 1° Analista Legal

           2° Coordinadora Legal

           3° Subdirectora de SDPU

Firma : 4° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de CO/ Analista de CO / Contact 11 CAS/CAP 45 minutos N.A 70 minutos

WORD

SISDOC
N.A

Carta informándole a la EO que el 

caso será derivado a la DFI por falta 

de respuesta

Virtual (SISDOC) 8 Cartas informándole a la EO que el caso será derivado a la DFI por falta de respuesta /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta 

de falta de entrega de información.
1 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de falta de 

entrega de información /trimestral
Virtual (SISDOC)

22. Generar carta en SISDOC informándole al usuario la gestión

efectuada , las coordinaciones que se vienen realizando y/o  la 

derivación de su caso a DFI , coordinar vistos y firma

En paralelo ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones  y servicios de mensajería

1. Generar carta al Usuario en SISDOC, informando al usuario la gestión

efectuada con la EO, las coordinaciones que se viene realizando y/o derivar su 

caso a DFI

2 Coordinar revisión, vistos y firma:

visto :      1° Analista Legal Renteseg 

Analista Técnico

            3° Especialista Legal

2°. Coordinadora Legal

   Firma : 3°. Subdirectora de SPDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal Renteseg 2 CAS 60 minutos N.A 1 día SISDOC N.A

Carta al usuario informándole 

las acciones que se viene realizando 

para la atención de su caso

Virtual (SISDOC)
1 Carta al usuario informándole las acciones que se viene realizando para la atención de su 

caso o  que por la falta de respuesta de la EO el caso se deriva  a la  DFI  /trimestral

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta 

de falta de entrega de información.

Min: 4 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de falta 

de entrega de información / mes

Máx.: 5 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de 

falta de entrega de información / mes

Virtual (SISDOC)
23. Elaborar proyecto de carta informándole al usuario la derivación

de su caso a DFI

1. Elaborar proyecto de carta al usuario explicando el caso

2. Cargar en SISDOC el proyecto de cartas

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 25 a 30 minutos N.A 2 horas SISDOC N.A

Proyecto de carta en SISDOC para el 

usuario, listo para vistos y firma
Virtual (SISDOC)

Min: 4 Proyectos de carta en SISDOC para el usuario, listo para vistos y firma /mes

Max: 5 Proyectos de carta en SISDOC para el usuario, listo para vistos y firma /mes

Asistente Legal de SDPU

Asistente Legal de SDPU
Proyecto de carta en SISDOC para el usuario, listo 

para vistos y firma

Min: 4 Proyecto de carta en SISDOC para el usuario, listo para 

vistos y firma/ mes

Máx.: 5 Proyecto de carta en SISDOC para el usuario, listo para 

vistos y firma/ mes

Virtual (SISDOC)

24. Coordinar revisión, vistos y firma del proyecto de carta en SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

1. Coordinar vistos y firma: visto :1°. Asistente Legal

2°. Coordinadora Legal

Firma: 3°. Subdirectora de SPDU 

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 minutos N.A SDPU: 1 día

SISDOC

Outlook
N.A

Carta al usuario informándole 

que por la falta de respuesta de 

la EO el caso se deriva  a la  DFI

Virtual (SISDOC)

Min: 4 Cartas al usuario informándole que por la falta de respuesta de 

la EO el caso se deriva  a la  DFI/mes

Max: 5 Carta al usuario informándole que por la falta de respuesta de 

la EO el caso se deriva  a la  DFI/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta para la EO requiriendo el cese de conducta 

de falta de entrega de información.

Min: 4 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de falta 

de entrega de información / mes

Máx.: 5 Carta para la EO requiriendo el cese de conducta de 

falta de entrega de información / mes

Virtual (SISDOC)
25. Elaborar proyecto de carta a la EO informándole que por la falta 

de respuesta el caso se deriva  a la  DFI

1. Revisar el tiempo transcurrido para identificar el incumplimiento de plazo

2. Elaborar proyecto de carta en Word, solicitando la información faltante 

3. Cargar Proyecto de carta al SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 minutos N.A 1 día

SISDOC

Outlook
N.A

Proyecto de Carta informándole a 

la EO que el caso será derivado a la 

DFI por falta de respuesta

Virtual (SISDOC)

Min: 4 Proyectos de Carta informándole a la EO que el caso será derivado a la DFI por falta 

de respuesta / mes

Max: 5 Proyectos de Carta informándole a la EO que el caso será derivado a la DFI por falta 

de respuesta / mes

Asistente Legal de SDPU

Asistente Legal de SDPU

Proyecto de carta al usuario informándole que 

por la falta de respuesta de la EO el caso se deriva  

a la  DFI

Min: 4 Proyectos de carta al usuario informándole que por la 

falta de respuesta de las EO el caso se deriva  a la  DFI / mes

Max: 5 Proyectos de carta al usuario informándole que por la 

falta de respuesta de las EO el caso se deriva  a la  DFI / mes

Virtual (SISDOC)

26. Coordinar revisión, vistos y firma del proyecto de carta en SISDOC

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

1. Coordinar vistos y firma:

visto :1°. Asistente Legal

2°. Coordinadora Legal

 3°. Subdirectora de SPDU

Firma: Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS SDPU: 30 minutos N.A SDPU: 1 día

SISDOC

Outlook
N.A

Carta al usuario informándole 

que por la falta de respuesta de 

la EO el caso se deriva  a la  DFI

Virtual (SISDOC)

Min: 4  Cartas informándole a la EO que el caso será derivado a la DFI por falta de respuesta 

/mes

Máx. 5 Cartas informándole a la EO que el caso será derivado a la DFI por falta de respuesta 

/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Orientador de CO y contact / Orientador de ORS 

/ Analista Renteseg

Carta al usuario informándole que por la falta de 

respuesta el caso se deriva  a la  DFI o Carta de 

respuesta final  al usuario 

8 Cartas al usuario informándole que por la falta de respuesta el 

caso se deriva  a la  DFI o Carta de respuesta final  al usuario 

/mes

27 Cartas al usuario con la respuesta de la EO/ Carta informando 

al usuario la derivación de su caso a DFI por falta de respuesta 

de la EO  /mes (Renteseg)

Virtual (SISDOC)

27. Generar carpeta virtual en el W de DAPU “Memorando de 
derivación de casos a DFI “ y elaborar el registro “Datos de la Gestión 

del Usuario”

Si gestión realizada es por un CO: Ir a la actividad 28

Si gestión realizada es por una ORS: Ir a la actividad 31

Si gestión es realizada por Analista Legal Renteseg: Ir a la actividad 

48. 

1. Crear carpeta virtual

2. Guardar en la carpeta virtual creada la información del caso (Consulta inicial

del usuario ( telefónico, presencial, luego la 1era carta a la EO, y en orden 

cronológico los otros documentos hasta la ultima carta enviada al usuario, de ser 

el caso

3 Completar,  por cada uno de los casos del usuario gestionado, el formato Word 

" Datos de la Gestión del Usuario".

ORS

4 Enviar correo al coordinador de ORS informando la cantidad de carpetas y la 

ubicación de la carpetas en el compartido

Renteseg

Usuario 

(Semiautomática)

Orientador de OC / Orientador de ORS

/ Analista Renteseg

33- Orientadores 

(CO+ORS+Contact)

2- Analista Legal Renteseg

CAS

CO: 10 minutos

ORS: 30 minutos

Renteseg: 30 minutos

N.A

CO: 1 hora

ORS: 2 horas

Renteseg: 30 minutos

SISDOC

WORD

PDF

N.A

Carpeta virtual con los archivos 

productos de la gestión del caso de 

usuario

Email al coordinador de ORS 

/Especialista legal informando que 

las carpetas virtuales están listas

Virtual

8 Carpetas virtuales con los archivos productos de la gestión del caso de usuario /mes

01  Email al coordinador de ORS /Especialista legal informando que las 27 carpetas virtuales 

están listas /mes

Analista de CO

Coordinador de ORS

Orientador de CO y contact
Carpeta virtual con los archivos productos de la 

gestión del caso de usuario

8 Carpeta virtual con los archivos productos de la gestión del 

caso de usuario /mes
Virtual

28. .Comunicar, vía email a la Asistente Legal que están listos los

casos a ser reportados a DFI 

1. Escribir email informando que están listas las carpetas a ser reportadas a DFI, 

así como su ubicación

2. Enviar email a Asistente Legal

Usuario 

(Semiautomática)
Analista de CO 10 CAS/CAP 10 minutos N.A 20 minutos OUTLOOK

Los primeros 

5 a 7 días del mes se 

debe comunicarse el fin 

de la creación de las 

carpetas virtuales

Email de información al Asistente 

Legal de SDPU 
Virtual (Email) 01   Email de información al Asistente Legal de SDPU /mes Asistente Legal de SDPU

Analista de CO y Contact

Coordinador de ORS

 Email de información al Asistente Legal 

Carpeta virtual con los archivos productos de la 

gestión del caso de usuario 

01  Email de información al Asistente Legal/mes

Min: 20 Carpeta virtual con los archivos productos de la gestión 

del caso de usuario /mes

Min: 30 Carpeta virtual con los archivos productos de la gestión 

del caso de usuario /mes

Virtual (Email)

29. Consolidar carpetas virtuales a nivel de la DAPU / Renteseg y

elaborar proyecto de memorando en SISDOC para reportar los casos

a DFI

1. Extraer las carpetas de cada CO / ORS

2. Revisar los documentos que se elaboraron y corregir de ser necesario

3. Coordinar con el personal de la oficina algún documento faltante

4. Consolidar las carpetas por caso y EO

5.Comprimir las carpetas virtuales consolidadas

6. Cargar las  carpetas virtuales comprimidas al SISDOC

7. Elaborar proyecto de memorando a DFI

8. Cargar en SISDOC el proyecto de memorando

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 1350 minutos N.A 3 días

SISDOC

WORD
N.A

Carpeta comprimidas anexadas en 

SISDOC por tipo de caso y EO / mes

Proyecto de memorando a DFI en 

SISDOC, listo para vistos y firmas

Virtual (SISDOC)

Mín.: 20 Carpetas comprimidas anexadas en SISDOC por tipo de caso y EO / mes

Máx.: 30 Carpetas comprimidas anexadas en SISDOC por tipo de caso y EO / mes

Min: 20 Proyectos de memorando a DFI en SISDOC, listo para vistos y firmas /mes

Max: 30 Proyectos de memorando a DFI en SISDOC, listo para vistos y firmas /mes

Asistente Legal de SDPU

Asistente Legal de SDPU

Carpetas comprimidas anexadas en SISDOC por 

tipo de caso y EO 

Proyecto de memorando a DFI en SISDOC, listo 

para vistos y firmas 

Mín.: 20 Carpetas comprimidas anexadas en SISDOC por tipo de 

caso y EO / mes

Máx.: 30 Carpetas comprimidas anexadas en SISDOC por tipo de 

caso y EO / mes

Min: 20  Proyecto de memorando a DFI en SISDOC, listo para 

vistos y firmas /mes

Max: 30  Proyecto de memorando a DFI en SISDOC, listo para 

vistos y firmas /mes

Virtual (SISDOC)

30. Coordinar revisión, vistos y firmas del proyecto de memorando

en SISDOC

Fin del proceso

1 Coordinar revisión, vistos y firma en SISDOC de: 

Vistos: 1° Asistente Legal

2° Coordinadora Legal 

3° Coordinador de ORS  (caso trabajado por la ORS)

4 Subdirectora de SDU (caso trabajado por CO)

5° Subdirector de SDPU  

Firma: 6° Directora de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 minutos N.A 1 día

SISDOC

Outlook
N.A

Memorandos a DFI con las carpetas 

anexas en SISDOC
Virtual (SISDOC)

Mín.: 20 Memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC /mes

Máx.: 30 Memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC /mes
DFI

Orientador

Carpeta virtual con los archivos productos de la 

gestión del caso de usuario

Email al coordinador de ORS informando la 

cantidad de carpetas y la ubicación de la carpetas 

en el compartido

30 Carpeta virtual con los archivos productos de la gestión del 

caso de usuario /mes

01  Email al coordinador de ORS informando la cantidad de 

carpetas y la ubicación de la carpetas en el compartido /mes

Virtual (Email)

31. Consolidar carpetas virtuales a nivel regional e informar vía email, 

las rutas de las carpetas

Ir a la actividad 29

1. Extraer las carpetas de cada  ORS

2. Revisar los documentos que se elaboraron y corregir de ser necesario

3. Coordinar con el personal de la oficina algún documento faltante

4. Consolidar las carpetas por caso y EO

5. Enviar vía  email al Asistente Legal de SDPU , informándole que están listas las

carpetas a ser reportadas a DFI, así como su ubicación

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador de ORS 1 CAS 8 horas N.A 2 días

SISDOC

WORD
N.A

Carpeta virtual con los archivos 

productos de la gestión del caso de 

usuario

Email al coordinador de ORS 

informando la cantidad de carpetas 

y la ubicación de la carpetas en el 

compartido

Virtual

30 Carpetas virtuales consolidadas por región con los archivos productos de la gestión del 

caso de usuario /mesxORS

01  Email al Asistente Legal de SDPU  de SDPU  informando la cantidad de carpetas y la 

ubicación de la carpetas en el compartido/mes

Asistente Legal de SDPU

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Carta de Usuarios 

/Oficio de Entidades Pública (EP) /

Carta de respuesta de la EO/

Email del usuario reenviado por  SDU (ORS-OR)

Min: 22 Carta de usuarios /Oficio con el caso del usuario / mes

Max: 45 Carta de usuarios /Oficio con el caso del usuario / mes

Min:40 Carta de Respuesta de las EO /mes

Max: 75 Carta de Respuesta de las EO /mes

Virtual (SISDOC)

32. Registrar la información recibida en SISDOC

Para Carta de Usuarios asignada a una ORS: Ir a la actividad 1

Para Carta de Usuarios / Oficio de EP asignados a SSDPU: 33

Para Carta de Usuarios asignadas a RENTESEG / Email tramitado por 

Mesa de Partes-SIBDEM : 33.a

Para Carta de respuesta de la EO a una comunicación de una ORS: ir a 

la actividad 36  

Para: Carta de respuesta de la EO a una comunicación de una CO o 

Asistente Legal de SDPU : 39

1. Revisar en SISDOC la documentación que  fue derivada a DAPU 

2.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento

3. Trasladar documentos por SISDOC a la ORS o OC o SSDPU

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Administrativa de DAPU 1 CAP 10 minutos N.A 6 horas

SISDOC

EXCEL
N.A

Carta/Oficio con el caso del usuario 

derivados  por SISDOC

Carta de Respuesta de las EO 

derivados por SISDOC

Base Excel de seguimiento 

actualizado

Virtual (SISDOC)

22 Cartas/Oficios con el caso del usuario derivados  por SISDOC / mes

40 Cartas de Respuesta de las EO derivados por SISDOC /mes

1 Base Excel de seguimiento actualizado/día

Jefe de ORS/

Asistente Económico 

PDU-Renteseg/

Asistente Legal de SDPU/

Orientador de CO / 

/Analista Legal Renteseg

Asistente Administrativa de DAPU
Carta/Oficio con el caso del usuario  con proveído 

en SISDOC

Min: 11 Carta/Oficio con el caso del usuario  con proveído en 

SISDOC / mes

Max: 32 Carta/Oficio con el caso del usuario  con proveído en 

SISDOC / mes

Virtual (SISDOC)

33 . Evaluar el caso del usuario y verificar si información del caso esta 

completa

Si se requiere gestión de Caso de Usuario e información completa : Ir 

a la actividad 10 . Si información no está completa : Ir a la actividad 

34

1. Recibir la comunicación (email/carta /oficio)

2. Revisar si el caso esta vinculado a un servicio de telecomunicaciones y si es

competencia del OSIPTEL 

3. Revisar que se tenga los datos del servicio

4. Registra en Excel de seguimiento de casos

5. crear expediente en SISDOC, incluir la carta y los documentos que se generan

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 minutos N.A

4 horas
SISDOC N.A

Carta/Oficio con el caso del usuario 

evaluado y verificado
Virtual (SISDOC)

Min: 11 Cartas /Oficios con el caso del usuario evaluado y verificado / mes

Max: 32 Cartas /Oficios con el caso del usuario evaluado y verificado /mes

PM05.1.1 Atención de 

consultas

Asistente Legal de SDPU

Usuario

Asistente Administrativa de DAPU

Caso ingresados por SIBDEM y/o 

Carta/email de usuarios derivados por SISDOC  

para asignación

30 Caso ingresados por SIBDEM y/o 

Carta/email de usuarios derivados por SISDOC  para 

asignación/mes

Virtual (Email)

33.a Asignar el caso al Analista Legal y registrarlo en las bases de 

datos Excel según su forma de ingreso (SIBDEM/SISDOC)

En paralelo : ir a la actividad 33.b y 33.c

-Ingresos por SIBDEM y SISDOC: 

1 Extraer de la bandeja de reportes del SIBDEM los casos ingresados del día.

2 Consolidar en el Excel" Consolidación de gestiones 

SIBDEM" registrando a la persona encargada de atender el caso

3. Asignar en SIBDEM al Analista  Legal Renteseg encargado de atender el caso

4. Derivar por SIBDEM , una vez al día , la totalidad de casos ingresados en el día 

anterior a los  Analistas Legales

5. Derivar por SISDOC el registro vinculado al SIBDEM al Analista Legal , 

precisando el registro SIBDEM al que corresponden.

-Ingresos solo por SISDOC:

6. Agregar al   archivo Excel  "Matriz Borrador"  y registrar los datos del caso

ingresado solo por SISDOC.

7. Consolidar en el archivo Excel " Seguimiento de gestiones "  registrando a la 

persona encargada de atender el caso

8. Derivar por SISDOC y comunicar la asignación por email de  los registros

ingresados en el día anterior para Analista Legal.

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Económico SPDU-Renteseg 1 CAS

Min: 10 minutos

Max: 15 minutos N.A
Min: 10 minutos

Max: 15 minutos

SISDOC

SIBDEM

EMAIL
N.A

Caso asignado por SIBDEM y/o 

Carta/email de Usuarios asignadas 

a RENTESEG  evaluada y asignada 

por SISDOC Analista Legal Renteseg

Email comunicando la asignación a 

los casos Analista Legal.

Cuadro de seguimiento  Excel

 Cuadro Excel

 “Seguimientos de Gestión de 
Casos de usuarios”

 actualizado con información del 

seguimiento

Virtual (Email)

30 Casos asignados por SIBDEM y/o 

Cartas/emails de Usuarios  asignadas por SISDOC a Analista Legal Renteseg /mes

Min: 10 Email comunicando la asignación a los casos Analista Legal /mes

Max: 30 Email comunicando la asignación a los casos Analista Legal /mes

1 Cuadro de seguimiento  Excel  Cuadro Excel  “Seguimientos de Gestión de Casos de 
usuarios”  actualizado con información del seguimiento / día

Orientador

PM05.1.1 Atención de 

consultas

Ficha de procesos validado el 03/10/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - GPU / Mariella Seminario - GOy AU / Ruben Ponce 3 de 5

Evelin Olortegui

Matilde Gonzales

Hayine Gusukuma-Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Ruben Ponce

Ficha de procesos validados por email del 03/10/2021, visado por:

Mariella Seminario-Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Tatiana Piccini-Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Asistente Administrativa de DAPU

Asistente Económico

Carta/Oficio con el caso del usuario  con proveído 

en SISDOC

Registros SIBDEM con el caso de usuario

Cartas/email por SISDOC derivados a Renteseg

30 Casos asignados por SIBDEM y/o 

Cartas/emails de Usuarios  asignadas por SISDOC a Analista 

Legal Renteseg /mes

Virtual (SISDOC)

33.b Analizar el caso reportado por el usuario y verificar si

información del caso esta completa

Si información esta completa: Ir a la actividad 12. Caso contrario: Ir a 

la actividad 34.

1. Recibir la carta /email vía SISDOC y/o registro SIBDEM

2. Evaluar la documentación recibida utilizando el Sistema De Fácil Acceso (EIR, 

Registro de usuarios, Lista Negra, etc.)

3. verificar si cuenta con la información completa o si requiere alguna 

información adicional

4. crear expediente en SISDOC, incluir la carta y los documentos que se generan

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal Renteseg 2 CAS 30 minutos N.A 2 horas SISDOC N.A

Registro SIBDEM con el caso de 

usuario evaluado y verificado y/0  

carta/email por SISDOC derivados a 

Renteseg evaluado y verificado

Virtual (SISDOC)
30 Registros SIBDEM  y/o cartas/email por SISDOC derivados a Renteseg con el caso de 

usuario evaluado y verificado /mes
Analista Legal Renteseg

Asistente Administrativo DAPU-Renteseg

 Cuadro de seguimiento  Excel  Cuadro Excel  

“Seguimientos de Gestión de Casos de usuarios”  
actualizado con información del seguimiento

1 Cuadro de seguimiento  Excel  Cuadro Excel  “Seguimientos de 
Gestión de Casos de usuarios”  actualizado con información del 

seguimiento / día

Virtual (Email)

33.c Realizar el seguimiento de la atención de las gestiones de 

usuario

Fin del Proceso

1. Descargar del SIBDEM la reporteria de cartas relacionadas a casos de 

SISDOC/SISDEM que fueron atendidos

2. Consolidar en el cuadro Excel  “Seguimientos de Gestión de Casos de 
usuarios”, las cartas que se emitieron para la EO y/o usuario
3. Consolidar en un Excel las cartas emitidas con siglas DAPU.GR/"año" y

DAPU"Años" relacionadas a gestiones de usuarios

4. Cargar en SIBDEM el Excel consolidado de las cartas emitidas con siglas

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Económico SPDU-Renteseg 1 CAS 30 minutos N.A 45 minutos

SIBDEM

EXCEL
N.A

Email de seguimiento a los casos 

urgentes

Cuadro de seguimiento  Excel 

"Identificación de Requerimientos 

Urgentes "  actualizado con 

información del seguimiento

Virtual (Email)

2 Email de seguimiento a los casos urgentes/semana

2 Cuadros de seguimiento  Excel "Identificación de Requerimientos Urgentes "  actualizado 

con información del seguimiento /semana

Asistente Legal de SPDU-

RENTESEG, Especialista 

Legal 

Subdirectora de SPDU.

Asistente Legal de SDPU / Analista Legal 

Renteseg

Carta/Oficio con el caso del usuario evaluado y

verificado

Registro SIBDEM con el caso de usuario evaluado 

y verificado

Carta/email por SISDOC derivados a Renteseg 

evaluado y verificado

1 Carta/Oficio con el caso del usuario evaluado y verificado 

/mes

3 Registros SIBDEM  y/o cartas/email por SISDOC derivados a 

Renteseg con el caso de usuario verificado /mes

Virtual (SISDOC)
34. Elaborar proyecto de carta solicitando información faltante al

usuario

1. Elaborar proyecto de carta en Word, solicitando al usuario la información

faltante para poder gestionar su caso

2. Cargar Proyecto de carta al SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Legal de SDPU /Analista Legal 

Renteseg
3 CAS 1 hora N.A 1 día

SISDOC

WORD
N.A

Proyecto de carta solicitando 

información faltante al usuario, listo 

para vistos y firma

Virtual (SISDOC) 1 Proyecto de carta solicitando información faltante al usuario, listo para vistos y firma /mes Asistente Legal de SDPU

Asistente Legal de SDPU
Proyecto de carta solicitando información faltante 

al usuario, listo para vistos y firma

4 Proyectos de carta solicitando información faltante al usuario, 

listo para vistos y firma /mes Virtual (SISDOC)

35 . Coordinar revisión, vistos y firma en SISDOC

Ir al proceso: PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

1. Coordinar revisión, vistos y firma en SISDOC de 

Vistos: 1°Asistente Legal de SDPU 

2° Coordinadora Legal 

Firma:  3° Subdirectora de SDPU

Renteseg

1. Coordinar revisión, vistos y firma:

visto :1°. Analista Legal Renteseg 

        2° Especialista Legal

3°. Coordinadora Legal

4°. Subdirectora de SPDU

Firma:5° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Legal de SDPU /Analista Legal 

Renteseg
3 CAS 30 minutos N.A 1 día

SISDOC

Outlook
N.A

Carta solicitando información 

faltante al usuario
Virtual (SISDOC) 1 Carta solicitando información faltante al usuario /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Asistente Administrativa de DAPU
Carta/Oficio con el caso del usuario con proveído 

en SISDOC

23 Carta de Respuesta de las EO derivados por SISDOC /mes 

(ORS_Trujillo)
Virtual (SISDOC)

36. Revisar carta, evaluar solicitud de ampliación de ser el caso  y

coordinar la derivación de la carta de respuesta de la EO a Orientador 

encargado del caso

Si tipo de carta de la EO es solicitud de ampliación de plazo : Ir a la 

actividad 37.

Si tipo de carta de la EO  es de respuesta al caso del usuario: Ir a la 

actividad 38.

1. Recibir y revisar cartas

2. De contener una solicitud de ampliación de plazo , en la derivación de la carta 

al orientador indicarle que se comunique el rechazo de la ampliación

3. Derivar el caso, vía SISDOC indicándole el resultado de análisis (ampliación de 

plazo/ respuesta correcta de la EO 

Usuario 

(Semiautomática)
Jefe de ORS 23 CAS/CAP 5 a 10 minutos N.A 35 a 40 minutos SISDOC N.A

Cartas de respuesta de la EO 

evaluad y derivada por SISDOC
Virtual (SISDOC) 23 Cartas de respuesta de la EO evaluadas y derivada por SISDOC /mesxORS_Trujillo Orientador

Jefe de ORS 

Cartas de respuesta de la EO (solicitud de 

ampliación de plazo)  evaluada y derivada por 

SISDOC

10 Cartas de respuesta de las EO (solicitud de ampliación de 

plazo)  evaluada y derivada por SISDOC /(mes ORS +SDPU)
Virtual (SISDOC)

37. Generar proyecto de carta en SISDOC informando a la EO la 

aprobación/rechazo de su solicitud de ampliación de plazo, coordinar 

revisión, vistos y firma

Ir al proceso: PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

ORS:

1. Revisar información de proveído en SISDOC

2. Generar Proyecto de carta a la EO en SISDOC  para aprobar y/o rechazar de 

solicitud de ampliación de plazo

3. Coordinar vistos y firma:

visto :1° Jefe de ORS

2°. Coordinador de ORS

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS 23 CAS/CAP 25 minutos N.A 1 a 2 días SISDOC N.A

Carta a la EO 

aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo

Virtual (SISDOC)
 10 Cartas a la EO aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo / mes
Orientador

Orientador_ORS

Carta/Oficio con el caso del usuario derivados  por 

SISDOC

Carta de Respuesta de las EO derivados por 

SISDOC

Base Excel de seguimiento actualizado

10 Cartas de respuesta de las EO verificada /mes Virtual (SISDOC)

38. Generar Proyecto de carta al Usuario en SISDOC dándole la 

respuesta otorgada por la EO, coordinar revisión, vistos y firma

En paralelo: ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

ORS

1. Generar Proyecto de carta al Usuario en SISDOC dándole la respuesta otorgada 

por la EO

2. Coordinar revisión, vistos y firma:

visto :1° Jefe de ORS

            2°. Coordinador de ORS

Firma:3° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS 23 CAS/CAP 25  minutos N.A 1 a 2 días

SISDOC

WORD
N.A

Carta al usuario comunicando la 

respuesta de la EO listo para vistos 

y firma

Virtual (SISDOC) 20 Cartas al usuario comunicando la respuesta de las EO listo para vistos y firma /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Asistente Administrativa de DAPU
Carta de Respuesta de las EO derivados por 

SISDOC /mes

20 Cartas de Respuesta de las EO derivados por SISDOC /mes

15 Cartas de Respuesta de las EO derivados por SISDOC /mes 

(Renteseg)

Virtual (SISDOC) 39. Verificar información en la carta de respuesta de la EO

1. Recibir carta de respuesta por SISDOC

2 Verificar que la información y/o anexos proporcionados por la EO tengan 

relación a lo solicitado

Usuario 

(Semiautomática)

Orientador de CO / Analista de CO y contact 

/ Asistente Legal de SDPU /Analista Legal 

Renteseg

34 CAS/CAP

CO: 20 minutos

SDPU 15 minutos

Renteseg: 15 minutos

N.A

CO: 20 minutos

 SDPU: 1 hora

Renteseg: 50 minutos

SISDOC

WORD
N.A

Carta de respuesta de la EO 

verificada
Virtual (SISDOC) 20 Cartas de Respuesta de las EO verificadas /mes

Orientador de CO / 

Analista de CO / 

Asistente Legal de SDPU 

/Analista Legal Renteseg

Asistente Legal de SDPU

Cartas de respuesta de la EO (solicitud de 

ampliación de plazo)  evaluada y derivada por 

SISDOC

5 a 15 Cartas de respuesta de la EO (solicitud de ampliación de 

plazo)  evaluada y derivada por SISDOC /mes 
Virtual (SISDOC) 40. Elaborar proyecto de cese de conducta y cargar en SISDOC

1. Elaborar proyecto de carta de cese de conducta a la EO

2. Cargar proyecto de carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 15 minutos N.A 2 horas SISDOC N.A

Proyecto de Carta en SISDOC 

aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo, 

listo para vistos y firma 

Virtual (SISDOC)
5 a 15  Proyectos de Cartas en SISDOC aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo, listo para vistos y firma /mes
Asistente Legal de SDPU

Asistente Legal de SDPU

Proyecto de Carta en SISDOC 

aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo, listo para vistos 

y firma 

5 a 15 Proyectos de Cartas en SISDOC aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo, listo para vistos y firma /mes
Virtual (SISDOC)

41. Coordinar revisión, vistos y firma en SISDOC

fin del proceso

visto :1°. Asistente Legal de SDPU  

2°. Coordinadora Legal

3°. Subdirectora de SPDU

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 15 minutos N.A 1 a 2 días

SISDOC

Outlook
N.A

Carta aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo
Virtual (SISDOC)

5 a 15 Cartas aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Asistente Legal de SDPU

Carta de respuesta de la EO (solicitud de 

ampliación de plazo)  evaluada y derivada por 

SISDOC

1 Carta de respuesta de la EO (solicitud de ampliación de plazo)  

evaluada y derivada por SISDOC / trimestral
Virtual (SISDOC)

42. Generar proyecto de carta en SISDOC informando a la EO la 

aprobación/rechazo de su solicitud de ampliación de plazo, coordinar 

revisión, vistos y firma

1. Generar Proyecto de carta a la EO en SISDOC  para aprobar y/o rechazar 

solicitud de ampliación de plazo

2. Cargar proyecto de carta en SISDOC 

visto : 1° Analista Legal Renteseg 

            2° Analista Técnico Renteseg

            3° Especialista Legal

            4°. Coordinadora Legal

            5°. Subdirectora de SPDU

Firma 6° Directora de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal Renteseg 3 CAS 30 minutos N.A 1 día SISDOC N.A

Proyecto de Carta en SISDOC 

aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo, 

listo para vistos y firma 

Virtual (SISDOC)
5 a 15 Proyectos de carta en SISDOC aprobando/rechazando 

solicitud de ampliación de plazo, listo para vistos y firma /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Asistente Legal de SDPU
Cartas de Respuesta de las EO verificadas /mes

2 Carta de Respuesta de las EO verificadas / trimestre (CO + 

ORS)

1 Carta de Respuesta de las EO verificadas / trimestre(SDPU)

1 Carta de Respuesta de las EO verificada /semestre (Renteseg)

Virtual

43. Generar  proyecto de carta en SISDOC a la EO solicitando

corrección ante una respuesta errada al caso del usuario o 

información incompleta

Si área/oficina que atiende el caso del usuario es:

ORS: Ir a la actividad 16

CO: Ir a la actividad 17.

SPDU: Ir a la actividad 18.

Renteseg: Ir a la actividad 18.a

1. Crear en SISDOC un proyecto de carta requiriendo una respuesta al caso

especifico del usuario 

2. Configurar para envió a vistos y firma

Usuario 

(Semiautomática)

Orientador de CO / Analista de CO / 

Asistente Legal de SDPU /Analista Legal 

Renteseg

35 CAS/CAP 10 minutos N.A 20 minutos SISDOC N.A

Proyecto de Carta a la EO 

requiriendo una respuesta al caso 

especifico del usuario o 

información complementaria o 

faltante, listo para vistos y firmas 

en SISDOC

Virtual (SISDOC)
4 Cartas a las EO requiriendo una respuesta al caso especifico del usuario o información 

complementaria o faltante, listo para vistos y firmas en SISDOC /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Asesor Legal de la SDPU Carta de respuesta de la EO verificada
Min: 11 Cartas de respuesta de la EO verificada /mes

Máx.: 32 Cartas de respuesta de la EO verificada /mes
Virtual (SISDOC)

44. Elaborar proyecto de carta en SISDOC comunicando la respuesta 

al usuario y a la EP que remitió el oficio (de ser el caso)

1. Elaborar proyecto de carta para comunicar la respuesta de la EO  al usuario

2. Cargar proyecto de carta al SISDOC junto a los anexos entregados por la EO

3. Elaborar proyecto de respuesta a EP que remitió el oficio, comunicando la 

gestión y que se informó al usuario el resultado.

4. Cargar proyecto de carta a la EP que remitió el oficio en  SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 minutos N.A 4  horas

SISDOC

WORD
N.A

Proyecto de Carta al usuario 

comunicando la respuesta de la EO 

listo para vistos y firma

Proyecto de carta de respuesta a 

Entidad que remitió el oficio listo 

para vistos y firma

Virtual (SISDOC)

Min: 11  Proyectos de carta al usuario comunicando la respuesta de las EO listo para vistos y 

firma /mes

Min: 32  Proyectos de carta al usuario comunicando la respuesta de las EO listo para vistos y 

firma /mes

Min: 5 Proyectos de carta de respuesta a las EP que remitieron el oficio, listo para vistos y 

firma /mes

Asistente Legal de SDPU

Asistente Legal de SDPU

Proyecto de Carta al usuario comunicando la 

respuesta de la EO listo para vistos y firma

Proyecto de carta de respuesta a Entidad que 

remitió el oficio listo para vistos y firma

Min: 11  Proyectos de Carta al usuario comunicando la 

respuesta de la EO listo para vistos y firma /mes

Máx: 32  Proyectos de Carta al usuario comunicando la 

respuesta de la EO listo para vistos y firma /mes

Min: 5 Proyectos de carta de respuesta a EP que remitió el 

oficio listo para vistos y firma /mes

Virtual (SISDOC)

45.Coordinar revisión, vistos y firma en SISDOC y notificar al usuario, 

vía email

Si es carta al usuario: fin del proceso. 

Si es carta a la EP: Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones  

y servicios de mensajería 

-Carta a la EP-

1. Coordinar vistos y firma:

visto :1°. Asistente Legal de SDPU 

2°. Coordinadora Legal

: 3°. Subdirectora de SPDU

Firma: 4° Directora de DAPU

-Carta de respuesta al Usuario-

1. Coordinar vistos y firma:

visto :1°. Asistente Legal de SDPU 

2°. Coordinadora Legal

Firma: 3°. Subdirectora de SPDU

2. Notificar las cartas al usuario vía email

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 30 minutos N.A 1 a 2 días

SISDOC

OUTLOOK
N.A

Cartas notificadas al usuario 

comunicando la respuesta de la EO

 Cartas a las EP  donde se le 

informa que se respondió al 

usuario

Virtual (SISDOC)

Min: 11 Cartas notificadas al usuario comunicando la respuesta de la EO /mes

Máx.: 32 Cartas notificadas al usuario comunicando la respuesta de la EO /mes

 Min: 5 Cartas a las EP  donde se le informa que se respondió al usuario /Mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Usuario

Orientador_ORS Carta de respuesta de la EO verificada 20 Cartas de respuesta de las EO verificada /mes Virtual (SISDOC)

46. Generar carta al Usuario en SISDOC dándole la respuesta 

otorgada por la EO, coordinar vistos y firma

En paralelo: ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

ORS

1. Generar Proyecto de carta al Usuario en SISDOC dándole la respuesta otorgada 

por la EO

2. Coordinar vistos y firma:

visto :1° Jefe de ORS

2°. Coordinador de ORS

Firma:3° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Orientador de ORS 23 CAS/CAP 25  minutos N.A 1 a 2 días

SISDOC

WORD
N.A

Carta al usuario comunicando la 

respuesta de la EO
Virtual (SISDOC) 20 Cartas al usuario comunicando la respuesta de las EO /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Analista Legal Renteseg Carta de respuesta de la EO verificada

27 Cartas de respuesta de las EO verificada /mes (Renteseg)

Virtual (SISDOC)

47.Generar  carta al usuario en SISDOC comunicando la respuesta de 

la EO y/o las gestiones realizadas para su atención

En paralelo: ir a la actividad 27 y al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

1 Verificar en el aplicativo de consulta web-Reporte IMEI- el estado del IMEI y/o 

la respuesta de la EO en SIBDEM o las cartas

2. Generar proyecto de carta al Usuario en SISDOC

3 Coordinar vistos y firma:

visto :1°.  Analista Legal Renteseg 

2° Analista Técnico

            3°. Especialista Legal

            4°. Coordinadora Legal

 Firma:    5°. Subdirectora de SPDU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Legal Renteseg 3 CAS 40 minutos N.A 1 día

SISDOC

WORD
N.A

Carta al usuario comunicando la 

respuesta de la EO
Virtual (SISDOC) 27 Cartas al usuario comunicando la respuesta de las EO /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones

 y servicios de 

mensajería

Analista Legal Renteseg

Email de información al Especialista Legal 

Renteseg

Carpeta virtual con los archivos productos de la 

gestión del caso de usuario

2 Emails de información al Analista  Legal Renteseg/mes

15 Carpetas virtuales con los archivos productos de la gestión 

del caso de usuario /mes
Virtual (Email)

48. Elaborar proyecto de memorando en SISDOC para reportar los

casos a DFI

1. Revisar los documentos que se elaboraron y corregir de ser necesario

2. Coordinar con Analistas algún documento faltante

3.Comprimir las carpetas virtuales consolidadas

4. Elaborar proyecto de memorando para DFI que contiene  un resumen de las

casuísticas de los posibles incumplimientos detectados en la atención de 

cuestionamientos y recepción de información de desbloqueos, precisando la 

cantidad de casos de cada casuística advertida.

5. Cargar las  carpetas virtuales comprimidas al SISDOC

6. Cargar en SISDOC el proyecto de memorando Renteseg

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal Renteseg 1 CAS 7.5 horas N.A 2 días

SISDOC

WORD
N.A

Proyecto de memorando a DFI con 

las carpetas anexas en SISDOC
Virtual (SISDOC) 6 Proyectos de memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC / mes

Especialista Legal 

Renteseg

Especialista Legal Renteseg
Proyecto de memorando a DFI con las carpetas 

anexas en SISDOC

6 Proyectos de memorandos a DFI con las carpetas anexas en 

SISDOC / mes
Virtual (SISDOC)

49. Coordinar revisión, vistos y firmas del proyecto de memorando

en SISDOC

fin del proceso

1. Coordinar  revisión, vistos y firma:

visto :1°. Especialista Legal

2°. Coordinadora Legal

3°. Subdirectora de SPDU

Firma:4° Directora de DAPU 

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal Renteseg 1 CAS 30 minutos N.A 1 día

SISDOC

Outlook
N.A

Memorando a DFI con las carpetas 

anexas en SISDOC
Virtual (SISDOC) 6 Memorandos a DFI con las carpetas anexas en SISDOC /mes DFI

Ficha de procesos validado el 03/10/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - GPU / Mariella Seminario - GOy AU / Ruben Ponce 4 de 5

Ficha de procesos validados por email del 03/10/2021, visado por:

Tatiana Piccini-Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario-Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Hayine Gusukuma-Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Ruben Ponce

Evelin Olortegui

Matilde Gonzales



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado en 

ejecutar la actividad 

por ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Grupo de Administradores de Redes Sociales de 

DAPU 

Mensajes con el caso de un usuario y sus datos de 

contacto

Min: 1 Mensajes con el caso de un usuario y sus datos de 

contacto /mes

Max: 2 Mensajes con el caso de un usuario y sus datos de 

contacto /mes

Virtual (Email)

50. Coordinar, vía email con mesa de partes para el registro del caso

ingresado por redes sociales

fin del proceso

1. Recibir el mensaje del grupo de red social de la DAPU

2. Elaborar correo con los datos del usuario y la casuística según la información

enviada por el grupo 

3. Enviar correo a Mesa de partes

4. Recibir el número de SISDOC y registrarlo en el archivo Excel de caso de 

usuarios

Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Legal de SDPU 1 CAS 15 minutos N.A 1 días Outlook N.A

Archivo Excel de Seguimiento 

actualizado con el caso y el N° de 

registro SISDOC

Virtual (SISDOC)

Min 1 Email con el Número de registro en SISDOC / mes

Min: 2 Email con el Número de registro en SISDOC/mes

Max: 1 Archivo Excel de Seguimiento actualizado con el caso y el N° de registro SISDOC /mes

Max: 2 Archivos Excel de Seguimiento actualizado con el caso y el N° de registro SISDOC 

/mes

Fin del proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Gestionar con EO la atención de solicitudes de 

los usuarios (excepto casos relacionados al 

cumplimiento de normas relacionadas al 

registro)

Unidades Trimestral 15

Primera comunicación a la EO no debe exceder 

los diez(10) días hábiles
% Porcentaje Trimestral 70% SDPU

Desde que se recibe no pasar mas de 35 días 

hábiles, incluyendo la notificación al usuario

Atender las gestiones de casos del usuario  

dentro de los 35 días hábiles

% Porcentaje Trimestral 70% SDPU

Gestionar con empresas operadoras la atención 

de los problemas de los usuarios relacionados al 

RENTESEG.

Unidades Trimestral 15 Renteseg

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Reputacional Posible 3 Moderado 3

Operacional Improbable 2 Moderado 3

Base de seguimiento Excel (en Unidad W)N° casos usuarios gestionados  con las EO  relacionados al RENTESEG.

Exceder el tiempo de atención de la gestión de los casos de usuarios de treinta y cinco días (35) 6

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Gestiones no tienen el resultado que usuarios esperan 9

N° de primeras comunicaciones remitida a la EO sobre el caso del usuario dentro de los 10 días hábiles de recibida la Carta del usuario u 

Oficio de la EP / Total de comunicaciones remitidas a la EO por SDPU sobre el caso del usuario dentro del periodo (indicar sobre cuantos 

días)

Base de seguimiento Excel (en Unidad W)

N° de gestiones de casos de usuarios atendidas (hasta la notificación final al usuario)  dentro de los 35 días hábiles de recibida la Carta del 

usuario u Oficio de la EP / Total de casos de gestión de usuario atendidos por SDPU (indicar sobre cuantos días)
Base de seguimiento Excel (en Unidad W)

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

N° gestiones de casos de usuarios finalizados Hoja de trabajo (en Unidad W)

Ficha de procesos validado el 03/10/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - GPU / Mariella Seminario - GOy AU / Ruben Ponce 5 de 5

Matilde Gonzales

Ficha de procesos validados por email del 03/10/2021, visado por:

Tatiana Piccini-Responsable del Proceso de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario-Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Hayine Gusukuma-Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario

Ruben Ponce

Evelin Olortegui



Diagrama del proceso PM05.2.3 Gestión de la Información vinculada a los usuarios para la mejora de los servicios de telecomunicaciones 
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PM05.2.3.1 Seguimiento 
estadístico a la problemática de 

los Usuarios

Reclamos
-Email informando que las EO cumplieron con

brindar la información y se encuentran 
disponibles en la Carpeta Compartida

-Email con los sustentos que la EO envía
-Reportes de reclamos en primera instancia

y otros recursos administrativos

Atenciones del Usuario por Osiptel
- Email de la SDAU con información del ATUS-

Memorando SISDOC con 
reporte con formato de DATASET adjunto

-Reporte estadístico de atención a usuarios-

PE03.1 Gestión de Prensa

PM05.2.3.2 Gestionar la encuesta 
de satisfacción de los usuarios de 

los servicios de 
telecomunicaciones

POI

Entregables del proveedor
Cartas de respuesta de información de las EO

-Acuerdo verbal aprobando
el cuestionario final 

-Carpetas compartidas con Información
necesaria para la realización del servicios

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de mensajería

-Carta solicitando a la EO información
 relevante para realizar las encuestas

-Carta al proveedor con  las observaciones
 encontradas al entregable

Tipo de salida

PA02.2.1 Control Previo

Memorando adjuntando el formato 
de aprobación del entregable 

PE03.1 Gestión de Prensa

-Publicación 
de Resultados en la pagina 

Registro de evaluación del POI 
con los indicadores  de satisfacción actualizados



Ficha del proceso PM05.2.3 Gestión de la Información vinculada a los usuarios para la mejora de los servicios de telecomunicaciones 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM05.2.3 Versión: v.1

Nombre del Proceso N0: Gestión de la Información vinculada a los usuarios para la mejora de los servicios de telecomunicaciones 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Contar con información que permita identificar los problemas y/o mejoras en la prestación de los servicios de la EO 

Alcance: 

Inicia con la  elaboración de la propuesta del diseño del estudio que incluye el cuestionario y el diseño muestral, hasta calcular los indicadores de satisfacción del usuario y reportarlos en los instrumentos de planeamiento 

Inicia con el ingreso a la carpeta compartida con DPRC , extraer  información (Excel) y realizar el consolidado de la información del periodo; y culmina con el envío de los reportes con formato de DATASET a DPRC para cargar en 

Sistema Punku, así como a la información de la atención de los distintos canales de orientación del OSIPTEL registrada en el ATUS 

Responsable del Proceso N0: Subdirector/a de la Protección del Usuario (PDU) 

Participantes del Proceso N0: Directora de DAPU, Subdirectora de la SDPU, Coordinador del Equipo Económico, Analista Económico, Especialista Principal de Análisis Económico, Especialista Económico, Asistente Administrativo de DAPU 

Base Normativa 

1. Resolución de Consejo Directivo N° 121-2003-CD/OSIPTEL (modificatoria)

2. Resolución de Consejo Directivo N° 096-2015-CD/OSIPTEL (modificatoria)

3. GUÍA METODOLÓGICA PARA EL ESTUDIO DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS DE TELECOMUNICACIONES, Aprobada mediante acuerdo 795/3829/21 de la sesión N° 795 del Consejo Directivo, de

fecha 8 de abril del 2021.

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

DPRC 

Email informando que las EO cumplieron con 

brindar la información y se encuentran disponibles 

en la Carpeta Compartida 

Reportes de reclamos en primera instancia y otros 

recursos administrativos 

Email con los sustentos que la EO envía 
PM05.2.3.1 Seguimiento Estadístico a 

la problemática de los Usuarios 

Identificar los problemas de los usuarios que 

requieran de atención o adoptar medidas o 

estrategias 

Email con las observaciones a la información de 

la EO 

Email con la autorización a DPRC para que la EO 

cargue información al  SIGEP 

Memorando en SISDOC para DPRC con el 

reporte en formato DATASET adjunto 

DPRC 

PM05.1.1.1 Atención de consultas 

presenciales, telefónicas, 

videollamadas y redes sociales 

Correo electrónico de la SDAU con información del 

ATUS 

Email con el reporte estadístico sobre las 

atenciones de usuarios por Osiptel listo para 

publicación 

PE03.1 Gestión de Prensa 



PE01.1.1 Planeamiento Institucional POI 

PM05.2.3.2 Gestionar la encuesta de 

satisfacción de los usuarios de los 

servicios de telecomunicaciones 

Identificar el grado de satisfacción del 

usuario respecto de la calidad de servicio 

que brindan las EO 

Carta solicitando  a la EO información relevante 

para realizar las encuestas 

Carta al proveedor con las observaciones 

encontradas al entregable 

PA07.2.1.2 Gestión de  

Notificaciones y servicios de mensajería 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

Primer entregable del servicio realizado del 

proveedor 

Ultimo entregable del servicio realizado por el 

proveedor 

Entregables subsanando observaciones al 

entregable  

Cartas de respuesta de información de las EO 

Memorando en SISDOC adjuntando el registro 

de aprobación 
PA02.2.1 Control Previo 

Publicación de Resultados en la página web del 

Osiptel 

Encargos de análisis sobre los resultados 

expuestos a la alta dirección 

PE03.1 Gestión de Prensa 

Alta Dirección 

Email con el Registro de evaluación del POI con 

los indicadores  de satisfacción actualizados 

Responsable de Planeamiento y 

presupuesto de la DAPU 



Diagrama del proceso PM05.2.3.1 Seguimiento Estadístico a la problemática de los Usuarios 
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1. Ingresar a la carpeta 
compartida con DPRC y realizar 

el consolidado de la información 
del periodo

2. Validar la consistencia 
y calidad de la 
información

¿Información 
correcta?

10. Coordinar con DPRC la 
corrección de la información

por parte de la EO

No

3 a 4 días para 
atención de la EO

11. Analizar la información
corregida de la EO, identificar las 
correcciones o los sustentos de 
la EO sobre de las variaciones

Información 
correcta

12. Autorizar a DPRC
permitir a la EO la carga de 

su información el SIGEP 
(Sistema de Gestión de las 

Estadísticas Periódicas)

Si

No

3. Actualizar la BD
consolidada histórica y 

elaborar los reportes con el 
formato DATASET

Sí

4. Elaborar proyecto de 
memorando y solicitar 

aprobación del Coordinador 
del Equipo Económico o 
Especialista Económico 

5.Revisar el proyecto de 
memorando y/o los reportes con 

formato DATASET y/o gráficos 
estadísticos elaborados

¿Proyecto de 
memorando y/o 

reportes 
correctos?

7. Coordinar las correcciones 
con el Analista Económico

6. Dar aprobación al
proyecto de memorando y/o 

los reportes con formato 
DATASET y/o gráficos 

estadísticos elaborados

No

Sí

5

5

9. Generar memorando en
SISDOC cargar los reportes 
con el formato DATASET

8. Modificar proyecto de 
memorando y/o los reportes con 

formato DATASET y/o gráficos 
estadísticos elaborados

8

8

Memorando SISDOC con 
reporte con formato de DATASET adjunto

9

1

9

1

14. Elaborar reporte mensual 
sobre información de atenciones 

del ATUS y remitir vía email al 
Coordinador del Equipo 

Económico o Especialista 
Económico 

13. Realizar el consolidado Excel 
de la información del periodo 

con el histórico del año

Tipo de reporte 
estadística

Atenciones del Usuario por Osiptel
- Email de la SDAU con información del ATUS-

Reclamos
-Email informando que las EO 

cumplieron con brindar la 
información y se encuentran 

disponibles en la 
Carpeta Compartida

Reportes de reclamos
en primera instancia

y otros recursos administrativos-

¿Tipo de reporte 
estadístico?

Reclamos

Atención de usuarios por Osiptel

15

15.Revisar el Reporte estadístico
sobre las atenciones de usuarios 

por Osiptel

¿Reporte 
estadístico  
correcto ?

No

2

SI
-Reporte estadístico 

de atención a usuarios-

PE03.1 Gestión de Prensa

5

15



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que 

se entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

DPRC

Email informando que las EO cumplieron con 

brindar la información y se encuentran 

disponibles en la Carpeta Compartida

Reportes de reclamos en primera instancia y 

otros recursos administrativos

4 Email informando que las EO 

cumplieron con brindar la 

información y se encuentran 

disponibles en la Carpeta 

Compartida/ año

2 000 reportes aprox. de reclamos en 

primera instancia y otros recursos 

administrativos /año

Virtual

Si tipo de reporte estadistico es sobre Reclamos: Ir a la 

actividad 1.

Si tipo de reporte estadistico es sobre Atenciones del 

Usuario por Osiptel: Ir a la actividad 13.

1. Ingresar a la carpeta compartida con DPRC y realizar el

consolidado de la información del periodo

1. Recibir y leer el correo de DPRC o SDAU

2. Ingresar a la carpeta y archivos compartidos

3. Copiar la información y guardarla en una nueva carpeta de trabajo

4 Crear una sola base de datos Excel con la información del trimestre 

de todas la EO 

5 Crear una base de datos en Excel con la información de las EO que 

no cumplieron con el plazo de entrega del trimestre anterior 

(rezagados)

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 2 CAP/CAS

5 a 6 horas 

(información de 

reclamos)

N.A
5 días (información de 

reclamos)
Excel

Las EO cuenta con un 

plazo de 50 días 

calendarios al termino 

del trimestre para 

cargar su información 

al SIGEP

BD Excel con información 

consolidada del trimestre

BD Excel con información 

consolidada del trimestre 

rezagado

Virtual

5 BD Excel con 

información 

consolidada del 

Trimestre /año

5 BD Excel con 

información 

consolidada del 

Trimestre rezagado /año

Analista Económico

Analista Económico

BD Excel con información consolidada del 

trimestre

BD Excel con información consolidada del 

trimestre rezagado

5 BD Excel con información 

consolidada del Trimestre /año

5 BD Excel con información 

consolidada del Trimestre rezagado 

/año

Virtual

2. Validar la consistencia y calidad de la información

Si la información es correcta: Ir a la actividad 3. Caso 

contrario: Ir a la actividad 10.

1. Hacer una tabla dinámica y validar si la información de los campos 

esta completa y correcta

2. Comparar el resultado de los reclamos con el periodo anterior de 

cada EO identificando si hay tendencias de altas o bajas poco 

explicables.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 2 CAP/CAS 3 horas N.A 6 horas Excel N.A

BD Excel con información 

consolidada del trimestre validada

BD Excel con información 

consolidada del trimestre 

rezagado validada

Virtual

5 BD Excel con 

información 

consolidada del 

Trimestre validada /año

5 BD Excel con 

información 

consolidada del 

Trimestre rezagado 

validada /año

Analista Económico

Analista Económico

BD Excel con información consolidada del 

trimestre validada

BD Excel con información consolidada del 

trimestre rezagado validada

5 BD Excel con información 

consolidada del Trimestre /año 

validada

5 BD Excel con información 

consolidada del Trimestre rezagado 

validada/año 

Virtual
3. Actualizar la BD consolidada histórica y elaborar los 

reportes con el formato DATASET

1. Pasar la información de la BD trimestral y la base de datos de 

rezagados del trimestre anterior  a la BD consolidad histórica

2.Dar el formato de DATASET a la TD actualizada

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 2 CAP/CAS 1 hora N.A 3 horas Excel N.A

BD consolidado histórica y reporte 

actualizado con formato DATASET
Virtual

6 BD consolidado 

histórica y reporte 

actualizado con formato 

DATASET /año

Analista Económico

Analista Económico
BD consolidado histórica y reporte actualizado 

con formato DATASET

6 BD consolidado histórica y reporte 

actualizado con formato DATASET 

/año

Virtual

4. Elaborar proyecto de memorando y solicitar 

aprobación del Coordinador del Equipo Económico o 

Especialista Económico 

Para data de reclamos:

1. Actualizar el formato de memorando y  de haberse encontrado 

alguna inconsistencia en la información de las EO de mayor alcance 

se informa en el memorando

2. Enviar email al Coordinador del Equipo Económico el proyecto de 

memorando informando también la ruta compartida donde se 

encuentra la BD consolidada histórica

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 1 CAP 1 hora N.A 3 horas Excel N.A

 Email al Coordinador del Equipo 

Económico con proyecto de 

memorando y  la ruta compartida 

donde se encuentra la BD 

consolidada histórica

Virtual (Email)

4   Email al Coordinador 

del Equipo Económico 

con proyecto de 

memorando y  la ruta 

compartida donde se 

encuentra la BD 

consolidada histórica / 

año

Coordinador del Equipo 

Económico /Especialista 

Económico 

Analista Económico

 Email al Coordinador del Equipo Económico con 

proyecto de memorando y  la ruta compartida 

donde se encuentra la BD consolidada histórica

Email con reporte estadístico sobre información 

de atenciones del ATUS

4   Email al Coordinador del Equipo 

Económico con proyecto de 

memorando y  la ruta compartida 

donde se encuentra la BD consolidada 

histórica / año

1 Email con reporte estadístico sobre 

información de atenciones del ATUS / 

mes

Virtual (Email)

5.Revisar el proyecto de memorando y/o los reportes con

formato DATASET y/o gráficos estadísticos elaborados

Si proyecto de memorando y reporte son  correctos: Ir a la 

actividad 6.Caso contrario: Ir a la actividad 7

1. Recibir y leer correo del Analista Económico

Tipo de reporte

Reclamos:

2. Revisar el proyecto de memorando

3. Realizar el comparativo de los archivos cargados al SIGEP 

(identificando tendencias, variaciones, etc.)  y los resultados que 

muestran la BD consolidada histórica

Atención de usuarios por Osiptel

1. Verificar que haya consistencia en el comportamiento de los datos

2. Verificar que el formato sea el adecuado.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador del Equipo 

Económico /Especialista 

Económico 

1/ CE

1/EE
CAP

Reclamos:

1 a 5 días

Atención de usuarios 

por Osiptel

1 a 2 días

N.A

Reclamos:

8 días

Atención de usuarios 

por Osiptel

5 días

Word

Excel
N.A

Proyecto de Memorando y BD 

consolidada histórica correcto

o

Proyecto de Memorando y BD 

consolidada histórica observado

Proyecto de reporte estadístico 

sobre información de atenciones 

del ATUS revisado

Virtual

4 Proyecto de 

Memorando y BD 

consolidada histórica / 

Año

1 Proyecto de reporte 

estadístico sobre 

información de 

atenciones del ATUS 

revisado /mes

Coordinador del Equipo 

Económico /Especialista 

Económico 

Coordinador del Equipo Económico 

/Especialista Económico 

Proyecto de Memorando y BD consolidada 

histórica correcto

Proyecto de reporte estadístico sobre 

información de atenciones del ATUS revisado

4 Proyecto de Memorando y BD 

consolidada histórica / Año

1 Proyecto de reporte estadístico 

sobre información de atenciones del 

ATUS revisado /mes

Virtual

6. Dar aprobación al proyecto de memorando y/o los 

reportes con formato DATASET y/o gráficos estadísticos 

elaborados

Ir a la actividad 9

Email

1. Escribir email indicando que información revisada esta correcta.

2. Enviar email

Teléfono

1. Comunicar por  teléfono que información revisada esta correcta.

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador del Equipo 

Económico /Especialista 

Económico 

1/ CE

1/EE
CAP 1 hora N.A 3 horas

Word

Excel

Outlook

N.A

Proyecto de memorando 

aprobado y los reportes con 

formato DATASET aprobado

Proyecto de reporte estadístico 

sobre información de atenciones 

del ATUS aprobado

Virtual (Email) y Física

4 Proyecto de 

memorando aprobado y 

los reportes con 

formato DATASET 

aprobados /año

1 Proyecto de reporte 

estadístico sobre 

información de 

atenciones del ATUS 

aprobado / mes

Analista Económico

Coordinador del Equipo Económico 

/Especialista Económico 

Proyecto de Memorando y BD consolidada 

histórica observado

Proyecto de reporte estadístico sobre 

información de atenciones del ATUS revisado

4 Proyecto de Memorando y BD 

consolidada histórica observado /año

1 Proyecto de reporte estadístico 

sobre información de atenciones del 

ATUS observado /mes

Virtual 7. Coordinar las correcciones con el Analista Económico

1. Escribir correo con las observaciones encontradas

2. Realizar una llamada telefónica al Analista Económico, para

asegurarse del entendimiento de las observaciones realizadas

Usuario 

(Semiautomática)

Coordinador del Equipo 

Económico /Especialista 

Económico 

1/ CE

1/EE
CAP 4 horas N.A 6 horas

Word

Excel

Outlook

N.A
Email con las observaciones a los 

documentos revisados 
Virtual (Email)

Min: 0, Max: 16 Email 

con las observaciones a 

los documentos 

revisados  /Año

Analista Económico

Analista Económico, Coordinador del Equipo Económico, Especialista Económico, Subdirectora de la SDPU

PM05.2.3.1 Seguimiento Estadístico a la problemática de los Usuarios

Identificar los problemas de los usuarios que requieran de atención o adoptar medidas o estrategias

Ingresar a la carpeta compartida con DPRC , extraer  información (Excel) y realizar el consolidado de la información del periodo; y culmina con el envío de los reportes con formato de DATASET a DPRC para cargar en Sistema Punku, así como a la información de la atención de los distintos canales de orientación del OSIPTEL registrada en el 

ATUS

26/07/2021;27/07/2021; 30/07/2021

Subdirectora de la Protección del Usuario (PDU)

NO

Información sobre reclamos en primera instancia (Reclamos Presentados, Reclamos Resueltos, Recursos de Apelación presentados y Recursos de Apelaciones acogidos , Quejas presentadas y Reclamos por Averías) de las EO cargadas por trimestre en el SIGEP, así como de las atenciones realizadas por el OSIPTEL registradas en el ATUS.

1. Resolución de Consejo Directivo N° 121-2003-CD/OSIPTEL (modificatoria) 

2. Resolución de Consejo Directivo N° 096-2015-CD/OSIPTEL (modificatoria)

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2

Diagrama de procesos validado el 22/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y 

Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al 

Usuario 

Yoel Rios /Carlos Ramos / Alain Conislla Alamo

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Ficha del proceso PM05.2.3.1 Seguimiento Estadístico a la problemática de los Usuarios 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que 

se entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Coordinador del Equipo Económico 

/Especialista Económico 

Email con las observaciones a los documentos 

revisados

Min: 0, Max: 16 Email con las 

observaciones a los documentos 

revisados  /Año

Virtual (Email)

8. Modificar proyecto de memorando y/o los reportes con

formato DATASET y/o gráficos estadísticos elaborados

Si tipo de reporte estadistico es sobre Reclamos: Ir a la 

actividad 9.

Si tipo de reporte estadistico es sobre Atenciones del 

Usuario por Osiptel: Ir a la actividad 15.

1. Levantar las observaciones

2. Verificar inconsistencias

3 . Coordinar con el Coordinador de Equipo Económico la revisión de 

los cambios efectuados , actualizar de ser el caso

Para reporte de usuario

4. Enviar, vía email,  el reporte con los gráficos estadísticos 

modificados

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 2 CAP/CAS 4 horas N.A 6 horas

Word

Excel

Outlook

N.A

Proyecto de Memorando y BD 

consolidada histórica aprobados 

por coordinador de equipo 

económico

email Reportes estadísticos 

aprobados por coordinador de 

equipo económico

Virtual

4 Proyecto de 

Memorando y BD 

consolidada histórica 

modificada  aprobados 

por coordinador de 

equipo económico /Año

1 reportes estadísticos 

aprobados por 

coordinador de equipo 

económico /mes

Analista Económico

Analista Económico

Coordinador del Equipo Económico 

/Especialista Económico

Proyecto de Memorando y BD consolidada 

histórica modificada  aprobados por 

coordinador de equipo económico

4 Proyecto de Memorando y BD 

consolidada histórica modificada  

aprobados por coordinador de equipo 

económico /Año

Virtual (Email)

9. Generar memorando en SISDOC cargar los reportes con el 

formato DATASET

fin del proceso

1. Generar en SISDOC el memorando a DPRC

2. Adjuntar el reporte con formato DATASET al SISDOC

3. Coordinar los vistos: 1° Analista Económico 2° Coordinador del 

grupo económico/ especialista económico 3° Subdirector de PDU 

Firma : 4° Directora de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 2 CAP/CAS 1 hora N.A 2 días

SISDOC

Word

Excel

N.A

Memorando en SISDOC para DPRC 

con el reporte en formato 

DATASET adjunto
Virtual (SISDOC) y 

Física

4 Memorandos en 

SISDOC para DPRC con 

el reporte en formato 

DATASET adjunto /año

Fin del Proceso

Analista Económico

BD Excel con información consolidada del 

trimestre validada

BD Excel con información consolidada del 

trimestre rezagado validada

5 BD Excel con información 

consolidada del Trimestre /año 

validada

5 BD Excel con información 

consolidada del Trimestre rezagado 

/año validada

Virtual
10. Coordinar con DPRC la corrección de la información

por parte de la EO

1.  Realizar llamada a DPRC indicando que se encontraron

inconsistencias en la información de la EO

2. Elaborar un archivo Excel con el detalle de las observaciones 

encontradas, una hoja por cada EO

3. En caso sea una sola EO cuya información presenta inconsistencias, 

se escribirá las observaciones en el cuerpo del email

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 1 CAP 2 a 3 horas N.A 4 a 5 horas

Excel

Outlook

Para el 1er email con 

observación al archivo 

de la EO se da un plazo 

de 3 a 4 días

Para un 2do email o 

más que contengan 

observaciones al 

archivo de la EO se da 

plazo de 2 a 3 días 

Email con las observaciones a la 

información de la EO
Virtual (Email)

Min: Email con las 

observaciones a la 

información de la EO/ 

Trimestre

Máx.: 6 Email con las 

observaciones a la 

información de la EO/ 

Trimestre

DPRC

DPRC Email con los sustentos que la EO envía

Min: 0 Email con los sustentos que la 

EO envía/ Trimestre

Máx.: 6 Email con los sustentos que la 

EO envía/ Trimestre

Virtual (Email)

11. Analizar la información corregida de la EO, identificar 

las correcciones o los sustentos de la EO sobre de las 

variaciones

Si la información es correcta: Ir a la actividad 3. Caso 

contrario: Ir a la actividad 10.

1. Recibir el email que envió la EO , reenviado por la DPRC a través del

buzón de SIGEP.

2. Revisar el sustento que la EO da sobre las variaciones en caso la EO

insista que la información es correcta

3.Comparar el archivo Excel corregido con la versión anterior para

identificar que se hayan cambiado los datos o en todo caso 

completarlos en caso falten.

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 1 CAP 2 a 3 horas N.A 5 a 6 horas

Excel

Outlook
N.A

Email de  sustento de  la EO 

analizado
Virtual (Email)

Min: 0 Email de  

sustento de  la EO 

analizado/Trimestre

Máx.: 6 Email de  

sustento de  la EO 

analizado/Trimestre

Analista Económico

Analista Económico Email de  sustento de  la EO analizado

Min: 0 Email de  sustento de  la EO 

analizado/Trimestre

Máx.: 6 Email de  sustento de  la EO 

analizado/Trimestre

Virtual (Email)

12. Autorizar a DPRC que permita a la EO la carga de su

información en el SIGEP (Sistema de Gestión de las 

Estadísticas Periódicas)

Ir a la actividad 1

1. Escribir un email:

Con el resumen del análisis realizado a la información entregada por 

la EO contrastada con la información anterior.

Con la autorización de la apertura del SIGEP para que la EO cargue la

información corregida.

2. Enviar email adjuntando el archivo Excel del comparativo

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 1 CAP

1 a 3 horas por todas  

/por trimestre
N.A 3 a 6 horas

Excel

Outlook
N.A

Email con la autorización a DPRC 

para que la EO cargue información 

al  SIGEP

Virtual (Email)

Min: 0 Email con la 

autorización a DPRC 

para que la EO cargue 

información al  SIGEP/ 

Trimestre

Máx.: 6 Email con la 

autorización a DPRC 

para que la EO cargue 

información al  SIGEP / 

Trimestre

DPRC

SDAU
Correo electrónico de la SDAU con información 

del ATUS

1 Email que contiene archivos Excel 

con información del ATUS / mes
Virtual (Email)

13. Realizar el consolidado Excel de la información del

periodo con el histórico del año

1. Recibir, leer y descargar los anexos del correo de  SDAU

2. Copiar la información y guardarla en una nueva carpeta de trabajo

3 Consolidar información en la base de datos histórica del año

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 2 CAP/CAS 7 a 8 horas N.A 7 días Excel

Las OR y centros de 

atención (C0) tienen 10 

días para completar la 

información de sus 

atenciones en el ATUS 

de manera mensual

BD Excel con la información del 

ATUS consolidada
Virtual

1 BD actualizadas con 

información del ATUS 

del mes / mes

Analista Económico

Analista Económico
BD Excel con la información del ATUS 

consolidada

1 BD actualizadas con información del 

ATUS del mes / mes
Virtual

14. Elaborar reporte mensual sobre información de 

atenciones del ATUS y remitir vía email al  Coordinador 

del Equipo Económico o Especialista Económico 

Ir a la actividad 5

1. Actualizar cada uno de los gráficos de reporte

2. Copiar y pegar los gráficos en un archivo Word

3. Describir cada uno de los gráficos del reporte 

4. Remitir vía email incluyendo el reporte estadístico al coordinador 

del Equipo Económico /Especialista Económico 

Usuario 

(Semiautomática)
Analista Económico 1 CAP 3 horas N.A 2 días Excel N.A

 Email al Coordinador del Equipo 

Económico con el  reporte 

estadístico

Virtual (Email)

 1 Email al Coordinador 

del Equipo Económico 

con el  reporte 

estadístico / mes

Coordinador del Equipo 

Económico /Especialista 

Económico 

Analista Económico

Proyecto de Memorando y BD consolidada 

histórica aprobados por coordinador de equipo 

económico

email Reportes estadísticos aprobados por 

coordinador de equipo económico

4 Proyecto de Memorando y BD 

consolidada histórica modificada  

aprobados por coordinador de equipo 

económico /Año

1 reportes estadísticos aprobados por 

coordinador de equipo económico 

/mes

Virtual

15.Revisar el Reporte estadístico sobre las atenciones de 

usuarios por Osiptel

Si reporte estadístico esta conforme: Ir al proceso PE03.1 

Gestión de Prensa. Caso contrario: Ir a la actividad 2.

1. Leer reporte estadístico

2. validar que los gráficos estadísticos se encuentren correctamente 

descritos

3.  solicitar vía email, de ser el caso, se agreguen o retiren algunos 

gráficos

De estar conforme

4. Enviar email a la Directora OCRI para coordinar la publicación de 

reporte estadístico sobre las atenciones de usuarios por Osiptel

De no estar conforme

5. Enviar observaciones, vía email, al Analista Económico: Ir a la

actividad 2.

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirector de la SDPU 1 CAP 2 horas N.A 2 días

Word

Excel

Outlook

N.A

Email con el reporte estadístico 

sobre las atenciones de usuarios 

por Osiptel listo para publicación

Email con las observaciones al 

reporte estadístico sobre las 

atenciones de usuarios por Osiptel 

Virtual (Email)

1 Email con el reporte 

estadístico sobre las 

atenciones de usuarios 

por Osiptel listo para 

publicación /mes

3 Email con las 

observaciones al 

reporte estadístico 

sobre las atenciones de 

usuarios por Osiptel / 

año

PE03.1 Gestión de 

Prensa

Analista Económico

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cumplimiento en la entrega de los DATASET Porcentaje Anual 85%

Oportunidades de Mejora

Causa: A corto plazo:

Problema:

Tipo de Problema:

Consecuencia:

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Tecnológico raro 1 menor 2

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No contar con acceso a la información(carpeta compartida) de la EO 2

No poder realizar la actualización de los reportes con formato de DATASET

A mediano plazo:
Implementar una validación automática para que en el momento de que las EO carguen sus archivos en el SEGEP, está validación identificaría que los campos estén 

completos y  el tipo de dato que se carga en cada columna corresponda a la estructura del archivo.método

Generar solicitudes a las EO para que corrijan la información registrada en el SEGEP

Demora en la elaboración de reportes con formato de DATASET

N° memorandos con formato DATASET o correos con reporte estadístico entregados dentro de los 20 días / 

Total de memorandos con formato DATASET o correos con reporte estadístico entregados en el Trimestre
SISDOC (fecha de salida del memorando) y correo electrónico

Análisis de los Problemas identificados 

Información que envían algunas EO presentan inconsistencia o campos faltantes

Analista Económico de la SDPU

Forma de cálculo Fuente de datos

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Diagrama de procesos validado el 22/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y 

Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al 

Usuario 

Yoel Rios /Carlos Ramos / Alain Conislla Alamo

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021



Diagrama del proceso PM05.2.3.2 Gestionar la encuesta de satisfacción de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones 
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1. Elaborar la

propuesta del  diseño del 

estudio que incluye el 

cuestionario y el diseño 

muestral

POI

2. Coordinar con 

Especialista Principal de 

Análisis Económico la 

revisión de la propuesta 

del diseño del estudio 3

3. Coordinar con Directora 

de DAPU, Subdirectora de la 

SDPU y Especialista Económico

la revisión de la propuesta del 

diseño del estudio

4. Analizar la propuesta

del diseño del estudio 

3

5. Elaborar TDR y 

memorando en SISDOC 

requiriendo a OAF la 

contratación del servicio de 

encuestas de satisfacción

PA04.2.1.1  Contrataciones 

realizadas a través de 

Métodos de Contratación 

6. Coordinar la aprobación 

del memorando a la OAF 

Email con el Contrato firmado 

con el proveedor de servicios

 de encuesta de satisfacción

4

54

9. Coordinar la ejecución y 

entrega del primer entregable con el 

proveedor de servicio de encuestas 

de satisfacción (Evaluación del 

cuestionario, realización de las 

encuestas pilotos así como la entrega 

del plan de trabajo)

11. Revisar los entregables

realizados por el 

proveedor

¿Entregables 

correctos?
No

14. Elaborar proyecto

de memorando 

adjuntando el formato de 

aprobación del entregable 

Sí

15. Coordinar revisión y firma 

del proyecto de memorando 

vía SISDOC

Email informando el otorgamiento 

de la  buena pro  a proveedor 

de servicios  de encuesta

 de satisfacción

7. Solicitar, por medio 

de una carta  a las EO 

sujetas al estudio de 

satisfacción bases de datos 

de usuarios objetos a 

estudios

8. Coordinar revisión y 

firma del proyecto de 

carta vía SISDOC

Carta solicitando a la EO 

información relevante 

para realizar las encuestas

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

10. Registrar la 

documentación vía SISDOC

Tipo de 

documento

10

Entregables del proveedor

Cartas de respuesta de información de las EO

PA07.2.1 

Distribución Interna 

de la 

documentación 

recibida
PA02.2.1 Control Previo

Memorando adjuntando 

el formato de aprobación 

del entregable 

16. Coordinar la ejecución del

ultimo entregable con el proveedor 

de servicio de encuestas de 

satisfacción (Capacitación de los 

encuestadores, ejecución de la 

encuesta, entrega de resultados)

11

10

16

PA02.2.1 Control Previo

Memorando adjuntando 

el formato de aprobación 

del entregable 

 17. Gestionar la 

presentación de resultados a 

la Alta Dirección y coordinar 

publicación de  resultados en 

la pagina web de Osiptel

18. Calcular los 

indicadores de satisfacción 

del usuario y reportarlos en 

los instrumentos de 

planeamiento

Publicación 

de Resultados en la pagina 

Registro de evaluación del POI 

con los indicadores  de satisfacción actualizados

5

Tipo de 

documento

Entregable del servicio realizado por proveedor

Entregable subsanando por proveedor

Cartas de respuesta 

de información de las EO

16

12. Elaborar en SISDOC

proyecto de carta con 

observaciones al 

entregable

13. Coordinar revisión y 

firma del proyecto de 

carta vía SISDOC

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

Carta al proveedor con

 las observaciones encontradas 

al entregable
11

Acuerdo verbal aprobando 

el cuestionario final 

¿Primer 

entregable?
No

Si

Carpetas compartidas con Información

necesaria para la realización del servicios



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PE01.1.1 Planeamiento Institucional POI 1 POI /Año Virtual (Email)

Si tipo de documento es POI: Ir a la actividad 1

Si tipo de documentos son: Entregables del proveedor

y/o Cartas de respuesta de información de las EO

1. Elaborar la propuesta del diseño del estudio que incluye 

el cuestionario y el diseño muestral

1. Descargar del PUNKU información estadística sobre las 

líneas de servicios

2. Analizar con el apoyo de software estadísticos los 

resultados de la encuesta del periodo anterior

3. Calcular en el Excel el tamaño de la muestra

4. Analizar cuestionarios de años anteriores y determinar la 

relevancia de las preguntas 

5. Proponer el cuestionario a aplicar en el estudio

6. Elaborar una presentación ejecutiva del diseño del estudio 

comparándolo con el estudio del periodo anterior.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 2 días N.A 5 días

Software estadístico

Excel

PUNKU

Power Point

Word

Aplicar los lineamientos 

y criterios 

metodológicos 

GUÍA METODOLÓGICA 

PARA EL ESTUDIO DE LA 

SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO DE LOS 

SERVICIOS PÚBLICOS 

DE 

TELECOMUNICACIONES

Propuesta del diseño del estudio 

que incluye el cuestionario y el 

diseño muestral

Virtual

1 Propuesta del diseño del estudio que 

incluye el cuestionario y el diseño 

muestral /año

Especialista Económico

Especialista Económico
Propuesta del diseño del estudio que incluye el 

cuestionario y el diseño muestral

1 Propuesta del diseño del estudio que incluye 

el cuestionario y el diseño muestral /año
Virtual

2. Coordinar con Especialista Principal de Análisis 

Económico la revisión de la propuesta del diseño del 

estudio

1. Coordinar la reunión , vía telefónica , para agendar la 

reunión con Especialista Principal de Análisis Económico

2. Exponer la presentación (PPT).

3. Revisar los documentos correspondiente a la propuesta

4. Actualizar la propuesta según las conclusiones de la 

revisión con el Especialista Principal y Especialista de Análisis 

Económico

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP

Min: 2 horas

Max: 4 horas
N.A 2 días

Outlook

Teams

Word

Excel

N.A
Propuesta del diseño del estudio 

validada con Especialista Principal
Virtual

1 Propuesta del diseño del estudio 

validada con Especialista Principal /año

Especialista Principal de 

Análisis Económico

Especialista Económico
Propuesta del diseño del estudio validada con 

Especialista Principal

1 Propuesta del diseño del estudio validada 

con Especialista Principal /año
Virtual

3. Coordinar con Directora de DAPU, Subdirectora de la 

SDPU y Especialista Económico la revisión de la propuesta 

del diseño del estudio

1. Coordinar disponibilidad para una reunión , vía telefónica ,

con Directora de DAPU y Subdirectora de la SDPU para 

agendar la reunión con Especialista Económico

2. Convocar mediante aplicativo de reuniones virtuales a los 

participantes de la reunión (Directora de DAPU, Subdirectora 

de la SDPU y Especialista Económico)

Usuario 

(Semiautomática)

Especialista Principal de 

Análisis Económico
1 CAP 30 minutos N.A 1 día

Outlook

Teams
N.A

Convocatoria a la reunión de 

revisión
Virtual (Email)

 1 Convocatoria a la reunión de revisión 

/Año

Directora de DAPU 

Subdirectora de SDPU 

Especialista Principal de 

Análisis Económico

Especialista Económico

Especialista Principal de Análisis Económico Convocatoria a la reunión de revisión  1 Convocatoria a la reunión de revisión /Año Virtual 4. Analizar la propuesta del diseño del estudio 

1. Atender la exposición realizada por el Especialista 

Económico del diseño del estudio

2. Revisar los documentos correspondiente a la propuesta

3. Indicar al Especialista Económico que registre las 

observaciones o solicitudes de modificaciones a los 

documentos relacionados al diseño del estudio

Usuario 

(Semiautomática)

Directora de DAPU 

/Subdirectora de SDPU / 

Especialista Principal de 

Análisis 

Económico/Especialista 

Económico

4 CAP
Min: 1 hora

Max: 2 horas
N.A

Min: 1 hora

Max: 2 horas

Teams

Power Point
N.A

Listado de mejoras a la propuesta 

del diseño del estudio 
Observación

 1 Listado de mejoras a la propuesta del 

diseño del estudio  /Año
Especialista Económico

Directora de DAPU /Subdirectora de SDPU / 

Especialista Principal de Análisis 

Económico/Especialista Económico

Listado de mejoras a la propuesta del diseño del 

estudio 

 1 Listado de mejoras a la propuesta del 

diseño del estudio  /Año
Virtual

5. Elaborar TDR y proyecto de memorando en SISDOC 

requiriendo a OAF la contratación del servicio de encuestas 

de satisfacción

1. Actualizar los documentos generados en el diseño del 

estudio (Cuestionario y/o diseño muestral)

2.Elaborar el TDR para la contratación del servicio de 

encuestas de satisfacción

3. Coordinar la revisión del TDR con el Especialista 

Administrativo, realizar ajustes de ser necesario

4. Elaborar el proyecto de memorando y cargar en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 4 horas N.A 2 días

Word

Excel

SISDOC

N.A
Proyecto de memorando 

solicitando la aprobación del TDR
Virtual (SISDOC)

 1 Proyecto de memorando solicitando la 

aprobación del TDR /Año
Especialista Económico

Especialista Económico
Proyecto de memorando solicitando la aprobación 

del TDR

 1 Proyecto de memorando solicitando la 

aprobación del TDR /Año
Virtual (SISDOC)

6. Coordinar la aprobación del memorando a la OAF 

PA04.2.1.1  Contrataciones realizadas a través de Métodos 

de Contratación 

1. Coordinar, revisión, vistos y firma de:

Vistos de :1° Especialista Económico

2°  Especialista Principal de Análisis Económico

  3°. Subdirectora de DPU

Firma:  4° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 2 horas N.A 2 días SISDOC N.A Memorando aprobando el TDR Virtual (SISDOC)  1 Memorando aprobando el TDR /Año

PA04.2.1.1  

Contrataciones realizadas 

a través de Métodos de 

Contratación 

PA04.2.1.1  Contrataciones realizadas a través 

de Métodos de Contratación 

Email informando el otorgamiento 

de la “buena pro” a proveedor 
de servicios  de encuesta

 de satisfacción

 1 Email informando el otorgamiento 

de la “buena pro” a proveedor 
de servicios  de encuesta

 de satisfacción /Año

Virtual

7. Solicitar, por medio de una carta  a las EO sujetas al 

estudio de satisfacción bases de datos de usuarios objetos 

a estudios

1. Leer email con la información del otorgamiento de la 

"buena pro"

2. Estimar la cantidad de registros necesarios para lograr la 

efectividad de la cantidad de encuestas requeridas por cada 

EO

3. Elaborar proyecto de carta a las EO solicitando la 

información relevante para realizar al encuestas

4. Cargar proyectos de carta al SISDOC, un proyecto por cada 

EO.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 4 horas N.A 2 días

Excel

Word

SISDOC
N.A

Proyecto de carta solicitando  a la 

EO información relevante para 

realizar las encuestas, listo para 

vistos y firma en SISDOC

Virtual (SISDOC)

 1 Proyecto de carta solicitando  a la EO 

información relevante para realizar las 

encuestas, listo para vistos y firma en 

SISDOC /Año

Especialista Económico

Especialista Económico

Proyecto de carta solicitando  a la EO información 

relevante para realizar las encuestas, listo para 

vistos y firma en SISDOC

 1 Proyecto de carta solicitando  a la EO 

información relevante para realizar las 

encuestas, listo para vistos y firma en SISDOC 

/Año

Virtual (SISDOC)

8. Coordinar revisión y firma del proyecto de carta vía 

SISDOC

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

1. Coordinar, revisión, vistos y firma de:

Vistos de :1° Especialista Económico

2°  Especialista Principal de Análisis Económico

  3°. Subdirectora de DPU

Firma:  4° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 2 horas N.A 2 días SISDOC N.A

Carta solicitando  a la EO 

información relevante para realizar 

las encuestas

Virtual (SISDOC)
 1 Carta solicitando  a la EO información 

relevante para realizar las encuestas /Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

Especialista Económico
Email con el Contrato firmado con el proveedor de 

servicios  de encuesta de satisfacción

 1 Email con el Contrato firmado con el 

proveedor de servicios  de encuesta de 

satisfacción /Año

Virtual

9. Coordinar la ejecución y entrega del primer entregable 

con el proveedor de servicio de encuestas de satisfacción 

(Evaluación del cuestionario, realización de las encuestas 

pilotos así como la entrega del plan de trabajo)

fin del proceso

1.Coordinar reunión de trabajo con el proveedor de servicio 

de encuesta ganador de la buena pro 

2 Brindar mayores alcances de los productos a entregar y 

revisión del plan de trabajo

3. Revisar los primeros comentarios al cuestionario 

4. Participar como observador de las encuestas pilotos 

5. Realizar la retroalimentación de los hallazgos de la 

encuestas pilotos

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 5 días 15 días calendarios 15 días calendarios

Teams

Outlook

Word

Excel

N.A
Acuerdo verbal aprobando el 

cuestionario final 
Virtual (Email)

 1 Acuerdo verbal aprobando el 

cuestionario final  /Año
Especialista Económico

Directora de DAPU /Subdirectora de SDPU / Especialista Principal de Análisis Económico/Especialista Económico/ Asistente Administrativo de DAPU

PM05.2.3.2 Gestionar la encuesta de satisfacción de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones

Identificar el grado de satisfacción del usuario respecto de la calidad de servicio que brindan las EO

Inicia con la  elaboración de la propuesta del diseño del estudio que incluye el cuestionario y el diseño muestral, hasta calcular los indicadores de satisfacción del usuario y reportarlos en los instrumentos de planeamiento

6/09/2021;07/08/2021

Directora de DAPU / Subdirectora de SDPU / Especialista Económico

NO

POI

GUÍA METODOLÓGICA PARA EL ESTUDIO DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS DE TELECOMUNICACIONES, Aprobada mediante acuerdo 795/3829/21 de la sesión N° 795 del Consejo Directivo, de fecha 8 de abril del 2021.

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2

Ficha de procesos validado el 15/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, 

Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de 

Protección al Usuario 

Yoel Rios y Dante Mayorca

Ficha de procesos validados por email del 15/09/2021

Ficha del proceso PM05.2.3.2 Gestionar la encuesta de satisfacción de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Primer entregable del servicio realizado del 

proveedor

Ultimo entregable del servicio realizado por el 

proveedor

Entregables subsanando observaciones al 

entregable 

Cartas de respuesta de información de las EO

2 Entregable del servicio realizado por 

proveedor /Año

1 Entregables subsanando observaciones al 

entregable / año

10 Cartas de respuesta de información de las 

EO / año

Virtual (SISDOC)

10. Registrar la documentación vía SISDOC

Para documentos del proveedor de servicios de encuestas: 

Ir a la actividad 11.

Para cartas de respuesta de información de las EO: Ir a la 

actividad 16

1. Revisar en SISDOC la documentación que  fue derivada a 

DAPU 

2.Registrar documentos en la base de datos Excel de 

seguimiento

3. Trasladar información por SISDOC a la Especialista 

Económico

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

la DAPU
1 CAP 2 minutos N.A 3 minutos

SISDOC

EXCEL
N.A

Registro del documento en la base 

de datos Excel de seguimiento

Documentación trasladada por 

SISDOC al Especialista Económico

Virtual (SISDOC)

13 Registro del documento en la base de 

datos Excel de seguimiento /Año

13 Documentación trasladada por SISDOC 

al Especialista Económico /Año

Especialista 

Administrativo

Asistente Administrativo de DAPU

Informe con el plan de trabajo y cuestionario final 

(Entregable 1)

Informe con las bases de datos de los servicios 

evaluados , tablas estadísticas, reporte de 

resultados, resumen ejecutivo (2do Entregable)

2 Entregable del servicio realizado por 

proveedor /Año

1 Entregables subsanando por proveedor/ 

Año

Virtual (Email)

11. Revisar los entregables realizados por el proveedor

Si entregables son correctos: Ir a la actividad 14.Caso 

contrario: Ir a la actividad 12.

1. Descargar la información entregada por el proveedor en 

SISDOC

2. Revisar los documentos enviados por el proveedor

3. Verificar que se haya cumplido con lo indicado en los TDR

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 4 horas N.A 2 días

Word

Excel

SISDOC

N.A Entregables revisados Virtual
 2 Entregables revisados /Año

1 Entregables subsanando revisado / año
Especialista Económico

Especialista Económico Entregables revisados 1 Entregables revisados /Año Virtual
12 Elaborar en SISDOC proyecto de carta con 

observaciones

1. Elaborar proyecto de carta con las observaciones 

encontradas al entregable

2. Cargar proyecto de carta en SIDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 2 horas N.A 1 día

Word

Excel

SISDOC

N.A
Proyecto de carta al proveedor con 

las observaciones encontradas
Virtual (SISDOC)

 1 Proyecto de carta al proveedor con las 

observaciones encontradas /Año
Especialista Económico

Especialista Económico
Proyecto de carta al proveedor con las 

observaciones encontradas

 1 Proyecto de carta al proveedor con las 

observaciones encontradas /Año
Virtual (SISDOC)

13. Coordinar revisión y firma del proyecto de carta vía 

SISDOC

1. Coordinar, revisión, vistos y firma de:

Vistos de :1° Especialista Económico

2°  Especialista Principal de Análisis Económico

  3°. Subdirectora de DPU

Firma:  4° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 2 horas N.A 2 días SISDOC N.A

Carta al proveedor con las 

observaciones encontradas al 

entregable

Virtual (SISDOC)

 1 Carta al proveedor con las 

observaciones encontradas al entregable 

/Año

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

Especialista Económico Entregables revisados 2 Entregables revisados /Año Virtual
14. Elaborar proyecto de memorando adjuntando el 

formato de aprobación del entregable 

1. Completar el formato de aprobación indicando si se 

cumplió con plazos y si se subsanaron las observaciones, de 

ser el caso

2. Elaborar en SISDOC el proyecto de memorando aprobando 

el entregable

3. Adjuntar el registro de aprobación

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 2 horas N.A 1 día

SISDOC

Word

Excel

N.A

Proyecto de memorando en SISDOC 

adjuntando el registro de 

aprobación

Virtual (SISDOC)

 2 Proyecto de memorando en SISDOC 

adjuntando el registro de aprobación 

/Año

Especialista Económico

Especialista Económico
Proyecto de memorando en SISDOC adjuntando el 

registro de aprobación

 2 Proyecto de memorando en SISDOC 

adjuntando el registro de aprobación /Año
Virtual (SISDOC)

15. Coordinar revisión y firma del proyecto de memorando 

vía SISDOC

Si es primer entregable: En paralelo ir a la actividad 16 y al 

proceso PA02.2.1 Control Previo.

Si no es el primer entregable: En paralelo ir al proceso 

PA02.2.1 Control Previo y la actividad 17 y 18.

1. Coordinar, revisión, vistos y firma de:

Vistos de :1° Especialista Económico

2°  Especialista Principal de Análisis Económico

  3°. Subdirectora de DPU

Firma:  4° Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 2 horas N.A 2 días SISDOC N.A

Memorando en SISDOC adjuntando 

el registro de aprobación
Virtual (SISDOC)

 2 Memorando en SISDOC adjuntando el 

registro de aprobación /Año

Especialista Económico

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios 

de mensajería

Asistente Administrativo de DAPU
Cartas de respuesta 

de información de las EO

10 Cartas de respuesta 

de información de las EO /Año
Virtual (SISDOC)

16. Coordinar la ejecución del ultimo entregable con el 

proveedor de servicio de encuestas de satisfacción 

(Capacitación de los encuestadores, ejecución de la 

encuesta, entrega de resultados)

Fin del proceso

1. Recibir la información que se solicito a las EO sobre la 

información para realizar encuesta

2. Complementar información de contacto de los potenciales 

encuestados 

3. Cargar la información en una carpeta virtual compartida, a 

la que se le brinda acceso al proveedor de servicios de 

encuesta.

4. Participar en la capacitación y atender las consultas que 

pudieran presentarse

5. Realizar seguimiento con reuniones periódicas al 

proveedor

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 20 días N.A 100 días calendarios N.A

Carpetas compartidas con 

Información necesaria para la 

realización del servicios
Virtual

 3 Carpetas compartidas con Información 

necesaria para la realización del servicios

 /Año

Especialista Económico

Especialista Económico
Memorando en SISDOC adjuntando el registro de 

aprobación

1 Memorando en SISDOC adjuntando el 

registro de aprobación /Año
Virtual (SISDOC)

17. Gestionar la presentación de resultados a la Alta 

Dirección y coordinar publicación de  resultados en la 

pagina web de Osiptel

Fin del proceso

1. Coordinar con las Asistes Administrados de la Alta 

dirección (GG y/o PD) la disponibilidad para convocar a la 

reunión

2.Coordinar con el proveedor de servicios de encuesta la 

realización de la presentación

3. Participar de la reunión de presentación de resultados

4.  Coordinar, vía email con OCRI, la publicación de los 

resultados en la pagina web

Usuario 

(Semiautomática)

Directora de DAPU o 

Subdirectora de SDPU 
1 CAP 2 horas N.A

Min: 30 días

Max: 60 días
N.A

Publicación 

de Resultados en la pagina web del 

Osiptel

Encargos de análisis sobre los 

resultados expuestos a la alta 

dirección

1 Publicación 

de Resultados en la pagina web del Osiptel 

/Año

2 Encargos de análisis sobre los resultados 

expuestos a la alta dirección/año

Fin del proceso

Especialista Económico
Memorando en SISDOC adjuntando el registro de 

aprobación

1 Memorando en SISDOC adjuntando el 

registro de aprobación /Año
Virtual (SISDOC)

18. Calcular los indicadores de satisfacción del usuario y 

reportarlos en los instrumentos de planeamiento

Fin del proceso

1. Extraer y procesar la información de las bases de datos de 

los servicios evaluados

2. Calcular los indicadores de satisfacción de usuarios

3. Informar, vía email a la Directora de DAPU

4. Incluir los indicadores en los documentos relacionados al 

POI que serán reportados a inicios del siguiente año

5. Enviar ,vía email, al responsable de Planeamiento y 

presupuesto de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Económico 1 CAP 4 horas N.A 2 días

Excel

Software estadísticos

Outlook

Word

N.A

Email con el registro de evaluación 

del POI con los indicadores  de 

satisfacción actualizados

Virtual (Email)

 1 Email con el registro de evaluación del 

POI con los indicadores  de satisfacción 

actualizados /Año

Responsable de 

Planeamiento y 

presupuesto de la DAPU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Brindar los comentarios aprobación a los 

entregables en el plazo establecido
Porcentaje Anual 85%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Legal Posible 3 mayor 4

Riesgos

Descripción del Riesgo

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Brindar la conformidad u observaciones al entregable dentro de los 8 días calendarios de recibido los informe/ Total de 

conformidades u observaciones entregados
SISDOC

Nivel de Riesgo Absoluto

Proveedor de servicio contratado no cuenta con capacidad operativa/técnica para realizar las 

encuestas
12

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Ficha de procesos validado el 15/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención 

y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al 

Usuario 

Yoel Rios y Dante Mayorca

Ficha de procesos validados por email del 15/09/2021



Diagrama del proceso PM05.2.4 Gestión de los temas vinculados al Renteseg-Usuarios 
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PM05.2.4.1 Gestión de los 

temas vinculados al RENTESEG-

Usuarios – Atención de

Cuestionamientos

-Cuestionamientos presentados por los abonados

y  elevados por las EO a través de SIBDEM y/o Email

-Cuestionamientos Presentados por

los abonados directamente al Osiptel

a través de Email y Carta

-Información de cuestionamientos acogidos por la EO y 

en consecuencia reportados como desbloqueados al Osiptel

a través de SIBDEM y/o Email

-Equipos terminales móviles

 desbloqueados

-Memorando a  DFI por cada EO

-Cartas Requiriendo información

EO

-Carta al usuario dando

respuesta a su cuestionamiento
PA07.2.1 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Oficios/

Cédula de Notificación /

Disposiciones Fiscales

PM05.2.4.2 Atención de 

Requerimientos de Entidades 

Públicas para determinada 

Investigación/Caso/Denuncia en el 

Marco del Renteseg

-Carta proporcionando la información

solicitada por la EP

-Carta a la EO solicitando información

-Carta a la EP informando que no será

posible proporcionar la información solicitada

-Carta preliminar para la EP PA07.2.1 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

-Cuadro de seguimiento personal

verificado y actualizado 



 

 

Ficha del proceso PM05.2.4 Gestión de los temas vinculados al Renteseg-Usuarios 

 

 
 

Ficha de Proceso Nivel 2 
  

      

Código: PM05.2.4 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0: Gestión de los temas vinculados al Renteseg-Usuarios 

Clasificación Proceso Misional         

Objetivo: 
Atender los cuestionamientos al bloqueo de equipos y/o suspensión de líneas; así como brindar la información que requiera el Ministerio Público, Ministerio del Interior, Policía Nacional, Poder Judicial, sobre la titularidad de los 

equipos telefónicos móviles y de líneas del servicio móvil. 

Alcance: 

Desde la recepción de los cuestionamientos de parte de la EO y usuarios que acuden al OSIPTEL ante la falta de elevación o la negativa de recepción de la EO,  hasta el pronunciamiento del OSIPTEL mediante carta de respuesta 

al usuario y de ser el caso su determinación de remisión a DFI a través de un memorando. 

Desde la recepción de la información del desbloqueo realizados por la EO por SIBDEM o el EMAIL hasta la revisión preliminar del sustento y su determinación de remisión a DFI a través de un memorando. 

Desde el ingreso de los requerimientos de información sobre la titularidad de IMEI y servicios de las EP en el marco del Renteseg y la respuesta emitida por el Osiptel. 

Asistente Administrativa de DAPU, Coordinador Legal de la DAPU, Funcionario designado (Analista Legal de la Subdirección de PDU o Asistente Legal de la Subdirección de PDU) 

Responsable del Proceso N0: Subdirector/a de Protección al Usuario 

Participantes del Proceso N0: 
Analista Legal de SDPU-RENTESEG, Asistente Administrativo de RENTESEG-DAPU, Analista Técnico, Asistente Administrativa de DAPU, Asistente Económico SDPU-RENTESEG, Empresas Operadoras, Especialista Legal, Asistente 

Legal de SDPU-RENTESEG 

Base Normativa 

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias. 

2. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones-Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias. 

3. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus 

modificatorias. 

4. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL 

5. Decreto supremo N° 007-2019-IN que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1338, Decreto Legislativo que crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, orientado a la prevención y 

combate del comercio ilegal de equipos terminales móviles y al fortalecimiento de la seguridad ciudadana 

6. Decreto Legislativo N°1338, que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus 

modificatorias. 

7. Decreto supremo N° 007-2019-IN que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1338, Decreto Legislativo que crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, orientado a la prevención y 

combate del comercio ilegal de equipos terminales móviles y al fortalecimiento de la seguridad ciudadana 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos  Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 



Usuarios 
Cuestionamientos Presentados por los abonados 

directamente al Osiptel  a través de Email y Carta 

PM05.2.4.1 Gestión de los temas 

vinculados al RENTESEG-Usuarios –
Atención de Cuestionamientos 

Atender los cuestionamientos al bloqueo de 

equipos y/o suspensión de líneas de 

servicios públicos móviles remitidos al 

OSIPTEL para atención. 

Email de notificación a  los Usuarios con copia 

EO 

Cartas Requiriendo información 

EO 

Carta al usuario dando 

 respuesta a su cuestionamiento 

PA07.2.1 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería 

Asistente  

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

Registros SISDOC correspondientes a 

cuestionamientos 

Equipos terminales móviles 

 desbloqueados 
Usuarios 

Empresas Operadoras 
Casos de desbloqueos reportados por las empresas 

operadoras al OSIPTEL vía email o SIBDEM 
Memorando a  DFI por cada EO Director de DFI 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida 

Requerimientos de EP sobre investigaciones, 

denuncias y casos determinados (Oficios/Cédula de 

Notificación /Disposiciones Fiscales) 

PM05.2.4.2 Atención de 

Requerimientos de Entidades Públicas 

para determinada 

Investigación/Caso/Denuncia en el 

Marco del Renteseg 

Brindar la información que requiera el 

Ministerio Público, Ministerio del Interior, 

Policía Nacional, Poder Judicial, sobre la 

titularidad de los equipos telefónicos 

móviles y de líneas del servicio público móvil 

para determinadas investigaciones, casos, 

denuncias, en el marco del Renteseg. 

Carta a la EP  informando que no se cuenta  con 

la información 

carta de respuesta a la EP 

carta de respuesta a la EP 

carta solicitando información a la EO 

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería 



Diagrama del proceso PM05.2.4.1 Gestión de los temas vinculados al RENTESEG-Usuarios – Atención de Cuestionamientos
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D
A

P
U

3. Asignar los cuestionamientos que ingresan 

vía Email, SIBDEM o por SISDOC al Analista o

Asistente Legal de PDU-Renteseg, transferir 

por SIBDEM lo ingresado a través de este

sistema y solo comunicar por email los casos 

asignados cuando el ingreso se da 

exclusivamente por SISDOC o email

4. Analizar el caso  

asignado e identificar 

aquellos donde se

necesita enviar carta a 

EO

4

¿Se requiere 

elaborar carta a la 

EO y/o Usuario por 

matriz?

6. Elaborar proyecto de 

carta  para dar respuesta al 

usuario y/o requiriendo

información a la EO

5. Registrar los datos en el 

archivo Excel matriz de casos y 

enviar al Analista Técnico para

revisión técnica de los datos y 

generar proyectos de carta

Sí

7. Realizar revisión técnica 

de los datos y validar

preliminarmente la

información de los casos

¿Datos 

registrados en la 

Matriz de casos 

son correctos?

7

8. Generar proyectos de 

cartas al usuario en base a las 

plantillas predefinidas y enviar

vía email a Analista o Asistente

Legal de PDU-Renteseg

4

No

Sí

9. Cargar el  proyecto de 

carta al SISDOC para

revisión y vistos

11. Revisar el sustento 

legal de los proyectos de

carta en el SISDOC.

¿Información en 

el Proyecto de 

carta es 

correcto?

No

Sí

4

7

9

10

11

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la documentación 

recibida

Carta de los usuarios

1. Registrar caso en 

SIBDEM y remitir la

documentación presentada 

por el usuario a mesa de

partes

3

10. Analizar técnicamente  la  

información contenida en el

proyecto de cartas, sustento 

técnico y documentación del caso 

e identificar los IMEI que serán

cargados al SIBDEM

¿Información en 

el Proyecto de 

carta es 

correcto?

11

No

Sí

10

¿Error de forma 

del proyecto de 

carta?

Si

4

6

No

9

¿Error de forma 

del proyecto de 

carta?

No

4

6
A

SI

2

Tipo de 

Documento 

Cuestionamientos presentados por los abonados 

y  elevados por las EO a través de SIBDEM y/o Email 

3

2

SIBDEM= Sistema de información de Bloqueos y Desbloqueos de Equipos 

Móviles 

SIGREI = Sistema de Registro de Requerimiento de Información de IMEIs

Cuestionamientos = Cuestionamientos a bloqueos de equipos y/o 

suspensión del servicio por robo, pérdida, IMEI inválido, entre otros

3

14. Notificar por email la 

carta de respuesta al

usuario

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Carta al usuario dando

 respuesta a su cuestionamiento 

15. Cargar en SIBDEM los N° de cartas

emitidas para la atención de los

cuestionamientos y actualizar El cuadro de 

seguimiento Excel  Consolidación de 

cuestionamientos Buzón  con  el listado de 

cartas enviadas el día anterior al usuario 

según la plataforma de ingreso
15

15

17. Revisar y analizar la casuística 

resuelta de los cuestionamientos

atendidos

19

En los 5 primeros 

días h. del mes siguiente

19. Identificar los casos que 

deben ser comunicados a DFI

por advertir presunto

incumplimiento normativo

Al siguiente día hábil 

20. Revisar la información 

alcanzada con los casos a informar

a DFI

22. Coordinar vistos y firmas en

SISDOC

20

¿Revisión 

conforme?

Si

19

No

21. Elaborar memorados en 

SISDOC para DFI con la

casuística detectada, un

memo por cada EO

20

Máximo el 11° día 

del mes siguiente 

Memorando a

 DFI por cada EO 

12. Cargar los IMEI en 

SIBDEM y requerir a las EO(s) 

correspondientes el 

desbloqueo
EO desbloquea en 3 días

Para envío de carta

Para carga de IMEI

13. Coordinar con la EO 

el cumplimiento del

requerimiento

¿Se realizo 

desbloqueo por 

parte de la EO?

Equipos terminales 

móviles desbloqueados

Sí

No

16. Identificar y marcar  en 

SIBDEM los casos que deben ser 

comunicados a DFI

16

No

¿Destinatario de 

la carta?

A

Usuario

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Carta de Respuestas

Cartas Requiriendo información

EO

17

17

16

18. Revisar y analizar en SIBDEM o el 

EMAIL la información del desbloqueo y 

consolida la información en cuadro de

seguimiento Excel

Información de cuestionamientos acogidos por la EO y 

en consecuencia reportados como desbloqueados al Osiptel 

a través de SIBDEM y/o Email

18

18

2. Registrar la información

recibida y derivada en

SISDOC 

Cuestionamientos Presentados por 

los abonados directamente al Osiptel

 a través de Email y Carta 
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Diagrama del proceso PM05.2.4.2 Atención de Requerimientos de Entidades Públicas para determinada Investigación/Caso/Denuncia en el Marco del Renteseg 
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1. Mapear requerimientos 

de EP derivados vía SISDOC a la 

DAPU y asignarlos al personal 

DAPU-Renteseg

PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación recibida

Oficios/

Cédula de Notificación /

Disposiciones Fiscales

3. Actualizar los cuadros de 

seguimiento de cada Asistente 

Legal y el cuadro general de 

requerimientos de entidades

4. Analizar el 

requerimiento de 

información 

5. Cargar en SIGREI los 

IMEI

8. Revisar en lista 

negra y validar con el 

registro de abonados si

la información es 

confiable para 

proporcionarse

2. Identificar los 

requerimientos urgentes así 

como su plazo de atención y 

comunicar a los Asistentes 

Legales el plazo de atención 

4

Tipo de 

requerimiento
IMEI

¿SIGREI 

identifica que se 

enviara 

a la EO?

Si

9. Elaborar/modificar  

carta preliminar para la 

entidad informándole que 

se está requiriendo 

información a las EO

11. Elaborar/modificar 

proyecto de carta 

proporcionando la 

información solicitada por 

la EP

7. Coordinar vistos y firmas de 

Asistente Legal, Analista Técnico, 

Especialista Legal, Subdirectora de 

PDU y firma la Directora de DAPU

14. Revisar los aspectos 

técnicos del proyecto de 

carta a la EP/EO

Carta a la EP informando 

que no será posible proporcionar 

la información solicitada

¿Datos 

correctos?

17. Gestionar con OTI el 

reporte de cartas emitidas a 

las EP

15. Revisar el sustento

legal  del proyecto de 

carta a la EP/EO

¿Datos 

correctos?

Sí

11

No

No

En los primeros

 días del mes

18. Verificar la correcta 

actualización de sus cuadros 

de seguimiento de 

requerimientos asignados

16. Actualizar el cuadro

de seguimiento con las 

carta enviadas a las EP

10. Coordinar vistos y 

firmas de Asistente Legal, 

Analista Técnico, 

Especialista Legal, 

Subdirectora de PDU y firma 

la Directora de DAPU PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

Carta preliminar para la EP

13. Coordinar la 

atención de lo solicitado 

a la EO a través del 

SIGREI

Plazo de 3 días 

para responder

¿EO registro la 

información 

en SIGREI?

13

No

Sí

4

16

14 11

15

15

Sí

No

6. Elaborar/modificar 

proyecto de carta informando 

que no será posible 

proporcionar la información 

solicitada

¿Información 

presenta  

inconsistencias 

Sí

No

14

Requerimientos urgentes

Todos los 

Requerimientos

Servicio

20. Consolidar los 

servicios y DNI, RUC, 

consultados y enviar al

Analista técnico 

¿Requiere 

consultarse con 

Analista

 Técnico

19. Solicitar 

información del 

concesionario móvil que 

tiene en su red el 

servicio fijo consultado

SI

No

¿Requieren 

información de 

servicio fijo?

Sí 

11

11

No

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

y servicios de mensajería

12. Coordinar vistos y firmas 

de Asistente Legal, Analista 

Técnico, Especialista Legal, 

Subdirectora de PDU y firma la 

Directora de DAPU

13

A

A

16

17

17 18

18

3

2

3

4

2

21

21.Realizar consultas a la 

BD  registro de abonados  y 

proporciona la información 

requerida

¿Información 

registrada en la 

BD  RA 

SI

No

11

621

2.a Realizar el 

seguimiento de la 

atención de los 

requerimientos urgentes
B

Cuadro de seguimiento  Excel

 "Identificación de Requerimientos Urgentes "

 actualizado con información del seguimiento

Cuadro de seguimiento personal 

verificado y actualizado 

¿Tiene 

inconsistencia?

No

SI

9 

22. Proyectar carta a la 

EO, solicitando 

información

¿La información 

presenta 

inconsistencia?

No

Sí

22

Plazo de 3-5 días 

para responder

12

22

22

9

12

11

9

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

-Carta proporcionando la información solicitada por la EP

-Carta a la EO solicitando información

Si

11



Código: Versión:

Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos
Tipo de 

Actividad

Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecuto

r

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo 

Legal

Tiempo de 

espera 

(Desde que 

se recibe 

hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático 

Regla de 

Negocio
Salida

Medio de 

entrega de 

informació

n 

Cantidad estimada
Quién recibe la 

salida

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Requerimientos de EP sobre 

investigaciones, denuncias y 

casos determinados 

(Oficios/Cédula de Notificación 

/Disposiciones Fiscales)

50 Requerimientos de EP /día Virtual (SISDOC)

1. Mapear requerimientos de EP derivados 

vía SISDOC a la DAPU y asignarlos al personal

DAPU-Renteseg

En paralelo: Ir a la actividad 2 y 3

1. Exportar desde SISDOC la relación de requerimientos ingresados a DAPU que contiene 

los siguientes datos: Fecha, N° de oficio, N° SISDOC, remitente, asunto, N° de caso o 

carpeta fiscal.

2. Consolidar la información exportada en cuadro Excel llamado "Recibido-SISDOC", 

ubicado en la ruta: W/2021/gestión.

3. Revisar el requerimiento de la EP (N° de oficio, contenido para advertir su relevancia) y 

asignar el mismo a través del SISDOC al personal encargado de la atención, con copia al 

Asistente administrativo y Asistente económico. De identificar un caso relevante, coloca 

en copia al Especialista legal.

4.Registrar en su cuadro Excel  "Recibido SISDOC", la persona encargada de la atención.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente 

Administrativo 

de DAPU

1 CAP 1.5 horas N.A 6 horas
SISDOC

EXCEL
N.A

- Asignaciones de los 

requerimientos 

registrados en 

SISDOC al personal 

encargado.

- Cuadro Excel

"Recibido-SISDOC", 

actualizado, ubicado 

en la ruta: 

W/2021/gestión.

Virtual 

(SISDOC)

50 Requerimientos de EP 

asignados vía SISDOC  /día

1 Cuadro Excel "Recibido-

SISDOC", actualizado, ubicado en 

la ruta: W/2021/gestión/ por día

Asistente 

Administrativo 

Renteseg/

Asistente 

Económico/Asistente 

legal.

Asistente Administrativo de DAPU
Requerimientos asignados vía 

SISDOC en copia

50 Requerimientos asignados vía SISDOC en 

copia  /día
Virtual (SISDOC)

2. Identificar los requerimientos urgentes así

como su plazo de atención y comunicar a los 

Asistentes Legales el plazo de atención

En paralelo: Ir a la actividad 2.a y 4

1. Abrir los requerimientos en el SISDOC (en el mismo día de recibido los documentos)

2. Identificar los requerimientos de urgencia , aquellos que cumplen con una de estas 

características:

-Plazo de atención 

-Bajo apercibimiento / responsabilidad funcional

-Tipo de delito investigado

-Reiterativo

-Si viene de determinadas fiscalías que tienen categoría de atención urgente

-Si investigación tiene un detenido

3. Consolidar en cuadro Excel "Identificación de Requerimientos Urgentes" la 

identificación del requerimiento urgente/no urgente

4. Enviar vía email la identificación de los requerimientos urgentes ingresados en el día a 

los Asistentes Legales con copia a Subdirector de PDU, Especialista Legal, Analista Técnico 

y Asistente Económico.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente 

Administrativo 

DAPU-Renteseg

1 CAS
Min: 2 horas 

Max:3 horas
N.A

Min: 2.5 horas 

Max:3.5  horas

SISDOC

EXCEL

OUTLOOK

N.A

Email con 

requerimiento de EP 

catalogado como 

urgente

Cuadro de 

seguimiento  Excel 

"Identificación de 

Requerimientos 

Urgentes " 

actualizado

Virtual (Email)

3 Email con requerimiento de EP 

catalogados como urgente /día

1 Cuadro de seguimiento  Excel 

actualizado / día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Administrativo DAPU-

Renteseg

Cuadro de seguimiento  Excel 

"Identificación de 

Requerimientos Urgentes " 

actualizado

1 Cuadro de seguimiento  Excel actualizado / 

día

Virtual (Email)

2.a Realizar el seguimiento de la atención de 

los requerimientos urgentes

Fin del Proceso

1. Identificar en el cuadro de seguimiento  (Identificación de Requerimientos Urgentes )

los requerimientos  próximos 

2 Verificar  en el SISDOC si los documentos fueron atendidos en el plazo establecido.

3.Actualizar cuadro de requerimiento con las fechas de atenciones y números de cartas, 

de ser el caso

4. Elaborar cuadro de requerimientos urgentes no atendidos.

5. Escribir email y adjuntar el cuadro de requerimientos urgentes, no atendidos 

Enviar email a todos los Asistentes Legales, con copia a Especialista Legal y Subdirectora 

de PDU.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente 

Administrativo 

DAPU-Renteseg

1 CAS
Min: 1.5 horas 

Max:2.5 horas
N.A

Min: 2 horas 

Max:3 horas

SISDOC

EXCEL

OUTLOOK

N.A

Email de seguimiento 

a los casos urgentes

Cuadro de 

seguimiento  Excel 

"Identificación de 

Requerimientos 

Urgentes "  

actualizado con 

información del 

seguimiento

Virtual (Email)

2 Email de seguimiento a los 

casos urgentes/semana

2 Cuadros de seguimiento  Excel 

"Identificación de Requerimientos 

Urgentes "  actualizado con 

información del seguimiento 

/semana

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG, 

Especialista Legal 

Subdirectora de SPDU.

Asistente Administrativo de DAPU
Requerimientos asignados vía 

SISDOC

50 Requerimientos de EP asignados vía SISDOC 

/día Virtual (SISDOC)

3. Actualizar los cuadros de seguimiento de 

cada Asistente Legal y el cuadro general de 

requerimientos de entidades

1. Ingresar a SISDOC  y registrar en el cuadro de seguimiento de cada funcionario, 

ubicados en la ruta  W:/2021/Renteseg/seguimiento/requerimientos, el N° de SISDOC, 

fecha de ingreso del requerimiento y Nombre del funcionario asignado. 

2. Consolidar la información registrada en los cuadros de seguimiento de cada funcionario 

en el cuadro Excel llamado "Data consolidada de SISDOC de IMEI y servicio móvil",

3. Actualizar el cuadro Excel  "Data consolidada de SISDOC de IMEI y servicio móvil" con la 

información de los cuadros de seguimiento personal de los asistentes legales.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente 

Económico 

SDPU-RENTESEG

1 CAS

Min: 2 horas

Max: 4 horas

(por día)

N.A

Min: 4 horas

Max: 5 horas

(por día)

Excel N.A

-Cuadro Excel "Data 

consolidada de 

SISDOC de IMEI y 

servicio móvil".

- Excel "cuadros  de 

seguimiento 

personal" de cada uno 

de ellos

Virtual

1 Cuadro Excel "Data consolidada 

de SISDOC de IMEI y servicio 

móvil" /día.

1 Excel "cuadros  de seguimiento 

personal" de cada uno de ellos / 

día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Administrativo de DAPU

Asistente Económico SDPU-RENTESEG

Asignación de requerimiento a 

través del SISDOC

50 Requerimientos asignados vía SISDOC  /día

3 Email con requerimiento catalogado como 

urgente /diario

Virtual (SISDOC)

4. Analizar el requerimiento de información 

Para requerimientos sobre el  IMEI: ir a la 

actividad 5.

Para requerimientos sobre Servicio:

Si requiere consultar con Analista Técnico:  Ir 

a la actividad 20. Caso contrario: Si requiere 

información de servicio fijo : Ir a la actividad 

19.si no requiere información de servició fijo: 

Ir a la actividad 6. 

1. Revisar contenido de requerimiento  en SISDOC

2. Determinar la forma de atención según sea IMEI o SERVICIO y de lo que se solicita .

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS
10 minutos / por 

requerimiento
N.A

10 minutos / por 

requerimiento
SISDOC N.A

Requerimientos  

analizados

Virtual 

(SISDOC)

50 Requerimientos de EP 

analizados / día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

No

Requerimiento de información  de una Entidad Pública sobre la titularidad de IMEI y servicios en el marco del Renteseg

1. Decreto Legislativo N°1338, que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.

2. Decreto supremo N° 007-2019-IN que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1338, Decreto Legislativo que crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, orientado a la prevención y combate del comercio ilegal de equipos terminales móviles y al

fortalecimiento de la seguridad ciudadana

PM05.2.4.2 v. 1

Ficha de Proceso a Nivel de Actividades

Asistente Administrativo de DAPU, Asistente Económico, Asistente Legal, Analista Técnico, Especialista Legal, Asistente Administrativo Renteseg

 Atención de Requerimientos de Entidades Públicas para determinados Casos/Denuncias/Investigaciones en el Marco del Renteseg

Brindar la información que requiera el Ministerio Público, Ministerio del Interior, Policía Nacional, Poder Judicial, sobre la titularidad de los equipos telefónicos móviles y de líneas del servicio público móvil para determinadas investigaciones, casos, denuncias, en el marco del Renteseg.

Desde el ingreso de los requerimientos de información sobre la titularidad de IMEI y servicios de las EP en el marco del Renteseg y la respuesta emitida por el Osiptel.

19/08/2021;20/08/2021;23/08/2021;24/08/2021;25/08/2021;26/08/2021;27/08/2021

Subdirectora de Protección al Usuario

Ficha del proceso PM05.2.4.2 Atención de Requerimientos de Entidades Públicas para determinada Investigación/Caso/Denuncia en el Marco del Renteseg 



Asistente Legal de SPDU-RENTESEG Requerimientos IMEI analizados
30  Requerimientos de EP sobre IMEI 

analizados /día
Virtual (SISDOC)

5. Cargar en SIGREI los IMEI

Si SIGREI identifica que se enviara a la EO y  

requerimiento es urgente: 

En paralelo: Ir a la actividad 8 y:

Si la EO registro la información en SIGREI en 

el plazo de 3 días  y la información presenta 

inconsistencia: En paralelo ir a la actividad 9 

y 22. 

Si la EO registró la información en SIGREI en 

el plazo de 3 días  y la información no 

presenta inconsistencia : Ir a la actividad 11.

Si la EO no registro información en SIGREI en 

el plazo de 3 días : Ir a la actividad 13.

1. Identificar si el caso amerita el ingreso de SIGREI.

2. Registrar  en  la plantilla Excel del SIGREI, el N° de SISDOC, EP de la que proviene, 

IMEI(s) requerido(s)  y se identifica si el IMEI solicitado es lógico (L).

2. Cargar al SIGREI la plantilla Excel

3. marcar botón de "Grabar"

(La carga se realiza por grupos)

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 1 hora N.A 1 hora

SISDOC

SIGREI

Excel

N.A

Registro Excel 

cargados en SIGREI  

(de requerimientos 

IMEI)

Virtual
10 Registros Excel cargados en 

SIGREI / semana

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Analista Técnico

Requerimientos IMEI  no 

identificados por SIGREI

Email a los asistente legales el 

reporte de respuesta a la EP

8  Requerimientos de EP sobre IMEI  no 

identificados por SIGREI /día

1. Email enviado a los asistentes legales con el

reporte de respuesta a la EP/ día

Virtual

6. Elaborar/modificar  proyecto de carta 

informando que no será posible proporcionar

la información solicitada

1. Identificar en SIGREI los IMEI con el mensaje "Por Devolver a institución"

2. Elaborar proyecto de carta  de respuesta a la EP, registrando el motivo por el cual no se 

podrá atender el requerimiento

3. Cargar el proyecto de carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS

Min: 10 minutos

Max: 15 minutos N.A

Min: 15 minutos

Max: 20 minutos
SISDOC

WORD
N.A

Proyecto de carta a la 

EP  informando que 

no se cuenta  con la 

información lista para 

revisión, vistos y firma

Virtual 

(SISDOC)

9  Proyectos de carta a la EP  

informando que no se cuenta  con 

la información lista para revisión, 

vistos y firma /día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Proyecto de carta a la EP  

informando que no se cuenta  

con la información lista para 

revisión, vistos y firma

9  Proyectos de carta a la EP  informando que 

no se cuenta  con la información lista para 

revisión, vistos y firma /día

Virtual (SISDOC)

7. Coordinar vistos y firmas de Asistente 

Legal, Analista Técnico, Especialista Legal, 

Subdirectora de PDU y firma la Directora de 

DAPU

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

1.  Coordinar revisión vistos y firmas de:

Vistos:  Asistente Legal, 

:Analista Técnico, 

:Especialista Legal, 

: Subdirectora de PDU y 

Firma la Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 3 horas N.A 5 horas
SISDOC

WORD
N.A

Carta a la EP  

informando que no se 

cuenta  con la 

información

Virtual 

(SISDOC)

9  Cartas a la EP informando que 

no se cuenta  con la 

información/día

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de 

mensajería

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Plantilla Excel cargados en 

SIGREI  (de requerimientos 

IMEI)

11 Requerimientos de EP sobre IMEI, 

catalogado como urgente, que se cargaron al 

SIGREI / diario

Virtual

8. Revisar en lista negra y validar con el 

registro de abonados si la información es 

confiable para proporcionarse

Si Información presenta inconsistencias: Ir a 

la actividad 9.Caso contrario: Ir a la 

actividad 11. 

1. Buscar el IMEI en la "Bandeja de consulta de Lista Negra" en el SIGREI

2. Verificar el nombre de la persona que reporto y que corresponda al abonado e 

identifica el servicio móvil asociado, en caso reporte lo realizo el usuario del servicio, se 

considera información inconsistente.

3. copiar el numero asociado al equipo reportado en  lista negra, para buscar en la 

opción" Bandeja de Consulta de registro de abonado" para validar  si la línea pertenece al

abonado que reporto.

4. Copiar el IMEI y hacer la consulta en la "Bandeja de consulta de vinculación" para 

validar  que el idea del equipo reportado haya estado vinculado al servicio del abonado 

que reporto la sustracción o perdida, previo a la fecha del bloqueo.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS

Min: 5 minutos por 

requerimiento

Max: 20 minutos por 

requerimiento

N.A

Min: 10 minutos 

por 

requerimiento

Max: 30 minutos 

por 

requerimiento

SIGREI

SISDOC

Outlook

N.A

Requerimientos de EP 

sobre IMEI validados 

en BD Renteseg 

Virtual

11 Requerimientos de EP sobre 

IMEI validados en BD Renteseg / 

día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Analista Técnico Especialista Legal

Requerimientos de EP sobre 

IMEI validados en BD Renteseg 

Email con el reporte de 

respuesta a la EP

9 Requerimientos de EP sobre IMEI validados 

en BD Renteseg /día

1. Enviar vía email a los asistente legales el

reporte de respuesta a la EP/ día

email a los 

asistente legales 

el reporte de 

respuesta

9. Elaborar/modificar  carta preliminar para 

la entidad informándole que se está 

requiriendo información a las EO

1. Elaborar proyecto de carta  preliminar para la EP informándole que se ha requerido 

información a la EO y que se dará la información en cuanto se tenga la respuesta de la EO.

3. Cargar el proyecto de carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS

Min: 10 minutos

Max: 15 minutos N.A

Min: 15 minutos

Max: 20 minutos
SISDOC

WORD
N.A

Proyecto de carta de 

respuesta preliminar 

a la EP listo para 

vistos y firmas

Virtual 

(SISDOC)

15 Proyectos de carta de 

respuesta preliminar a la EP listo 

para vistos y firmas /día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG
Proyecto de carta de respuesta 

preliminar a la EP

15 Proyectos de carta de respuesta preliminar 

a la EP listo para vistos y firmas /día
Virtual

10. Coordinar vistos y firmas de Asistente 

Legal, Analista Técnico, Especialista Legal, 

Subdirectora de PDU y firma la Directora de 

DAPU

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de mensajería

1.  Coordinar revisión vistos y firmas de:

Vistos:  Asistente Legal, 

:Analista Técnico, 

:Especialista Legal, 

: Subdirectora de PDU y 

Firma la Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 3 horas N.A 5 horas
SISDOC

WORD
N.A

carta de respuesta a 

la EP

Virtual 

(SISDOC)
15 cartas de respuesta a la EP /día

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de 

mensajería

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Analista Técnico Especialista Legal

Requerimientos de EP sobre 

IMEI validados en BD Renteseg 

Requerimientos de EP sobre 

IMEI   identificados por SIGRE

Email con el reporte de 

respuesta a la EP

Requerimientos de EP 

relacionados a servicios 

analizados 

3 Requerimientos de EP sobre IMEI validados 

en BD Renteseg /

10  Requerimientos de EP sobre IMEI   

identificados por SIGREI /día

1 Email con el reporte de respuesta a la EP 

/día (12)

2 Requerimientos de EP relacionados a 

servicios analizados  /día

Virtual

11. Elaborar/modificar  proyecto de carta 

proporcionando la información solicitada por

la EP

1. Elaborar proyecto de carta a la EP con la información solicitada en su requerimiento

2. Cargar el proyecto de carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS

Min: 15 minutos

Max: 20 minutos N.A

Min: 20 minutos

Max: 25 minutos
SISDOC

WORD
N.A

Proyecto de carta de 

respuesta en atención 

de requerimiento de 

EP

Virtual 

(SISDOC)

27 Proyectos de carta de 

respuesta en atención de 

requerimiento de EP /día 

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Analista Técnico

Proyecto de carta de respuesta 

en atención de requerimiento

27 Proyectos  de carta de respuesta en 

atención de requerimiento de EP /día 
Virtual (SISDOC)

12. Coordinar vistos y firmas de Asistente 

Legal, Analista Técnico, Especialista Legal, 

Subdirectora de PDU y firma la Directora de 

DAPU

Ir a la actividad 14

1.  Coordinar revisión vistos y firmas de:

Vistos:  Asistente Legal, 

:Analista Técnico, 

:Especialista Legal, 

: Subdirectora de PDU y 

Firma la Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 3 horas N.A 5 horas
SISDOC

WORD
N.A

carta de respuesta a 

la EP

carta solicitando 

información a la EO

Virtual 

(SISDOC)

3 carta de respuesta a la EP / día

7 carta solicitando información a 

la EO /día

PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones 

y servicios de 

mensajería

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Coordinaciones (Correo 

electrónico  /teléfono) 

informando el incumplimiento 

de la EO en SIGREI

3 Coordinaciones (Correo electrónico  

/teléfono) informando el incumplimiento de la 

EO en registrar información en SIGREI / mes

Virtual (Email)

13. Coordinar la atención de lo solicitado a la 

EO a través del SIGREI

Si la EO registró la información en SIGREI y si 

la información presenta inconsistencia ir a la 

actividad 9 y 22. Caso contrario: Ir a la 

actividad 11.

Si la EO no registró la información en SIGREI: 

realizar la actividad 13.

1. Recibir por correo la comunicación de parte del Asistente económico/Asistente legal, 

sobre el incumplimiento de la EO para el registro de información del SIGREI.

2. Coordinar vía telefónica con el contacto proporcionado por la EO. Se reitera el pedido 

de ser el caso.

3. De no recibir la información de la EO, proceder  con la elaboración de una carta, 

requiriendo la atención de la información solicitada a través del SIGREI.

4. Coordinar a los vistos del Especialista legal, Subdirectora de protección y firma de la 

Directora DAPU.

5. De ser el caso se elabora una carta de cese de conducta.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Especialista 

Legal
1 CAS 4 horas N.A 16 horas

Correo

Excel
N.A

Comunicación 

(telefónica , carta, 

email) dirigida a la EO

Virtual

5 comunicaciones telefónicas 

/mes 

1 carta trimestral

3 email  mes

EO

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

carta de respuesta a la EP

carta solicitando información a 

la EO

57 Proyectos de cartas en SISDOC / día Virtual (SISDOC)

14. Revisar los aspectos técnicos del proyecto 

de carta a la EP/EO

Si los datos son correctos: Ir a la actividad 

15.Caso contrario ir a la actividad 11.

1. Revisar en SISDOC los proyectos de cartas remitidos para vistos.

1.1.Verificar que el contenido del proyecto de carta este relacionado al dato contenido en 

el requerimiento.

1.2 Validar el sustento técnico del proyecto de carta con el SIGREI, para el caso de IMEI y 

en caso de requerimiento de información de la EO, validar los datos técnicos contenidos.

2. Si la revisión es conforme, proceder con el visado de la carta de respuesta en SISDOC.

3. Si la revisión no es conforme, se procede con el rechazo de la carta en SISDOC y se 

coloca el proveído que contiene la observación detectada.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Analista Técnico 1 CAS
Min: 3 minutos

Max: 10 minutos
N.A

Min: 6 minutos

Max: 20 minutos

SIGREI

SISDOC

EXCEL

N.A

Proyecto de Cartas 

Visadas / rechazados  

a nivel técnico

Virtual 

(SISDOC)

57 Proyectos de Cartas Visadas / 

rechazados  a nivel técnico /día 
Especialista Legal



Analista Técnico
Proyecto de cartas visadas a 

nivel técnico

57 Proyectos de cartas visadas a nivel técnico / 

día
Virtual (SISDOC)

15. Revisar el sustento legal  del proyecto de 

carta a la EP/EO

Si los datos son correctos: En paralelo ir  a la 

actividad 16 y a proceso PA07.2.1.2 Gestión 

de Notificaciones y servicios de mensajería. 

Caso contrario ir a la actividad 11.

1. Revisar en SISDOC los proyectos de cartas remitidos para vistos.

1.1 Verificar que el contenido del proyecto de carta este relacionado a los datos 

contenidos en el requerimiento: # de oficio, despacho, solicitante, carpeta fiscal, si

requiere alguna información adicional, entre otros (para las respuestas de las EP).

1.2 Revisar y validar el sustento legal del proyecto de carta: 

- Sobre la información que se está proporcionando a la EP.

- Sobre la información que se está requiriendo a la EO.

Para todos los casos.

2. Si la revisión es conforme, proceder con el visado de la carta de respuesta en SISDOC, la 

cual pasa a :

Cartas al Usuario:

 Firma  de Subdirectora de protección

Cartas a la EO:

 Visto: Subdirectora de protección

 Firma:  Directora de DAPU

3. Si la revisión no es conforme, se procede con el rechazo de la carta en SISDOC y se 

coloca el proveído que contiene la observación detectada.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Especialista 

Legal
1 CAS

Min: 3 minutos

Max: 30 minutos
N.A

Min: 6 minutos

Max: 60 minutos

SISDOC

SIGREI
N.A

Carta visada y firmada 

lista para envío a la EP 

y/o EO/día

Virtual 

(SISDOC)

57 Cartas visada y firmada lista 

para envío a la EP y/o EO /día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Especialista Legal
Carta visada y firmada lista para 

envío a la EP y/o EO

57 Cartas visadas y firmada lista para envío a la 

EP y/o EO /día
Virtual (Email)

16. Actualizar el cuadro de seguimiento con 

las carta enviadas a las EP

1. Copiar los datos de la notificación automática que llega al correo personal cuando la 

carta es firmada en SISDOC. 

2. Completar el numero de la carta y la fecha de emisión en el cuadro de seguimiento 

personal

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 30 minutos/día N.A 1 hora
Excel 

Outlook
N.A

Cuadro de 

seguimiento personal 

actualizado

Virtual

1 Cuadro de seguimiento personal 

actualizado /por día y por 

persona

Asistente Económico 

SDPU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG Cuadro de seguimiento personal 

actualizado

1 Cuadro Excel "Data consolidada de SISDOC 

de IMEI y servicio móvil" /día.
Virtual

17. Gestionar con OTI el reporte de cartas 

emitidas a las EP

1. Enviar correo electrónico a personal de OTI, solicitando todas las cartas emitidas por la 

DAPU-Renteseg del mes inmediato anterior. Esto se realiza los primeros días del mes 

siguiente del cual se requiere el reporte.

2. Enviar reporte recibido  por correo electrónico a la Especialista legal y Asistente legal.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente 

Económico 

SDPU-RENTESEG

1 CAS 5 minutos N.A 5 minutos
Outlook

Excel
N.A

Correo electrónico 

enviado con el 

reporte de cartas 

emitidas

Virtual (Email)

1 Correo electrónico enviado con 

el reporte de cartas emitidas 

/mes

Especialista 

legal/Asistente Legal 

de SPDU-RENTESEG

Asistente Económico SDPU-RENTESEG
Correo electrónico enviado con 

el reporte de cartas emitidas

1 Correo electrónico enviado con el reporte de 

cartas emitidas /mes
Virtual

18. Verificar la correcta actualización de sus 

cuadros de seguimiento de requerimientos 

asignados

Fin del proceso

1. Revisar que las cartas emitidas en el mes culminado se encuentren registradas de 

manera correcta 

2. Validar que todos los campos del  cuadro de seguimiento  correspondan a las carta 

emitidas del mes anterior se encuentren debidamente llenados 

3. Consolidar la información de su cuadro de seguimiento personal en el cuadro de 

seguimiento del equipo de renteseg

4. Comunicar (email o teléfono) al asistente económico que su cuadro de seguimiento

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 2 horas N.A 3 horas Excel N.A

Cuadro de 

seguimiento personal 

verificado y 

actualizado

Virtual
1 Cuadro de seguimiento personal 

verificado y actualizado /  mes

Asistente Económico 

SDPU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG
Requerimientos de EP sobre 

Servicio analizados

1  Requerimiento de EP sobre Servicio 

analizados /día

Virtual (SISDOC y 

Email)

19. Solicitar información del concesionario 

móvil que tiene en su red el servicio fijo 

consultado

Ir a la actividad 6

1. Identificar los oficios que requieren información de servicio fijo.

2.Consolidar la información.

3. Solicitar mediante correo la  información al personal (Supervisor de contact center-

DAPU) que cuenta con acceso a la BD de portabilidad.

4. Decepcionar respuesta por correo

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 30 minutos N.A 1 hora
SISDOC 

Outlook
N.A

Correo de respuesta 

del contact center 
Virtual (Email)

1 Correo de respuesta del contact 

center /día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG
Requerimientos de EP sobre 

Servicio analizados

19 Requerimientos de EP sobre Servicio 

analizados /día
Virtual (SISDOC)

20. Consolidar los servicios y DNI, RUC, 

consultados y enviar al Analista técnico 

1. Identificar los servicios DNI, RUC

2. Consolidar la información en cuadro Excel.

3. Solicitar mediante correo al analista técnico la información sobre la titularidad de 

servicios DNI y RUC.

4. Decepcionar la respuesta por correo

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 1 hora N.A 5 horas
SISDOC 

Outlook
N.A

correo que contiene 

el Excel de 

servicios/DNI/Ruc a 

consultar

Virtual (Email)

7 correos que contienen el Excel 

de servicios/DNI/Ruc a consultar 

/por semana

Analista técnico

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG
correo que contiene el Excel de 

servicios/DNI/Ruc a consultar

7 correos que contiene el Excel de 

servicios/DNI/Ruc a consultar /por semana
Virtual (Email)

21.Realizar consultas a la BD “registro de 
abonados” y proporciona la información 
requerida

Si la información es registrada en la BD 

“RA”(Registro de abonados) y si tiene 
inconsistencia: En paralelo: Ir a la actividad 

9 y 22. Si no tiene inconsistencia: Ir a la 

actividad 11

Caso contrario: Si la información no es 

registrada en la BD "RA": Ir a la actividad 6.

1. Consolidar los requerimientos diarios de los Asistentes Legales

2. Elaborar un listado  Excel ( por cada uno de los tipos de datos con los que se buscara 

información): servicios, DNI, RUC u otros,

3. Cargar el listado por tipo al Sistema de Fácil Acceso para obtener la información del

registro de abogados

4. Validar la consistencia de los datos contenidos de la consulta al registro de abonados 

que serán proporcionados a las entidades públicas.

5. Preparar reporte de respuesta a la EP

6. Enviar vía email a los asistente legales el reporte de respuesta a la EP

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Analista Técnico 1 CAS

Min: 2 horas

Max: 3. 5 horas

(interdiario)

N.A

Min: 3 horas

Max: 4. 5 horas

(interdiario)

 SISTEMA DE 

FACIL ACCESO - 

Contenido en 

SIGREI

SISDOC

EXCEL

OUTLOOK

"RENIEC"

"SUNAT"

N.A

Email a los asistente 

legales con reporte de 

cartas de respuesta a 

la EP

Virtual (Email)

3 Email a los asistentes legales 

con reporte de cartas de 

respuesta a la EP /semana

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Asistente Legal de SPDU-RENTESEG

Respuesta emitida por SIGREI 

que advierte inconsistencias

Email a los asistentes legales 

con reporte de cartas de 

respuesta a la EP 

1 Requerimientos de EP sobre IMEI  analizados 

/día

3 Email a los asistentes legales con reporte de 

cartas de respuesta a la EP /semana

Virtual (SISDOC y 

Email)

22. Proyectar carta a la EO, solicitando 

información

Ir a la actividad 12

1. Recibir información del analista técnico y/o de SIGREI, de inconsistencias detectadas de 

la información proporcionada por la EO.

2. Elaborar carta  a la EO requiriendo la información pertinente que aclare la 

inconsistencia.

Usuario 

(Semiautomát

ica)

Asistente Legal 

de SPDU-

RENTESEG

3 CAS 1 hora N.A 3-5 días

SIGREI 

Outlook

SISDOC

N.A

Proyecto de carta a la 

EO listo para vistos y 

firma en SISDOC

Virtual
7 Proyecto de carta a la EO listo 

para vistos y firma en SISDOC /día

Asistente Legal de 

SPDU-RENTESEG

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Atender los requerimientos de 

información de las entidades

de acuerdo a las normas del RENTESEG.

Unidades Trimestral 300

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Legal Posible 3 Catastrófico 5

Operacional Posible 3 mayor 4

Tecnológico Improbable 2 menor 2

Tecnológico Improbable 2 mayor 4

Ficha de procesos validada por email del 23/09/2021

Caída de la plataforma SIGREI 8

Posibilidad de denuncias por parte de las EP por incumplimientos en los plazos 

solicitados
15

Incremento abrupto de requerimientos de información de las EP 12

Caída de la plataforma Sistema de Fácil Acceso - SIGREI 4

Requerimientos atendidos SISDOC

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Analista Legal de la SDU

Forma de cálculo Fuente de datos



Diagrama del proceso PM05.2.5 Evaluación a las solicitudes de conformidad y/o aprobación de los procedimientos de contratación u otros, propuestos por las EO 
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PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 

documentación 

recibida

2. Asignar a 

funcionario para la 

atención de la 

solicitud 

Solicitudes de conformidad 

y/o aprobación 

de los procedimientos de 

contratación u 

otras propuesta por las EO

Carta de la EO con 

información subsanada

3. Analizar la solicitud de 

la EO en aspectos legales

¿Requiere 

reunión con la 

EO?

9. Gestionar reunión con

la EO para revisión de 

observaciones

Sí

¿Solicitud y 

anexos 

conformes?

4. Elaborar/modificar  el

proyecto de  informe y 

proyecto de carta de 

aprobación /conformidad de la 

solicitud de la EO y cargar en 

SISDOC para revisión del 

Coordinador Legal de DAPU

No

10.Elaborar proyecto de 

carta de observaciones / 

carta de cierre por falta 

de respuesta

No

Sí

PA07.2.1.2 Gestión 

de Notificaciones y 

servicios de 

mensajería
3

5. Revisar en SISDOC el 

proyecto de informe y proyecto 

de carta de aprobación/ 

conformidad a la solicitud de la 

EO / Proyecto de Carta de 

Observaciones/ proyecto de carta 

de cierre por falta de respuesta
5

7. Gestionar la aprobación del 

Informe en SISDOC

6

5

8. Generar  en SISDOC la carta 

de aprobación referenciándola 

al informe.

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Carta a la EO adjuntando 

el Informe de aprobación de la solicitud 

¿Documentos 

conformes?
No

11. Generar  en SISDOC la carta 

de observaciones / carta de cierre  

por falta de respuesta,  

referenciándola a la solicitud de la 

EO, gestionar vistos y firmas

Sí

2

2 3

Plazo de respuesta 

de la EO:

1° C. Observación 5 a 7 días

2° C. Observación hasta 7 días

6. Efectuar las correcciones según

las observaciones del 

Coordinador Legal de la 

Subdirección de PDU

6

7

5

7

¿Proyecto de 

carta de 

observaciones o 

cierre?

No

11

Sí

¿Es pproyecto de 

carta de 

observaciones o 

carta de cierre?

No

Sí

10

1. Registrar la 

documentación vía 

SISDOC

11

10

No
¿EO Corrige 

observaciones?

Sí

PA07.2.1 Distribución Interna

 de la documentación recibida

No¿Carta de cierre ?

Carta de cierre por falta de respuesta

Sí



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida

Solicitudes de conformidad y/o aprobación de los 
procedimientos de contratación u otras propuesta por 

las EO

Carta de la EO con información subsanada

5 Solicitudes de conformidad y/o 
aprobación de los procedimientos de 

contratación u otras propuesta por las 
EO

5 Carta de la EO con información 
subsanada/mes

Virtual (SISDOC) 1. Registrar la documentación vía SISDOC

1. Revisar en SIDOC la documentación que  fue derivada a DAPU  
e identificar la Coordinación a cargo del tema

2.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento
3. Trasladar información por SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativa de 
DAPU 1 CAP 10 minutos N.A 6 horas SISDOC

EXCEL N.A

Documentos registrados en base de 
seguimiento (Excel)

Documentos asignados por SISDOC

Virtual (SISDOC)

10 Documentos registrados en 
base de seguimiento (Excel) /mes

10 Documentos asignados por 
SISDOC / mes

Analista Legal de la 
Subdirección de PDU

Asistente Administrativa de DAPU Documentos asignados por SISDOC

5 Solicitudes de la EO asignada por 
SISDOC /mes

5 Cartas de la EO con información 
subsanada asignadas por SISDOC /mes

Virtual (SISDOC) 2. Asignar a funcionario para la atención de la solicitud 

1.Recibir y registrar la solicitud en cuadro Excel
2. Asignar numeración del expediente

3. Registrar al funcionario que se encargará de atender la solicitud.
4. Derivar por SISDOC, de ser el caso, la solicitud de la EO

Usuario 
(Semiautomática)

Analista Legal de la 
Subdirección de PDU 1 CAP 10 minutos N.A 1 día SISDOC

EXCEL N.A

Solicitud de la EO registrada y 
asignada por SISDOC

Cartas Solicitudes de la EO 
registrada y asignada por SISDOC 

/mes

Virtual (SISDOC)

5 Solicitudes de la EO registrada y 
asignada por SISDOC /mes

5 Cartas Solicitudes de la EO 
registrada y asignada por SISDOC 

/mes

Funcionario designado

Analista Legal de la Subdirección de PDU Solicitud de la EO registrada y asignada por SISDOC
Carta de la EO con información subsanada

5 Solicitudes de la EO registrada y 
asignada por SISDOC /mes

5 Cartas de la EO con información 
subsanada /mes

Virtual (SISDOC)

3. Analizar la solicitud de la EO en aspectos legales

Si solicitud y anexos son conforme : Ir a la actividad 4. 
Caso contrario: Si se requiere reunión con la EO :ir a la 

actividad 9, si no requiere reunión con la EO: Ir a la 
actividad 10

1. Revisar que la documentación que acompaña a la solicitud este 
completa 

2. Validar que la propuesta se adecue al marco legal vigente.
En caso sea subsanación

3. Revisar antecedentes de la solicitud contrastando la nueva versión 
con la anterior

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS

Mín.: 2 horas
Máx.: 3  días N.A Mín.: 2 días

Máx.: 7 días

PDF
WORD

PPT
SISDOC

Carpetas de Red

N.A
Solicitud de la EO validada

Cartas de la EO con información 
subsanada

Virtual

5 Solicitudes de la EO validadas/ 
mes

5 Cartas de la EO con información 
subsanada, validadas/mes

Funcionario designado

Funcionario designado Solicitud de la EO validada 2 Solicitudes de la EO validada/ mes Virtual

4. Elaborar/modificar  el proyecto de  informe y proyecto 
de carta de aprobación /conformidad de la solicitud de la 

EO y cargar en SISDOC para revisión del Coordinadora 
Legal de DAPU

1.Elaborar el proyecto de informe sustentado con el marco jurídico, 
desarrollar una descripción de la propuesta de la EO, y registrar la 

conclusión final del análisis (aprobar /dar conformidad a propuesta)
2. Elaborar el proyecto de carta de aprobación /conformidad.

3. Cargar el proyecto de Informe y carta de aprobación /conformidad en 
SISDOC y se envía a revisión de Coordinadora Legal de la DAPU

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS

Min.: 2 día
Min.: 4 días N.A 10 días

WORD
EXCEL

PPT
PDF

SISDOC
Carpetas de Red

N.A Proyecto de Informe
Proyecto de Carta de aprobación Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Informe/ mes
2 Proyectos de Carta de aprobación 

/mes

Coordinadora Legal de la 
DAPU

Funcionario designado Proyecto de Informe
Proyecto de Carta de aprobación 

2 Proyectos de Informe/ mes
2 Proyectos de Carta de aprobación 

/mes
Virtual (SISDOC)

5. Revisar En SISDOC el proyecto de  informe y proyecto de 
carta de aprobación/ conformidad a la solicitud de la EO / 
Proyecto de Carta de Observaciones/ proyecto de carta de 

cierre por falta de respuesta

Si documentos están conformes y es proyecto de carta de 
observaciones o de cierre : Ir a la actividad 11 Caso 

contrario : Ir a la actividad 7.
Sí documentos no están conformes: Ir a la actividad 6

1. Recibir la documentación en SISDOC
2. Revisar el proyecto de informe

3. Revisar el proyecto de carta de aprobación/ conformidad
a la solicitud de la EO / Proyecto de Carta de Observaciones/ proyecto 

de carta de cierre por falta de respuesta
4. Escribir observaciones de ser el caso (SISDOC o Email)

5. Registrar "revisado" en SISDOC y derivar al Funcionario asignado

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinadora Legal de la 
DAPU 1 CAP 1 día N.A 5 días

SISDOC
WORD

Outlook
N.A

Proyecto de Informe Revisado
Proyecto de Carta de aprobación 

Revisado
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Informe 
Revisado/mes

2 Proyectos de Carta de aprobación 
Revisado/mes

Funcionario designado

Coordinadora Legal de la DAPU
Proyecto de Informe Revisado

 Proyecto de Carta de aprobación Revisado
 Proyecto de Carta de observaciones, de ser el caso

2 Proyectos de Informe Revisado/mes
2 Proyectos de Carta de aprobación 

Revisado/mes
2 Proyectos de Carta de observaciones, 

de ser el caso

Virtual (SISDOC)

6. Efectuar las correcciones según las observaciones del 
Coordinadora Legal de la Subdirección de PDU

Si es proyecto de Carta de Observaciones o de Cierra: Ir a 
la actividad 11.Caso contrario: Ir a la actividad 7

1. Recibir la documentación revisado en  SISDOC y/o email
2. Revisar las observaciones generadas , de ser el caso

3. Actualizar documento(s) según corresponda

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS 1 día N.A 2 días

Word
SISDOC
Outlook

N.A

Proyecto de Informe actualizado, de 
ser el caso

Proyecto de Carta de aprobación 
actualizado, de ser el caso

Proyecto de Carta de 
observaciones, de ser el caso

Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Informe 
actualizado, de ser el caso/mes

2 Proyectos de Carta de aprobación 
/ conformidad actualizado, de ser 

el caso/mes
2. Proyectos de Carta de 

observaciones, de ser el caso/mes

Funcionario designado

Asistente Administrativa de DAPU, Coordinadora Legal de la DAPU, Funcionario designado (Analista Legal de la Subdirección de PDU o Asistente Legal de la Subdirección de PDU)

PM05.2.5 Evaluación a las solicitudes de conformidad y/o aprobación de los procedimientos de contratación u otros, propuestos por las EO

Brindar atención a las solicitudes de conformidad y/o aprobación de los procedimientos de contratación u otros, propuestos por las empresas operadoras

Inicia con la recepción de la solicitud de conformidad y/o aprobación de los procedimientos de contratación de productos y/o servicios u otras propuesta por las EO  hasta la Carta a la EO adjuntando el Informe de aprobación de la solicitud 

16/07/2021;02/08/2021;

Subdirectora la PDU

Solo Mecanismos de contratación

Solicitudes de conformidad y/o aprobación de los procedimientos de contratación u otros, propuestos por las empresas operadoras

1. TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General      D.S. N° 004-2019-JUS, y sus modificatorias.
2. Código de Protección y Defensa del Consumidor        Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.
3. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias. 
4. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.      Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.
5. Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones.    Res. N° 047-2015-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.
6. TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Público Móvil y el Servicio de Telefonía Fija      Res. N° 286-2018-CD/OSIPTEL, ,y sus modificatorias.
7. Reglamento General de Tarifas.    Res. Nº 060-2000-CD-OSIPTEL, ,y sus modificatorias.
8. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresa Operadora de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.
9. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias.
10. Decreto Legislativo que Crea el Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad, Orientado a La Prevención y Combate del Comercio Ilegal de Equipos Terminales  Decreto Legislativo 1338 y sus modificatorias.
11. Aprueban Normas Complementarias para la Implementación del Registro Nacional de Equipos Terminales Móviles para la Seguridad Res. Nº 07-2020-CD/OSIPTEL
12. Reglamento General de Supervisión Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 
Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2
Ficha de procesos validado el 22/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 

Matilde Gonzales

Diagrama de procesos validado el 23/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 

Matilde Gonzales

Ficha de procesos validados por email del 23/09/2021

Ficha del proceso PM05.2.5 Evaluación a las solicitudes de conformidad y/o aprobación de los procedimientos de contratación u otros, propuestos por las EO 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total de 
Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Funcionario designado

Proyecto de Informe actualizado revisado y/o 
actualizado

o
Proyecto de Informe Revisado

2 Proyectos de Informe actualizado, de 
ser el caso/año

o
2 Proyectos de Informe Revisado/mes

Virtual (SISDOC) 7. Gestionar la aprobación del Informe en SISDOC

1. Generar informe para vistos en SISDOC y colocarla en el expediente 
virtual del SISDOC.

2. Coordinar :
Visto: 

1° funcionario designado, 
2°Analista Legal, y

3°Coordinadora Legal de la DAPU 
Firma: 4°Subdirectora de PDU  

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS 1 hora N.A 1 día SISDOC N.A Informe firmado en SISDOC Virtual (SISDOC) 2 Informe firmado en SISDOC /mes Funcionario designado

Funcionario designado Informe firmado en SISDOC 2 Informes firmado en SISDOC /mes Virtual (SISDOC)

8. Generar  en SISDOC la carta de aprobación 
referenciándola al informe.

Ir PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones  y servicios de 
mensajería

fin del proceso

1. Cargar carta de aprobación,
2 Referenciarla al informe firmado y colocarla en el expediente virtual 

del SISDOC.
3. Coordinar  Visto: funcionario designado/ Analista Legal/Coordinadora

Legal de la DAPU/Subdirectora de PDU
/OAJ

Firma de Directora de la DAPU 
4. En caso de urgencia, se coordina con Asistente Administrativo de 

DAPU la notificación de la carta de aprobación e Informe a la EO

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS 1 día N.A 3 días SISDOC N.A

Carta a la EO adjuntando 
el Informe de aprobación/ 

conformidad de la solicitud listo 
para notificar

Virtual (SISDOC)

2 Cartas a la EO adjuntando 
el Informe de aprobación / 

conformidad de la solicitud listo 
para notificar /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones

 y servicios de mensajería

Funcionario designado Solicitud de la EO validada 2 Solicitudes de la EO validada/ mes Virtual
9. Generar reunión con la EO para revisión de

observaciones

1. Coordinar reunión con representantes de la EO Funcionario 
Designado; Coordinadora Legal de la DAPU, Analista Legal de la PDU, 

Subdirectora de PDU ( Directora de la DAPU y Servidor de DFI para casos 
excepcionales)

2.Generar carta a la EO formalizando la invitación ( en caso la EO haya
solicitado la reunión en su solicitud)

3.Coordinar con la Asistente Administrativa de DAPU el envío del enlace 
de la convocatoria a los correos electrónicos de los participantes.

4. Escuchar la exposición de  la propuesta de la EO 
5. Realizar consultas a la EO

6. Al termino de la exposición se le indica las observaciones encontradas
en su solicitud y anexos de ser el caso 

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS 2 hora N.A 1 día Teams

PPT

Reunión Realizada (Exposición 
ejecutada de la EO

Consultas absueltas por la EO
Observaciones a la propuesta de la 

EO)

Virtual y Física

2 Reuniones Realizadas (Exposición 
ejecutada de la EO

Consultas absueltas por la EO
Observaciones a la propuesta de la 

EO) /mes

Funcionario designado

Funcionario designado

Solicitud de la EO validada
o

Reunión Realizada (Exposición ejecutada de la EO
Consultas absueltas por la EO

Observaciones a la propuesta de la EO)

2 Solicitudes de la EO validada/ mes
o

2 Reuniones Realizada (Exposición 
ejecutada de la EO

Consultas absueltas por la EO
Observaciones a la propuesta de la EO) 

/mes

Virtual
10. Elaborar proyecto de carta de observaciones / carta de 

cierre por falta de respuesta 
Ir a la actividad 5

1. Elaborar el proyecto de carta de observaciones y hacer mención a la
reunión realizada de ser el caso (conforme a lo expuesto por la EO), 

2. Registrar las consultas que se realizaron al termino de la exposición 
de la EO para contar con la respuesta formal

3. Cargar el proyecto  carta de aprobación / conformidad / carta de 
cierre por falta de respuesta en SISDOC y se envía a revisión de 

Coordinadora Legal de la DAPU

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS 4 horas N.A 1 día WORD

Se generan dos carta de 
observaciones 

Si no se tiene respuesta 
a estas, se genera la 

Carta de cierre por falta 
de respuesta

Proyecto de Carta de observaciones 
/ carta de cierre por falta de 

respuesta
Virtual (SISDOC)

2 Proyectos de Carta de 
observaciones o carta de cierre por 

falta de respuesta/año

Coordinadora Legal de la 
DAPU

Funcionario designado Proyecto de Carta de observaciones 2 Proyectos de Carta de observaciones 
/mes Virtual

11. Generar  en SISDOC la carta de observaciones / carta
de cierre  por falta de respuesta,  referenciándola a la 

solicitud de la EO, gestionar vistos y firmas
Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería
Si es Carta de cierre: fin del proceso 

Si EO corrige observaciones, entonces ir al proceso 
PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación 

recibida. Caso contrario: ir a actividad 10

1. Cargar carta de observaciones / carta de cierre  por falta de 
respuesta,  

2 Referenciarla a la solicitud de la EO y colocarla en el expediente virtual 
del SISDOC.

3. Coordinar  Visto: funcionario designado/ Analista Legal/Coordinadora
Legal de la DAPU/Subdirectora de PDU / 

Firma  Directora de la DAPU
4. En caso de urgencia, se coordina con Asistente Administrativo de 

DAPU la notificación de la carta de observaciones

Usuario 
(Semiautomática)

Funcionario designado
(Analista Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario

o
Asistente  Legal de la 

Subdirección de Protección 
al usuario)

1 /
1

CAP /
CAS 4 horas N.A 1 día SISDOC

Si la EO no responde en 
el plazo indicado (5 a 7 

días), se reitera la 
observación otorgando 
un plazo de hasta 7 días

Carta de observaciones firmada en 
SISDOC Virtual (SISDOC)

2 Cartas de observaciones firmada 
en SISDOC o carta de cierre por 

falta de respuesta /mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones

 y servicios de mensajería

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

# Solicitudes atendidas en el semestre Unidades Semestral 12

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Legal Probable 4 moderado 3

Analista Legal de la SDU
Forma de cálculo Fuente de datos

Cantidad de solicitudes que se atienden en el semestre
Base de datos Excel  de seguimiento "Procedimientos aprobados o con 

conformidad 2021"
SISDOC

Riesgos
Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Incumplimiento  en la tramitación de las solicitudes de las EO 12

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 
Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Ficha de procesos validado el 22/09/2021 por:

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 

Matilde Gonzales

Diagrama de procesos validado el 23/09/2021 por:
Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario
Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 
Matilde Gonzales

Ficha de procesos validados por email del 23/09/2021
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POI

'Carta con comentarios al proyecto 

normativo de conformación

-Ficha de Presentación al Proceso

de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL

y documentos de sustento

-Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta

-Tachas a los posibles candidatos

-Documentos para resolver la tacha 

-Email de Consultas al Proceso Electoral del CE.CU

PM05.2.6.1 Gestión del 

Proceso de Elección del 

Consejo de Usuarios

'-Resolución de conformación que incluye los comentarios

-Resolución que designa al comité electoral

-Publicación en la Pagina Web

*Afiche de la Convocatoria

*Resolución de PD aprobando la convocatoria

*Cronograma

*Ficha de presentación

*Resolución de PD aprobando el reglamento

-Publicación del aviso de la convocatoria (Medios de prensa)

'-Resolución de designación como integrante del comité electoral

'-Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de información

, listos para notificación

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

-Listado de Postulantes /-Listado de candidatos aptos

-Listado de candidatos elegibles

-Padrón Electoral/Cédula de sufragio

-Resultado final de las elecciones
PE03.1 Gestión de Prensa

-Credenciales entregadas al nuevo C.U.

PM05.2.6.2 Gestión de las 

actividades del Consejo de 

Usuarios

POI Publicación del POA en la página Web de OSIPTEL



Ficha del proceso PM05.2.6 Gestión Social con el Consejo y Asociaciones de Usuarios 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM05.2.6 Versión: v.1

Nombre del Proceso N0: Gestión Social con el Consejo y Asociaciones de Usuarios 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Promover la inclusión social con la participación del Consejo y las Asociaciones de Usuarios en la actividad regulatoria e información sobre las telecomunicaciones para los usuarios 

Alcance: 
Inicia con la  elaboración del cronograma del proceso electoral  y termina con la entrega de credenciales a los nuevos integrantes del C.U (Consejo de Usuarios) 

Inicia con la instalación del CU y termina con la aprobación del informe final de actividades con los compromisos del plan operativo del próximo año 

Responsable del Proceso N0: Subdirector/a de Protección al Usuario 

Participantes del Proceso N0: Especialista Administrativo, Subdirectora de Protección de Usuarios (SPDU) , Coordinadora Legal de DAPU, Directora de la DAPU, CE.CU (Comité Electoral del Consejo de Usuario), Consejo Directivo (CD) 

Base Normativa 

1. Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos (en adelante, Ley Marco de Organismos Reguladores) y su modificatoria realizada mediante Ley N° 28337,

2.Decreto Supremo N° 042-2005-PCM - Reglamento de la Ley Marco de los Organismos Reguladores

3. Reglamento de los Consejos de Usuarios del OSIPTEL aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo N° 118-2013-CD/OSIPTEL

4. Código de Protección y Defensa del Consumidor  Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias. 

5. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC, y sus modificatorias.

6. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.  Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias. 

7. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresa Operadora de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus

modificatorias.

8. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias.

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 



PE01.1.1 Planeamiento 

Institucional 
POI 

PM05.2.6.1 Gestión del Proceso 

de Elección del Consejo de 

Usuarios 

Contar con un consejo de usuarios 

como órgano consultivo constituido 

como un mecanismo de participación 

de ciudadana en la actividad regulatoria 

del Osiptel 

-Resolución de conformación que incluye los

comentarios  

-Resolución que designa al comité electoral

-Publicación en la Página Web

*Afiche de la Convocatoria

*Resolución de PD aprobando la convocatoria

*Cronograma

*Ficha de presentación

*Resolución de PD aprobando el reglamento

-Publicación del aviso de la convocatoria (Medios de

prensa) 

Usuarios 

EP 

EPR 

-Resolución de designación como integrante del comité 

electoral 

'-Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de 

información, listos para notificación 

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 

 y servicios de mensajería 

PA07.2.1 Distribución Interna de 

la documentación recibida 

Carta con comentarios al proyecto normativo 

de conformación 

'Ficha de Presentación al Proceso 

 de Elección de los miembros CE. CU del 

OSIPTEL 

 y documentos de sustento 

Recursos de consideración con la 

documentación subsanaría adjunta 

Tachas a los posibles candidatos 

Documentos para resolver la tacha 

Listado de Postulantes 

Listado de candidatos aptos 

Listado de candidatos elegibles 

Padrón Electoral 

Cédula de sufragio 

Resultado final de las elecciones 

PE03.1 Gestión de Prensa 

PE03.1 Gestión de Prensa 
Email de Consultas al Proceso Electoral del 

CE.CU 

Credenciales entregadas 

 al nuevo C.U. 
Consejo de Usuarios 

PM05.2.6.1 Gestión del Proceso 

de Elección del Consejo de 

Usuarios 

-Credenciales entregadas al nuevo C.U.

PM05.2.6.2 Gestión de las 

actividades del Consejo de 

Usuarios 

Garantizar el cumplimiento de sus 

funciones como órgano consultivo del 

Osiptel 

Publicación del POA en la página Web de OSIPTEL Usuarios 

PE01.1.1 Planeamiento 

Institucional 
POI 



 Diagrama del proceso PM05.2.6.1 Gestión del Proceso de Elección del Consejo de Usuarios 
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2. Elaborar/modificar por la DAPU

los proyectos de Informe para 

designación del CE, proyecto de 

conformación o conformación final del

Consejo de Usuarios  junto a los otros 

documentos a revisar en sesión del CD

4. Generar memorando en SISDOC 

solicitando la presentación del Proyecto de 

conformación o conformación final del 

consejo de usuarios o 

Informe para designación del comité 

electoral  ante el CD, dirigido GG con copia 

al SDC y OAJ

   7. Corregir los documentos según 

los cambios solicitados por el CD y 

enviar, vía email a la Subdirectora de 

SPDU con copia a la Coordinadora 

Legal de SPDU7

6. Analizar la 

documentación

presentada por la  DAPU

¿Se acepta La 

propuesta De 

DAPU? 

¿Se solicitan 

cambios 

menores?

Sí

No

26

7

Sí

8

No

2

1. Elaborar el cronograma del 

proceso electoral y gestionar 

aprobación de DAPU 6

8. Generar resolución en SISDOC

aprobada por CD y anexar la 

documentación correspondiente

8

4

8

Proyecto de 

conformación de CU

Conformación de CU

Tipo de 

documento

7

Informe para designación

 del comité electoral

3

3. Revisar los documentos del  

proyecto de informe para designar

al comité electoral,  proyecto de 

conformación, conformación del 

consejo de usuarios por la DAPU

4

3

Si

¿Documentos 

correctos?
No

2

10

5. Coordinar vistos y  firmas del 

memorando en SISDOC y enviar 

documentos editables a la 

Subdirectora de SPDU

9. Coordinar vistos y  

firmas de la resolución en 

SISDOC

¿Tipo de 

documento?

Proyecto de Informe para designación del comité electoral

O

Proyecto de conformación del consejo de usuarios 

Proyecto normativo de conformación 

final que incluye los comentarios

11

Documentos de conformación final 

que no recibió comentarios

12

Para elaboración de cronograma del proceso electoral, 

designación del comité electoral 

y conformación del consejo de usuarios

Para elaboración de la convocatoria 

y el reglamento de la elecciones del CU

13. Elaborar/modificar  la 

propuesta de convocatoria y 

propuesta de  reglamento y sus 

documentos relacionados y 

enviar, vía email, al Comité 

Electoral

14. Revisar los documentos  

recibidos en coordinación  con 

Especialista Administrativa y  

OAJ

15. Generar informe para 

aprobación de PD en SISDOC 

solicitando la aprobación del 

reglamento /convocatoria 

adjuntando los documentos 

aprobados por el CE

14

16. Coordinar vistos hasta la  firma 

del presidente de CE del informe 

en SISDOC y los documentos 

adjuntos

15

Si

¿Documentos 

correctos?

14

13

 18. Generar memorandos en 

SISDOC dirigido a la Gerente de OCRI

solicitando la publicación y difusión de

los documentos correspondientes y a 

la Gerente de  OAF para la 

contratación de medios de prensa.

19. Coordinar vistos hasta la  firma 

de Directora de DAPU  del informe 

en SISDOC 

PE03.1 Gestión de 

Prensa

PA04.2.1.2 

Contrataciones 

Menores 

Publicación en la Pagina Web

Afiche de la Convocatoria 

Resolución de PD aprobando la convocatoria 

Cronograma

Ficha de presentación

Resolución de PD aprobando el reglamento

Medios de prensa 

Publicación del aviso de la convocatoria

15

No

Para convocatoria a elecciones 

del Consejo de Usuarios

20

PA07.2.1 

Distribución Interna 

de la 

documentación 

recibida

20

20. Registrar la 

documentación vía 

SISDOC

A

A

Tipo de 

documento

Ficha de Presentación al Proceso

 de Elección de los miembros CU del OSIPTEL

 y documentos de sustento

23. Evaluar expedientes, 

elaborar /modificar  propuestas 

de cartas para subsanación de 

información de los posibles 

candidatos y elaborar/modificar 

listado de postulantes y enviar vía 

email a  CE
22

29. Gestionar con OCRI la 

publicación de listados y otros 

documentos del proceso 

electoral en la Web de Osiptel
29

24. Evaluar los recursos de 

reconsideración y elaborar/

modificar listado de candidatos 

aptos y enviar vía email a  CE

Recursos de Reconsideración 

(documentos subsanatorios)

22

25 Evaluar los escritos de tachas 

presentados, elaborar /modificar  

propuestas de cartas solicitando 

información a posibles candidatos 

para  resolver la tachas y enviar vía 

email a  CE

Tachas /

documentos para resolver tachas 

27. Elaborar/modificar listado de 

candidatos elegibles 

considerando las resoluciones de 

la tachas y enviara al C.E. para 

revisión

28. Elaborar/modificar el 

padrón electoral y enviara al 

C.E. para revisión

27

22

22

28

22. Revisar documentos 

propuestos por Especialista 

Administrativo, Expedientes, 

documentos de los posibles 

candidatos22

¿Expedientes o 

documentos

 correctos?

No

23

Sí

¿Tipo de 

registro?
Listado de postulantes

Listado de candidatos aptos

24

27

Listado de candidatos elegibles

Padrón Electoral

28

PE03.1 Gestión de Prensa

24

23

Listado de candidatos 

elegibles

29

28

22

21. Elaborar /modificar 

propuestas de respuestas  de los 

candidatos en atención a su 

consulta y enviar a revisión del 

CE.CU 22

30. Generar en SISDOC cartas de 

respuesta a consultas o de 

requerimiento de información, 

coordinar vistos y firmas en SISDOC

así como su notificación PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

Tipo de 

documento

30

25

Propuestas  de respuestas

 en atención de consultas

21

30

Carta para 

posibles candidatos y/o 

validación de información 

en EP/EPR

21

26.  Generar en SISDOC 

Resolución de tachas resueltas y 

coordinar vistos y firma

27

31. Gestionar la 

contratación del notario

con OAF

32. Elaborar la Cédulas de 

Sufragio y enviar a los jefes de 

ORS cuyas oficinas serán 

locales de votación

33. Gestionar las ejecución 

de las elecciones, 

escrutinios y proclamación 

de los miembros del nuevo 

C.U

34. Efectuar la entrega 

de credenciales

Credenciales entregadas

 al nuevo C.U.

Listado de Postulantes

Listado de candidatos aptos

Listado de candidatos elegibles

Padrón Electoral

PA04.2.1.2 

Contrataciones 

Menores 

13

Documentos

 del Proceso de elección

Email de consultas

21

17. Gestionar la aprobación de un 

memorando en SISDOC dirigido a la 

Directora de DAPU solicitando la 

publicación de la convocatoria y 

reglamento

Resuelve tacha

29

Notario Público

Resto de documentos

29

¿Cédula de 

sufragio o 

resultado final 

de las 

elecciones?

No

PE03.1 Gestión de Prensa

Sí

29 29

PE03.1 Gestión de 

Prensa

15 días de plazo

11. ELaborar/modificar  matriz de 

comentarios, proyecto de 

conformación que incluyen 

comentarios y los otros documentos 

a revisar en sesión del CD 3

¿Se reciben 

comentarios?

12. Elaborar /modificar el proyecto

normativo de  conformación  final 

que no recibió comentarios y 

adecuar los otros documentos a 

revisar en sesión del CD

No

Sí 

3

(Resolución de designación como 

integrante del comité electoral)
PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería

¿Tipo de 

Resolución?

Resolución del CD del 

Proyecto normativo de conformación

-Resolución de conformación 

que incluye los comentarios

-Resolución que designa 

al comité electoral

10. Coordinar con el 

Coordinador de 

Comunicación Corporativa 

la publicación y notificación 

de la Resolución 10

12

11

PA07.2.1 

Distribución Interna 

de la 

documentación 

recibida

    14.a Dar aprobación, 

vía email,  al  proyecto 

de convocatoria o

reglamento electoral 

A

A



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

PE01.1.1 Planeamiento Institucional POI 1 POI /bienio Virtual
1. Elaborar el cronograma del proceso electoral y

gestionar aprobación de DAPU

1. Analizar la norma relacionada y obtener los plazos , a partir de la

fecha de instalación del anterior consejo de usuario de usuario

2. Armar el cronograma de actividades de cada una de las etapas del

proceso con las fechas legales establecidas plasmadas en un

calendario.

3. Coordinar con Directora de la DAPU la aprobación del cronograma.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 días N.A 2 semana Excel N.A Cronograma de proceso electoral Virtual 1 Cronograma de proceso electoral /bienio Especialista Administrativo

Especialista Administrativo

Cronograma de proceso electoral 

Email con Proyecto de conformación del consejo de usuarios o 

Informe para designación del comité electoral observado por la Directora 

de DAPU

1 Cronograma de proceso electoral /bienio

1 Email con Proyecto de conformación del consejo de usuarios o 

Informe para designación del comité electoral observado por la Directora 

de DAPU/ bienio

Virtual

2. Elaborar/modificar por la DAPU los proyectos de

Informe para designación del CE, proyecto de

conformación o conformación final del Consejo de 

usuarios  junto a los otros documentos a revisar en sesión 

del CD

1. Elaborar/modificar proyecto de Informe para designación del

comité electoral o proyecto de conformación, conformación del

consejo de usuarios en coordinación con  Subdirectora de Protección y 

Coordinadora Legal de DAPU

2. Elaborar /modificar los documentos que acompañan al informe:

Proyecto de resolución. 

Propuesta de acuerdo, 

Exposición de motivos (solo para conformación del consejo de 

usuarios) ,

Resumen Ejecutivo en coordinación con  Subdirectora de Protección y 

Coordinadora Legal de DAPU

3. Elaborar presentación ejecutiva (PPT) de ser el caso .

4. Enviar, vía email, al Directora de la DAPU con los documentos

elaborados adjuntos

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 días N.A 2 semanas

Word

Power Point

Outlook

N.A

Email  a la Directora de DAPU para revisar los siguientes 

documentos adjuntos :

 Proyecto de conformación del consejo de usuarios 

o 

Proyecto de Informe para designación del comité electoral

y

proyecto de resolución. 

proyecto de acuerdo, 

exposición de motivos (solo para conformación del 

consejo de usuarios) ,

Resumen Ejecutivo, 

Presentación ejecutiva  (PPT) de ser el caso

Virtual

1 Email  a la Directora de DAPU para revisar los siguientes documentos 

adjuntos:

 Proyecto de conformación del consejo de usuarios 

o 

Informe para designación del comité electoral

y

proyecto de resolución. 

proyecto de acuerdo, 

exposición de motivos (solo para conformación del consejo de usuarios) ,

Resumen Ejecutivo, 

Presentación ejecutiva  (PPT) de ser el caso /bienio

Directora de la DAPU

Especialista Administrativo

´-Email  a la Directora de DAPU con el proyecto de conformación del 

consejo de usuarios y la demás documentación a revisar en la sesión del CD 

(proyecto de resolución, propuesta de acuerdo, exposición de motivos  , 

Resumen Ejecutivo y Presentación ejecutiva  (PPT) de ser el caso 

 o

-Email  a la Directora de DAPU con el Informe para designación del comité

electoral (proyecto de resolución, propuesta de acuerdo, Resumen 

Ejecutivo, Presentación ejecutiva  (PPT) de ser el caso

o

-Email a la Directora de DAPU con el proyecto normativo de conformación

final que  recibió comentarios, informe de conformación , la Matriz de

Comentarios  y la demás documentación a revisar en la sesión del CD 

(Propuesta de resolución final , resumen ejecutivo, proyecto de acuerdo, 

exposición de motivos)

o

-Email a la Directora de DAPU con el proyecto normativa de  conformación

final que no recibió comentarios, informe de conformación y la demás

documentación a revisar en la sesión del CD (proyecto de resolución final ,

resumen ejecutivo, proyecto de acuerdo, exposición de motivos)

1 Email  a la Directora de DAPU con el proyecto de conformación del 

consejo de usuarios y la demás documentación a revisar en la sesión del 

CD  (proyecto de resolución, propuesta de acuerdo, exposición de 

motivos  , Resumen Ejecutivo y Presentación ejecutiva  (PPT) de ser el 

caso o 

Informe para designación del comité electoral /bienio

o

1 Email  a la Directora de DAPU con el Informe para designación del 

comité electoral (proyecto de resolución, propuesta de acuerdo, 

Resumen Ejecutivo, Presentación ejecutiva  (PPT) de ser el caso /bienio

o

1 Email a la Directora de DAPU con el proyecto normativo de 

conformación final que  recibió comentarios, informe de conformación , 

la Matriz de Comentarios  y la demás documentación a revisar en la 

sesión del CD (Propuesta de resolución final , resumen ejecutivo, 

proyecto de acuerdo, exposición de motivos) / bienio

o

1 Email a la Directora de DAPU con el proyecto normativa de  

conformación final que no recibió comentarios, informe de conformación 

y la demás  documentación a revisar en la sesión del CD (proyecto de 

resolución final , resumen ejecutivo, proyecto de acuerdo, exposición de 

motivos) / XXXXX

Virtual

3. Revisar los documentos del  proyecto de informe para

designar al comité electoral,  proyecto de conformación o

conformación final del consejo de usuarios por la DAPU

Si la documentación está correcta: Ir a la actividad 4. 

Caso contrario:  

Para Proyecto de Informe para designación del comité 

electoral  o Proyecto de conformación del consejo de 

usuarios : Ir a la actividad 2.

Para documentos de conformación final que no recibió 

comentarios: Ir a la actividad 11.

Proyecto de conformación final que incluye los 

comentarios 12.

1. Recibir  los documentos enviados por el Especialista Administrativo

2 Coordinar la revisión de los documentos elaborados  con Especialista

Administrativo, Subdirectora de Protección, Coordinadora Legal de 

DAPU y Sectorista de OAJ asignado a la DAPU (Si hubiera presentación 

ejecutiva solo la revisa DAPU)

3. Enviar vía email la documentación revisada al Especialista

Administrativo con correcciones y/o observaciones de ser el caso.

Usuario 

(Semiautomática)

Directora de la 

DAPU/Subdirectora de 

Protección del Usuario

2 CAP 5 horas N.A 2 días

Word

Power Point

Outlook

N.A

Email con el proyecto normativo de conformación del 

consejo de usuarios y documentos anexos  aprobados por 

la Directora de la DAPU  y OAJ

o

Email con el Informe para designación del comité electoral 

y documentos anexos  aprobados por la Directora de la 

DAPU  y OAJ

o

Email  con el proyecto normativo de conformación final 

que  recibió comentarios, informe de conformación , la 

Matriz de Comentarios  y documentos anexos aprobados 

por la Directora de DAPU y OAJ

o

Email con el proyecto normativo de  conformación final 

que no recibió comentarios, informe de conformación y 

documentos anexos aprobados por la Directora de DAPU y 

OAJ

Virtual (Email)

1 Email con el proyecto normativo de conformación del consejo de usuarios y 

documentos anexos  aprobados por la Directora de la DAPU y OAJ /bienio

o

1 Email con el Informe para designación del comité electoral y documentos 

anexos  aprobados por la Directora de la DAPU y OAJ /bienio  

o

1 Email  con el proyecto normativo de conformación final que  recibió 

comentarios, informe de conformación , la Matriz de Comentarios  y 

documentos anexos aprobados por la Directora de DAPU y OAJ /bienio

o

1 Email con el proyecto normativo de  conformación final que no recibió 

comentarios, informe de conformación y documentos anexos aprobados por 

la Directora de DAPU y OAJ /bienio

Especialista Administrativo

Directora de la DAPU/Subdirectora de 

Protección del Usuario

Email con el proyecto normativo de conformación del consejo de usuarios y 

documentos anexos  aprobados por la Directora de la DAPU  y OAJ

o

Email con el Informe para designación del comité electoral y documentos 

anexos  aprobados por la Directora de la DAPU  y OAJ

o

Email  con el proyecto normativo de conformación final que  recibió 

comentarios, informe de conformación , la Matriz de Comentarios  y 

documentos anexos aprobados por la Directora de DAPU y OAJ

o

Email con el proyecto normativo de  conformación final que no recibió 

comentarios, informe de conformación y documentos anexos aprobados 

por la Directora de DAPU y OAJ

1 Email con el proyecto normativo de conformación del consejo de 

usuarios y documentos anexos  aprobados por la Directora de la DAPU y 

OAJ /bienio

o

1 Email con el Informe para designación del comité electoral y 

documentos anexos  aprobados por la Directora de la DAPU y OAJ 

/bienio  

o

1 Email  con el proyecto normativo de conformación final que  recibió 

comentarios, informe de conformación , la Matriz de Comentarios  y 

documentos anexos aprobados por la Directora de DAPU y OAJ /bienio

o

1 Email con el proyecto normativo de  conformación final que no recibió 

comentarios, informe de conformación y documentos anexos aprobados 

por la Directora de DAPU y OAJ /bienio

Virtual (Email)

4. Generar memorando en SISDOC solicitando la

presentación del Proyecto de conformación o

conformación final del consejo de usuarios o

Informe para designación del comité electoral  ante el CD, 

dirigido GG con copia al SDC y OAJ

1. Elaborar en SISDOC, un memorando a la GG con copia al Secretario

del CD y OAJ solicitando la inclusión de su tema en la  programación

de temas de las sesiones del CD (del mes siguiente) adjuntando los

documentos que se revisaran en la sesión del CD 

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 2 hora N.A 4 horas SISDOC N.A

Memorando al GG con copia SCD por SISDOC 

referenciando a los documentos generados listo para 

vistos

Virtual (SISDOC)
4  Memorando al GG con copia SCD por SISDOC referenciando a los 

documentos generados listo para vistos / bienio

GG

Secretario del CD

Especialista Administrativo
Memorando al GG con copia SCD por SISDOC referenciando a los 

documentos generados listo para vistos

4  Memorando al GG con copia SCD por SISDOC referenciando a los 

documentos generados listo para vistos / bienio
Virtual (SISDOC)

5. Coordinar vistos y  firmas del memorando en SISDOC y

enviar documentos editables a la Subdirectora de SPDU

1. Coordinar revisión en SISDOC del memorando, realizar correcciones

de ser el caso y solicitar vistos y firma , en este orden:

1° Especialista Administrativo de la DAPU

2° Coordinadora Legal de la DAPU

3°  Subdirectora de SPDU

Firma: 

4°Directora de la DAPU

2. Enviar vía email a la Subdirectora de SPDU, todos los documentos

generados en visión editable.

3. Gestionar con la Subdirectora de SPDU la coordinación con Gerencia

General para que el Consejo Directivo proceda con el análisis de la

documentación presentada por la DAPU.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 horas N.A 5 horas

SISDOC

Outlook
N.A

Memorando al GG con copia SCD y OAJ por SISDOC 

referenciando a los documentos generado firmado

Enviar vía email al Coordinador Legal de la DAPU todos los 

documentos generados en visión editable y aprobados por 

la Directora de DAPU 

Virtual (SISDOC)

4 Memorando al GG con copia SCD y OAJ por SISDOC referenciando a los 

documentos generado firmado /bienio

4 Enviar vía email al Coordinador Legal de la DAPU todos los documentos 

generados en visión editable y aprobados por la Directora de DAPU /bienio

GG

SCD

OAJ

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Especialista Administrativo

Memorando al GG con copia SCD y OAJ por SISDOC referenciando a los 

documentos generado firmado

Enviar vía email al Coordinador Legal de la DAPU todos los documentos 

generados en visión editable y aprobados por la Directora de DAPU 

4 Memorando al GG con copia SCD y OAJ por SISDOC referenciando a los 

documentos generado firmado /bienio

4 Enviar vía email al Coordinador Legal de la DAPU todos los documentos 

generados en visión editable y aprobados por la Directora de DAPU 

/bienio

Virtual (SISDOC)

6. Analizar la documentación presentada por la  DAPU

Para  informe  de designación del comité electoral: Ir a la 

7.

Para proyecto de conformación de CO.CU:

Si se acepta La propuesta de la DAPU con modificaciones 

menores: Ir a la actividad 7. Si se acepta la propuesta sin 

modificaciones: Ir a la actividad 8. Caso contrario, Si no 

se acepta la propuesta: Ir a la actividad 2

1. Analizar la documentación e información recibida

2. Analizar la documentación e información expuesta, de ser el caso

3. Votación a cargo de los miembros de CD

4. Comunicar los acuerdos del CD al funcionario expositor de la DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
CD 4 Dietarios (4) 

Mínimo 30 min

Máximo 3 hora

Sesiones por correo: 

1 día

N.A

Mínimo 30 min

Máximo 3 hora

Sesiones por correo: 1 

día

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones 

virtuales)

N.A

 Acuerdo del CD 

y/o

Email con listado de observaciones a los documentos 

analizados por el CD (cuando la sesión es por correo)

Virtual (SISDOC)

3 Acuerdo del CD /bienio

y/o

3 Email con listado de observaciones a los documentos analizados por el CD 

(cuando la sesión es por correo)/ bienio

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Especialista Administrativo

CD

 Acuerdo del CD 

y/o

Email con listado de observaciones a los documentos analizados por el CD 

(cuando la sesión es por correo)

3 Acuerdo del CD /bienio

y/o

3 Email con listado de observaciones a los documentos analizados por el 

CD (cuando la sesión es por correo)/ bienio

Virtual (Email)

7. Corregir los documentos según los cambios solicitados

por el CD y enviar, vía email a la Subdirectora de SPDU

con copia a la Coordinadora Legal de SPDU

1. Leer las observaciones e identificar a que documentos afectaría.

2. Modificar los documentos (de ser el caso)

-Proyecto de conformación del consejo de usuarios y la demás

documentación  (proyecto de resolución, propuesta de acuerdo,

exposición de motivos, Resumen Ejecutivo)

o

-proyecto normativo de conformación final que  recibió comentarios,

informe de conformación, la Matriz de Comentarios  y la  demás

documentación (Propuesta de resolución final , resumen ejecutivo,

proyecto de acuerdo, exposición de motivos)

o

-proyecto normativa de  conformación final que no recibió

comentarios, informe de conformación y la demás  documentación

(proyecto de resolución final , resumen ejecutivo, proyecto de

acuerdo, exposición de motivos)

3. Coordinar (reunión, virtual, correo electrónico y/o teléfono)

correcciones en conjunto con la Subdirectora de SDPU y Coordinadora

Legal de DAPU, realizar correcciones de ser el caso.

4.Enviar vía email al Subdirectora de SPDU la documentación

corregida, la cual envía todos los documentos al SCD  y Asistente

Administrativo de CD informando los cambios ,poner en copia a la

Coordinadora Legal de la DAPU para que los cargue al SISDOC.

Usuario 

(Semiautomática)

Especialista Administrativo
2 CAP 3 horas N.A 1 día

Power Point

Word

Excel
N.A

Email con los documentos actualizados producto de las 

observaciones realizadas en la Sesión de CD, para ser 

cargados al SISDOC  (Proyecto de conformación del 

consejo de usuarios y la demás documentación  (proyecto 

de resolución, propuesta de acuerdo, exposición de 

motivos  , Resumen Ejecutivo)

 o

proyecto normativo de conformación final que  recibió 

comentarios, informe de conformación , la Matriz de 

Comentarios  y la  demás documentación (Propuesta de 

resolución final , resumen ejecutivo, proyecto de acuerdo, 

exposición de motivos)

o

 proyecto normativa de  conformación final que no recibió 

comentarios, informe de conformación y la demás  

documentación  (proyecto de resolución final , resumen 

ejecutivo, proyecto de acuerdo, exposición de motivos))

Virtual (Email)
3 Email con los documentos para ser cargados al SISDOC que fueron 

aprobados en la sesión del comité /bienio

Coordinadora Legal de la 

DAPU

No

POI 

1. Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos (en adelante, Ley Marco de Organismos Reguladores) y su modificatoria realizada mediante Ley N° 28337,

2.Decreto Supremo N° 042-2005-PCM - Reglamento de la Ley Marco de los Organismos Reguladores

3. Reglamento de los Consejos de Usuarios del OSIPTEL aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo N° 118-2013-CD/OSIPTEL

4. Código de Protección y Defensa del Consumidor  Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

5. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias.

6. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.  Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

7. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresa Operadora de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

8. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias.

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Especialista Administrativo, Subdirectora de Protección de Usuarios (SPDU) , Coordinadora Legal de DAPU, Directora de la DAPU, CE.CU (Comité Electoral del Consejo de Usuario)

PM05.2.6.1 Gestión del Proceso de Elección del Consejo de Usuarios

Contar con un consejo de usuarios como órgano consultivo constituido como un mecanismo de participación de ciudadana en la actividad regulatoria del Osiptel

Inicia con la  elaboración del cronograma del proceso electoral  y termina con la entrega de credenciales a los nuevos integrantes del C.U (Consejo de Usuarios)

03/08/2021; 04/08/2021; 05/08/2021 

Directora de la DAPU - Especialista Administrativo

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 4

Ficha de procesos validado el 14/09/2021 por:

Macky Merino
Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 
Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Ficha de procesos validados por email del 14/09/2021

Ficha del proceso PM05.2.6.1 Gestión del Proceso de Elección del Consejo de Usuarios 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Especialista Administrativo

CD

Email con los documentos actualizados producto de las observaciones 

realizadas en la Sesión de CD, para ser cargados al SISDOC  (Proyecto de 

conformación del consejo de usuarios y la demás documentación  (proyecto 

de resolución, propuesta de acuerdo, exposición de motivos  , Resumen 

Ejecutivo)

 o

proyecto normativo de conformación final que  recibió comentarios, 

informe de conformación , la Matriz de Comentarios  y la  demás 

documentación (Propuesta de resolución final , resumen ejecutivo, proyecto 

de acuerdo, exposición de motivos)

o

 proyecto normativa de  conformación final que no recibió comentarios, 

informe de conformación y la demás  documentación  (proyecto de 

resolución final , resumen ejecutivo, proyecto de acuerdo, exposición de 

motivos))

Acuerdos del CD

3 Email con los documentos para ser cargados al SISDOC que fueron 

aprobados en la sesión del comité /bienio

1 Acuerdos del CD / bienio

Virtual (Email)
8. Generar resolución en SISDOC aprobada por CD y

anexar la documentación correspondiente

1. Generar Resolución en  SISDOC

2. Cargar los documentos correspondientes adjuntándolos a la

Resolución  según corresponda:

Proyecto normativo de conformación

El informe de sustento y exposición de motivos 

Designación del Comité Electoral 

El informe de sustento  

Normativo de conformación

El Informe de sustento, resumen ejecutivo, exposición de motivos y 

matriz de comentarios, visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinadora Legal de la 

DAPU

1 CAP 2 a 3 horas N.A 2 a 3 días

SISDOC

WORD N.A
Resolución de aprobación del CD de la propuesta de DAPU 

listo para vistos y firma en SISDOC
Virtual (SISDOC y Email)

1 Resolución de aprobación del CD de la propuesta de DAPU listo para vistos 

y firma en SISDOC/bienio

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Coordinadora Legal de la DAPU

Resolución de aprobación del CD de la propuesta de DAPU listo para vistos 

y firma en SISDOC

1 Resolución de aprobación del CD de la propuesta de DAPU listo para 

vistos y firma en SISDOC/bienio
Virtual (SISDOC)

9. Coordinar vistos y  firmas de la resolución en SISDOC

1. Coordinar revisión en SISDOC de la  resolución correcciones de ser el

caso y solicitar vistos y firma , en este orden:

Vistos: 1° Especialista Económico , 

2° Coordinador Legal, 

3° Subdirector de SPDU, 

4° Directora de DAPU , 

5° OAJ, 

7° GG 

Firma de: 8°  PD.

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinadora Legal de la 

DAPU

1 CAP 4 horas N.A 5 horas
SISDOC

Outlook
N.A

Resolución del CD de aprobación del Proyecto normativo  

de conformación del consejo de usuarios y   el informe de 

sustento y exposición de motivos visado y  firmado por PD 

(CD) en SISDOC

o

Resolución del CD de aprobación de la designación del 

comité electoral y el informe de sustento  visado y  

firmado por PD (CD) en SISDOC

o 

Resolución de aprobación  de la normativa de 

conformación del consejo de usuarios y el informe de 

sustento, exposición de motivos y matriz de comentarios, 

visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC

Virtual (SISDOC)

1 Resolución del CD de aprobación del Proyecto normativo  de conformación 

del consejo de usuarios y   el informe de sustento y exposición de motivos 

visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC / bienio

o

1 Resolución del CD de aprobación de la designación del comité electoral y el 

informe de sustento  visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC /bienio

o 

1 Resolución de aprobación  de la normativa de conformación del consejo de 

usuarios y el informe de sustento, exposición de motivos y matriz de 

comentarios, visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC /bienio

CD

Coordinadora Legal de la 

DAPU

Coordinadora Legal de la DAPU

Resolución del CD de aprobación del Proyecto normativo  de conformación 

del consejo de usuarios y   el informe de sustento y exposición de motivos 

visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC

o

Resolución del CD de aprobación de la designación del comité electoral y el 

informe de sustento  visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC

o 

Resolución de aprobación  de la normativa de conformación del consejo de 

usuarios y el informe de sustento, exposición de motivos y matriz de 

comentarios, visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC

1 Resolución del CD de aprobación del Proyecto normativo  de 

conformación del consejo de usuarios y   el informe de sustento y 

exposición de motivos visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC / bienio

o

1 Resolución del CD de aprobación de la designación del comité electoral 

y el informe de sustento  visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC 

/bienio

o 

1 Resolución de aprobación  de la normativa de conformación del 

consejo de usuarios y el informe de sustento, exposición de motivos y 

matriz de comentarios, visado y  firmado por PD (CD) en SISDOC /bienio

Virtual (SISDOC)

10. Coordinar con el Coordinador de Comunicación

Corporativa de OCRI la publicación y notificación de la 

resolución 

Para notificaciones : Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones  y servicios de mensajería

Para la publicación en el diario EL Peruano y la pagina 

web de Osiptel: Ir al proceso PE03.1 Gestión de Prensa

Si el tipo de resolución es  de conformación 

que incluye los comentarios resolución que designa 

al comité electoral: Fin del proceso.

Caso contrario: Si se reciben comentarios: Ir a la 

actividad 11, si no se reciben comentarios ir a la 

actividad 12.

1. Escribir email al  Coordinador de Comunicación Corporativa con

copia a jefe de OCRI y  Asistente Para la Administración Web y

Transparencia solicitando  la publicación de la resolución.

2. Adjuntar los documentos relacionados y las pautas (forma en que se

va a comunicar según la resolución.

3. Enviar email con la información.

Usuario 

(Semiautomática)

Subdirector de Protección 

del Usuario
2 CAP 1 hora N.A 2 horas

SISDOC

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

N.A

Resolución de aprobación del Proyecto de Conformación 

del consejo de usuarios firmado por OD (CD) en SISDOC

o

Resolución que aprueba Informe para designación del 

comité electoral

Virtual (Email)

Conformación del comité electoral /bienio

o

Informe para designación del comité electoral /bienio

Coordinador de 

Comunicación Corporativa 

(OCRI)

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida
Carta con comentarios al proyecto normativo de conformación 1 Carta con comentarios al proyecto normativo de conformación/ bienio Virtual (SISDOC)

11. Elaborar/modificar  matriz de comentarios, proyecto

de normativo de conformación que incluyen comentarios

y los otros documentos a revisar en sesión del CD

Ir a la actividad 3.

1. Recibir documentos en SISDOC, descargar información los

Comentarios (PDF)

2. Crear una tabla en Word con los comentarios recibidos, empresa o

persona natural que realizó comentario, fecha y posición inicial de

OSIPTEL .

3. Coordinar reuniones de trabajo con subdirectora de la SPDU y

Coordinadora Legal de DAPU

4. Analizar  y debatir  cada comentario y registrar la posición final de

OSIPTEL , acordada, en cada comentario.

5. Elaborar Matriz de Comentarios y adecuar todos los documentos

elaborados de ser necesario

Usuario 

(Semiautomática)

Especialista Administrativo

con el  Coordinador Legal 

DAPU  y la 

Subdirector de Protección 

del Usuario

3 CAP 1 día N.A 2 días

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

N.A

Email con el proyecto normativo de conformación final 

que  recibió comentarios, la Matriz de Comentarios  y la 

demás documentación a revisar en la sesión del CD 

(proyecto de resolución final , resumen ejecutivo, 

proyecto de acuerdo, exposición de motivos)

Virtual (Email)

1 Email con el proyecto normativo de conformación final que  recibió 

comentarios, la Matriz de Comentarios  y la demás documentación a revisar 

en la sesión del CD (proyecto de resolución final , resumen ejecutivo, 

proyecto de acuerdo, exposición de motivos) / bienio

Directora de DAPU

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida
Proyecto normativo de conformación con exposición de motivos y proyecto 

de acuerdo

1  Proyecto normativo de conformación /bienio Virtual (SISDOC)

12. Elaborar /modificar el proyecto normativo de

conformación  final que no recibió comentarios y adecuar 

los otros documentos a revisar en sesión del CD

Ir a la actividad 3.

1. Elaborar el proyecto de resolución final

2. Revisar la normativa de conformación del consejo de usuarios  ,

resumen ejecutivo, exposición de motivos, hacer cambios de forma de

ser el caso, en coordinación con el Subdirector de SPDU y Coordinador

legal de DAPU)

3. Coordinar con Subdirectora de SPDU el envió de la documentación

a OAJ para su revisión y correcciones de ser el caso (aprobación del

proyecto de norma final, proyecto de resolución , exposición de

motivos, proyecto de acuerdo)

4. Enviar, vía email, a la Directora de DAPU , las versiones aprobadas

(proyecto de norma final, proyecto de resolución , exposición de

motivos, proyecto de acuerdo)

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 día N.A 1.5 día WORD N.A

Email con el proyecto normativa de  conformación final 

que no recibió comentarios y la demás  documentación a 

revisar en la sesión del CD (proyecto de resolución final , 

resumen ejecutivo, proyecto de acuerdo, exposición de 

motivos)

Virtual (Email)

1  Email con el proyecto normativa de  conformación final que no recibió 

comentarios y la demás  documentación a revisar en la sesión del CD 

(proyecto de resolución final , resumen ejecutivo, proyecto de acuerdo, 

exposición de motivos) /bienio

Directora de DAPU

PE01.1.1 Planeamiento Institucional POI 1 POI /bienio Virtual

13. Elaborar / modificar el proyecto de convocatoria,

proyecto de  reglamento y sus documentos relacionados y 

enviar, vía email, al Comité Electoral

1. Elaborar/modificar proyecto de convocatoria o reglamento electoral

2. Elaborar /modificar los documentos que acompañan al proyecto:

Proyecto de resolución.

proyecto de acuerdo,

Resumen ejecutivo

Informe de sustento

3. Enviar, vía email, al Comité Electoral con los documentos

elaborados adjuntos

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 2 días N.A 5 días

Word

Outlook
N.A

Email  al Consejo de Usuarios 

 para revisar los:

 proyecto de convocatoria / proyecto de reglamento

y

proyecto de resolución. 

proyecto de acuerdo, 

Resumen Ejecutivo

Virtual

2 Email  al Consejo de Usuarios 

 para revisar los:

 proyecto de convocatoria / proyecto de reglamento

y

proyecto de resolución. 

proyecto de acuerdo, 

Resumen Ejecutivo / Año

CE.CU

Especialista Administrativo

Email  al Consejo de Usuarios 

 para revisar los:

 proyecto de convocatoria / proyecto de reglamento

y

proyecto de resolución. 

proyecto de acuerdo, 

Resumen Ejecutivo

2 Email  al Consejo de Usuarios 

 para revisar los:

 proyecto de convocatoria / proyecto de reglamento

y

proyecto de resolución. 

proyecto de acuerdo, 

Resumen Ejecutivo / Año

Virtual

14. Revisar los documentos  recibidos en coordinación

con Especialista Administrativa y  Sectorista de  OAJ

Si documentación está correcta: ir a la actividad 14.a. 

caso contrario : Ir a la actividad 13.

1. Recibir  los documentos enviados por el Especialista Administrativo

2 Coordinar la revisión de los documentos elaborados,  con

Especialista Administrativo  y Sectorista de OAJ asignado a la DAPU

En caso se tenga observaciones :

3. Enviar vía email la documentación revisada al Especialista

Administrativo con las correcciones y/o observaciones. Ir a la actividad

13.

En caso de aprobar

Usuario 

(Semiautomática)
CE.CU 3 CAP 3 horas N.A 5 días

Word

Power Point

Outlook

N.A
Email con la documentación revisada al Especialista 

Administrativo
Virtual (Email)

2 Email con la documentación revisada al Especialista Administrativo / bienal
Especialista Administrativo

CE.CU Email con la documentación revisada al Especialista Administrativo 2 Email con la documentación revisada al Especialista Administrativo / 

bienal

Virtual (Email)
14. a Dar aprobación, vía email,  al  proyecto de

convocatoria o reglamento electoral

1.Redactar email dando la aprobación a los documentos recibidos 

2.Enviar email al Especialista Administrativo.

Usuario 

(Semiautomática)
CE.CU 3 CAP 30 minutos N.A 3 horas

Word

Power Point

Outlook

N.A
Enviar email con la aprobación a los documentos 

revisados
Virtual (Email) 2 Enviar email con la aprobación a los documentos revisados/bienal Especialista Administrativo

CE.CU Enviar vía email la documentación revisada al Especialista Administrativo 

con observaciones.

1 Enviar vía email la documentación revisada al Especialista 

Administrativo con observaciones / bienal

Virtual (Email)

15. Generar informe para aprobación de PD en SISDOC

solicitando la aprobación del  reglamento /convocatoria

adjuntando los documentos aprobados por el CE.CU

1. Recibir email de aprobación de los documentos aprobados por el

CE.CU

2. Cargar en SISDOC, un informe a la GG con copia  y OAJ solicitando la

aprobación de la convocatoria a elecciones del consejo de usuario /

reglamento del proceso electoral  adjuntando los documentos

aprobados por el CE.CU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 45 minutos N.A 1.25 horas SISDOC N.A

Proyecto de Informe en SISDOC para el GG con copia a 

OAJ listo para vistos y firmas
Virtual (SISDOC)

2 Proyecto de Informe en SISDOC para el GG con copia a OAJ listo para vistos 

y firmas / bienio

GG

OAJ

Especialista Administrativo
Proyecto de Informe en SISDOC para el GG con copia a OAJ listo para vistos 

y firmas

2 Proyecto de Informe en SISDOC para el GG con copia a OAJ listo para 

vistos y firmas / bienio
Virtual (SISDOC)

16. Coordinar vistos hasta la  firma del presidente de

CE.CU del informe en SISDOC y los documentos adjuntos

1. Coordinar revisión en SISDOC del memorando, realizar correcciones

de ser el caso y solicitar vistos y firma , en este orden:

1° Especialista Administrativo de la DAPU

2° Miembros 1 del CE.CU

3° Miembros 2 del CE.CU

Firma:

4° Presidente del CE.CU

2. Enviar vía email al Asistente Administrativa del PD, todos los

documentos generados en visión editable para que se registre el

número de la resolución, efectuar las correcciones de ser el caso.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 día N.A 2 días

SISDOC

Outlook
N.A

Resolución de GG que aprueba el reglamento del proceso 

electoral visado y firmado en SISDOC

Resolución de GG que aprueba la convocatoria a 

elecciones del consejo de usuario en SISDOC, visado y 

firmado

Email a la Asistente Administrativa de CD con todos los 

documentos generados en visión editable (Proyecto de 

resolución, proyecto de acuerdo, Exposición de motivos 

,Resumen Ejecutivo)

Virtual (SISDOC)

1 Resolución de GG que aprueba el reglamento del proceso electoral /bienio

1 Resolución de GG que aprueba la convocatoria a elecciones del consejo de 

usuario/bienio

2. Enviar vía email a la Asistente Administrativa de CD con todos los

documentos generados en visión editable

(Proyecto de resolución, proyecto de acuerdo, Exposición de motivos , 

Resumen Ejecutivo) /bienio

GG

Asistente Administrativa de 

CD

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por:

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 4

Ficha de procesos validado el 14/09/2021 por:
Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario
Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 
Macky Merino

Ficha de procesos validados por email del 14/09/2021

tpiccini
Sello

tpiccini
Sello

tpiccini
Sello



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Especialista Administrativo
Memorando de Presidenta del CE.CU a Directora de DAPU solicitando la 

publicación de la convocatoria y reglamento visado y firmado

1 Memorando de Presidenta del CE.CU a Directora de DAPU solicitando 

la publicación de la convocatoria y reglamento visado y firmado /bienio
Virtual (SISDOC)

17. Gestionar la aprobación de un memorando en SISDOC

dirigido a la Directora de DAPU solicitando la publicación

de la convocatoria y reglamento 

1. Elaborar memorando de Presidenta del CE.CU a Directora de DAPU ,

solicitando la publicación de la convocatoria y reglamento.

2. Coordinar revisión de memorando  en SISDOC, realizar correcciones

de ser el caso y solicitar vistos y firma , en este orden:

1° Especialista Administrativo de la DAPU

2° Miembros 1 del CE.CU

3° Miembros 2 del CE.CU

Firma:

4° Presidente del CE.CU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 horas N.A 1 día 

Word

SISDOC

Outlook

N.A

Memorando de Presidenta del CE.CU a Directora de DAPU 

solicitando la publicación de la convocatoria y reglamento 

visado y firmado

Virtual (SISDOC)
1 Memorando de Presidenta del CE.CU a Directora de DAPU solicitando la 

publicación de la convocatoria y reglamento visado y firmado /bienio
Directora de DAPU

Especialista Administrativo
Memorando de Presidenta del CE.CU a Directora de DAPU solicitando la 

publicación de la convocatoria y reglamento visado y firmado

1 Memorando de Presidenta del CE.CU a Directora de DAPU solicitando 

la publicación de la convocatoria y reglamento visado y firmado /bienio
Virtual (SISDOC)

18. Generar memorandos en SISDOC dirigido a la Gerente

de OCRI solicitando la publicación y difusión de los

documentos correspondientes y a la Gerente de  OAF 

para la contratación de medios de prensa.

1. Elaborar proyecto de memorando de Directora de DAPU solicitando

la publicación de la convocatoria y reglamento a OCRI  o la

contratación de medios de prensa a OAF

2. Cargar cada proyecto de memorando a SISDOC.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 horas N.A 1 día

Word

SISDOC

Outlook

N.A

Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de 

OCRI solicitando la publicación y difusión de los 

documentos correspondientes listo para vistos y firmas

Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de 

OAF solicitando la contratación de medios de prensa listo 

para vistos y firmas

Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OCRI solicitando la 

publicación y difusión de los documentos correspondientes listo para vistos y 

firmas /bienio

1 Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF solicitando la 

contratación de medios de prensa listo para vistos y firmas /bienio

Especialista Administrativo

Especialista Administrativo

Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OCRI solicitando la 

publicación y difusión de los documentos correspondientes listo para vistos 

y firmas

Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF solicitando la 

contratación de medios de prensa listo para vistos y firmas

1 Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OCRI 

solicitando la publicación y difusión de los documentos correspondientes 

listo para vistos y firmas /bienio

1 Proyecto de memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF 

solicitando la contratación de medios de prensa listo para vistos y firmas 

/bienio

Virtual (SISDOC)

19. Coordinar vistos hasta la  firma de Directora de DAPU

del informe en SISDOC 

En paralelo ir al proceso PE03.1 Gestión de Prensa

En paralelo ir al proceso PA04.2.1.2 Contrataciones 

Menores 

1. Coordinar revisión en SISDOC de memorando, realizar correcciones

de ser el caso y solicitar vistos y firma , en este orden:

1° Especialista Administrativo

2° Coordinador Legal de la DAPU

3° Subdirectora de SPDU

Firma:

5 Directora de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1.5 horas N.A 4 horas

Word

SISDOC

Outlook

N.A

Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OCRI 

solicitando la publicación y difusión de los documentos 

correspondientes visado y firmado

Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF 

solicitando la contratación de medios de prensa visado y 

firmado

Virtual (SISDOC)

1 Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OCRI solicitando la publicación 

y difusión de los documentos correspondientes visado y firmado /bienio

1 Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF solicitando la contratación 

de medios de prensa visado y firmado /bienio

PE03.1 Gestión de Prensa

PA04.2.1.2 Contrataciones 

Menores 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida

Ficha de Presentación al Proceso

 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL

 y documentos de sustento

Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta

Tachas a los posibles candidatos

Documentos para resolver la tacha 

Min: 30 Ficha de Presentación al Proceso

 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL

 y documentos de sustento

 /bienio 

Max: 38 Ficha de Presentación al Proceso

 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL

 y documentos de sustento

 /bienio

10 Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta 

/bienio

1 Tachas a los posibles candidatos / bienio

1 Documentos para resolver la tacha / bienio

Virtual (SISDOC)

20. Registrar la documentación vía SISDOC

Para Ficha de Presentación al Proceso

 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL

 y documentos de sustento: Ir a la actividad 22:

Para Recursos de consideración con la documentación 

subsanaría adjunta: Ir a la actividad 24.

Para  tachas a los posibles candidatos  o documentos 

para resolver la tacha :25

1. Revisar en SISDOC la documentación que  fue derivada a DAPU

2.Registrar documento en la base de datos Excel de seguimiento

3. Trasladar información por SISDOC a la Especialista Administrativa

4. Escribir y enviar correo a Especialista Administrativa informando el

traslado de la información

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

la DAPU
1 CAP 2 minutos N.A 3 minutos

SISDOC

EXCEL
N.A

Registro del documento en la base de datos Excel de 

seguimiento

Documentación Trasladada por SISDOC a la Especialista 

Administrativa

Email a la  Especialista Administrativa informando el 

traslado de la información

Virtual (SISDOC)

Min 42: Registro del documento en la base de datos Excel de seguimiento 

/bienio

Min 42: Documentación Trasladada por SISDOC a la Especialista 

Administrativa /bienio

Min 42: Email a la  Especialista Administrativa informando el traslado de la 

información /bienio

Min 50: Registro del documento en la base de datos Excel de seguimiento 

/bienio

Min 50: Documentación Trasladada por SISDOC a la Especialista 

Administrativa /bienio

Min 50: Email a la  Especialista Administrativa informando el traslado de la

Especialista Administrativo

PE03.1 Gestión de Prensa Email de Consultas al Proceso Electoral del CE.CU 10 Email de Consultas al Proceso Electoral del CE.CU /bienio Virtual (Email)

21. Elaborar /modificar propuestas de respuestas  de los

posibles candidatos en atención a su consulta y enviar a

revisión del CE.CU

1. Analizar la  consulta recibida por email

2. Revisar la documentación que respalda el proceso de elecciones

(convocatoria o reglamento electoral)

3. Elaborar/modificar  proyecto de carta / correo de respuesta

4. Enviar la consulta del  posible candidato (Email o Servicio de

mensajería instantánea) al CE.CU la revisión del documento propuesto

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP

30 minutos 

c/consulta
N.A 1 hora c/consulta

Word

PDF

Outlook

N.A
Proyecto de respuesta a la consulta realizada por un 

posible candidato
Virtual

10 Proyecto de respuesta a la consulta realizada por un posible candidato 

/bienio
CE.CU

Especialista Administrativo

Email con documentación propuesta para revisión/ aprobación del CE.CU ( 

Expedientes creados y/o Proyectos de cartas para requerir información para 

subsanación de observaciones o Proyecto de respuesta a la consulta 

realizada por un posible candidato y/o Proyecto de listado de postulantes o 

proyecto de  listado de candidatos aptos o proyecto de listado de 

candidatos elegibles /o proyecto de Patrón electoral)

Min: 52 Email con documentación propuesta para revisión/ aprobación 

del CE.CU ( Expedientes creados y/o Proyectos de cartas para requerir 

información para subsanación de observaciones o para respuesta de una 

consulta, Proyecto de respuesta a la consulta realizada por un posible 

candidato  y/o Proyecto de listado de postulantes o proyecto de  listado 

de candidatos aptos o proyecto de listado de candidatos elegibles /o 

proyecto de Patrón electoral) /bienio

Min: 60 Email con documentación propuesta para revisión/ aprobación 

del CE.CU ( Expedientes creados y/o Proyectos de cartas para requerir 

información para subsanación de observaciones o para respuesta de una 

consulta, Proyecto de respuesta a la consulta realizada por un posible 

candidato  y/o Proyecto de listado de postulantes o proyecto de  listado 

de candidatos aptos o proyecto de listado de candidatos elegibles /o 

proyecto de Patrón electoral) /bienio

Virtual

22. Revisar documentos propuestos por Especialista

Administrativo, Expedientes, documentos de los posibles 

candidatos.

Si expedientes o documentos están correctos:

-Para propuesta de Carta para posibles candidatos y/o

validación de información  con EP/EPR: Ir a la actividad

30.

-Para documentos que resuelven una tacha: Ir a la

actividad 26.

-Para listado de candidatos elegibles: En paralelo ir a la

actividad 28 y 29.

-Para el resto de documentos: Ir a la actividad 29

Caso Contrario: 

Según tipo de registro: 

Propuestas  de respuestas en atención de consultas: Ir a 

la actividad 21.

Listado de postulantes: Ir a la actividad 23.

Listado de candidatos aptos: Ir a la actividad 24

Listado de candidatos elegibles: ir a la actividad 27.

Padrón electoral: Ir a la actividad 28 . 

1. Recibir correo  con los expedientes y  Listas de candidatos en cada

una de las etapas, revisar que la documentación cumplan  con lo

requisitos establecidos

2. Revisar lista de candidatos en cada una de las etapas y las

observaciones registradas   por el Especialista Administrativo

y/o

3. Revisar la propuesta de respuesta a la consulta del posible

candidato

Si expedientes o documentos son  correctos:

4.Enviar al Especialista Administrativo (Email o servicio de mensajería 

instantánea) la conformidad a los expedientes y/o documentos 

revisados.

5. Enviar al Especialista Administrativo (Email o servicio de mensajería

instantánea) las observaciones encontradas a los expedientes y/o

documentos revisados.

Usuario 

(Semiautomática)
CE.CU 3 CAP 2 horas c/expediente N.A 4 horas c/expediente

Mensajería 

instantánea/ Outlook
N.A

Comunicación (Email o servicio de mensajería 

instantánea) con la conformidad a los expedientes y/o 

documentos revisados.

Comunicación (Email o servicio de mensajería 

instantánea) con las observaciones encontradas a los 

expedientes y/o documentos revisados. 

Virtual

 Min 52: Comunicación (Email o servicio de mensajería instantánea) con las 

observaciones encontradas a los expedientes y/o documentos revisados.

Max 60: Comunicación (Email o servicio de mensajería instantánea) con las 

observaciones encontradas a los expedientes y/o documentos revisados.

30 Comunicación (Email o servicio de mensajería instantánea) con las 

observaciones encontradas a los expedientes y/o documentos revisados.

Especialista Administrativo

Asistente Administrativo de la DAPU

Ficha de Presentación al Proceso

 de Elección de los miembros CE. CU del OSIPTEL

 y documentos de sustento 

Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta

Tachas a los posibles candidatos

Documentos para resolver la tacha

Min: 30 Ficha de Presentación al Proceso  de Elección de los miembros 

CE. CU del OSIPTEL  y documentos de sustento /bienio 

Max: 38 Ficha de Presentación al Proceso  de Elección de los miembros 

CE. CU del OSIPTEL  y documentos de sustento /bienio

10 Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta 

/bienio

1 Tachas a los posibles candidatos /bienio

1 Documentos para resolver la tacha /bienio

Virtual (SISDOC)

23. Evaluar expedientes, elaborar /modificar  propuestas

de cartas para subsanación de información de los posibles 

candidatos y elaborar/modificar listado de postulantes y

enviar vía email a  CE.CU

Ir a la actividad 22.

1. Revisar cada una de las fichas y verificar que se cumpla los

requisitos establecidos en el reglamento

2, Buscar en la SUNEDU si la Universidad del candidato  esta

licenciada y si la persona tiene registrado el grado académico

requerido

3 Crear y/o expediente virtual por cada posible candidato

4 Elaborar/ modificar listado preliminar de postulantes con sus

observaciones de ser el caso.

5. Enviar (Email o Servicio de mensajería instantánea) expediente  al

CE.CU por email junto a la lista preliminar

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 días N.A 8 días calendarios

Word

Excel

Outlook

Carpetas 

Compartidas

N.A

Expedientes creados

Proyectos de cartas para requerir información para 

subsanación de observaciones

Proyecto de listado de postulantes

Comunicación (Email o servicio de mensajería 

instantánea) con documentación propuesta para revisión/ 

aprobación del CE.CU

Virtual

Min: 30 Expedientes creados /bienio

Min: 30 Proyectos de cartas para requerir información para subsanación de 

observaciones /bienio

Min: 30 Proyecto de listado de postulantes /bienio

Min: 30 Email con documentación propuesta para revisión/ aprobación del 

CE.CU /bienio 

Max: 38 Expedientes creados /bienio

Max: 38 Proyectos de cartas para requerir información para subsanación de 

observaciones /bienio

Max: 38 Proyecto de listado de postulantes /bienio

Max: 38 Email con documentación propuesta para revisión/ aprobación del 

CE.CU

Asistente Administrativo de la DAPU Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta
10 Recursos de consideración con la documentación subsanaría adjunta 

/bienio
Virtual (SISDOC)

24. Evaluar los recursos de reconsideración y

elaborar/modificar listado de candidatos aptos

Ir a la actividad 22.

1. Recibir el recurso de reconsideración y verificar que documentos

cumplan con lo requerido

2. Ingresar documentos al expediente virtual

3. Elaborar el lista preliminar de candidatos aptos

4. Enviar (Email o Servicio de mensajería instantánea) expediente

virtual actualizado y la lista preliminar de candidatos aptos

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP

1 horas por 

expediente
N.A 2 horas por expediente

Word

Excel

Outlook

PDF

Carpetas 

Compartidas

N.A

Expediente virtual actualizado

lista preliminar de candidatos aptos

Comunicación (Email o servicio de mensajería 

instantánea) con expediente actualizado y la lista 

preliminar de candidatos aptos para revisión de CE.CU

Virtual

10 Expediente virtual actualizado/bienio

10 lista preliminar de candidatos aptos /bienio

10 Email con expediente actualizado y la lista preliminar de candidatos aptos 

para revisión de CE.CU / bienio

CE.CU

Asistente Administrativo de la DAPU
Tachas a los posibles candidatos

Documentos para resolver la tacha

1 Tachas a los posibles candidatos / bienio

1 Documentos para resolver la tacha / bienio
Virtual (SISDOC)

25 Evaluar los escritos de tachas presentados, elaborar 

/modificar  propuestas de cartas solicitando información 

a posibles candidatos para  resolver la tachas y enviar vía 

email a  CE.CU

Ir a la actividad 22.

1. Recibir las tachas y revisar que requisito de pretende tachar al

posible candidato.

2. Revisar , de ser posible, información útil para validar o descartar la

tacha

3. Generar proyecto de carta para informarle al posible candidato la

tacha presentada a su candidatura.

4. Actualizar expediente virtual del posible candidato

5. Enviar (Email o Servicio de mensajería instantánea) expediente

actualizado al CE para resolver tacha

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 horas N.A 4 días

Word

Excel

Outlook

PDF

Carpetas 

Compartidas

N.A

Tachas a los posibles candidatos revisados

Documentos para resolver la tacha revisados

Expediente virtual del posible candidato actualizado

Comunicación (Email o servicio de mensajería 

instantánea) del Expediente del posible candidato  

actualizado al CE.CU para resolver tacha

Virtual

1 Tachas a los posibles candidatos revisados /bienio

1 Documentos para resolver la tacha revisados /bienio

1 Expediente virtual del posible candidato actualizado /bienio

1 Comunicación (Email o servicio de mensajería instantánea) del Expediente 

del posible candidato  actualizado al CE.CU para resolver tacha/bienio

CE.CU

Asistente Administrativo de la DAPU Resolución de Presidencia de CE.CU resolviendo la tacha 1 Resolución de Presidencia de CE.CU resolviendo la tacha / bienio Virtual

26. Generar en SISDOC Resolución de tachas resueltas y

coordinar vistos y firma

En paralelo: Ir a la actividad 27 y 29

1. Generar Resolución de Presidencia de CE.CU  en  SISDOC que

resuelve la tacha

2. Coordinar vistos de: 1° Miembro del CE.CU 1, 2° Miembro del CE.CU

2

Firma : 3° Presidente de CE.CU

3.Enviar, vía email, la resolución de Presidencia de CE.CU al

especialista administrativo

Usuario 

(Semiautomática)
CE.CU 3 CAP 1  hora N.A 4 horas

SISDOC

Word
N.A Resolución de Presidencia de CE.CU resolviendo la tacha Virtual (SISDOC) 1 Resolución de Presidencia de CE.CU resolviendo la tacha / bienio Especialista Administrativo

CE.CU Resolución de Presidencia de CE.CU 1 Resolución de Presidencia de CE.CU resolviendo la tacha / bienio Virtual

27. Elaborar/modificar listado de candidatos elegibles

considerando las resoluciones de la tachas y enviara al

CE.CU para revisión

ir a la actividad 22.

1. Recibir las resoluciones que resuelven tachas

2. Ingresar la resolución actualizando el al expediente virtual

3. Elaborar o modificar el listado de candidatos elegibles

4. Enviar (Email o Servicio de mensajería instantánea) expediente

virtual actualizado y la lista preliminar de candidatos elegibles.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 horas N.A 6 horas

Word

Outlook
N.A

Expediente virtual actualizado

lista preliminar de candidatos elegibles

Comunicación (Email o servicio de mensajería 

instantánea) con expediente actualizado y la lista 

preliminar de candidatos elegibles para revisión de CE.CU

Virtual

10 Expediente virtual actualizado/bienio

10 lista preliminar de candidatos elegibles /bienio

10 Comunicaciones al CE.CU (Email o servicio de mensajería) con expediente 

actualizado y la lista preliminar de candidatos aptos / bienio

CE.CU
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

CE.CU Lista de candidatos elegibles 1 Lista de candidatos elegibles /bienio Virtual

28. Elaborar/modificar el padrón electoral y enviara al

CE.CU para revisión

ir a la actividad 22.

1. Preparar la plantilla del padrón electoral

2. Solicitar apoyo, vía email, para conseguir las fichas Reniec de los

candidatos elegibles

3. Recortar las fotos de los candidatos elegibles y completar la

plantilla del padrón electoral 

4 enviar al CE.CU (email o mensajería instantánea) para revisión y 

aprobación

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 días N.A 2 días

Word

Outlook
N.A

Padrón electoral preliminar

Expedientes actualizados
Virtual

1 Padrón electoral preliminar /bienio

10 Expedientes actualizados /bienio
CE.CU

Especialista Administrativo

CO.CU

Lista de Postulantes

Lista de candidatos aptos

Lista de candidatos elegibles

Padrón Electoral

Cédulas de Sufragio de Regiones Priorizadas

Cédulas de sufragio de Regiones no Priorizadas

Resultado final de las elecciones

1 Lista de Postulantes /bienio

1 Lista de candidatos aptos /bienio

1 Lista de candidatos elegibles /bienio

1 Padrón Electoral /bienio

1 Cédulas de Sufragio de Regiones Priorizadas /bienio

1 Cédulas de sufragio de Regiones no Priorizadas /bienio

1 Resultado final de las elecciones /bienio

Virtual (Email)

29. Gestionar con OCRI la publicación de listados y otros

documentos del proceso electoral en la Web de Osiptel

Si se solicita publicación de la cédula de sufragio o 

resultado final de las elecciones: Ir a la proceso PE03.1 

Gestión de Prensa

1. Recibir confirmación del CE.CU (email/mensajería instantánea)con

la documentación aprobada.

2 Enviar, vía email, a la asistente administrativo de OCRI para que se 

realice  la publicación en la pagina web de Osiptel

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 hora N.A 4 horas

Office

Outlook
N.A

Email a OCRI con la solicitud y documentos adjuntos a 

publicar en la pagina web de Osiptel Virtual

1 Lista de Postulantes publicada en la pagina web de Osiptel/ bienio

1 Lista de candidatos aptos publicada en la pagina web de Osiptel /bienio

1 Lista de candidatos elegibles publicada en la pagina web de Osiptel /bienio

1 Padrón Electoral publicada en la pagina web de Osiptel/bienio

1 Cédulas de Sufragio de Regiones Priorizadas publicada en la pagina web de 

Osiptel/bienio

1 Cédulas de sufragio de Regiones no Priorizadas publicada en la pagina web 

de Osiptel /bienio

1 Documento con el resultado final de las elecciones  publicada en la pagina 

web de Osiptel/bienio

Asistente Administrativo de 

OCRI

CO.CU Carta para posibles candidatos y/o validación de información en EP/EPR
20 Carta para posibles candidatos y/o validación de información en 

EP/EPR / bienio
Virtual (Email)

30. Generar en SISDOC cartas de respuesta a consultas o

de requerimiento de información, coordinar vistos y

firmas en SISDOC así como su notificación

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones

 y servicios de mensajería. Caso contrario: En paralelo ir 

a la actividad 31 

1. Cargar al SISDOC los proyectos de cartas aprobados por el CE.CU

2. Coordinar vistos de: 1° Miembro 1 del CE.CU

2° Miembro 2 del CE.CU

Firma : 3° Presidente de CE.CU

3. Coordinar la notificación de las cartas con a Asistente

Administrativa de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 hora N.A 5 horas

SISDOC

Word
N.A

Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de 

información, listos para notificación
Virtual (SISDOC)

20 Carta de respuesta a consultas o de requerimiento de información, listos 

para notificación /bienio
Especialista Administrativo

Especialista Administrativo

Email a OCRI con la solicitud y documentos adjuntos a publicar en la pagina 

web de Osiptel

1 Lista de Postulantes publicada en la pagina web de Osiptel/ bienio

1 Lista de candidatos aptos publicada en la pagina web de Osiptel 

/bienio

1 Lista de candidatos elegibles publicada en la pagina web de Osiptel 

/bienio

1 Padrón Electoral publicada en la pagina web de Osiptel/bienio

Virtual (Email)

31. Gestionar la contratación del notario con OAF

En paralelo: Ir al proceso PA04.2.1.2 Contrataciones 

Menores y a la actividad 32.

1.Elaborar TDR para la contratación de los servicios de notario público. 

2. Coordinar la revisión del TDR , vía email, con Presidenta del CE y con 

jefe de UABT , realizar modificaciones al TDR de ser el caso.

3. Elaborar proyecto de memorando en SISDOC de Presidenta de CE a

Jefe de OAF, adjuntando el TDR, para la contratación de un notario

publico para las elecciones del CU.

4. Cargar cada proyecto de memorando a SISDOC

5 Coordinar vistos y firmas en SISDOC de :

Vistos: 1° Especialista Administrativo

2° Miembros del CE.CU

Firma:  Presidente del CE.CU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 horas N.A 1 día

Word

SISDOC

Outlook

N.A
Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF visado y 

firmado
Virtual (SISDOC) 1 Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF visado y firmado/bienio Especialista Administrativo

CO.CU Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF visado y firmado
1 Memorando en SISDOC dirigido a la Jefe de OAF visado y 

firmado/bienio 
Virtual

32. Elaborar la Cédulas de Sufragio y enviar a los jefes de

ORS cuyas oficinas serán locales de votación 

1. Diseñar la Cédula de Sufragio de las regiones priorizadas

2. Coordinar con el CE.CU la conformidad, vía email de la Cédula de

Sufragio 

3. realizar correcciones de ser el caso

4. Enviar, vía email, a los  jefes de las ORS  que serán centros de

votación 

5. Coordinar, de ser el caso, el cambio de  lugar de votación del

representante  legal de cada organización e informar al jefe de la ORS 

correspondiente.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 horas N.A 4 horas

Word

Outlook

La elección para los 

miembros del Consejo 

de Usuarios, se

realizará en la Sede De 

La Prosa  y

en las ORS  ubicadas en 

cada una de las 

regiones, en las

que se hayan inscrito 

los electores.

Email con las Cédulas de Sufragio Virtual (Email) y Física 1 Email con las Cédulas de Sufragio / bienio jefes de ORS

Especialista Administrativo Email con las Cédulas de Sufragio 1 Email con las Cédulas de Sufragio / bienio Virtual
33. Gestionar las ejecución de las elecciones, escrutinios y

proclamación de los miembros del nuevo CU

1. Colocar el la Lista de candidatos elegibles a nivel nacional  en un

lugar visible dentro del local de votación 

2. Realizar el seguimiento de las elecciones en y desde la Sede central

de la regiones priorizadas

1era etapa ( Votación de Regiones priorizadas)

3. Validar en su sede de votación que los representante de la

organización se encuentren a las 9:30 

Inicia y termina la emisión y conteo de los votos de los candidatos de 

las regiones priorizadas

2da etapa ( Votación de Regiones no priorizadas)

4. Elaborar/modificar y  coordinar la aprobación y de la cédula de

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 horas N.A 1 día

Word

Outlook
N.A

Nuevo Consejo de Usuarios

Acta firmada por el C.E.CU y notario púbico
Virtual (Email) y Física

1 Nuevo Consejo de Usuarios/bienio

1 Acta firmada por el C.E.CU y notario púbico /bienio

PD

Integrantes del C.U.

CE.CU.

Especialista Administrativo
Nuevo Consejo de Usuarios

Acta firmada por el C.E.CU y notario púbico

1 Nuevo Consejo de Usuarios/bienio

1 Acta firmada por el C.E.CU y notario púbico /bienio
Virtual 34. Efectuar la entrega de credenciales

1. Coordinar con la Especialista Administrativa la convocatoria a la

reunión virtual o en caso de ser presencial se realizará en la ORS más

cercana.

2. Entregar las credenciales  a los nuevos integrantes de C.U

3. Tomar el juramento a los nuevos integrantes del C.U. (En caso de

ser presencial el juramento lo hace un representante de Osiptel.

Usuario 

(Semiautomática)
CE.CU 3 CAP 1.5 horas N.A 3 horas Teams N.A Sesión de entrega de credenciales realizada Virtual y Física 1 Sesión de entrega de credenciales realizada /bienio Integrantes del C.U.

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cumplir con la instalación de los miembros de 

los Consejos de Usuarios del OSIPTEL
binario bienal 1

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Legal Posible 3 catastrófico 5

RIESGO EXTREMO

Todo vuelve a fojas 

cero "0" y se reinicia 

nuevamente el 

proceso, lo cual 

irrogará gasto al 

Estado y retraso en 

las actividades de CU

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Nueva convocatoria por falta de postulantes (Inicio del proceso de elección de los miembros del CU) 15

Analista Legal de la SDU

Forma de cálculo Fuente de datos

Resultados del Proceso de Elección de los Miembros del Consejo de Usuario del OSIPTEL, de acuerdo a su conformación (mínimo 3 y máximo 9 miembros)

Cumple=1 , No cumple = 0
Pagina web de OSIPTEL

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo
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Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 
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Diagrama del proceso PM05.2.6.2 Gestión de las actividades del Consejo de Usuarios 
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1. Realizar los 

preparativos para 

ejecutar la sesión de 

instalación del consejo de

usuarios

4.  Elaborar un 

consolidado de las 

actividades realizadas 

por el C.U 

5. Elaborar informe final de 

actividades del C.U

3. Realizar las 

actividades del POA

Inicios del siguiente año

9. Elaborar y aprobar el Plan

operativo anual (POA)  

alineado al POI de Osiptel

6. Elaborar/modificar el 

proyecto de informe para 

elevar el "Informe Anual de 

Actividades del año" al CD.

8. Realizar los preparativos para 

ejecutar la sesión del CD y 

elaborar proyecto de POA y 

proyecto de Acta para el C.U.

10

6
3

 14. Analizar el POA 

(metas físicas y metas

financieras 

¿Se acepta La 

propuesta De 

DAPU? 

¿Se solicitan 

cambios 

menores?

Sí

No

914

15

Sí

16

No

9

16. Coordinar con OCRI la 

publicación del POA en la 

página Web de OSIPTEL

PE03.1 Gestión de 

Prensa

17. Verificar la

publicación realizada en 

la pagina web de Osiptel 

¿Se encontraron 

errores en la 

publicación?

No

Si

3

2. Ejecutar la sesión de 

instalación del consejo de 

usuarios y gestionar evaluación 

por parte del CU los avances del

POA de la gestión anterior y 

completar las actividades al 

mismo

Finales del

 año de gestión

3 4

4 5

5 6

7. Gestionar los vistos y firmas 

del informe en SISDOC 

referenciado el "Informe 

Anual de Actividades del año" 

y enviar a  GG se copia a OAJ.

9

10. Elaborar/modificar  el 

proyecto de informe respecto 

al POA

10

11. Coordinar vistos y  firma 

del informe respecto al POA y 

enviar GG se copia a OAJ

12. Elaborar los documentos para 

ser elevados a CD junto al POA y 

generar proyecto de memorando 

en SISDOC a GG con copia a OAJ.

13. Coordinar vistos y firmas del 

proyecto de memorando en 

SISDOC a GG con copia a OAJ

14

15. Actualizar proyecto de 

informe respecto al POA, con las 

observaciones realizadas por el 

CD y Cargar informe en SISDOC, 

adjuntando el POA15
6.a

6.a

    6.a Revisar el proyecto 

de informe para elevar el  

"Informe Anual de 

Actividades del año" al CD 6

¿Informe 

correcto?
No

7

Sí

6.b Coordinar con 

Directora de DAPU la 

revisión y conformidad 

al informe

7



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM05.2.6.1 Gestión del Proceso de Elección del Consejo de 

Usuarios

Acta firmada por el CE.CU y notario púbico donde figura los integrantes del 

nuevo integrante
1 Acta firmada por el C.E.CU y notario púbico / bienio Virtual

1. Realizar los preparativos para ejecutar la sesión de

instalación del consejo de usuarios

1. Convocar a la reunión presencial o virtual

En caso sea presencial

2. Elaborar el itinerario de viaje de cada uno de miembro.

3. Coordinar con jefe de FIN realizar una charla a los miembros de C.U sobre la gestión de

viáticos y otros gastos del C.U)

4. Coordinar, vía email , con la Jefe de UABT  el traslado de ida y vuelta de los tres (3)

miembros del C.U.

5.Preparar Carpetas con documentos de gestión para los integrantes del C.U (Reglamento

del C.U, Directivas para los viáticos en temas de C.U -Memorando N° 0088-GPP/2019, POA

(Plan Operativo Anual de la gestión anterior )

6. Recibir a los miembros de C.U en la sede institucional del OSIPTEL

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP

5 días (presencial)

5 horas (virtual)
N.A

15 días (presencial)

5 días (virtual)

Excel

Word

PDF

Teams

Outlook

N.A

Miembros de C.U listos para la primera sesión del año

Carpetas con documentos de gestión para los integrantes 

del C.U 

Email de coordinación con jefe de FIN para la charla a los 

miembros de C.U sobre la gestión de viáticos y otros 

gastos del C.U

Virtual o Física

Min 3: Miembros de C.U listos para la primera sesión/ bienio.

 MAX 9: Miembros de C.U listos para la primera sesión / 

bienio

Min 3: Carpetas con documentos de gestión para los 

integrantes del C.U / bienio.

 MAX 9: Carpetas con documentos de gestión para los 

integrantes del C.U  / bienio

1 Email de coordinación con jefe de FIN para la charla a los 

miembros de C.U sobre la gestión de viáticos y otros gastos 

del C.U /bienio

C.U

Especialista Administrativo

Especialista Administrativo

Miembros de C.U listos para la primera sesión del año

Carpetas con documentos de gestión para los integrantes del C.U 

Email de coordinación con jefe de FIN para la charla a los miembros de C.U 

sobre la gestión de viáticos y otros gastos del C.U

Min 3: Miembros de C.U listos para la primera sesión/ bienio.

 MAX 9: Miembros de C.U listos para la primera sesión / bienio

Min 3: Carpetas con documentos de gestión para los integrantes del C.U / 

bienio.

 MAX 9: Carpetas con documentos de gestión para los integrantes del C.U  / 

bienio

1 Email de coordinación con jefe de FIN para la charla a los miembros de C.U 

sobre la gestión de viáticos y otros gastos del C.U /bienio

Virtual

2. Ejecutar la sesión de instalación del consejo de usuarios 

y gestionar evaluación por parte del CU los avances del

POA de la gestión anterior y completar las actividades al

mismo.

1. Orientar a los miembros de C.U. elegir al coordinador, coordinador alterno y secretarios

de actas.

2 . Entregar las carpetas con los documentos de gestión a cada miembro de C.U.

3. Coordinar la exposición de jefe de FIN ante los miembros del C.U.

4. Coordinar con el C.U. la evaluación de los avances del POA de la gestión anterior y

completar las actividades al mismo.

5. Elaborar proyecto de acta de sesión, se gestiona con el C.U la versión del Acta y la firma

del Acta (en caso de ser virtual).

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP

1 días (presencial)

2 horas (virtual)
N.A

1 día (presencial)

 6 horas (virtual)

Excel

Word

PDF

Outlook

Teams

N.A

Carpeta de documentos entregadas a los miembros del 

C.U

Acta de sesión firmada por cada miembro del C.U

Virtual

Min 3: Carpeta de documentos entregadas a los miembros del 

C.U / bienio

MAX 9 Carpeta de documentos entregadas a los miembros 

del C.U/ bienio

1 Acta de sesión firmada por cada miembro del C.U/ bienio

C.U

Especialista Administrativo
Carpeta de documentos entregadas a los miembros del C.U

Acta de sesión firmada por cada miembro del C.U

Min 3: Carpeta de documentos entregadas a los miembros del C.U / bienio

MAX 9 Carpeta de documentos entregadas a los miembros del C.U/ bienio

1 Acta de sesión firmada por cada miembro del C.U/ bienio

Virtual 3. Realizar las actividades del POA

1. Coordinador con el Especialista Administrativo la organización de sus actividades

(Audiencias Publicas, Talleres, Seminarios, Cursos, etc.)

2. Realizar las diversas actividades (Audiencias Publicas, Talleres, Seminarios, Cursos, etc.)

3. Registrar la lista de participantes

4 . Gestionar sus certificados de participación

Usuario 

(Semiautomática)
C.U

Min: 3 

Max: 9

ADH (Ad 

honoren)
5 días N.A 8 días

Excel

Word

PDF

Outlook

Teams

N.A
Certificados de participación en eventos, de ser el caso)

Registro con la lista de participantes
Virtual

2 Certificados de participación en eventos, de ser el caso) 

/Año 

18 Registro con la lista de participantes / Año

C.U

Especialista Administrativo

C.U
Carpeta de documentos entregadas a los miembros del C.U

Acta de sesión firmada por cada miembro del C.U

Min 3: Carpeta de documentos entregadas a los miembros del C.U / bienio

MAX 9 Carpeta de documentos entregadas a los miembros del C.U/ bienio

1 Acta de sesión firmada por cada miembro del C.U/ bienio

Virtual
4. Elaborar un consolidado de las actividades  realizadas

por el C.U

1.Consolidar las actividades realizadas por el C.U durante el año.

2. Enviar por email al C.U el consolidado de las actividades realizadas

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 horas N.A 8 horas

Word

Excel

Outlook

N.A
Email al C.U con el consolidado de las actividades 

realizadas en el periodo
Virtual

1 Email al C.U con el consolidado de las actividades realizadas 

en el periodo / Año
C.U

Especialista Administrativo Email al C.U con el consolidado de las actividades realizadas en el periodo Email al C.U con el consolidado de las actividades realizadas en el periodo Virtual (Email) 5. Elaborar informe final de actividades del C.U

1. Recibir y revisar el email con el consolidado de las actividades realizadas en el periodo /

Año

2. Elaborar el "Informe Anual de Actividades del año "

3. El Coordinador de C.U  firma el informe

4. Enviar vía email el "Informe Anual de Actividades del año" al Director de la DPU con

copia al Especialista Administrativo

Usuario 

(Semiautomática)
C.U

Min: 3 

Max: 9

ADH (Ad 

honoren)
4 horas N.A 8 horas

Word

Excel

Outlook

N.A
Email con  "Informe Anual de Actividades del año" al 

Director de la DPU
Virtual

1 Email con  "Informe Anual de Actividades del año" al 

Director de la DPU /Año

Directora de DAPU

Especialista Administrativa

C.U Email con  "Informe Anual de Actividades del año" al Director de la DPU 1 Email con  "Informe Anual de Actividades del año" al Director de la DPU /Año Virtual (Email)
6. Elaborar/modificar el proyecto de informe para elevar

el "Informe Anual de Actividades del año" al CD.

1. Recibir y revisar el informe del C.U

2. Elaborar proyecto de informe de DAPU para elevar el informe

3. Coordinar la revisión con el sectorista legal del C.U, realizar correcciones de ser el caso.

4. Enviar a Subdirectora de la SPDU

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 4 horas N.A 6 horas

Word

Excel

Outlook

N.A Proyecto de Informe de la DAPU Virtual (Email) 1 Proyecto de Informe de la DAPU / Año Subdirectora de la SPDU

Especialista Administrativo Proyecto de Informe de la DAPU 1 Proyecto de Informe de la DAPU / Año Virtual (Email)
6.a Revisar el proyecto de informe "Informe Anual de 

Actividades del año" al CD

1. Recibir email del Especialista Administrativo

2. Revisar el proyecto de informe validando las metas financieras y físicas estén correctas

De no estar conforme

3. Escribir email con las observaciones al proyecto de informe  y enviar a la Especialista

Administrativo

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SPDU 1 CAP 1 hora N.A 4 horas

Word

Outlook
N.A Proyecto de Informe de la DAPU revisado Virtual (Email) 1 Proyecto de Informe de la DAPU revisado /año Subdirectora de la SPDU

Subdirectora de la SPDU Proyecto de Informe de la DAPU revisado 1 Proyecto de Informe de la DAPU revisado /año Virtual (Email)
6.b Coordinar con Directora de DAPU la revisión y 

conformidad al informe

1. Escribir email a Directora de DAPU adjuntando el proyecto de informe

2. Coordinar con Directora de la DAPU la revisión del informe, de presentarse

observaciones por parte de la Directora de la DAPU se gestiona con Especialista

Administrativo las correcciones al proyecto de informe

3. Recibir y derivar email con la conformidad al proyecto de informe  al Especialista

Administrativo

Usuario 

(Semiautomática)
Subdirectora de la SPDU 1 CAP 30 minutos N.A 8 horas

Word

Outlook
N.A Proyecto de Informe de la DAPU aprobado u observado Virtual (Email)

1 Proyecto de Informe de la DAPU aprobado u observado 

/año
Especialista Administrativa

Especialista Administrativo Proyecto de Informe de la DAPU 1 Proyecto de Informe de la DAPU / Año Virtual

7. Gestionar los vistos y firmas del informe en SISDOC

referenciado el "Informe Anual de Actividades del año" y

enviar a  GG se copia a OAJ.

1. Cargar el proyecto de  Informe de la DAPU en SISDOC y

2. Adjuntar el  "Informe Anual de Actividades del año" en SISDOC

3. Coordinar vistos y firmas en SISDOC

Visto  1° Especialista Administraba

2° Subdirectora de PDU

 Firma: 3° Directora de la DAPU

4. Envío por SISDOC a GG con copia a OAJ para su elevación a CD.

(Es solo para conocimiento del CD, ellos  no emitirán resolución ni acuerdo respecto al

informe anual de actividades del año")

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 hora N.A 4 horas

Word

SISDOC
N.A

Informe de la DAPU referenciando el "Informe Anual de 

Actividades del año" visado y firmado
Virtual (SISDOC)

1 Informe de la DAPU referenciando el "Informe Anual de 

Actividades del año" visado y firmado / Año

GG

OAJ

Especialista Administrativo
Informe de la DAPU referenciando el "Informe Anual de Actividades del año" 

visado y firmado

1 Informe de la DAPU referenciando el "Informe Anual de Actividades del año" 

visado y firmado / Año
Virtual

8. Realizar los preparativos para ejecutar la sesión del CD

y elaborar proyecto de POA y proyecto de Acta para el

C.U.

1. Convocar a la reunión presencial o virtual

En caso sea presencial

2. Elaborar el itinerario de viaje de cada uno de miembro.

3. Coordinar, vía email , con la Jefe de UABT  el traslado de ida y vuelta de los tres (3)

miembros del C.U.

En todos los casos

4. Elaborar proyecto de POA para el nuevo año, con las metas físicas y financieras del

periodo

5. Elaborar proyecto de Acta para al C.U

6.Coordinar la revisión de los proyectos realizado con Directora de la  DAPU y Subdirectora

de la PDU, realizar correcciones de ser el caso

7. Enviar al C.U proyecto de POA y Acta para el C.U

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP

6 días (presencial)

1 día (virtual)
N.A

15 días (presencial)

5 días (virtual)
Word

SISDOC
N.A

Email con el Proyecto de POA y proyecto de acta para el 

C.U
Virtual (SISDOC)

1 Email con el Proyecto de POA y proyecto de acta para el C.U 

/ Año
C.U

Especialista Administrativo Email con el Proyecto de POA y proyecto de acta para el C.U 1 Email con el Proyecto de POA y proyecto de acta para el C.U / Año Virtual (Email)
9. Elaborar y aprobar el Plan operativo anual (POA)

alineado al POI de Osiptel

1. Recibir email con el proyecto de POA y Acta para el C.U

2. Revisar los documentos y realizar la actualización de ser el caso

3. Firmar el acta  (física y/o digital) en caso de ser físico se toman las firmas en las oficinas

(Especialista Administrativa coordina las firmas)

4. Enviar por email el Acta actualizada y firmada a la Especialista Administrativa

Usuario 

(Semiautomática)
C.U

Min: 3 

Max: 9

ADH (Ad 

honoren)
6 horas N.A

1 día
Word

Teams

Outlook

N.A

Plan Operativo del C.U

Acta actualizada y firmada

Email con el Acta actualizada y firmada a la Especialista 

Administrativa

Virtual (Email)

1 Plan Operativo del C.U /Año

1 Acta actualizada y firmada /Año

Email con el Acta actualizada y firmada a la Especialista 

Administrativa

Especialista Administrativo

C.U

Plan Operativo del C.U

Acta actualizada y firmada

Email con el Acta actualizada y firmada a la Especialista Administrativa

1 Plan Operativo del C.U /Año

1 Acta actualizada y firmada /Año

Email con el Acta actualizada y firmada a la Especialista Administrativa

Virtual (Email)
10. Elaborar/modificar  el proyecto de informe respecto

al POA

1. Realizar proyecto de informe resumen sobre el  POA

2. Coordinar la revisión de la Subdirectora de PDU y Directora de la DAPU, realizar las

correcciones de ser el caso

3. Generar proyecto de  memorando en SISDOC para enviar a  GG con Copia a OPPM,

referenciando el POA y proyecto de informe resumen

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 6 horas N.A

1 día Word

Outlook
N.A

Proyecto de informe resumen

Proyecto de memorando referenciando el POA y proyecto 

de informe resumen listo para vistos y firmas en SISDOC

Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de informe resumen / año

1 Proyecto de memorando referenciando el POA y proyecto 

de informe resumen listo para vistos y firmas en SISDOC /año

Especialista Administrativo

Especialista Administrativo

Proyecto de informe resumen

Proyecto de memorando referenciando el POA y proyecto de informe 

resumen listo para vistos y firmas en SISDOC

1 Proyecto de informe resumen / año

1 Proyecto de memorando referenciando el POA y proyecto de informe 

resumen listo para vistos y firmas en SISDOC /año

Virtual (SISDOC)
11. Coordinar vistos y firmas del proyecto de memorando

en SISDOC

1. Coordinar vistos y firmas en SISDOC

Visto  1° Especialista Administrativa

2° Subdirectora de PDU

 Firma: 3° Directora de la DAPU

2. Envío por SISDOC a GG con copia a OPPM

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 horas N.A

1 día SISDOC

Outlook
N.A

Memorando referenciando el informe resumen visado y 

firmado
Virtual (SISDOC)

1 Memorando referenciando el informe resumen visado y 

firmado /Año

GG

OAJ

Especialista Administrativo Memorando referenciando el informe resumen visado y firmado 1 Memorando referenciando el informe resumen visado y firmado /Año Virtual (SISDOC)

12. Elaborar los documentos para ser elevados a CD junto

al POA y generar proyecto de memorando en SISDOC a

GG con copia a OAJ

1. Recibir memorando con la repuesta de OPPM con opinión favorable al presupuesto del

POA

2. Elaborar Resumen ejecutivo, Propuesta de Acuerdo de CD, Presentación Ejecutiva y

Presentación ejecutiva (PPT resumen del POA y a la gestión planificada)

3. Coordinar revisión, vía email, de la documentación elaborada  con Subdirectora de SPDU

y Directora de DAPU, realizar modificaciones de ser el caso

4. Generar proyecto memorando a GG con copia a OAJ referenciando el POA, informe

resumen, el resumen ejecutivo , la propuesta de acuerdo de CD y el memorando de

respuesta de OPPM

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 días N.A 5 días

Word

Outlook
N.A

Proyecto memorando a GG con copia a OAJ referenciando 

el POA, informe resumen, el resumen ejecutivo , la 

propuesta de acuerdo de CD y el memorando de respuesta 

de OPPM listo para vistos y firmas en SISDOC

Virtual (SISDOC)

1 Proyecto memorando a GG con copia a OAJ referenciando 

el POA, informe resumen, el resumen ejecutivo , la propuesta 

de acuerdo de CD y el memorando de respuesta de OPPM 

listo para vistos y firmas en SISDOC / Año

Especialista Administrativo

Especialista Administrativo, Subdirectora de PDU, Directora de DAPU, Coordinadora Legal de DAPU. C.E.C.U,  CD, 

PM05.2.6.2 Gestión de las actividades del consejo de usuarios

Garantizar el cumplimiento de sus funciones como órgano consultivo del Osiptel

Inicia con la instalación del CU y termina con la aprobación del informe final de actividades con los compromisos del plan operativo del próximo año

04/08/2021; 10/08/2021

Directora de la DAPU - Especialista Administrativo

No

POI 

Cronograma del proceso electoral 

1. Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos (en adelante, Ley Marco de Organismos Reguladores) y su modificatoria realizada mediante Ley N° 28337,

2.Decreto Supremo N° 042-2005-PCM - Reglamento de la Ley Marco de los Organismos Reguladores

3. Reglamento de los Consejos de Usuarios del OSIPTEL aprobado mediante Resolución de Consejo Directivo N° 118-2013-CD/OSIPTEL

4. Código de Protección y Defensa del Consumidor  Ley Nº 29571 ,y sus modificatorias.

5. TUO del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones D. S. N° 020-2007-MTC ,y sus modificatorias.

6. TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones.  Res. N° 138-2012-CD/OSIPTEL ,y sus modificatorias.

7. Reglamento de Calidad de la Atención a Usuarios por parte de las Empresa Operadora de servicios de Telefonía Fija y Servicios Públicos Móviles, aprobado por Resolución de Consejo Directivo Nº 127-2013-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias.

8. Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública D.S N° 007-2020-PCM, y sus modificatorias.

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2

Ficha de procesos validado el 14/09/2021 por:
Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario
Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 
Macky Merino

Ficha de procesos validados por email del 14/09/2021

Ficha del proceso PM05.2.6.2 Gestión de las actividades del Consejo de Usuarios 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad
Responsable 

(Ejecutor)

Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo 

estimado en 

ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada Quién recibe la salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Especialista Administrativo

Proyecto memorando a GG con copia a OAJ referenciando el POA, informe 

resumen, el resumen ejecutivo , la propuesta de acuerdo de CD y el 

memorando de respuesta de OPPM listo para vistos y firmas en SISDOC

1 Proyecto memorando a GG con copia a OAJ referenciando el POA, informe 

resumen, el resumen ejecutivo , la propuesta de acuerdo de CD y el memorando 

de respuesta de OPPM listo para vistos y firmas en SISDOC / Año

Virtual (SISDOC)
13. Coordinar vistos y firmas del proyecto de memorando

en SISDOC a GG con copia a OAJ

1. Coordinar vistos y firmas en SISDOC

Visto  1° Especialista Administrativa

2° Subdirectora de PDU

 Firma: 3° Directora de la DAPU

2. Envío por SISDOC  el memorando a GG con copia a OAJ

3. Enviar a Asistente Administrativa de CD los documentos editables (POA, informe

resumen, el resumen ejecutivo , la propuesta de acuerdo de CD )

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 horas N.A

1 día SISDOC

Outlook
N.A

Memorando a GG con copia a OAJ referenciando el POA, 

informe resumen, el resumen ejecutivo , la propuesta de 

acuerdo de CD y el memorando de respuesta de OPPM 

visado y firmado

Virtual (SISDOC)

1 Memorando a GG con copia a OAJ referenciando el POA, 

informe resumen, el resumen ejecutivo , la propuesta de 

acuerdo de CD y el memorando de respuesta de OPPM visado 

y firmado /Año

GG

OAJ

Especialista Administrativo

Memorando a GG con copia a OAJ referenciando el POA, informe resumen, 

el resumen ejecutivo , la propuesta de acuerdo de CD y el memorando de 

respuesta de OPPM visado y firmado

1 Memorando a GG con copia a OAJ referenciando el POA, informe resumen, el 

resumen ejecutivo , la propuesta de acuerdo de CD y el memorando de 

respuesta de OPPM visado y firmado /Año

Virtual (SISDOC)

14. Analizar el POA (metas físicas y metas financieras )

Si se acepta la propuesta de CU y se solicitan 

modificaciones menores a esta: Ir a la actividad 15.

Si se acepta la propuesta de CU y no se solicita 

modificaciones menores a esta: ir a la actividad 16.

Si no se acepta la propuesta de CU: Ir a la actividad 9.

1. Analizar la documentación e información recibida

2. Analizar la documentación e información expuesta por Directora de DAPU y alcances

brindados de Especialista Administrativo, de ser el caso

3. Realizar comentarios a la exposición

4. Votación a cargo de los miembros de CD

5. Comunicar los acuerdos del CD a los funcionarios de DAPU

Usuario 

(Semiautomática)
CD Dietarios Dietarios (4) 

Mínimo 30 min

Máximo 3 horas
N.A

Mínimo 30 min

Máximo 1 día

Power Point

Word

Excel

TEAMS (reuniones 

virtuales)

N.A Acuerdo de CD Virtual (SISDOC) 1 Acuerdo de CD /año
Directora de DAPU

Especialista Administrativa

CD Acuerdo de CD 1 Acuerdo de CD /año Virtual (SISDOC)

15. Actualizar proyecto de informe respecto al POA, con

las observaciones realizadas por el CD y Cargar informe

en SISDOC, adjuntando el POA

En paralelo : Ir a la actividad 3 y actualiza 16

1. Revisar las observaciones realizadas por el CD

2. Actualizar los documentos observados

3. Cargar Informe en SISDOC adjuntando los documentos actualizados ( POA, el resumen

ejecutivo)

4. Recibir memorando de la Secretaria de consejo Directivo aprobando el presupuesto que

sustenta el POA

5. Enviar email con el memorando de la Secretaría del Consejo Directivo al C.U

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 3 horas N.A

6 horas SISDOC

Outlook
N.A

Informe en SISDOC adjuntando los documentos 

actualizados ( POA, el resumen ejecutivo)

Email al C.U adjuntando  el Acuerdo de CD aprobando el 

presupuesto del POA

Virtual

1 Informe en SISDOC adjuntando los documentos actualizados 

( POA, el resumen ejecutivo) / año

1 Email al C.U adjuntando  el Acuerdo de CD aprobando el 

presupuesto del POA /año

C.U

Especialista Administrativo

Especialista Administrativo

Informe en SISDOC adjuntando los documentos actualizados ( POA, el 

resumen ejecutivo)

Email al C.U adjuntando  el Acuerdo de CD aprobando el presupuesto del 

POA

1 Informe en SISDOC adjuntando los documentos actualizados ( POA, el 

resumen ejecutivo) / año

1 Email al C.U adjuntando  el Acuerdo de CD aprobando el presupuesto del POA 

/año

Virtual (SISDOC y 

Email)

16. Coordinar con OCRI la publicación del POA en la

página Web de OSIPTEL

Ir al proceso de Gestión de Prensa

1. Escribir email al  Coordinador de Comunicación Corporativa con copia a jefe de OCRI y

Asistente Para la Administración Web y Transparencia solicitando  la publicación del POA y

las pautas para realizarla.

2. Adjuntar el POA  y  enviar email con la información.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 2 horas No 3 horas

SISDOC

WORD

EXCEL

PDF

Outlook

No
Email al  Coordinador de Comunicación Corporativa 

adjuntando el POA para publicación en  la pagina web
Virtual (Email)

1 Email al  Coordinador de Comunicación Corporativa 

adjuntando el POA para publicación en  la pagina web /Año
PE03.1 Gestión de Prensa

Especialista Administrativo
Email al  Coordinador de Comunicación Corporativa adjuntando el POA para 

publicación en  la pagina web

1 Email al  Coordinador de Comunicación Corporativa adjuntando el POA para 

publicación en  la pagina web /Año
Virtual (Email)

17. Verificar la publicación realizada en la pagina web de

Osiptel

Si se encontraron errores en la publicación: Ir a la

actividad 16. caso contrario fin del proceso

1. Revisar que se haya publicado el POA la pagina web de Osiptel de manera correcta

En caso de encontrar errores:

2. Escribir email al  Coordinador de Comunicación Corporativa con copia a jefe de OCRI y

Asistente Para la Administración Web y Transparencia indicándoles las observaciones

encontradas.

Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Administrativo 1 CAP 1 hora N.A 2 horas

Outlook

Pagina web
N.A

Publicaciones y/o notificaciones realizadas correctamente

Observaciones en las publicaciones y/o notificaciones  
Virtual (Email)

1 Publicaciones y/o notificaciones realizadas correctamente / 

Año

1 Observaciones en las publicaciones y/o notificaciones / Año

Asistente Administrativo 

OCRI

Encargado Pagina web OCRI

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cumplimiento de las actividades programadas en el POA % Anual 90%

Cumplir con la entrega de un "Informe Anual de Actividades" por 

parte del C.U
(0,1) Anual 1

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Riesgo Operacional Posible 3 Mayor 4

Cumple = 1, No Cumple 0 Pagina web de Osiptel

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

N° de Actividades del POA correctamente ejecutadas / Total de Actividades del POA Informe de Actividades ejecutadas en el periodo- Pagina web del Osiptel

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No realizar las actividades consignadas en el POA del Consejo de Usuarios 12

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Tatiana Piccini- Responsable de Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario
Ficha de procesos validado el 14/09/2021 por:

Hayine Gusukuma - Responsable del Subproceso de Gestión de Protección al Usuario 
Macky Merino

Ficha de procesos validados por email del 14/09/2021



Diagrama del proceso PM05.3 Gestión del Libro de Reclamaciones 
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1.a  Analizar la 

reclamación del usuario 

que se registro en la 

plataforma del libro de 

reclamaciones virtual

¿Es una 

reclamación?

2. Asignar reclamación

al Funcionario de 

Atención de la UOR

Si

No
PM05.1.1 Atención 

de consultas

3. Evaluar,  atender la 

reclamación y proyectar 

carta de respuesta al 

usuario 

3

3 4

4. Revisar/corregir de ser

posible, dar el formato 

respectivo  y enviar a 

revisión
4 3

¿Proyecto de 

carta esta 

correcto?

No

Sí

5

5. Revisar proyecto de 

carta y dar la conformidad o 

indicar observaciones

5 4

¿Proyecto de 

carta esta 

correcto?

No

Si

6

6. Dar respuesta a la 

reclamación a través de la 

plataforma del libro de 

reclamaciones virtual
6 Al finalizar cada semestre

10. Revisar el correcto

registro de información en los 

anexos 1 y 2  y elaborar, de 

estar conforme los anexos, el  

proyecto de memorando, en 

SISDOC para OCI 

8. Solicitar, vía email , a 

la UOR que atendieron 

reclamaciones en el 

semestre anterior, 

completar los Anexos 1 y 

Anexo 2

9. Completar Anexos 1 y 

Anexo 2 y  remitirlo, vía 

email, visado al Responsable 

alterno del libro de 

reclamaciones

11. Coordinar vistos y 

firmas del memorando

para OCI

9

9 10

Memorando con información

 de las reclamaciones 

atendidos en el semestre

10

Tipo de 

documento

12. Elaborar/modificar 

informe con análisis 

estadístico de las 

reclamaciones atendidas en 

el semestre 

Informe con análisis estadístico a GG

Memorando

 para la OCI

13. Revisar informe con el

análisis estadístico de las 

reclamaciones atendidas en 

el semestre 

13

¿Informe 

correcto?

14. Generar Informe 

revisado en  SISDOC para 

GG

12

No

15. Coordinar vistos y firma 

del informe en SISDOC 

Informe con el análisis estadístico de las

 reclamaciones atendidas en el semestre 

7. Actualizar 

información en el 

cuadro Excel de 

Seguimiento de 

Reclamaciones

13

14

Sí

14

1 Ingresar la 

reclamación del usuario a 

la plataforma del libro de 

reclamaciones virtual 

¿Origen del 

registro de la 

Reclamación?

Plataforma de Libro de Reclamaciones

1.a

Oficina del Osiptel

1.a

1.a

¿Registro de 

información en 

los anexos 1 y 2 

son correctos?

Sí

9

No

Usuario accede por la 

plataforma 

Reclamos.servicios.gob.pe, 

registra su reclamo

Se envía por email a la 

Unidad Orgánica 

Responsable, se registra en 

un control Excel

Obligaciones de la entidades 

de contar con un numero de 

reclamaciones Resolución de 

contraloría N° 367-2015-CG



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Usuario Reclamación en físico del usuario 25 Reclamaciones físicas / al mes Física

Si origen del registro de la reclamación es :

- Oficina del Osiptel: Ir a la actividad 1

-plataforma del libro de reclamaciones virtual: Ir a la

actividad 1.a 

1 Ingresar la reclamación del usuario a la plataforma del 

libro de reclamaciones virtual 

1. Recibir el reclamo físico del usuarios

2. Ingresar a la plataforma del libro de reclamaciones virtual

través del enlace "Reclamos.servicios.gob.pe"

3.Registrar la reclamación con la información integra a la 

registrada por el usuario en el libro de reclamaciones física(

hoja)/carta de reclamación presentada por el usuario

4. Sellar y entregar al usuario la reclamación en físico 

presentada 

Usuario 

(Semiautomática)

Jefe de ORS, Analista de CO, 

Asistente de Orientación

Jefes de ORS : 23 / Analistas 

de CO: 5 / Asistentes de 

Orientación: 9 

CAP 26 /CAS 11 15 minutos 2 días 20 minutos

plataforma del libro 

de reclamaciones 

virtual

N.A
Reclamación registrada en el libro 

de reclamaciones virtual
Virtual

25 Reclamaciones registradas por el Jefe 

de Oficina en el libro de reclamaciones 

virtual /mes

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Usuario

Jefe de ORS, Analista de CO, Asistente de 

Orientación

Reclamación registrada en el libro de 

reclamaciones virtual

Min: 6 Reclamaciones registrada en el libro de 

reclamaciones virtual/ día 

Máx.: 15 Reclamaciones registrada en el libro 

de reclamaciones virtual/ día 

Virtual

1.a  Analizar la reclamación del usuario que se registro en 

la plataforma del libro de reclamaciones virtual

Si es una reclamación: Ir a la actividad 2. Caso contrario ir 

al proceso PM05.1.1 Atención de consultas

1. Ingresar a la plataforma del libro de reclamaciones virtual

2.Abrir y analizar el registro de la reclamación

3.Coordinar (Email/teléfono/mensajería instantánea), de ser 

el caso con la Responsable Titular del Libro de Reclamaciones

si se trata de una reclamación o una consulta 

De ser una consulta, se envía al buzón de email: 

usuarios@Osiptel.gob.pe

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP

Min: 1 hora/total de 

casos del día

Max: 2 horas /total 

de casos del día

N.A

Min: 2 hora/total de 

casos del día

Max: 3  horas /total de 

casos del día

plataforma del libro 

de reclamaciones 

virtual

Outlook

N.A

Reclamaciones analizadas

Email derivando reclamación al 

buzón de consultas

Virtual (Email)

2 Reclamaciones ingresadas 

correctamente / día

Min: 4 Email derivando reclamación al 

buzón de consultas /día

Máx.: 13 Email derivando reclamación al 

buzón de consultas /día

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

PM05.1.1 Atención de 

consultas

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones Reclamaciones analizadas 2 Reclamaciones analizadas /día Virtual 2. Asignar reclamación al Funcionario Designado de la UOR

1. Analizar de que servicio brindado por  el OSIPTEL trata la

reclamación 

2. Consultar, vía email, con personal de la DAPU a quien 

correspondería atención, de ser el caso

3. Enviar email al Funcionario Designado de la UOR 

asignándole la atención de la reclamación

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 10 minutos /por caso N.A 1 día /por caso

Outlook

ATUS

SISTRAM

N.A

Email al Funcionario Designado de 

la UOR asignándole la atención de 

la reclamación

Virtual (Email)

2 Email al Funcionario Designado de la 

UOR asignándole la atención de la 

reclamación /día

Funcionario Designado de 

la UOR

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones

Email al Funcionario Designado de la UOR 

asignándole la atención de la reclamación

Email al Funcionario Designado de la UOR 

indicando los puntos que se deben aclarar

2 Email al Funcionario Designado de la UOR 

asignándole la atención de la reclamación /día

1 Email al Funcionario Designado de la UOR 

indicando los puntos que se deben 

aclarar/mes

Virtual (Email)
3. Evaluar, atender la reclamación y proyectar carta de 

respuesta al usuario

1. Recibir email y analizar reclamación

2. Analizar antecedentes en plataforma del libro de 

reclamaciones virtual como : SISTRAM, ATUS

3.Coordinar con usuario reclamante si se necesita mayor 

información

4. Adoptar acciones para la atención de la reclamación

5. Elaborar proyecto de carta de respuesta al usuario 

6. Enviar, vía email, el proyecto de carta de respuesta al

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario Designado de la 

UOR

2 /por UO

o

2/por ORS

1/ CO

CAP/ CAS
Min:7 días

Min:10  días
N.A 25 días

SISTRAM

ATUS

OUTLOOK

WORD

N.A

Email con el proyecto de carta de 

respuesta al Responsable Alterno 

del Libro de Reclamaciones

Virtual (Email)

2 Email con el proyecto de carta de 

respuesta al Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones /día

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Funcionario Designado de la UOR

Responsable Titular del Libro de Reclamaciones

Email con el proyecto de carta de respuesta al 

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones

Email al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones con observaciones al proyecto de 

carta de respuesta

2 Email con el proyecto de carta de respuesta 

al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones /día

4 Email al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones con observaciones al proyecto 

de carta de respuesta/mes

Virtual (Email)

4. Revisar/corregir de ser posible, dar el formato

respectivo  y enviar a revisión

Si proyecto de carta esta correcto: Ir a la actividad 5.Caso 

contrario: Ir a la actividad 3

1.Validar que carta se adapta al modelo de 

2. Analizar si la información contenida tiene lógica con la

respuesta 

3. Corregir y/o modificar el proyecto de carta de ser el caso

Proyecto de Carta no conforme:

Enviar email al Funcionario Designado de la UOR indicando 

los puntos que se deben aclarar

Proyecto de carta  conforme:

Enviar vía email proyecto de carta al Responsable Titular del

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP

Min: 20 minutos

Max: 30 minutos
N.A

Min: 1 hora

Max: 2 horas 

SISTRAM

ATUS

OUTLOOK

WORD

N.A

Email al Funcionario Designado de 

la UOR indicando los puntos que se 

deben aclarar

Email con el proyecto de carta al 

Responsable Titular del Libro de 

Reclamaciones para revisión

Virtual (Email)

1 Email al Funcionario Designado de la 

UOR indicando los puntos que se deben 

aclarar/mes

2 Email con el proyecto de carta al 

Responsable Titular del Libro de 

Reclamaciones para revisión /día

Funcionario Designado de 

la UOR

Responsable Titular del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones Email con el proyecto de carta al Responsable 

Titular del Libro de Reclamaciones para revisión

2 Email con el proyecto de carta al 

Responsable Titular del Libro de 

Reclamaciones para revisión /día

Virtual (Email)

5. Revisar proyecto de carta y dar la conformidad o indicar 

observaciones

Si proyecto de carta esta correcto: Ir a la actividad 6. Caso 

contrario: Ir a la actividad 4

1. Analizar si la información contenida tiene lógica con la

respuesta 

2. Corregir y/o modificar el proyecto de carta de ser el caso

3. Enviar email al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones para coordinar el levantamiento de las 

observaciones con el Funcionario Designado de la UOR o de 

ser el caso subsanar directamente la observación 

o

4. Enviar email aprobando el proyecto de carta de respuesta

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Titular del Libro 

de Reclamaciones
1 CAP 30 minutos N.A 1 hora

OUTLOOK

WORD
N.A

Email al Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones con 

observaciones al proyecto de carta 

de respuesta

Email al Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones aprobando 

el proyecto de carta de respuesta

Virtual (Email)

4 Email al Responsable Alterno del Libro 

de Reclamaciones con observaciones al 

proyecto de carta de respuesta/mes

2 Email al Responsable Alterno del Libro 

de Reclamaciones aprobando el proyecto 

de carta de respuesta/día

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Titular del Libro de Reclamaciones

Email al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones aprobando el proyecto de carta de 

respuesta

2 Email al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones aprobando el proyecto de 

carta de respuesta/día

Virtual (Email)
6. Dar respuesta a la reclamación a través de la plataforma 

del libro de reclamaciones virtual

1. Ingresar a la plataforma del libro de reclamaciones virtual

2. Buscar la reclamación según nombre de reclamante

3. registrar la respuesta en la plataforma del libro de 

reclamaciones virtual

4. En automático se envía un email a la dirección del correo 

electrónico registrada por el usuario

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 5 minutos N.A 5 minutos

plataforma del libro 

de reclamaciones 

virtual

N.A

Registro de la respuesta al usuario 

en la plataforma del libro de 

reclamaciones virtual

Email automático a usuario con la 

respuesta de la reclamación

Virtual

2 Registros de la respuesta al usuario en 

la plataforma del libro de reclamaciones 

virtual /día

2 Email automático a usuario con la 

respuesta de la reclamación /día

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones
Registro de la respuesta al usuario en la 

plataforma de reclamaciones virtuales

2 Registros de la respuesta al usuario en la 

plataforma de reclamaciones virtuales /día
Virtual

7. Actualizar información en el cuadro Excel de 

Seguimiento de Reclamaciones

Si el tipo de documento es:

Memorando para la OCI: Ir a la actividad 8.

Informe con análisis estadístico a GG: Ir a la actividad 12.

1. Registrar en el cuadro Excel de seguimiento  "Aceptado" o 

"Denegado", según la respuesta enviada por el Funcionario 

Designado de la UOR

2. Registrar la fecha de respuesta (fecha en que se envía la

respuesta al usuario por la plataforma del libro de 

reclamaciones virtual.

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 2 minutos N.A 2 minutos EXCEL N.A

Cuadro Excel de seguimiento 

actualizado
Virtual

2 Cuadros Excel de seguimiento 

actualizados/día

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones Cuadro Excel de seguimiento actualizado
1 Cuadro Excel de seguimiento actualizado 

/semestre
Virtual

8. Solicitar, vía email , a la UOR que atendieron 

reclamaciones en el semestre anterior, completar los 

Anexos 1 y Anexo 2 

1.Redactar email  con las indicaciones de  la fecha máxima 

en que se debe completar los Anexos  1 y 2 relacionados al

OCI 

2. Adjuntar  el cuadro Excel con las reclamaciones ingresadas

y atendidas en el  ultimo semestre, así como los Anexos 1 y 

2.

3. Enviar email a los Funcionario Designado de la UOR.

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 40 minutos N.A 90 minutos

EXCEL

OUTLOOK

Al finalizar cada 

semestre

Email con las solicitudes de 

completar los Anexos 1 y  2
Virtual (Email)

1 Email con las solicitudes de completar 

los Anexos 1 y  2 /semestre

Funcionario Designado de 

la UOR

PM05.3 Gestión del Libro de Reclamaciones

Atender el reclamo del ciudadano en relación a los servicios que presta el Osiptel.

Inicia con la recepción de la reclamación (Virtual o física) hasta el envío de la respuesta al usuario a través de la plataforma del libro de reclamaciones virtual ,así como el envío semestral del memorando de reclamaciones atendidas al OCI y el informe estadístico a la Gerencia General.

2/09/2021;03/09/2021

Responsable Titular /Alterno del Libro de Reclamaciones

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones; Responsable Titular del Libro de Reclamaciones / Funcionario Designado de la UOR (Unidad de Organización Responsable) /Jefe de la ORS / Directora de DAPU.

NO

Reclamación del usuario (Física o Virtual)

D.S. N°007-2020 (Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestión de reclamos en las entidades de la Administración Pública)

Resolución de Contraloría N° 367-2015-CG - Directiva Obligación de las Entidades de contar con un Libro de Reclamaciones

NORMA TÉCNICA N° 001-2021-PCM-SGP” NORMA TÉCNICA PARA LA GESTIÓN DE RECLAMOS EN LAS ENTIDADES Y EMPRESAS DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

1 de 2

Ficha de procesos validado por email del 10/09/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Jissela Pichis

Ficha de procesos validados por email del 26/10/2021

Ficha del proceso PM05.3 Gestión del Libro de Reclamaciones 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Cantidad  total de 

Ejecutores

Tipo de 

Ejecutor

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones
Email con las solicitudes de completar los Anexos 

1 y  2

1 Email con las solicitudes de completar los 

Anexos 1 y  2 /semestre
Virtual (Email)

9. Completar Anexos 1 y Anexo 2 y  remitirlo visado al

Responsable alterno del libro de reclamaciones

1. Recibir email con el cuadro de reclamaciones totales,

ingresadas y atendidas del semestre anterior

2. Identificar las reclamaciones atendidas por su UO en el

cuadro de reclamaciones

3. Completar la información de los Anexos 1, Anexos2 

(Anexo 1: Información estadísticas de las reclamaciones de 

los totales)

(Anexo 2: Información detallada de cada reclamación y su 

atención)

4. Visar cada uno de los Anexos

5. Enviar, vía email, los Anexos 1 y 2 visados  al Responsable 

Usuario 

(Semiautomática)

Funcionario Designado de la 

UOR

2 /por UO

o

2/por ORS

1/ CO

CAP/ CAS
Min: 1 hora

Max: 3 horas
N.A

Min: 2 hora

Max: 4 horas

EXCEL

OUTLOOK

PDF

N.A

Email al Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones  con los 

Anexos 1 y 2 completados y visados

Virtual (Email)

25 Emails al Responsable Alterno del Libro 

de Reclamaciones  con los Anexos 1 y 2 

completados y visados /semestre

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Funcionario Designado de la UOR

Email al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones  con los Anexos 1 y 2 completados 

y visados

25 Emails al Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones  con los Anexos 1 y 2 

completados y visados /semestre

Virtual (Email)

10.  Revisar el correcto registro de información en los 

anexos 1 y 2, y de estar conforme, elaborar el  proyecto de 

memorando en SISDOC para envío a OCI

1. Coordinar la revisión de forma de los archivos PDF 

recibidos con la cuadro de seguimiento de reclamaciones

2. Devolver email con los Anexos 1 y Anexos 2 en caso de no 

estar correctos.

En caso esten correctos

3. Elaborar proyecto de memorando a OSCI

4. Cargar proyecto de memorando al SISDOC y adjuntar los

anexos visados

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 4 horas N.A 6 horas

EXCEL

PDF

OUTLOOK

SISDOC

N.A
Email con los Anexos 1 y 2 

revisados
Virtual (SISDOC)

1 Email con los Anexos 1 y 2 revisados / 

semestre

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones Email con los Anexos 1 y 2 revisados
1 Email con los Anexos 1 y 2 revisados / 

semestre
Virtual (SISDOC)

11. Coordinar revisión, vistos y firma del memorando para

OCI

11. Coordinar revisión , vistos y firmas del memorando

Vistos de : 1° Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones

2° Responsable Titular del Libro de Reclamaciones

Firma: Directora 

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 40 minutos N.A 1 día SISDOC N.A

Memorando con información

 de las reclamaciones 

atendidas en los anexos 1 y 2 

adjuntos

Virtual (SISDOC)

1 Memorando con información

 de las reclamaciones 

atendidas en los anexos 1 y 2 adjuntos 

/semestre

OCI

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones Cuadro Excel de seguimiento actualizado
1 Cuadro Excel de seguimiento actualizado 

/semestre
Virtual

12. Elaborar/modificar informe con análisis estadístico de 

las reclamaciones atendidas en el semestre

1. Realizar cuadros y gráficos estadísticos (cantidades

totales, totales por UOR, atenciones por temas y por áreas, 

detalle de UO y Sedes)

2. Analizar los cuadros y gráficos resultantes

3. Redactar proyecto de informe  describiendo los cuadros y

gráficos , así como conclusiones y recomendaciones del 

análisis 

4. Enviar , vía email , a Responsable Titular del Libro de 

Reclamaciones para revisión

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 3 días N.A 5 días

EXCEL

WORD

OUTLOOK

Al finalizar cada 

semestre

Email con el proyecto de informe 

con las conclusiones y 

recomendaciones del análisis, al  

Responsable Titular del Libro de 

Reclamaciones

Virtual (Email)

1 Email con el proyecto de informe con las 

conclusiones y recomendaciones del 

análisis, al  Responsable Titular del Libro 

de Reclamaciones /semestre

Responsable Titular del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones

Email con el proyecto de informe con las 

conclusiones y recomendaciones del análisis, al  

Responsable Titular del Libro de Reclamaciones

1 Email con el proyecto de informe con las 

conclusiones y recomendaciones del análisis, 

al  Responsable Titular del Libro de 

Reclamaciones /semestre

Virtual (Email)

13. Revisar informe con el análisis estadístico de las

reclamaciones atendidas en el semestre 

Si informe es correcto: Ir a la actividad 14. Caso Contrario: 

Ir a la actividad 12.

1. Recibir email con el proyecto de informe

2 Revisar proyecto de informe, realizar precisiones de ser el 

caso

3. Coordinar revisión y enviar por email a Directora de DAPU 

, de estar conforme

4. Enviar email a Responsable Alterno del Libro de 

Reclamaciones con las observaciones al informe, de ser el 

caso

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Titular del Libro 

de Reclamaciones
1 CAP 1 día N.A 2 días

WORD

OUTLOOK
N.A

Email adjuntando  el Informe con el 

análisis estadístico de las 

reclamaciones atendidas revisado

Virtual (Email)

1 Email adjuntando  el Informe con el 

análisis estadístico de las reclamaciones 

atendidas revisado/ semestre

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Titular del Libro de Reclamaciones

Email adjuntando  el Informe con el análisis 

estadístico de las reclamaciones atendidas 

revisado

1 Email adjuntando  el Informe con el análisis 

estadístico de las reclamaciones atendidas 

revisado/ semestre

Virtual (Email) 14. Generar Informe revisado en  SISDOC para GG
1. Cargar proyecto de informe en SISDOC

2. Adjuntar cuadro de reclamaciones del semestre

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 20 minutos N.A 30 minutos

SISDOC

WORD

EXCEL

N.A

Proyecto de informe con el análisis 

estadístico de las reclamaciones 

atendidas listo para vistos y firmas 

y SISDOC

Virtual (SISDOC)

1 Proyecto de informe con el análisis 

estadístico de las reclamaciones 

atendidas listo para vistos y firmas y 

SISDOC /semestre

Responsable Titular del 

Libro de Reclamaciones

Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones

Proyecto de informe con el análisis estadístico de 

las reclamaciones atendidas listo para vistos y 

firmas y SISDOC

1 Proyecto de informe con el análisis 

estadístico de las reclamaciones atendidas 

listo para vistos y firmas y SISDOC /semestre

Virtual (SISDOC)
15. Coordinar vistos y firma del informe en SISDOC

fin del proceso

 Coordinar vistos y firmas del memorando

Vistos de : Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones

Responsable Titular del Libro de Reclamaciones

firma Directora 

Usuario 

(Semiautomática)

Responsable Alterno del 

Libro de Reclamaciones
1 CAP 40 minutos N.A 1 día SISDOC N.A

Informe aprobado con el análisis 

estadístico de las reclamaciones 

atendidas para GG

Virtual (SISDOC)

1 Informe aprobado con el análisis 

estadístico de las reclamaciones 

atendidas para GG / Semestre

Responsable Titular del 

Libro de Reclamaciones

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

% de Reclamaciones atendidas dentro del plazo Porcentaje Anual 90%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Legal Raro 1 mayor 4

Tecnológico Raro 1 moderado 3Caída de plataforma del libro de reclamaciones virtual en el ultimo día de plazo de respuesta 3

Riesgos

Descripción del Riesgo

Indicadores

Nivel de Riesgo Absoluto

No cumplir con el plazo legal de 30 días 4

Forma de cálculo Fuente de datos

N° de Reclamaciones atendidas dentro de los 25 días / Total de reclamaciones atendidas Cuadro de seguimiento de reclamos

Ficha de Procesos validado según correo electrónico del 12/05/2020 por: 

Gustavo Torres Linares - Coordinador Responsable de Monitoreo

2 de 2

Ficha de procesos validado por email del 10/09/2021 con vistos de:

Tatiana Piccini- Responsable del Procesos de Gestión de Orientación, Atención y Protección al Usuario

Mariella Seminario- Responsable del Subproceso de Gestión de Orientación y Atención al Usuario

Jissela Pichis

Ficha de de procesos validados por email del 26/10/2021
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Diagrama de Interrelación del Macroproceso de Gestión Administrativa de Sanciones 

PM06 Gestión Administrativa de SancionesPROVEEDORES CLIENTES

PM06.1 Gestión Administrativa de 
Sanciones de Solución Controversias 

(Solución de controversias que 
involucran la comisión de una 

infracción) 

Denuncias/descargos y escritos
Información enviada por Entidad Externa y/o UO 

 Solicitudes de información /
Alegatos/informe Oral

Escritos de Apelación/Absolución

Notificación a la EO archivado:
Resoluciones relacionadas al proceso de  
Solución de controversias que involucran 
la comisión de una infracción

Proveedor/
Clientes
Internos

Instituciones 

Externas

TRASU

CCO

Empresa Operadora

PA06.2 Gestión Administrativa de 
Sanciones por Incumplimiento de 
Normas Jurídicas y Obligaciones 

Contractuales

EO

'Recurso de Reconsideración

PA05.1 Gestión de 
Defensa Judicial

Abogado de la UPS
Abogado de la OAJ

Sala Colegiada de Sanciones
Coordinador PAS TRASU /

STACCO

Especialista de Tesorería de la OAF 

PA07.2 Distribución 
de la documentación

'Informe de Investigación Preliminar

Supervisor de la Calidad de Servicio/
 Supervisor de Derechos de Usuario 

'Informe de Supervisión que recomienda
 inicio de proceso

PA07.2 Distribución de 
la documentación

Carta a la EO (Denegatoria o Aprobatoria)

PM02.2 Verificación de 
Incumplimientos de 

normativa en materia de 
Usuarios de 

competencia del TRASU

Informes semestrales relacionados al proceso 
de Gestión de Solución de Reclamos

Carta de inicio corregida

Memorando de Elevación

Cheque de Pago o voucher de depósito

'Memorando para la GG

Carpeta Virtual 
de STCCO

'Expediente solicitado por PP

'Carta de Notificación al CCO

Archivo
Expediente archivado

PM03.2 Supervisión'Expedientes enviados al Supervisor

PA02.1 Gestión del 
Aporte

'Resolución  Multa

Archivo
Expediente archivado

'Memorando a la OAF

Recibo de pago a EO

Carta con la respuesta/notificación a la EO

PA02.1 Gestión del 
Aporte

Carta con la respuesta/notificación a la EO

Carta con la respuesta/notificación a
 la Sala Colegiada de Sanciones

-Carta a la EO

-Resolución de GG  emitiendo 
pronunciamiento

'Carta de Notificación firmada

Cartas emitidas en relación al proceso 
de Resolución del PAS TRASU

Informe de cumplimiento

'Resolución de Archivo/Amonestación

Expedientes enviados al STCCO

Documentos de la EO

Carta de Inicio dirigido Notificada a EO

Documento después de la Resolución Final 
y antes de la apelación de la EO

Denuncias/descargos y escritos de la EO

Escritos de Apelación/Reconsideración
Descargos de la EO

Recurso de impugnación de la EO

Recurso de Apelación de la EO

Notificación a la EO archivado

 



 
 

Ficha de Macroprocesos de Gestión Administrativa de Sanciones 

 

 

  

Ficha de Proceso Nivel 0 
        

Código: PM06 V 1.0 

Nombre del Proceso N0: Gestión Administrativa de Sanciones 

Clasificación Proceso Misional         

Objetivo: 
Verificar la existencia de un incumplimiento y de ser el caso imponer sanciones o medidas administrativas según correspondan a las empresas operadoras y demás empresas o personas que realizan actividades 
sujetas a su competencia, por el incumplimiento de las obligaciones derivadas de normas jurídicas o técnicas, así como de las obligaciones contraídas por las concesiones en los respectivos contratos de concesión. 

Alcance: Abarca el procedimiento administrativo sancionador de Solución de Controversias, Fiscalización y de Solución de Reclamos 

Responsable del Proceso N0: Secretaria Técnica de Solución de Controversias, Secretaría Técnica de Solución de Reclamos de Usuarios, Director de la DFI, Director de la OAJ. 

Participantes del Proceso N0: 

Abogado Responsable, Economista Responsable,  Secretaria Técnica Adjunta de CCO, Cuerpo Colegiado, Presidente del CCO, Asistente Administrativo de STSC, Secretaria Técnica Adjunta de TSC, Tribunal de 
Solución de Controversias, Presidente del TSC, Asistente Administrativo Secretarial de GG, Coordinador de Equipo de Usuarios/Regulación, Coordinador de Instrucción, Coordinador Legal, Coordinador PAS TRASU, 
Coordinador UPS, Equipo de Acceso a la Información, Especialista Legal de Sanciones, Funcionario de Gestión DPRC, Funcionario de Regulación, Instructor, Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica, Miembros del 
Consejo Directivo, Presidente de la Sala Colegiada de Sanciones, Miembros del Consejo Directivo,  Presidente del Consejo Directivo, Secretaria de la OAJ, Secretaria del TRASU, Subdirector de Instrucción, 
Supervisor de Calidad de Servicio/Derechos de Usuario, UO involucrada, Abogado de la OAJ, Asistente de Gerencia de la DFI 

Base Normativa 

DL 1034 
DL 1044 
Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas. 
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO Nº 087-2013-CD-OSIPTEL: REGLAMENTO DE FISCALIZACIÓN, INFRACCIONES Y SANCIONES (RFIS) 
Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL Reglamento General de Supervisión 
Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos 
Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL  
Ley N° 27444 Ley del Procedimientos Administrativo General 
DS Nº030/2019-PCM TUO Texto Único Ordenado de la Ley de Represión de Conductas Anticompetitivas aprobada por el Decreto Legislativo N° 1034 
Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo 004-2019-JUS) - TUO DE LA LPAG - Art. 254 y 255- Aplicación de criterios para graduación de multa, actuación de 
medios probatorios (informe oral) 
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones (Res. 087-2013-CD/OSIPTEL)  
Reglamento de Infracciones y Sanciones (Resolución N° 087-2013-CD/OSIPTEL) para aplicación de eximentes y atenuantes  
Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones, Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones(RFIS) 

Detalle Técnico 

Entradas     Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Nombre de Proceso N1 Objetivo del Proceso N1 Salida Quién recibe la salida 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 

Denuncias/descargos y escritos 
Información enviada por Entidad Externa y/o 

UO  
 Solicitudes de información 

PM06.1 Gestión Administrativa 
de Sanciones de Solución 

Controversias (Solución de 
controversias que involucran la 

comisión de una infracción)  

Conocer y resolver de manera 
oportuna toda controversia 

que afecte o pueda afectar la 
competencia en el mercado de 

los servicios públicos de 

Notificación a la EO archivado: 
Resoluciones relacionadas al proceso de   Solución 
de controversias que involucran la comisión de una 
infracción 

Carpeta Virtual de STCCO 



 
 

/Alegatos/informe Oral 
Escritos de Apelación/Absolución 

telecomunicaciones, que 
involucre la comisión de una 

infracción ya sea que se inicie a 
solicitud de parte o de oficio 

Expediente solicitado por PP PA05.1 Gestión de Defensa Judicial 

STACCO Informe de Investigación Preliminar 

Carta de Notificación al CCO CCO 

Expediente archivado 
'Expedientes enviados al STCCO 

Archivo 

Supervisor de la Calidad de Servicio/ 
Supervisor de Derechos de Usuario  

Informe de Supervisión que recomienda 
inicio de proceso 

PM06.2 Gestión Administrativa 
de Sanciones por 

Incumplimiento de Normas 
Jurídicas y Obligaciones 

Contractuales 

Determinación de 
responsabilidad por parte de 
las EO, así como la imposición 
de medidas correctivas ante el 

incumplimiento de la 
normativa y contratos de 
concesión; y resolver las 

apelaciones (2da instancia) de 
las medidas cautelares 

Expedientes enviados al Supervisor PM03.2 Supervisión 

PA07.2 Distribución de la 
documentación 

Carta de Inicio dirigido Notificada a EO 
Escritos de Apelación/Reconsideración 

'Descargos de la EO 
Carta a la EO (Denegatoria o Aprobatoria) 

'Notificación a la EO archivado 
Recurso de impugnación de la EO 

'Denuncias/descargos y escritos de la EO 
 Solicitudes de información 

/Alegatos/informe Oral de EO 
Documento después de la Resolución Final  

y antes de la apelación de la EO 
Recurso de Apelación de la EO 

'Documentos de la EO 

Resolución Multa 

PA02.1 Gestión del Aporte 

Memorando a la OAF 

Expediente archivado 
'Resolución de Archivo/Amonestación  

Archivo 

Especialista Legal de Sanciones / 
PM02.2 Verificación de 

Incumplimientos de normativa en 
materia de Usuarios de competencia 

del TRASU 

Informes semestrales relacionados al 
proceso de Gestión de Solución de Reclamos 

Carta de inicio corregida 

Recibo de pago a EO 
Carta con la respuesta/notificación a la EO 

EO 

Carta con la respuesta/notificación a la EO 
'-Carta a la EO 
'-Resolución de GG emitiendo pronunciamiento 
'Cartas emitidas en relación al proceso de 
Resolución del PAS TRASU 
'Carta con la respuesta/notificación a la Sala 
Colegiada de Sanciones 
'Carta de Notificación firmada 

PA07.2 Distribución de la documentación 
TRASU Memorando de Elevación 

Empresa Operadora Cheque de Pago o voucher de depósito 

Especialista de Tesorería de la OAF  
Memorando para la GG Informe de cumplimiento 

Sala Colegiada de Sanciones 
Coordinador PAS TRASU / 

Abogado de la UPS 
Abogado de la OAJ 

Recurso de Reconsideración 

Email enviado al Jefe de Prensa 
Email enviado a Coordinador Web 
Resolución/Acta de CD cargada en la Web 
Institucional 

PE03.1 Gestión de Prensa 



 
 

 

Diagrama del proceso N1 PM06.1 Gestión Administrativa de Sanciones de Solución Controversias (Solución de controversias que involucran la comisión de una infracción)  
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PM06.1.1 Solución de controversias en 
primera instancia que involucran la 

comisión de una infracción

Denuncia de Empresa
Subsanación de Denuncia
Información enviada por Entidad Externa
  y/o UO para emisión de Resolución de actuaciones previas
Información enviada por Entidad Externa 
 y/o UO para emisión de Informe Instructivo
Descargos de Empresa
 Solicitudes de información respondidas por
   Entidades Externas y/o UO
Alegatos y/o solicitud de Informe Oral
Escrito de Apelación (Resolución Improcedente)
Escrito de Apelación (resolución Final)

'Informe de Investigación Preliminar

PM06.1.2

'Expediente de Primera Instancia escaneado(resolución final)
Expediente de Primera Instancia escaneado(interlocutores)

PM06.1.2

PM06.1.2 Solución de controversias en 
segunda instancia que involucran la 

comisión de una infracción

'Expediente de Primera Instancia escaneado(resolución final)
Expediente de Primera Instancia escaneado(interlocutores)

Escrito de Absolución de Empresa

'Carta de Notificación enviada a Empresa archivada
Cargo de Carta de Notificación archivada:
Resolución que aprueba realización de actuaciones previas,
 Solicitudes de información a Entidades Externas y/o UO firmada,
Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,
Resolución de Inicio de Etapa de Investigación,
Resolución que notifica Informe Instructivo,
Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,
 Resolución que Evalúa la Apelación 
Expediente archivado

'Expediente solicitado por PP

Ir al proceso PA05.1.1 Gestión de Procesos 
Contenciosos Administrativos

'Expedientes que contienen 
Resolución Final enviadas a STCCO
 Expedientes que contienen 
Resolución de trámite archivadas enviadas a STCCO

 

 

 

 

 

 



 
 

Ficha del proceso N1 PM06.1 Gestión Administrativa de Sanciones de Solución Controversias (Solución de controversias que involucran la comisión de una infracción)  

 

 

  

Ficha de Proceso Nivel 1  
        

Código: PM06.1 Versión:   

Nombre del Proceso N0: Gestión Administrativa de Sanciones de Solución Controversias (Solución de controversias que involucran la comisión de una infracción)  

Clasificación Proceso Misional         

Objetivo: 
Conocer y resolver de manera oportuna toda controversia que afecte o pueda afectar la competencia en el mercado de los servicios públicos de telecomunicaciones, que involucre la comisión de una infracción 
ya sea que se inicie a solicitud de parte o de oficio 

Alcance: 
Inicia desde la recepción de la denuncia o desde el informe de investigación preliminar y culmina con la Resolución Final de Primera Instancia y en caso la Empresa apele, con la elevación del Expediente a 
Segunda Instancia 
Inicia con la recepción del Expediente hasta la notificación de la Resolución Final 

Responsable del Proceso N0: Secretaria Técnica de Solución de Controversias 

Participantes del Proceso N0: 
Abogado Responsable, Economista Responsable, Secretaria Técnica Adjunta de CCO, Cuerpo Colegiado, Presidente del CCO, Asistente Administrativo de STSC, Secretaria Técnica Adjunta de TSC, Tribunal de 
Solución de Controversias, Presidente del TSC 

Base Normativa 

DL 1034 
DL 1044 
Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas. 
TUO LPAG 
Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos 
Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL  
Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas. 
DS Nº030/2019-PCM TUO Texto Único Ordenado de la Ley de Represión de Conductas Anticompetitivas aprobada por el Decreto Legislativo N° 1034 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos  Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Denuncia de Empresa 
Subsanación de Denuncia 

Información enviada por Entidad Externa 
y/o UO para emisión de Resolución de 

actuaciones previas 
Información enviada por Entidad Externa 

y/o UO para emisión de Informe Instructivo 
Descargos de Empresa 

 Solicitudes de información respondidas por 
Entidades Externas y/o UO 

Alegatos y/o solicitud de Informe Oral 
Escrito de Apelación (Resolución 

Improcedente) 
Escrito de Apelación (resolución Final) 

PM06.1.1 Solución de 
controversias en primera 

instancia que involucran la 
comisión de una infracción 

Tramitar y resolver en Primera 
Instancia toda controversia que, 

dentro del ámbito de su 
competencia, afecte o pueda 

afectar el mercado de los servicios 
públicos de telecomunicaciones. 

Carta de Notificación enviada a Empresa archivada 
Cargo de Carta de Notificación archivada: 
Resolución que aprueba realización de actuaciones 
previas, 
 Solicitudes de información a Entidades Externas y/o 
UO firmada, 
Resolución de Archivo de Denuncia, 
Resolución de Inicio, 
Resolución de Inicio de Etapa de Investigación, 
Resolución que notifica Informe Instructivo, 
Resolución que convoca a informe oral, 
Resolución Final, 
 Resolución que Evalúa la Apelación  

Carpeta Virtual de STCCO 



 
 

Expediente de Primera Instancia escaneado (resolución 
final) 
Expediente de Primera Instancia 
escaneado(interlocutores) 

PM06.1.2 Solución de 
Controversias en segunda 
Instancia que involucran la 
comisión de una infracción 

Expediente solicitado por PP 
PA05.1.1 Gestión de Procesos  
Contenciosos Administrativos 

STACCO Informe de Investigación Preliminar Expediente archivado Archivo 

PM06.1.1 Solución de controversias en 
primera instancia que involucran la 
comisión de una infracción 

Expediente de Primera Instancia escaneado 
(resolución final) 
 
Expediente de Primera Instancia 
escaneado(interlocutores) PM06.1.2 Solución de 

controversias en segunda 
instancia que involucran la 
comisión de una infracción 

Tramitar y resolver la Apelación 
en Segunda Instancia 

Expedientes que contienen Resolución Final enviadas a 
STCCO 

 Expedientes que contienen Resolución de trámite 
archivadas enviadas a STCCO 

Archivo 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Escrito de Absolución de Empresa 

 



Diagrama del proceso N2 PM06.1.1 Solución de controversias en primera instancia que involucran la comisión de una infracción 
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Denuncia de Empresa

2

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

¿Tipo de 
Documento?

Informe de Investigación Preliminar

Denuncia de 
Empresa

18

52 53

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida
5 días hábiles para 
enviar información

5-20 días hábiles
(puede ser prorrogado)

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

38

15 días hábiles para
 presentar descargos

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

35

35

19

23

10-15 días hábiles para 
presentación de alegatos

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida
57

49
54

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida
63

PM06.1.2 Solución de 
Controversias en segunda 
instancia que involucran la 
comisión de una infracción

275 días hábiles para
 subsanar denuncia

9

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación 
recibida

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación 
recibida

14. Enviar a revisión en 
SISDOC de la Resolución que 

aprueba realización de 
actuaciones previas14 15

11

62

19

60 61

66 67

2 3

1817

54 55

20

19

18
25

24
27

28

27

30

45

49

50

58

57

5

4

7

98

12 13

31

30

36

35

16

40

39
44

42

63

64

3

16 17

49 12

2019

25

27 28

30 31

35 36

12

5

7 8

38 40

39

10 días para elaboración

51 52

56 12

57

59 60

63 12

65 66

58 59

1413

6564

45
5655

46

50 51

53 16

47 16

15 16
61 16

67 16

¿Se tienen 
observaciones?

No

Sí

¿Resultado de 
Resolución?

Inadmisible

Evaluación de Admisibilidad

Improcedente ¿Empresa Apela? No

Sí

¿Empresa 
presenta 

subsanación de 
denuncia?

No

Sí

¿Se reciben 
observaciones 

del CCO?
No

¿Tipo de 
Documento?

¿Tipo de Sesión?
Aprueba realización 

de actuaciones previas

Presentación del Informe Instructivo

Convoca a Informe Oral

Proyecto de Resolución Final

Evalúa Apelación

Proyecto de Resolución 
Que Convoca a Informe Oral

Proyecto de Resolución
Final

Proyecto de Resolución
que Evalúa Apelación

Expediente Archivado

¿Tipo de 
Resolución?

Sí

Resolución que aprueba Realización
 de actuaciones previas

Solicitud de Información 
a la UO

Solicitud de Información 
a Entidad Externa

Resolución de Archivo 
de Denuncia

Resolución de Inicio

Resolución de Inicio de 
Etapa de Investigación

Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada

¿Tipo de 
Información?

Para emisión de Informe
Instructivo

Para emisión de Resolución
De Actuaciones Previas

69

¿Empresa 
presenta 

descargos?
No

Sí

¿Empresa 
solicita Informe 

oral?
No

SíResolución que convoca 
a Informe Oral

Resolución FInal
¿Empresa apela 

resolución?
No

69

Sí

Resolución que
 evalúa apelación

¿Resultado de 
Apelación?

Se concede 
apelación

Improcedente

69

¿Se tienen 
observaciones?

No

Sí

22

22

23

24

¿Se tienen 
observaciones?

Sí

No
¿Resultado de 

Informe?

Archivar

Iniciar procedimiento
sancionador

¿Se tienen 
observaciones?

Sí

No

69

16

12

¿Se tienen 
observaciones?

No

Sí

12

16

Comunicar al CCO el resultado de 
las actuaciones previas

33

33 34

¿Se tienen 
observaciones?

No

sí

¿Se tienen 
observaciones?

Sí

No

42 43

43

44 12

11

11

46 47

1. Recibir denuncia vía 
SISDOC y enviar a Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO

2. Recibir, revisar denuncia y
asignar a Abogado 

responsable

3. Recibir y revisar denuncia

4. Elaborar Proyecto de 
Resolución de 

Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación 
de admisibilidad de denuncia

15. Leer y aprobar la 
Resolución aprueba la 

realización de actuaciones 
previas en SISDOC

61. Leer y aprobar la 
Proyecto de Resolución 

Final en SISDOC

67. Leer y aprobar la 
Resolución que Evalua la 

Apelación en SISDOC

53. Leer y aprobar la 
Proyecto de Resolución 
que convoca a informe 

oral en SISDOC

47. Leer y Aprobar 
Resolución que notifica 

Informe Instructivo

64. Ejecutar la sesión 
para revisar la 

Resolución que Evalúa la 
Apelación

50. Ejecutar sesión para 
revisar Proyecto de 

Resolución que convoca 
a informe oral

45. Ejecutar la sesión 
para presentación de 
Informe Instructivo

33. Ejecutar la sesión del 
CCO para comunicar al 
CCO el resultado de las

actuaciones previas

58. Ejecutar sesión para 
revisar criterios para 

resolución final

55. Ejecutar la sesión de
Audiencia de Informe 

Oral

13. Ejecutar sesión para 
aprobación de 
realización de 

actuaciones previas

16. Elaborar Carta de 
Notificación a Empresa 

vía SISDOC

59. Atender 
Observaciones al 

Proyecto de Resolución 
final

56. Elaborar Acta de
Informe Oral

57. Realizar análisis del
caso y elaboración de 

Propuesta de Proyecto 
de Resolución final

63. Elaborar Proyecto de 
Resolución que evalúa la 

Apelación

65. Atender las
observaciones 

presentadas en sesión 
del CCO a la Resolución 
que Evalúa la Apelación

51. Atender 
observaciones 

presentadas al Proyecto 
de Resolución que 

convoca a informe oral

49. Elaborar Proyecto de 
Resolución que convoca 

a informe oral

42. Elaborar carta que 
pone en conocimiento al 

CCO del Informe 
Instructivo

44. Elaborar Proyecto de 
Resolución que notifica 
Informe Instructivo a la 

Empresa Imputada

30. Elaborar Proyecto de 
Resolución de Inicio

27. Elaborar Proyecto de 
Resolución de Archivo 

de Denuncia

24. Elaborar Informe de 
Actuaciones Previas 

23. Realizar análisis de la 
información enviada y 

del caso

35. Elaborar Proyecto 
Resolución de Inicio de
Etapa de Investigación

38. Realizar análisis de la 
información enviada y 

del caso

39. Elaborar Informe de 
Instructivo

19. Elaborar Proyecto de 
Solicitud de información 
a Entidades Externas y/o

UO

7. Elaborar Carta de 
Notificación a Empresa 

vía SISDOC

11. Elaborar Proyecto de 
Resolución que aprueba 

realización de 
actuaciones previas

5. Revisar Proyecto de 
Resolución de Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación de 

admisibilidad de denuncia

6. Firmar Resolución de 
Inadmisibilidad, 
Improcedencia o  

admisibilidad de denuncia

8. Revisar y Firmar Carta 
de Notificación a 

Empresa vía SISDOC

17. Revisar y Firmar 
Carta de Notificación a 

Empresa vía SISDOC

20. Revisar Proyecto de 
Solicitud de Información 
a Entidades Externas y/o

UO

21. Firmar Solicitud de 
Información a Entidades 

Externas y/o UO

36. Revisar Proyecto de 
Resolución de Inicio de 
Etapa de Investigación

37. Firmar Resolución de 
Inicio de Etapa de 

Investigación

25. Revisar Informe de 
Actuaciones Previas

26. Firmar Informe de 
Actuaciones Previas

31. Revisar Proyecto de 
Resolución de Inicio

32. Firmar Resolución de 
Inicio

28. Revisar Proyecto de
Resolución de Archivo 

de Denuncia

29. Firmar Resolución de 
Archivo de Denuncia

43. Firmar carta que 
pone en conocimiento al 

CCO del Informe 
Instructivo

41. Firmar Informe
Instructivo

40. Revisar Informe
Instructivo

54. Gestionar Audiencia
de Informe Oral

12. Gestionar la sesión
del CCO

9. Gestionar Notificación 
de Resolución a Empresa 
vía mensajería o email, 

según corresponda

10. Recibir Subsanación de 
Denuncia y derivar a STA de 

CCO y Abogado Responsable/
Economista vía SISDOC

69. Archivar Expediente

18. Gestionar Notificación a 
Empresa vía mensajería o 
email, según corresponda

22. Recibir y derivar 
documentación y derivar a 

STA de CCO y Abogado 
Responsable vía SISDOC

34. Recibir descargos de 
Empresa y derivar a STA de 

CCO y Abogado Responsable 
vía SISDOC

48. Recibir alegatos y/o 
solicitud de informe oral

62. Recibir Apelación y derivar
a STA de CCO y Abogado 
Responsable vía SISDOC

68. Elevar expediente a 
Segunda Instancia

60. Enviar a revisión en 
SISDOC de la Proyecto de

Resolución final

66. Enviar a revisión en 
SISDOC de la Resolución que 

evalúa apelación

52. Enviar a revisión en 
SISDOC de la Proyecto de 
Resolución que convoca a 

informe oral

46. Enviar a revisión en 
SISDOC de la Resolución que 
notifica Informe Instructivo a 

la Empresa Imputada

¿Resultado de 
Informe?

Iniciar Procedimiento
Sancionador

Archivo

30

27

Expediente de Primera
 Instancia

Carta enviada al CCO
Poniendo en conocimiento informe instructivo

Expediente devuelto 
a STCCO

¿Empresa 
presenta 
demanda 
judicial?

(No)
Expediente archivado

Sí
(Expediente solicitado por PP)

Ir al proceso
PA05.1.1 Gestión de Procesos 
Contenciosos Administrativos



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo 
estimado en 
ejecutar la 

actividad por 
ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que 
se entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación 

recibida

STACCO

Denuncia

Informe de Investigación Preliminar

5 Denuncias (del 2018 al 2020)

25 Informes de Investigación Preliminar (del 2018 al 
2020)

Virtual (SISDOC)

Para el caso que el tipo de documento sea:
Denuncia de Empresa: ir a la actividad 1

Informe de Investigación preliminar: Si el informe indica iniciar procedimiento 
sancionador: ir a la actividad 30. Caso contrario: ir a la actividad 27.

1. Recibir denuncia vía SISDOC y enviar a Secretaria Técnica Adjunta de CCO

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Asignar número de expediente
3. Crea expediente físico y virtual

4. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 15 minutos No 50 minutos SISDOC No Denuncia Digitalizada Asignada a la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO Virtual (SISDOC) 5 Denuncias Digitalizada Asignada a la Secretaria 
Técnica Adjunta de CCO (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Denuncia Digitalizada Asignada a la Secretaria 
Técnica Adjunta de CCO

5 Denuncias Digitalizada Asignada a la Secretaria 
Técnica Adjunta de CCO (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC) 2. Recibir, revisar denuncia y asignar a Abogado responsable

1.- Recibir la denuncia
2. Identifica materia denunciada y carga laboral de abogados
3. Asigna la denuncia a Abogado y Economista responsable

4. Coordinar con Asistente Administrativo la asignación de la denuncia al 
abogado vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 Min: 1 hora

Max: 2 horas 3 horas SISDOC No Denuncia Asignada a Abogado y Economista Virtual (SISDOC) 5 Denuncias Asignada a Abogado y Economista (del 
2018 al 2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Denuncia Asignada a Abogado y Economista 5 Denuncias Asignada a Abogado y Economista (del 

2018 al 2020) Virtual (SISDOC) 3. Recibir y revisar denuncia
1. Recibir denuncia

2. Realizar la lectura y análisis preliminar del caso
3. Coordinar entre Abogado, Economista y STA CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 1 día
Máx: 2 días 2 días SISDOC

En caso Empresa solicite o se detecte 
información confidencial, se deberá 

regirse a lo especificado en la 
Reglamento de Información 

Confidencial

Denuncia revisada y analizada preliminarmente Virtual 5 Denuncias revisada y analizada preliminarmente (del 
2018 al 2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Denuncia revisada y analizada preliminarmente

Proyectos de Resolución de Inadmisibilidad o 
Improcedencia de denuncia observados

5 Denuncias revisada y analizada preliminarmente 
(del 2018 al 2020)

26 Proyectos de Resolución de Inadmisibilidad o 
Improcedencia de denuncia observados (del 2018 al 

2020)

Virtual 4. Elaborar Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o 
evaluación de admisibilidad de denuncia

1. Realizar la evaluación legal y económica del caso ( verificar requisitos de
procedencia y admisibilidad, escritos de subsanación de corresponder;  y otros 

actos legales que correspondan, incluye coordinaciones de apoyo con 
practicante del área)

2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO las conclusiones de la 
evaluación legal y consensuar el sentido del Proyecto de Resolución de 

Inadmisibilidad, Improcedencia o evaluación de admisibilidad de denuncia
3. Elaborar Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o 

evaluación de admisibilidad de denuncia y enviar vía email

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

 Min: 1 día
Max: 2 días 2 días Word

Outlook No
Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, 

Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 
denuncia enviada a revisión

Virtual (Email)
26 Proyectos de Resolución de Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 
denuncia enviada a revisión (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 

denuncia enviada a revisión

26 Proyectos de Resolución de Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 
denuncia enviada a revisión (del 2018 al 2020)

Virtual (Email)

5. Revisar Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o 
evaluación de admisibilidad de denuncia

Si se tienen observaciones: Ir a la actividad 4. Caso contrario: ir a la actividad 6

1. Revisar Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o 
evaluación de admisibilidad de denuncia vía email

2. Indicar observaciones para ser subsanas por el Abogado
Responsable/Economista Responsable, de ser el caso

3. Coordinar con Asistente Administrativo carga de Proyecto de Resolución en 
SISDOC

4. Coordinar con Abogado Responsable revisión en SISDOC
5. Revisar Proyecto de Resolución en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 1.5 horas 3 horas Outlook

SISDOC No
Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, 

Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 
denuncia revisado

Virtual (SISDOC)
26 Proyectos de Resolución de Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 

denuncia revisado (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Proyecto de Resolución de Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 

denuncia revisado

26 Proyectos de Resolución de Inadmisibilidad, 
Improcedencia o evaluación de admisibilidad de 

denuncia revisado (del 2018 al 2020)
Virtual (SISDOC) 6. Firmar Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o  admisibilidad de

denuncia
1. Firmar Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o de admisibilidad de

denuncia vía SISDOC
Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO CAP 1 10 minutos 1 hora SISDOC No Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o 
admisibilidad de denuncia firmado Virtual (SISDOC) 26 Resoluciones de Inadmisibilidad, Improcedencia o 

admisibilidad de denuncia firmado (del 2018 al 2020) Abogado Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Resolución de Inadmisibilidad, Improcedencia o 
admisibilidad de denuncia firmado

26 Resoluciones de Inadmisibilidad, Improcedencia 
o admisibilidad de denuncia firmado (del 2018 al 

2020)
Virtual (SISDOC) 7. Elaborar Carta de Notificación a Empresa vía SISDOC

1 Elaborar la carta considerando el domicilio procesal de la empresa 
2. Ordenar los documentos adjuntos a la carta de notificación (Carpeta virtual)

3. Enviar la carta por correo a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 30  a 50 minutos 2 días Outlook No Proyecto de Carta de Notificación Virtual (Email)  90 Proyectos de Carta de Notificación (del 2018 al 

2020)
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Abogado Responsable Proyecto de Carta de Notificación  90 Proyectos de Carta de Notificación (del 2018 al 
2020) Virtual (Email) 8. Revisar y Firmar Carta de Notificación a Empresa vía SISDOC

1. Revisar proyecto de carta, coordinar correcciones al proyecto de carta , de ser
el caso con el Abogado responsable

2. Enviar a Asistente Administrativo vía email para cargar carta al SISDOC
3. Firmar en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 15 a 20 minutos 2 días SISDOC No Carta de Notificación firmada Virtual (SISDOC) 90 Cartas de Notificación firmada (del 2018 al 2020) Asistente 

Administrativo de STSC

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Carta de Notificación firmada 90 Cartas de Notificación firmada (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

9. Gestionar Notificación a Empresa vía mensajería o email, según corresponda

Si el resultado de la resolución es:
Inadmisible y empresa presenta subsanación de denuncia: Ir al proceso PA07.2.1 

Distribución Interna de la documentación recibida y a la actividad 10
Inadmisible y empresa no presenta subsanación de denuncia: ir a la actividad 27

Improcedente y empresa no apela: Ir a la actividad 69
Improcedente y empresa Apela: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida y luego a la actividad 62
evaluación de admisibilidad: Ir a la actividad 11

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STCCO
Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones y 
adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones CCO
4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STCCO

Vía mensajería:
2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones

y adjuntos)
3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos

correspondientes
4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a través de

SISDOC y en físico.
5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual de la STCCO

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1

vía email: 30 
minutos

vía mensajería: 50 
minutos

vía email:  50 minutos
vía mensajería: 15 días

Outlook
SISDOC

Mensajería tiene 7 días para entregar y 
devolver el cargo a STCCO Carta de Notificación enviada a Empresa archivada Virtual y Física 90 Cargos de Carta de Notificación enviada a Empresa 

archivada (del 2018 al 2020)
Carpeta Virtual de 

STCCO

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación 

recibida
Subsanación de Denuncia Aún no se ha dado el caso (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC) 10. Recibir Subsanación de Denuncia y derivar a STA de CCO y Abogado

Responsable/Economista vía SISDOC

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado 
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos No 50 minutos SISDOC No Subsanación de Denuncia derivada Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (del 2018 al 2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Secretaria  Técnica 
Adjunta de CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Subsanación de Denuncia derivada

Resolución de Admisibilidad

Aún no se ha dado el caso (del 2018 al 2020)

23 Resoluciones de Admisibilidad (del 2018 al 2020)
Virtual (SISDOC) 11. Elaborar Proyecto de Resolución que aprueba realización de actuaciones

previas

1. Evaluación legal y económica del caso (actos legales que correspondan)
(incluyen coordinaciones de apoyo con practicante del área)

2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO la necesidad de realizar las
actuaciones previas.

3. Elaborar el proyecto de la Resolución que aprueba realización de actuaciones
previas

4. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO 
5. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a presentar 

en la sesión del CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 1 día
Max: 2 días  3 días

Power Point
Word

Outlook
No Proyecto de Resolución que aprueba realización de 

actuaciones previas Virtual (Email) 2 Proyectos de Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Proyecto de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas,

Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,

Proyecto de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada,

 Proyecto de Resolución que convoca a informe 
oral,

Proyecto de Resolución que evalúa la Apelación

 (del 2018 al 2020),

2 Proyectos de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas

Aún no se ha dado el caso,
2 Resoluciones de Inicio,

17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada,

4 Proyectos de Resolución que convoca a informe 
oral,

7 Proyecto de Resolución que evalúa la Apelación

Virtual (SISDOC)

12. Gestionar la sesión del CCO

Si se reciben observaciones del CCO: Para el documento:
- Proyecto de Resolución que convoca a informe oral: Ir a la actividad 49

- Proyecto de Resolución Final: Ir a la actividad 57
- Proyecto de Resolución que evalúa apelación: Ir a la actividad 63

Caso contrario: Para la sesión:
- Aprueba realización de actuaciones previas: ir a la actividad 13

- Comunicar al CCO el resultado de actuaciones previas: ir a la actividad 33
- Presentación del Informe Instructivo: Ir a la actividad 45

- Convoca a Informe Oral: ir a la actividad 50
- Proyecto de Resolución Final: ir a la actividad 58

- Evalúa Apelación: Ir a la actividad 64

1. Coordinar agenda con el presidente del CCO 
2. Coordinar fecha de sesión con todos los miembros

3.  Enviar la convocatoria de la sesión
4. Enviar los documentos a revisar en la sesión del CCO

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 1 hora 1 día

Word  
Outlook
Teams

No

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora 
de la sesión

Documentos a revisar en la sesión:

Proyecto de Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas,

Resolución de Archivo de Denuncia ,
Resolución de Inicio,

Proyecto de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada,

 Proyecto de Resolución que convoca a informe 
oral,

Proyecto de Resolución que evalúa la Apelación

Virtual

 (del 2018 al 2020):

2 Proyectos de Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas

Aún no se ha dado el caso,
2 Resoluciones de Inicio,

17 Proyecto de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada,

4  Proyectos de Resolución que convoca a informe oral,
7 Proyectos de Resolución que evalúa la Apelación

Cuerpo Colegiado

Plazo máximo 5 días para emitir 
Resolución de admisibilidad, 

improcedencia o inadmisibilidad desde 
que se recibe la denuncia

(Art. 45 Reglamento de Solución de 
Controversias)

Abogado Responsable, Economista Responsable, Asistente Administrativo de STSC, Secretaria Técnica Adjunta de CCO, Cuerpo Colegiado, Presidente del CCO

Sí

Denuncia de Empresa, que debe cumplir con los requisitos señalados en el articulo 43° del Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas.
Informe de Investigación Preliminar que recomiende el inicio de un procedimiento sancionador

DL 1034
DL 1044
Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas.
TUO LPAG

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Plazo legal para notificación de 5 días 
hábiles

(Art. 17 Reglamento de Solución de 
Controversias)

5 días desde que se recibe denuncia hasta 
que se emite resolución de actuaciones 

previas
(Art. 44 del Reglamento de Solución de 

Controversias)

PM06.1.1 Solución de controversias en primera instancia que involucran la comisión de una infracción

Tramitar y resolver en Primera Instancia toda controversia que, dentro del ámbito de su competencia, afecte o pueda afectar el mercado de los servicios públicos de telecomunicaciones.

Inicia desde la recepción de la denuncia o desde el informe de investigación preliminar y culmina con la Resolución Final de Primera Instancia y en caso la Empresa apele, con la elevación del Expediente a Segunda Instancia

30/06/2020; 01/07/2020; 02/07/2020; 05/07/2020

Secretaria Técnica Adjunta de los Cuerpos Colegiados

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia

Ficha del proceso N2 PM06.1.1 Solución de controversias en primera instancia que involucran la comisión de una infracción 



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo 
estimado en 
ejecutar la 

actividad por 
ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que 
se entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora 
de la sesión

Documentos a revisar en la sesión
2 Proyectos de Resolución que aprueba realización 

de actuaciones previas (del 2018 al 2020)
Virtual 13. Ejecutar sesión para aprobación de realización de actuaciones previas

1.- Exponer los hechos del caso y la propuesta del proyecto de Resolución que 
aprueba realización de actuaciones previas
 (el abogado ,apoyada por la PPT realizada)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el Proyecto de
Resolución de aprobación de realización de actuaciones previas

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(participa abogado 

responsable, economista y 
STCCO)

Dietistas CCP: 4 1.5 horas a 2 horas 1.5 horas a 2 horas Microsoft Teams No Proyecto de Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas aprobado por el CCO Virtual (Email)

2 Proyectos de Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas aprobado por el CCO (del 2018 al 

2020)

Asistente 
Administrativo de STSC

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas aprobado por el CCO

2 Proyectos de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas aprobado por el CCO (del 

2018 al 2020)
Virtual 14. Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución que aprueba realización de

actuaciones previas

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 0.5 - 1 horas 2 a 3 horas SISDOC No Proyecto de Resolución que aprueba realización de 

actuaciones previas revisado y cargado a SISDOC Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas revisado y cargado a SISDOC (del 

2018 al 2020)
Presidente de CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Proyecto de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas revisado y cargado a 

SISDOC

2 Proyectos de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas revisado y cargado a SISDOC 

(del 2018 al 2020)
Virtual (SISDOC) 15. Leer y aprobar la Resolución aprueba la realización de actuaciones previas en 

SISDOC

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución aprueba la realización de actuaciones

previas
3. Aprobar documento en SISDOC

4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva 
en la carpeta virtual e informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  

la aprobación del documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1 horas 3 horas SISDOC No Proyecto de Resolución que aprueba realización de 

actuaciones previas firmado en SISDOC Virtual (SISDOC)
2 Proyectos de Resolución que aprueba realización de 

actuaciones previas firmado en SISDOC (del 2018 al 
2020)

Abogado Responsable

Presidente de CCO

Proyecto de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas firmado en SISDOC,

Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,

Resolución de Inicio de Etapa de Investigación,
Resolución que notifica Informe Instructivo,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

 Resolución que Evalúa la Apelación 

(del 2018 al 2020)

2 Proyectos de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas firmado en SISDOC,

Aún no se ha dado el caso,
2 Resoluciones de Inicio,

31 Resoluciones (CCP+STCCO) de Inicio de Etapa de 
Investigación,

17 Resoluciones que notifica Informe Instructivo,
4 Resoluciones que convoca a informe oral en 

SISDOC,
12 Resoluciones Finales,

7 Resoluciones que Evalúa la Apelación 

Virtual (SISDOC) 16. Elaborar Carta de Notificación a Empresa vía SISDOC
1 Elaborar la carta considerando el domicilio procesal de la empresa 

2. Ordenar los documentos adjuntos a la carta de notificación (Carpeta virtual)
3. Enviar la carta por correo a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 30  a 50 minutos 2 días Outlook No

Proyecto de Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas firmado en SISDOC,

Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,

Resolución de Inicio de Etapa de Investigación,
Resolución que notifica Informe Instructivo,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

 Resolución que Evalúa la Apelación 

Virtual (Email)

(del 2018 al 2020)

4 Cartas de Notificación de la Resolución que aprueba 
realización de actuaciones previas,

Aún no se ha dado el caso,
2 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio

31 Cartas de Notificación de Resolución (CCP+STCCO) 
de Inicio de Etapa de Investigación,

17 cartas de notificación de Resolución que notifican 
informe instructivo,

8 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a 
informe oral,

24 Cartas de Notificación de Resolución Final,
7 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa 

apelación

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado Responsable

Proyecto de Carta de Notificación:

Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas,

Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,

Resolución de Inicio de Etapa de Investigación,
Resolución que notifica Informe Instructivo,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

 Resolución que Evalúa la Apelación 

(del 2018 al 2020)

4 Cartas de Notificación de la Resolución que 
aprueba realización de actuaciones previas,

Aún no se ha dado el caso,
2 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio

31 Cartas de Notificación de Resolución 
(CCP+STCCO) de Inicio de Etapa de Investigación,

17 cartas de notificación de Resolución que 
notifican informe instructivo,

8 Cartas de Notificación de Resolución que convoca 
a informe oral,

24 Cartas de Notificación de Resolución Final,
7 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa 

apelación

Virtual (Email) 17. Revisar y Firmar Carta de Notificación a Empresa vía SISDOC

1. Revisar proyecto de carta, coordinar correcciones al proyecto de carta , de ser
el caso con el Abogado responsable

2. Enviar a Asistente Administrativo vía email para cargar carta al SISDOC
3. Firmar en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 15 a 20 minutos 2 días SISDOC No

Carta de Notificación firmada:

Resolución que aprueba realización de actuaciones 
previas,

Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,

Resolución de Inicio de Etapa de Investigación,
Resolución que notifica Informe Instructivo,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

 Resolución que Evalúa la Apelación 

Virtual (SISDOC)

(del 2018 al 2020)

4 Cartas de Notificación de la Resolución que aprueba 
realización de actuaciones previas,

Aún no se ha dado el caso,
2 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio

31 Cartas de Notificación de Resolución (CCP+STCCO) 
de Inicio de Etapa de Investigación,

17 cartas de notificación de Resolución que notifican 
informe instructivo,

8 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a 
informe oral,

24 Cartas de Notificación de Resolución Final,
7 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa 

apelación

Asistente 
Administrativo de STSC

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Carta de Notificación firmada:

Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas,

 Solicitudes de información a Entidades Externas 
y/o UO firmada,

Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,

Resolución de Inicio de Etapa de Investigación,
Resolución que notifica Informe Instructivo,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

 Resolución que Evalúa la Apelación 

(del 2018 al 2020)

4 Cartas de Notificación de la Resolución que 
aprueba realización de actuaciones previas,

22  Solicitudes de información a Entidades Externas 
y/o UO firmada,

Aún no se ha dado el caso,
2 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio,

31 Cartas de Notificación de Resolución 
(CCP+STCCO) de Inicio de Etapa de Investigación,

17 cartas de notificación de Resolución que 
notifican informe instructivo,

8 Cartas de Notificación de Resolución que convoca 
a informe oral,

24 Cartas de Notificación de Resolución Final,
7 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa 

apelación

Virtual (SISDOC)

18. Gestionar Notificación de Resolución a Empresa vía mensajería o email,
según corresponda

Para el caso:
- Resolución que aprueba Realización de actuaciones previas: Ir a la actividad 19
- Solicitud de Información a la UO: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de 

la documentación recibida y luego a la actividad 22
- Solicitud de Información a Entidad Externa: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución 

Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 22
- Resolución de Archivo de Denuncia: ir a la actividad 69.

- Resolución de Inicio: Si la empresa presenta descargos: Ir al proceso PA07.2.1 
Distribución Interna de la documentación recibida y luego a la actividad: 34. Caso 

contrario: ir a la actividad 35.
- Resolución de Inicio de Etapa de Investigación: Ir a la actividad 19

- Resolución que notifica Informe Instructivo a la Empresa Imputada: Ir al proceso 
PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 

48.
- Resolución que convoca a Informe Oral: ir a la actividad 54

- Resolución Final:  Si empresa apela resolución: ir al proceso PA07.2.1 
Distribución Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 62. Caso 

contrario: Ir a la actividad 69
- Resolución que evalúa apelación: Si se concede apelación: ir a la actividad 68. 

Caso contrario: Ir a la actividad 69

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STCCO
Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones y 
adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones CCO
4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STCCO

Vía mensajería:
2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, resoluciones

y adjuntos)
3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos

correspondientes
4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a través de

SISDOC y en físico.
5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual de la STCCO

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1

vía email: 30 
minutos

vía mensajería: 50 
minutos

vía email:  50 minutos
vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook
SISDOC

Mensajería tiene 7 días para entregar y 
devolver el cargo a STCCO

Cargo de Carta de Notificación archivada:

Resolución que aprueba realización de actuaciones 
previas,

 Solicitudes de información a Entidades Externas 
y/o UO firmada,

Resolución de Archivo de Denuncia,
Resolución de Inicio,

Resolución de Inicio de Etapa de Investigación,
Resolución que notifica Informe Instructivo,

Resolución que convoca a informe oral,
Resolución Final,

 Resolución que Evalúa la Apelación 

Virtual y Física

(del 2018 al 2020)

4 Cartas de Notificación de la Resolución que aprueba 
realización de actuaciones previas,

22  Solicitudes de información a Entidades Externas y/o 
UO firmada,

Aún no se ha dado el caso,
2 Cartas de Notificación de Resolución de Inicio,

31 Cartas de Notificación de Resolución (CCP+STCCO) 
de Inicio de Etapa de Investigación,

17 cartas de notificación de Resolución que notifican 
informe instructivo,

8 Cartas de Notificación de Resolución que convoca a 
informe oral,

24 Cartas de Notificación de Resolución Final,
7 Cartas de Notificación de Resolución que evalúa 

apelación

Carpeta Virtual de 
STCCO

Presidente del CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Resolución que aprueba realización de 
actuaciones previas firmada

Solicitudes de Información a Entidades Externas 
y/o UO observadas

2 Proyectos de Resolución que aprueba realización 
de actuaciones previas firmado en SISDOC (del 2018 

al 2020)

50 Solicitudes de Información a Entidades Externas 
y/o UO observadas

Virtual 19. Elaborar Proyecto de Solicitud de información a Entidades Externas y/o UO

1. Revisar Denuncia
2. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable

3. Elaborar los requerimientos de Información a Entidades Externas y/o UO por 
carta

4. Atender observaciones realizadas por la STCCO, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 2 días
Max: 3 días 4 días Outlook No Proyecto de Solicitud de información a Entidades 

Externas y/o UO para revisión Virtual (Email) 22 Proyectos de Solicitud de información a Entidades 
Externas y/o UO para revisión (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Proyecto de Solicitud de información a Entidades 
Externas y/o UO para revisión

22 Proyectos de Solicitud de información a 
Entidades Externas y/o UO para revisión (del 2018 al 

2020)
Virtual (Email)

20. Revisar Proyecto de Solicitud de Información a Entidades Externas y/o UO

Si está conforme: Ir a la actividad 21. Caso contrario: ir a la actividad 19

1. Revisar proyecto de solicitud de Información a Entidades Externas y/o UO
2. Indicar observaciones para ser subsanas por el Abogado

Responsable/Economista Responsable, de ser el caso
3. Coordinar con Asistente Administrativo carta de Solicitud de Información en

SISDOC
4. Coordinar con Abogado Responsable revisión en SISDOC

5. Revisar Solicitud de Información de Resolución en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 1.5 horas 4 horas Outlook

SISDOC No Proyecto de Solicitud de información a Entidades 
Externas y/o UO revisadas Virtual (Email) 22 Proyecto de Solicitud de información a Entidades 

Externas y/o UO revisadas (del 2018 al 2020)
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Proyecto de Solicitud de información a Entidades 
Externas y/o UO revisadas

22 Proyecto de Solicitud de información a Entidades 
Externas y/o UO revisadas (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

21. Firmar Solicitud de Información a Entidades Externas y/o UO

Ir a la actividad 18
1. Firmar Solicitud de Información a Entidades Externas y/o UO Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO CAP 1 10 minutos 1 hora SISDOC
En caso Entidad Externa solicite 

prórroga se vuelven a ejecutar las 
actividades 20 y 21 (Carta de Prórroga)

 Solicitudes de información a Entidades Externas 
y/o UO firmada Virtual (SISDOC) 22  Solicitudes de información a Entidades Externas y/o 

UO firmada (del 2018 al 2020)
Asistente 

Administrativo de STSC

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación 

recibida

Información enviada por Entidad Externa y/o UO 
para emisión de Resolución de actuaciones 

previas

Información enviada por Entidad Externa y/o UO 
para emisión de Informe Instructivo

22 Respuestas de Información enviadas por Entidad 
Externa y/o UO para emisión de  Resolución de 

actuaciones previas (del 2018 al 2020)

116 Respuestas de Información enviadas por 
Entidad Externa y/o UO para emisión de  Informe 

Instructivo (del 2018 al 2020)

Virtual (SISDOC)

22. Recibir y derivar documentación y derivar a STA de CCO y Abogado 
Responsable vía SISDOC

Si la información recibida es para el Informe Instructivo: Ir a la actividad 38. Si es 
para la emisión de Resolución de actuaciones previas: Ir a la actividad 23

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado 
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos 50 minutos SISDOC No Información enviada por Entidad Externa y/o UO 

derivada vía SISDOC Virtual (SISDOC)

22 Respuestas de Información enviadas por Entidad 
Externa y/o UO para emisión de  Resolución de 

actuaciones previas (del 2018 al 2020)

116 Respuestas de Información enviadas por Entidad 
Externa y/o UO para emisión de  Informe Instructivo 

(del 2018 al 2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Asistente Administrativo de 
STSC Información enviada por Entidad Externa y/o UO

22 Respuestas de Información enviadas por Entidad 
Externa y/o UO para emisión de  Resolución de 

actuaciones previas (del 2018 al 2020)
Virtual (SISDOC) 23. Realizar análisis de la información enviada y del caso

1. Revisar Denuncia
2. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable

3. Revisar Información remitida por Entidad Externa y/o UO. En caso Entidad 
Externa solicite tratamiento de información confidencial, regirse al  Reglamento 

de Información Confidencial del OSIPTEL.
4. Identificar indicios razonables para la eventual imputación de cargos contra el 

denunciado (todas las tareas se realizan con apoyo de los practicantes)

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 2 días
Max: 3 días 4 días

SISDOC
Outlook

SIRT (Sistema 
Consulta de 

Tarifas)
Web

En caso Entidad solicite o se detecte 
información confidencial, se deberá 

regirse a lo especificado en la 
Reglamento de Información 

Confidencial

Información enviada y del caso analizada Virtual 22 Respuestas de Información analizadas (del 2018 al 
2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Información enviada y del caso analizada

Informe de Actuaciones previas observado

22 Respuestas de Información analizadas (del 2018 
al 2020)

2 Informe de Actuaciones previas observado (del 
2018 al 2020)

Virtual 24. Elaborar Informe de Actuaciones Previas

1. Realizar reunión de coordinación con el Equipo de STCCO
2. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable

3. Elaborar Informe de Actuaciones Previas
4. Enviar vía email Informe para revisión

5. Atender de observaciones realizadas por la STCCO, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 7 días
Max: 8 días 9 días Outlook

Microsoft Teams No Informe de Actuaciones Previas enviado para 
revisión Virtual (Email) 2 Informes de Actuaciones Previas enviado para 

revisión (del 2018 al 2020)
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Plazo legal para notificación de 5 días 
hábiles

(Art. 17 Reglamento de Solución de 
Controversias)

Plazo legal de 20 días hábiles para emitir 
informe de actuaciones previas

(Art. 44 Reglamento de Solución de 
Controversias)

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo 
estimado en 
ejecutar la 

actividad por 
ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que 
se entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Informe de Actuaciones Previas enviado para 
revisión

2 Informes de Actuaciones Previas enviado para 
revisión (del 2018 al 2020) Virtual (Email)

25. Revisar Informe de Actuaciones Previas

Si está conforme: Ir a la actividad 26. Caso contrario: ir a la actividad 24

1. Revisar  Informe de Actuaciones Previas
2. Indicar observaciones para ser subsanas por el Abogado

Responsable/Economista Responsable, de ser el caso
3. Coordinar con Asistente Administrativo carga de   Informe de Actuaciones

Previas en SISDOC
4. Coordinar con Abogado Responsable revisión en SISDOC

5. Revisar  Informe de Actuaciones Previas en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 1 día 2 días Outlook

SISDOC No Informe de Actuaciones Previas revisado Virtual (SISDOC) 2 Informes de Actuaciones Previas revisado (del 2018 al 
2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Informe de Actuaciones Previas revisado 2 Informes de Actuaciones Previas revisado (del 

2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

26. Firmar Informe de Actuaciones Previas

 Si el resultado del Informe es Archivar: ir a la actividad 27. Caso contrario: Ir a la 
actividad 30

1. Firmar Informe de Actuaciones Previas Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 10 minutos 1 hora SISDOC No Informe de Actuaciones Previas firmado Virtual (SISDOC) 2 Informes de Actuaciones Previas firmado (del 2018 al 

2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Informe de Actuaciones Previas que indican 
archivo firmado

Proyectos de Resolución de archivo de denuncia 
observado

Aún no se ha dado el caso (Del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC) 27. Elaborar Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia

1. Realizar reunión de coordinación con la Secretaria Técnica Adjunta de la CCO 
para evaluar fundamentos que sustentan el archivo de la denuncia

2. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable.
3. Elaborar el proyecto de la Resolución de Archivo de Denuncia. 
4. Atender observaciones realizadas por la STCCO, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable 3 CAP Mínimo: 2 día

Máximo: 3 días 4 días Outlook
Microsoft Teams No Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia 

enviado para revisión Virtual (Email) Aún no se ha dado el caso (Del 2018 al 2020) Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia 
enviado para revisión Aún no se ha dado el caso (Del 2018 al 2020) Virtual (Email)

28. Revisar Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia. 

Si está conforme: Ir a la actividad 29. Caso contrario: ir a la actividad 27

1. Revisar Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia.
2. Indicar observaciones para ser subsanas por el Abogado Responsable, de ser

el caso
3. Coordinar con Asistente Administrativo carga de Proyecto de Resolución de

Archivo de Denuncia  en SISDOC
4. Coordinar con Abogado Responsable revisión en SISDOC

5. Revisar Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 4 horas 6 horas Outlook

SISDOC No Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia 
revisado Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (Del 2018 al 2020) Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Proyecto de Resolución de Archivo de Denuncia 
revisado Aún no se ha dado el caso (Del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

29. Firmar Resolución de Archivo de Denuncia 

En paralelo: Ir a la actividad 16, a la actividad 69 y a la actividad 12
1. Firmar Resolución de Archivo de Denuncia Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO CAP 1 10 minutos 2 horas SISDOC No Resolución de Archivo de Denuncia firmado Virtual (SISDOC) Aún no se ha dado el caso (Del 2018 al 2020)
Abogado 

Responsable/Economis
ta Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Informe de Actuaciones Previas que recomienda 
inicio de procedimiento administrativo 

sancionador firmado

Proyecto de Resolución de Inicio observado

 2 Informes de Actuaciones Previas que indican 
inicio de procedimiento administrativo sancionador 

firmado (del 2018 al 2020)
2 Proyectos de Resolución de Inicio observado (del 

2018 al 2020)

Virtual (SISDOC) 30. Elaborar Proyecto de Resolución de Inicio

1. Realizar reunión de coordinación con la Secretaria Técnica Adjunta de la CCO 
para evaluar fundamentos que sustentan la imputación de cargos

2. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable.
3. Elaborar el proyecto de la Resolución de Inicio

4. Atender observaciones realizadas por la STCCO, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Mínimo: 2 días
Máximo: 4 días

Mínimo: 3 días
Máximo: 4 días

Outlook
Microsoft Teams No Proyecto de Resolución de Inicio enviado para 

revisión Virtual (Email) 2 Proyectos de Resolución de Inicio enviado para 
revisión (del  2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Proyecto de Resolución de Inicio enviado para 
revisión

2 Proyectos de Resolución de Inicio enviado para 
revisión (del  2018 al 2020) Virtual (Email)

31. Revisar Proyecto de Resolución de Inicio

Si está conforme: Ir a la actividad 32. Caso contrario: ir a la actividad 30

1. Revisar Proyecto de Proyecto de Resolución de Inicio
2. Indicar observaciones para ser subsanas por el Abogado Responsable, de ser

el caso
3. Coordinar con Asistente Administrativo carga de Proyecto de Resolución de

Inicio en SISDOC
4. Coordinar con Abogado Responsable revisión en SISDOC

5. Revisar Proyecto de Resolución de Inicio en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 4 horas 6 horas Outlook

SISDOC No Proyecto de Resolución de Inicio revisado Virtual (SISDOC) 2 Proyectos de Resolución de Inicio revisado (del 2018 
al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Proyecto de Resolución de Inicio revisado 2 Proyectos de Resolución de Inicio revisado (del 

2018 al 2020) Virtual (SISDOC)
32. Firmar Resolución de Inicio

en paralelo: Ir a la actividad 16 y a la actividad 12
1. Firmar Resolución de Inicio Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO CAP 1 10 minutos 2 horas SISDOC No Proyecto de Resolución de Inicio firmado Virtual (SISDOC) 2 Proyectos de Resolución de Inicio firmado (del 2018 
al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora 
de la sesión

Documentos a revisar en la sesión

2 Proyectos de Resolución de Inicio firmado (del 
2018 al 2020) Virtual 33. Ejecutar la sesión del CCO para comunicar al CCO el resultado de las

actuaciones previas 1.Exponer Informe del Resultado de Actuaciones Previas o la Resolución Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(participa 

abogado/economista/ 
responsable/STCCO)

Dietistas CCP: 4 1 hora  - 1.5 horas No 1 hora  - 1.5 horas Microsoft Teams
Comunicación al CCO debe ser dentro 

de los 5 días posteriores a la emisión de 
la Resolución

Resolución de Archivo de denuncia o Resolución de 
Inicio comunicada al CCO Virtual

Resolución de Archivo de denuncia (Aún no se da el 
caso) o Resolución de Inicio (2)  comunicada al CCO (del 

2018 al 2020)
CCO

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación 

recibida
Descargos de Empresa 7 Descargos presentados por Empresa (del 2018 al 

2020) Virtual (SISDOC) 34. Recibir descargos de Empresa y derivar a STA de CCO y Abogado 
Responsable vía SISDOC

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO, Abogado 
Responsable y Economista Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos No 50 minutos SISDOC No Descargos derivados a STA CCO, Abogado 

Responsable y Economista Responsable y STCCO Virtual (SISDOC)
7 Descargos derivados a STA CCO, Abogado 

Responsable y Economista Responsable y STCCO (del 
2018 al 2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Asistente Administrativo de 
STSC

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Descargos derivados a STA CCO, Abogado 
Responsable y Economista Responsable y STCCO

Proyectos de Resolución de Inicio de Etapa de 
Investigación observados

7 Descargos derivados a STA CCO, Abogado 
Responsable y Economista Responsable y STCCO 

(del 2018 al 2020)

14 (CCP) y 17 (STCCO) Proyectos Resolución de 
Inicio de Etapa de Investigación observados (del 

2018 al 2020)

Virtual (SISDOC) 35. Elaborar Proyecto Resolución de Inicio de Etapa de Investigación

1. Recibir descargos de empresa. En caso Entidad Externa solicite tratamiento 
de información confidencial, regirse al  Reglamento de Información Confidencial
2. Realizar reunión de coordinación con la Secretaria Técnica Adjunta de la CCO 

para poner en conocimiento inicio de etapa de investigación del expediente.
3. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable.

4. Elaborar el proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Investigación

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)
Máximo: 2 días 4 días Outlook

Microsoft Teams

En caso Entidad solicite o se detecte 
información confidencial, se deberá 

regirse a lo especificado en la 
Reglamento de Información 

Confidencial

Proyecto Resolución de Inicio de Etapa de 
Investigación enviado para revisión Virtual (Email)

14 (CCP) y 17 (STCCO) Proyectos Resolución de Inicio 
de Etapa de Investigación enviado para revisión (del 

2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Proyecto Resolución de Inicio de Etapa de 
Investigación enviado para revisión

14 (CCP) y 17 (STCCO) Proyectos Resolución de 
Inicio de Etapa de Investigación enviado para 

revisión (del 2018 al 2020)
Virtual (Email)

36. Revisar Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Investigación

Si está conforme: Ir a la actividad 37. Caso contrario: ir a la actividad 35

1. Revisar Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de Investigación
2. Indicar observaciones para ser subsanas por el Abogado Responsable, de ser

el caso
3. Coordinar con Asistente Administrativo carga de Resolución de Inicio de

Etapa de Investigación en SISDOC
4. Coordinar con Abogado Responsable revisión en SISDOC

5. Revisar Resolución de Inicio de Etapa de Investigación en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 20 minutos 4 horas Outlook

SISDOC No Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de 
Investigación revisado Virtual (SISDOC)

14 (CCP) y 17 (STCCO) Proyectos de Resolución de 
Inicio de Etapa de Investigación revisado (del 2018 al 

2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Proyecto de Resolución de Inicio de Etapa de 
Investigación revisado

14 (CCP) y 17 (STCCO) Proyectos de Resolución de 
Inicio de Etapa de Investigación revisado (del 2018 

al 2020)
Virtual (SISDOC)

37. Firmar Resolución de Inicio de Etapa de Investigación

Ir a la actividad 16
1. Firmar Resolución de Inicio de Etapa de Investigación Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO CAP 1 10 minutos 4 horas SISDOC No Resolución de Inicio de Etapa de Investigación 
firmado Virtual (SISDOC) 14 (CCP) y 17 (STCCO) Resoluciones de Inicio de Etapa 

de Investigación firmadas (del 2018 al 2020) Abogado Responsable

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación 

recibida

 Solicitudes de información respondidas por 
Entidades Externas y/o UO

116 Respuestas de Información enviadas por 
Entidad Externa y/o UO para emisión de  Informe 

Instructivo (del 2018 al 2020)

Virtual (SISDOC) 38. Realizar análisis de la información enviada y del caso

1. Revisar Denuncia, Descargos e Información presentada por la Imputada
2. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable

3. Revisar Información remitida Entidades Externas y/o UO. En caso Entidad 
Externa solicite tratamiento de información confidencial, regirse al  Reglamento 

de Información Confidencial
4. Realizar reuniones de coordinación con el Equipo de STCCO

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 25 días
Max:  100 días

180 días calendario para la Etapa de 
Investigación

Se puede ampliar a 30 días calendario

(Art. 71 del Reglamento de Solución de 
Controversias)

Min: 40 días
Max: 150 días

SISDOC
Outlook

SIRT (Sistema 
Consulta de 

Tarifas)
Web

En caso Entidad solicite o se detecte 
información confidencial, se deberá 

regirse a lo especificado en la 
Reglamento de Información 

Confidencial

Información enviada y del caso analizada Virtual 116 Respuestas de Información analizadas (del 2018 al 
2020)

Abogado 
Responsable/Economis

ta Responsable

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Información enviada y del caso analizada

Informe Instructivo observado
116 Respuestas de Información analizadas (del 2018 

al 2020)
Virtual 39. Elaborar Informe de Instructivo

1. Realizar reunión de coordinación final con el Equipo de STCCO
2. Realizar reunión de coordinación con la Secretaria Técnica Adjunta de la CCO 
para poner en conocimiento las conclusiones de la etapa de investigación y la 

recomendación de la eventual sanción al Imputado en caso corresponda.
3. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable y documentación 

obrante en el expediente 
4. Elaborar el Informe Instructivo

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Mínimo: 7 días
Máx: 8 días 9 días Outlook No Informe de Instructivo elaborado y enviado para 

revisión Virtual (Email) 17 Informes de Instructivo elaborado y enviado para 
revisión (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Informe de Instructivo elaborado y enviado para 
revisión

17 Informes de Instructivo elaborado y enviado para 
revisión (del 2018 al 2020) Virtual (Email)

40. Revisar Informe Instructivo

Si está conforme: Ir a la actividad 41. Caso contrario: ir a la actividad 39

1. Revisar Informe Instructivo
2. Indicar observaciones para ser subsanas por el Abogado/Economista 

Responsable, de ser el caso
3. Coordinar con Asistente Administrativo carga de Informe Instructivo en

SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 Min: 5 horas

Máx: 6 horas 6 horas Outlook
SISDOC No Informe Instructivo revisado Virtual (SISDOC) 17 Informes Instructivo revisado (del 2018 al 2020) Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Informe Instructivo revisado 17 Informes Instructivo revisado (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

41. Firmar Informe Instructivo

En paralelo: Ir a la actividad 42 y 44
1. Firmar Informe Instructivo Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica Adjunta 

de CCO CAP 1 10 minutos 1 hora SISDOC No Informe Instructivo firmado Virtual (SISDOC) 17 Informes Instructivo firmado (del 2018 al 2020) Abogado Responsable

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Informe Instructivo firmado 17 Informes Instructivo firmado (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC) 42. Elaborar carta que pone en conocimiento al CCO del Informe Instructivo

1 Elaborar la carta
2. Ordenar los documentos adjuntos a la carta(Carpeta virtual)

3. Enviar la carta por correo a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 20  a 30 minutos 1 hora Outlook No Proyecto de carta que pone en conocimiento al 

CCO del Informe Instructivo enviado para revisión Virtual (Email)
17 Proyectos de carta que pone en conocimiento al 

CCO del Informe Instructivo enviado para revisión (del 
2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

10 días para emitir Informe Instructivo

(Art. 76 del Reglamento de Solución de 
Controversias)

Resolución se debe emitir 5 días después 
del Informe de Actuaciones Previas

(Art.  45  Reglamento de Solución de 
Controversias)

5 días para emitir Resolución de Inicio de 
Etapa de Investigación desde la recepción 

de los descargos

(Art. 24 del Reglamento de Solución de 
Controversias)

Resolución se debe emitir 5 días después 
del Informe de Actuaciones Previas

(Art.  45  Reglamento de Solución de 
Controversias)

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo 
estimado en 
ejecutar la 

actividad por 
ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que 
se entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Abogado Responsable Proyecto de carta que pone en conocimiento al 
CCO del Informe Instructivo enviado para revisión

17 Proyectos de carta que pone en conocimiento al 
CCO del Informe Instructivo enviado para revisión 

(del 2018 al 2020)
Virtual (Email)

43. Firmar carta que pone en conocimiento al CCO del Informe Instructivo

Fin del proceso

1. Enviar a Asistente Administrativo vía email para cargar carta al SISDOC
2. Firmar en SISDOC

3. Descargar carta de SISDOC
4. Enviar carta al CCO vía email

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 15 a 20 minutos 1 hora SISDOC No Carta de Notificación que pone en conocimiento al 

CCO del Informe Instructivo enviada al CCO Virtual (Email)
17 Cartas de Notificación que pone en conocimiento al 
CCO del Informe Instructivo enviada al CCO (del 2018 al 

2020)
CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO Informe Instructivo firmado 17 Informes Instructivo firmado (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

44. Elaborar Proyecto de Resolución que notifica Informe Instructivo a la 
Empresa Imputada

Ir a la actividad 12

1. Poner en conocimiento a Secretaria Técnica Adjunta de elaboración de
Proyecto de Resolución

2. Elaborar el proyecto de Resolución que notifica informe Instructivo a la 
Empresa Imputada

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 2 hora 2 días Outlook No Proyecto de Resolución que notifica Informe 

Instructivo a la Empresa Imputada Virtual (Email) 17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora 
de la sesión

Documentos a revisar en la sesión

17 Informes Instructivo (del 2018 al 2020)
17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 

Instructivo a la Empresa Imputada (del 2018 al 
2020)

Virtual 45. Ejecutar la sesión para presentación de Informe Instructivo

1. Poner en conocimiento al CCO el informe instructivo con las conclusiones de
la etapa de investigación y la recomendación de la eventual sanción al Imputado 

en caso corresponda (Abogado Responsable y Economista Responsable)
2. Revisar Proyecto de Resolución que notifica Informe Instructivo a la Empresa 

Operadora y coordinar subsanación de observación, en caso hubiera con el 
Abogado Responsable.

3. Aprobar Proyecto de Resolución que notifica Informe Instructivo

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(participa 

abogado/economista 
responsable y STCCO)

Dietistas CCP: 4 1.5 horas a 2 horas 1.5 horas a 2 horas Microsoft Teams No Proyecto de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada aprobada Virtual

17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada aprobada (del 2018 

al 2020)

Asistente 
Administrativo de STSC

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada aprobada

17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada aprobada (del 

2018 al 2020)
Virtual 46. Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución que notifica Informe Instructivo

a la Empresa Imputada

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 1 a 2 horas 2 horas SISDOC No

Proyecto de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada enviado al 

Presidente del CCO
Virtual (SISDOC)

17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada enviado al 

Presidente del CCO (del 2018 al 2020)
Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Proyecto de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada enviado al 

Presidente del CCO

17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 
Instructivo a la Empresa Imputada enviado al 

Presidente del CCO (del 2018 al 2020)
Virtual (SISDOC)

47. Leer y Aprobar Resolución que notifica Informe Instructivo

Ir a la actividad 16

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución que notifica Informe Instructivo

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1 horas 4 horas SISDOC No Proyecto de Resolución que notifica Informe 

Instructivo a la Empresa Imputada firmado Virtual (SISDOC)
17 Proyectos de Resolución que notifica Informe 

Instructivo a la Empresa Imputada firmado (del 2018 al 
2020)

Abogado Responsable

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación 

recibida
Alegatos y/o solicitud de Informe Oral 14 Alegatos y/o 4 solicitudes de Informe Oral (del 

2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

48. Recibir alegatos y/o solicitud de informe oral

Si empresa solicita Informe Oral: Ir a la actividad 49. Caso contrario: Ir a la 
actividad 57

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado 
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos No 50 minutos SISDOC No alegatos y/o solicitud de informe oral derivada a 

Abogado Responsable y STA CCO Virtual (SISDOC) 4 Alegatos y/o 4 Solicitudes de informe oral derivada a 
Abogado Responsable y STA CCO (del 2018 al 2020)

Abogado Responsable
STA CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Solicitud de informe oral derivada a Abogado 
Responsable y STA CCO

4 Solicitudes de informe oral derivada a Abogado 
Responsable y STA CCO (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

49. Elaborar Proyecto de Resolución que convoca a informe oral

Ir a la actividad 12

1. Leer escrito de alegatos
2. Elaboración del Proyecto de Resolución que convoca a Informe Oral en 

coordinación con el practicante.
3. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a presentar 

en la sesión del CCO
4. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 

caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 Min: 6 hora

Máx: 8 horas
Min: 1 día

Máx:  3 días
Power Point No Proyecto de Resolución que convoca a informe oral 

enviados vía email Virtual (Email) 4 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral 
enviados vía email (del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución que convoca a informe 
oral enviados vía email

4 Proyectos de Resolución que convoca a informe 
oral enviados vía email (del 2018 al 2020) Virtual (Email) 50. Ejecutar sesión para revisar Proyecto de Resolución que convoca a informe

oral

1.Exponer el Proyecto de Resolución que convoca a informe oral 
(Abogado/Economista)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)
3. Determinar fecha de informe oral (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(Participa 

abogado/economista 
responsable y STCCO)

Dietistas CCP: 4 1 hora 1 hora
Virtual: Teams
Presencial (Sin 

pandemia)
No Proyecto de Resolución que convoca a informe oral 

revisado Virtual (Email) 4 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral 
revisado (del 2018 al 2020) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución que convoca a informe 
oral revisado

4 Proyectos de Resolución que convoca a informe 
oral revisado (del 2018 al 2020) Virtual (Email) 51. Atender observaciones presentadas al Proyecto de Resolución que convoca 

a informe oral

1. Subsanar observaciones del CCO, modificar el Proyecto de Resolución que
convoca a informe oral y enviar vía email a Secretaria Técnica Adjunta de CCO 

para su revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente 
Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 1 hora 2 horas Word

Outlook No Proyecto de Resolución que convoca a informe oral 
enviado vía email Virtual (Email) 4 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral 

enviado vía email (del 2018 al 2020)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución que convoca a informe 
oral enviado vía email

4 Proyectos de Resolución que convoca a informe 
oral enviado vía email (del 2018 al 2020) Virtual (Email) 52. Enviar a revisión en SISDOC de la Proyecto de Resolución que convoca a 

informe oral

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 1 a 2 horas 2 horas SISDOC No Proyecto de Resolución que convoca a informe oral 

cargado en SISDOC Virtual (SISDOC) 4 Proyectos de Resolución que convoca a informe oral 
cargado en SISDOC (del 2018 al 2020) Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC

Proyecto de Resolución que convoca a informe 
oral  en SISDOC

4 Proyectos de Resolución que convoca a informe 
oral cargado en SISDOC (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

53. Leer y aprobar la Proyecto de Resolución que convoca a informe oral en
SISDOC

Ir a la actividad 16

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer Proyecto de Resolución que convoca a informe oral

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1 horas 3 horas SISDOC No Resolución que convoca a informe oral aprobado 

en SISDOC Virtual (SISDOC) 4 Resoluciones que convoca a informe oral aprobado 
en SISDOC (del 2018 al 2020) Abogado Responsable

Presidente de CCO Proyecto de Resolución que convoca a informe 
ora SISDOC

4 Resoluciones que convoca a informe oral 
aprobado en SISDOC (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC) 54. Gestionar Audiencia de Informe Oral

1. Solicitar correos electrónicos de representantes que participarán en la 
audiencia.

2. Convocar audiencia de Informe Oral vía Microsoft Teams (en el caso 
presencial, la convocatoria está indicada en la Resolución)

3. Enviar pautas al CCO para la realización de la audiencia de Informe Oral
4. Coordinar con Asistente Administrativo de la STSC el ingreso de los

integrantes a la sesión vía Microsoft Teams (En el caso presencial, Asistente 
Administrativo de la STSC coordina con OTI, préstamo de Laptops, filmadora, 

micrófonos)
5. Realizar reunión previa con el Cuerpo Colegiado y Abogado responsable para 

revisión de tiempos de exposición, dinámica de audiencia, etc.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO CAP 1 2 horas No 1-2 días Microsoft Teams No

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora 
de la sesión

Documentos a revisar en la sesión
Virtual 4 Resoluciones que convoca a informe oral  (del 2018 al 

2020) Cuerpo Colegiado

Secretaria Técnica Adjunta 
de CCO

Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora 
de la sesión

Documentos a revisar en la sesión

4 Resoluciones que convoca a informe oral  (del 
2018 al 2020) Virtual 55. Ejecutar la sesión de Audiencia de Informe Oral

1. Dar inicio audiencia
2. Dar plazo de inicio al imputado

3. Escuchar a los representantes del imputado
4. Realizar preguntas al(os) representante(s) del imputado

5. Concluir audiencia de Informe Oral

Usuario 
(Semiautomática) Cuerpo Colegiado Dietistas CCP: 4 1.5 - 2 horas No 1.5 - 2 horas Microsoft Teams No Sesión de Audiencia de Informe Oral realizada Virtual 4 Sesiones de Audiencia de Informe Oral realizada (del 

2018 al 2020) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Sesión de Audiencia de Informe Oral realizada 4 Sesiones de Audiencia de Informe Oral realizada 
(del 2018 al 2020) Virtual 56. Elaborar Acta de Informe Oral

1. Elaborar Acta de Informe Oral
2. Dar lectura al Acta de Informe Oral

3. Realizar modificaciones al Acta de Informe Oral, de ser el caso
4. Enviar a Secretaria Técnica Adjunta de CCO el acta para su firma respectiva. 

(En el caso sea presencial, la firman todos los participantes de la audiencia)

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 1 - 1.5 horas No 1 - 1.5 horas Word No Acta de Audiencia de Informe Oral Virtual 4 Actas de Audiencia de Informe Oral (del 2018 al 2020) Abogado Responsable

Abogado Responsable Cantidad de Alegatos
Cantidad de Actas de Informe Oral

14 Alegatos (del 2018 al 2020)

4 Actas de Audiencia de Informe Oral (del 2018 al 
2020)

Virtual

57. Realizar análisis del caso y elaboración de Propuesta de Proyecto de
Resolución final

Ir a la actividad 12

1. Realizar una evaluación económica y legal en conjunto con el Economista 
Responsable

2. Revisar Información Pública, Doctrina, Normativa aplicable y documentación 
obrante en el expediente 

3. Coordinar con STA de CCO los criterios para resolver el caso
4. Elaborar presentación con propuesta para la sesión de revisión criterios para 

resolución final del caso
5. Elaborar propuesta de Proyecto de Resolución Final

6. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 
caso

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 18 días
Máx: 22 días 26 días Word No Propuesta de Proyecto de Resolución Final Virtual (Email) 12 Propuestas de Proyecto de Resolución Final (del 

2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable
Propuesta de Proyecto de Resolución Final 12 Propuestas de Proyecto de Resolución Final (del 

2018 al 2020) Virtual (Email) 58. Ejecutar sesión para revisar criterios para resolución final

1.- Exponer resumen del procedimiento: imputación de la STCCO, descargos y 
alegatos.  (Abogado y Economista expone presentación)

2. Escuchar, discutir y aprobar los criterios para la Resolución Final y encarga a la 
STCCO elaboración de resolución final (CCO).   

3. Presentar propuesta de resolución según los criterios acordados (STCCO)
4. Revisar y emitir observaciones, de ser el caso (esto es en otra sesión). (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(Participa 

abogado/economista 
responsable y STCCO)

Dietistas CCP: 4 1.5 - 2 horas 1.5 - 2 horas Virtual: Teams
Presencial (Sin 

pandemia)
No Propuesta de Proyecto de Resolución Final Virtual (Email) 12 Propuestas de Proyecto de Resolución Final (del 

2018 al 2020) Abogado Responsable

5 días para poner en conocimiento del 
CCO el informe instructivo y emisión de 

resolución que corre traslado

(Art. 76 del Reglamento de Solución de 
Controversias)

5 días para emitir resolución de informe 
oral desde recepción de alegatos

(Art. 24 del Reglamento de controversias) 

En caso Empresa solicite o se detecte 
información confidencial, se deberá 

regirse a lo especificado en la Reglamento 
de Información Confidencial

30 días hábiles desde el Informe Oral hasta 

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad  total de 

Ejecutores

Tiempo 
estimado en 
ejecutar la 

actividad por 
ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que 
se entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Cuerpo Colegiado Propuesta de Proyecto de Resolución Final 12 Propuestas de Proyecto de Resolución Final (del 
2018 al 2020) Virtual (Email) 59. Atender observaciones presentadas al Proyecto de Resolución final

1. Subsanar observaciones del CCO, modificar el Proyecto de Resolución Final y 
enviar vía email a Secretaria Técnica Adjunta de CCO para su revisión y para ser 

enviado a los miembros del CCO y  Asistente Administrativa de STSC

Usuario 
(Semiautomática)

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Abogado: 3
Economista: 2

Abogado:CAP
Economista: CAS(1)

CAP(1)

Min: 2 horas
Max: 3 horas 3 horas Word No Proyecto de  Proyecto de Resolución Final enviado 

vía email Virtual (Email) 12 Proyectos de  Proyecto de Resolución Final enviado 
vía email (del 2018 al 2020)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado 
Responsable/Economista 

Responsable

Proyecto de  Proyecto de Resolución Final enviado 
vía email

12 Proyectos de  Proyecto de Resolución Final 
enviado vía email (del 2018 al 2020) Virtual (Email) 60. Enviar a revisión en SISDOC de la Proyecto de Resolución final

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 1 hora 1 hora SISDOC No Proyecto de Resolución Final cargado en SISDOC Virtual (SISDOC) 12 Proyectos de Resolución Final cargado en SISDOC 

(del 2018 al 2020) Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC Proyecto de Resolución Final   en SISDOC 12 Proyectos de Resolución Final cargado en 

SISDOC (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)
61. Leer y aprobar la Proyecto de Resolución Final en SISDOC

Ir a la actividad 16

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer Proyecto de Resolución Final

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1.5 horas 2 horas SISDOC No Resolución Final aprobado en SISDOC Virtual (SISDOC) 12 Resoluciones Finales aprobado en SISDOC (del 2018 

al 2020) Abogado Responsable

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la documentación 

recibida

Escrito de Apelación (Resolución Improcedente)
Escrito de Apelación (resolución Final)

Aún no se ha dado el caso

7 Escritos de Apelación (resolución Final) (del 2018 
al 2020)

Virtual (SISDOC) 62. Recibir Apelación y derivar a STA de CCO y Abogado Responsable vía SISDOC

1. Identificar el tipo de documento recibido
2. Guardar Documento en Carpeta virtual de STCCO

3. Derivar vía SISDOC a la Secretaria Técnica Adjunta de CCO y Abogado 
Responsable

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 30 minutos No 50 minutos SISDOC No Apelación derivada Virtual (SISDOC)

Aún no se ha dado el caso

7 Escritos de Apelación (resolución Final) (del 2018 al 
2020)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO

Asistente Administrativo de 
STSC Apelación derivada

Aún no se ha dado el caso

7 Escritos de Apelación (resolución Final) (del 2018 
al 2020)

Virtual (SISDOC)
63. Elaborar Proyecto de Resolución que evalúa la Apelación

Ir a la actividad 12

1. Realizar la evaluación legal del caso (verificar los requisitos de Admisibilidad,
procedencia y otros actos legales que correspondan (incluyen coordinaciones 

de apoyo con practicante del área y Asistente Administrativo de STSC para 
proveer todos los cargos de mensajería)

2. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO las conclusiones de la 
evaluación legal y consensuar el sentido del proyecto de la Resolución que 

Evalúa la Apelación
3. Elaborar el proyecto de la Resolución que Evalúa la Apelación

4. Elaborar la presentación (PPT) para exponer en la sesión del CCO 
5. Coordinar con Secretaria Técnica Adjunta de CCO los documentos a presentar 

en la sesión del CCO
6. Recibir y atender observaciones del CCO antes del inicio de la sesión, de ser el 

caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3  Min: 2 días hábiles

Max: 3 días hábiles 4 días
Word

Power Point
Outlook

No Proyecto de la Resolución que Evalúa la Apelación Virtual (Email)  7 Proyectos de la Resolución que Evalúa la Apelación 
(del 2018 al 2020)

Secretaria Técnica 
Adjunta de CCO

Abogado Responsable
Convocatoria al cuerpo colegiado con fecha y hora 

de la sesión
Documentos a revisar en la sesión

 7 Proyectos de la Resolución que Evalúa la 
Apelación (del 2018 al 2020) Virtual (Email) 64. Ejecutar la sesión para revisar la Resolución que Evalúa la Apelación

1. Exponer los hechos del caso y la propuesta del proyecto de Resolución que
Evalúa la Apelación (el abogado ,apoyada por la PPT realizada)

2. Escuchar, revisar la propuesta y emitir opinión sobre el caso (CCO)

Usuario 
(Semiautomática)

Cuerpo Colegiado 
(Participa abogado 

responsable)
Dietistas CCP: 4 1.5 horas a 2 horas 1.5 horas a 2 horas

Virtual: Teams
Presencial (Sin 

pandemia)
No Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación 

revisado Virtual (Email) 7 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación 
revisado (del 2018 al 2020) Abogado Responsable

Cuerpo Colegiado Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación 
revisado

7 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación 
revisado (del 2018 al 2020) Virtual (Email) 65. Atender las observaciones presentadas en sesión del CCO a la Resolución

que Evalúa la Apelación

1. Subsanar observaciones del cuerpo colegiado,  modificar el proyecto de
resolución y enviar vía email a Secretaria  Técnica Adjunta de CCO para su 

revisión y para ser enviado a los miembros del CCO y  Asistente Administrativa 
de STSC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado Responsable CAP 3 1.5 a 2 horas  2 horas Word No Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación vía 

email Virtual (Email) 7 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación vía 
email (del 2018 al 2020)

Asistente 
Administrativo de STSC

Miembros del CCO

Abogado Responsable Proyecto de Resolución que Evalúa la Apelación 
vía email

7 Proyectos de Resolución que Evalúa la Apelación 
vía email (del 2018 al 2020) Virtual (Email) 66. Enviar a revisión en SISDOC de la Resolución que evalúa apelación

1. Crear el documento en SISDOC
2.Coordinar la revisión en SISDOC por el Abogado Responsable y la Secretaria 

Técnica Adjunta de CCO.
3. Coordinar con el Abogado Responsable y/o ejecutar correcciones de forma al 

documento en SISDOC, de ser el caso.

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 1 a 2 horas 2 horas Outlook No Proyecto Resolución que Evalúa la Apelación 

cargado en SISDOC Virtual (SISDOC) 7 Proyectos Resolución que Evalúa la Apelación 
cargado en SISDOC (del 2018 al 2020)

Abogado Responsable
Secretaria Técnica 

Adjunta de CCO
Presidente del CCO

Asistente Administrativo de 
STSC Resolución que Evalúa la Apelación en SISDOC 7 Proyectos Resolución que Evalúa la Apelación 

cargado en SISDOC (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)
67. Leer y aprobar la Resolución que Evalúa la Apelación en SISDOC

Ir a la actividad 16

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC
2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución que Evalúa la Apelación

3. Aprobar documento en SISDOC
4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC archiva e

informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de CCO  la aprobación del 
documento

Usuario 
(Semiautomática) Presidente de CCO Dietistas 1 1 hora 2 horas SISDOC No Resolución que Evalúa la Apelación Aprobado en 

aprobado SISDOC Virtual (SISDOC) 7 Resoluciones que Evalúa la Apelación Aprobado en 
aprobado SISDOC (del 2018 al 2020)

Asistente 
Administrativo de STSC

Presidente de CCO Resolución que Evalúa la Apelación concedida 6 Apelaciones concedidas  (del 2018 al 2020) Virtual (SISDOC)

68. Elevar expediente a Segunda Instancia

Ir al proceso: PM06.1.2 Solución de Controversias en segunda Instancia que 
involucran la comisión de una infracción y luego si:

Empresa presenta demanda judicial: Ir al proceso PA05.1.1 Gestión de Procesos  
Contenciosos Administrativo. Caso contrario: Fin del Proceso.

1. Imprimir todos los documentos digitalizados y emitidos
2. Foliar Expediente

3. Elaboración del Memorando de Elevación del Expediente indicando el 
número tomos y número de folio.

4. Coordinar con Secretaria Técnica adjunta la revisión y firma del Memorando 
de Elevación del Expediente.

5. Enviar Memorando vía SISDOC a STA TSC
6. Guardar Expediente en carpeta virtual de STA TSC

7. Entregar Expediente Físico a STA TSC
8. Enviar vía email el Memorando indicando expediente elevado para atención 

del Tribunal

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 2 días hábiles

5 días hábiles para emitir Resolución de 
Apelación desde la recepción del Escrito 

de Apelación de Empresa

(Art. 80 del Reglamento de Solución de 
Controversias)

3 días SISDOC
Outlook No Memorando de elevación a Segunda Instancia y 

Expediente físico
Virtual (SISDOC) y 

Física 6 Apelaciones concedidas  (del 2018 al 2020)

PM06.1.2 Solución de 
Controversias en 

segunda Instancia que 
involucran la comisión 

de una infracción

Asistente Administrativo de 
STSC

Resolución de Archivo de Denuncia, 
Resolución Improcedente no apelada,

Resolución Final no apelada,
Resolución que evalúa apelación improcedente

(del 2018 al 2020)
Aún no se ha dado el caso,
Aún no se ha dado el caso,

18 Resoluciones Finales no apeladas
Aún no se ha dado el caso

Virtual 69. Archivar Expediente
1. Imprimir todos los documentos digitalizados y emitidos

2. Foliar Expediente
3. Archivar Expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
de STSC CAS 1 Min: 2 días

Máx: 3 días No Min: 3 días
Máx: 4 días No Expediente archivado Virtual y Física

(del 2018 al 2020)
Aún no se ha dado el caso,
Aún no se ha dado el caso,

18 Resoluciones Finales no apeladas
Aún no se ha dado el caso

Fin del proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Plazos para emisión de 
resoluciones finales de 
primera Instancia

% Semestral
100% (se está 

tramitando 
modificación)

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4

30 días hábiles desde el Informe Oral hasta 
la Resolución Final aprobada (se puede 

ampliar a 15 días hábiles)

o

30 días hábiles desde el Escrito de 
Alegatos hasta la Resolución Final 

aprobada  (se puede ampliar a 15 días 
hábiles)

(Art. 79 del Reglamento de Solución de 
Controversias)

Riesgos

5 días hábiles para emitir Resolución de 
Apelación desde la recepción del Escrito 

de Apelación de Empresa

(Art. 80 del Reglamento de Solución de 
Controversias)

Divulgación deI Expediente de controversia primera instancia porque los colaboradores no resguardan la 
documentación

X = Cantidad de resoluciones finales emitidas por la primera instancia dentro del plazo de 30 días hábiles desde que el 
procedimiento está listo para ser resuelto / Cantidad total de resoluciones emitidas Registro de resoluciones 

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Robo de Expediente de controversia primera instancia por falta de mecanismos de control de acceso físico y monitoreo 
adecuados. 4

Corrupción o destrucción de Expediente de controversia primera instancia por falta de revisión de la integridad del 
documento 4

4

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Ficha de Procesos validada el 08/09/2021 por Zaret Matos Fernandez- Coordinadora Responsable en Solución de Controversias en Primera Instancia



Diagrama del proceso N2 PM06.1.2 Solución de controversias en segunda instancia que involucran la comisión de una infracción 
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Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PM06.1.1 Solución de 

controversias en primera 

instancia que involucran la 

comisión de una infracción

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(resolución final)

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(interlocutores)

3 Expedientes de Primera Instancia 

(resolución final)/año

6 Expedientes de Primera Instancia 

escaneado (interlocutores)/año

Virtual

Si existe parte en el proceso: Ir a la actividad 1

Caso contrario: En paralelo: Ir a la actividad 3 y 6 

1. Elaborar y firmar Carta vía SISDOC

1. Elaborar carta con apoyo del Practicante 

2. Coordinar con Asistente Administrativo la carga de la carta al

SISDOC

2. Firmar carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 40 minutos

5 días desde que sube expediente a Segunda 

Instancia hasta que se notifica

(Reglamento de Solución de Controversias)

4 horas SISDOC No Carta firmada Virtual (SISDOC)

4 Cartas de Notificación (Resoluciones Final) /año

8 Cartas de Notificación (trámite)/año

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC Carta Firmada

4 Cartas de Notificación (Resoluciones 

Final) /año

8 Cartas de Notificación (trámite)/año

Virtual (SISDOC)

2. Gestionar notificación de carta a empresa vía

mensajería o email, según corresponda

En paralelo: Ir a la actividad 3 y 4

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

5 días desde que sube expediente a Segunda 

Instancia hasta que se notifica

(Reglamento de Solución de Controversias)

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC

Envió dentro del plazo 

legal

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

4 Cargos de Cartas archivados (Resoluciones Final) 

/año

8 Cargos de Cartas archivados (trámite)/año

Carpeta Virtual del TSC

Expediente Físico

STA TSC

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(resolución final)

Expediente de Primera Instancia 

escaneado(interlocutores)

3 Expedientes de Primera Instancia 

(resolución final)/año

6 Expedientes de Primera Instancia 

escaneado (interlocutores)/año

Virtual

3. Revisar y analizar Expediente del procedimiento

administrativo

Ir a la actividad 13

1. Revisar y analizar Expediente del Procedimiento Administrativo con

apoyo de los Practicantes.

2. Revisar y analizar fuentes (doctrinas, normas, etc) con apoyo de los 

Practicantes.

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 3 semanas No 2 meses

SISDOC

PDF

La revisión y análisis del 

expediente se da durante 

todo el proceso

Expediente 

Administrativo analizado
Virtual

3 Expedientes de Primera Instancia (resolución 

final)/año

6 Expedientes de Primera Instancia escaneado 

(interlocutores)/año

STA TSC

PA07.2.1 Distribución Interna 

de la documentación recibida
Escrito de Absolución de Empresa

1 Escritos de Absolución de Empresa 

(resolución final)/año

2 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

Virtual (SISDOC)
4. Recibir Escrito de Absolución de empresa y

derivar a STA de TSC vía SISDOC

1. Recibir y leer escrito de Absolución de Empresa

2. Derivar a STA de TSC vía SISDOC

3. Indicar vía email envío de escrito por SISDOC.

4. Imprimir y archivar en el Expediente Administrativo el Escrito de 

Absolución

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 1 hora

Empresa tiene 10 días enviar escrito de 

Absolución de

 apelación (Resolución Final)

5 días para enviar escrito de Absolución de 

apelación

(Resolución en trámite)

2 horas
SISDOC

Outlook

Escritos se archivan una 

vez a la semana

Escrito de Absolución 

derivada a STA TSC
Virtual (SISDOC)

1 Escritos de Absolución de Empresa (resolución 

final)/año

2 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

STA TSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Escrito de Absolución derivada a STA 

TSC

1 Escritos de Absolución de Empresa 

(resolución final)/año

2 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

Virtual (SISDOC) 5. Revisar Escrito de  Absolución de Empresa

1. Revisar Escrito de Absolución de Empresa con apoyo de los 

Practicantes.

2. Analizar Escrito de Absolución de Empresa con apoyo de los 

Practicantes.

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1

Min: 1 hora 

Máx: 2 días
No

Min: 1 día 

Máx: 5 días
SISDOC No

Escrito de Absolución 

revisado
Virtual (SISDOC)

1 Escritos de Absolución de Empresa (resolución 

final)/año

2 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

TSC

STA de TSC
Escrito de Absolución revisado

Expediente Administrativo analizado

1 Escritos de Absolución de Empresa 

(resolución final)/año

2 Escritos de Absolución de Empresa 

(Trámite)/año

Virtual

6. Gestionar sesión del TSC

Para la sesión:

Revisión del caso: Ir a la actividad 7

Informe Oral: ir a la actividad 11

Proyecto de Resolución Final: Ir a la actividad 15

1. Preparar agenda de la sesión con apoyo de los Practicantes.

2. Preparar acta de la sesión anterior con apoyo de los Practicantes.

2. Preparar documentos que se trabajarán en sesión (resumen de 

casos, presentaciones) con apoyo de los Practicantes.

3. Enviar email con la información de la sesión (Resumen, Proyecto, 

según corresponda) y acta de la sesión anterior a los vocales.

4. Coordinar con Asistente Administrativo agendar reunión en

Microsoft Teams

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 3 horas No 6 horas Outlook

Sesiones deben ser 

mínimo dos al mes

Convocatoria de Sesión 

del TSC con fecha y hora 

establecida

Documentos a revisar en 

sesión

Virtual

2 Sesiones del TSC con fecha y hora 

establecida/mes

Documentación de 3 casos a revisar/mes

TSC

STA de TSC

Convocatoria de Sesión del TSC con 

fecha y hora establecida

Documentos a revisar en sesión

2 Sesiones del TSC con fecha y hora 

establecida/mes

Documentación de 3 casos a revisar/mes

Virtual

7. Ejecutar sesión del TSC para revisión del caso

Si Empresa solicita informe oral: En paralelo ir a la 

actividad 6 y 8. Caso contrario: ir a la actividad 13

1. Exponer resumen del caso (STA de TSC)

2. Exponer puntos controvertidos, de ser el caso  (STA de TSC)

3. Absolver dudas de los Vocales del TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Tribunal de Solución de 

Controversias
Dietistas 4 Vocales 1 -2 horas por caso No 1-2 horas por caso Microsoft Teams

TSC: Designados por la 

PCM a propuesta de 

diferentes sectores

Caso revisado por el TSC Virtual 3 casos revisados por el TSC/mes

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC

STA de TSC Solicitudes de Informe Oral

2 Solicitudes de Informes Oral (Resolución 

Final)/año 

3 Solicitudes de Informe Oral (Trámite)/año

Virtual (SISDOC)
8. Elaborar carta de notificación a empresa para

Audiencia de Informe Oral

1. Elaborar carta de notificación a empresa para Audiencia de Informe 

Oral.

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 30 minutos No 2 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

elaborada
Virtual (SISDOC)

2 Cartas de Notificación elaborada (Resolución 

Final)/año

3 Cartas de Notificación elaborada (Resolución 

trámite)/año

STA TSC

Asistente Administrativo de 

STSC
Carta de Notificación elaborada

2 Cartas de Notificación elaborada 

(Resolución Final)/año

3 Cartas de Notificación elaborada 

(Resolución trámite)/año

Virtual (SISDOC)
9. Firmar carta de notificación a empresa para

Audiencia de Informe Oral

1. Revisar carta de Notificación

2. Corregir y/o adicionar información a la carta de Notificación, de ser 

el caso

3. Firmar carta de notificación a empresa para Audiencia de Informe 

Oral

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 20 minutos No 2 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

firmada
Virtual (SISDOC)

2 Cartas de Notificación firmadas(Resolución 

Final) /año

3 Cartas de Notificación firmadas(Resolución 

Trámite) /año

Asistente Administrativo 

de STSC

PM06.1.2. Solución de controversias en segunda instancia que involucran la comisión de una infracción

Tramitar y resolver la Apelación en Segunda Instancia

Desde la recepción del Expediente hasta la notificación de la Resolución Final

07/07/2021; 08/07/2021

Secretaria Técnica Adjunta del Tribunal de Solución de  Controversias

Detalle Técnico

Asistente Administrativo de STSC, Secretaria Técnica Adjunta de TSC, Tribunal de Solución de Controversias, Presidente del TSC

Sí

Expediente de Primera Instancia

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos

Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL 

Resolución N° 136-2011-CD/OSIPTEL y modificatorias, Reglamento General del OSIPTEL para la Solución de Controversias entre Empresas.

DS Nº030/2019-PCM TUO Texto Único Ordenado de la Ley de Represión de Conductas Anticompetitivas aprobada por el Decreto Legislativo N° 1034

Entradas Actividades Salidas

Ficha de Procesos validada el 10/08/2021 por Katy Torres Peceros - Coordinadora Responsable en Solución de Controversias de Segunda Instancia

Ficha del proceso N2 PM06.1.2 Solución de controversias en segunda instancia que involucran la comisión de una infracción 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

STA de TSC Carta de Notificación firmada

2 Cartas de Notificación 

firmadas(Resolución Final) /año

3 Cartas de Notificación 

firmadas(Resolución Trámite) /año

Virtual (SISDOC)

10. Gestionar notificación de carta a empresa vía

mensajería o email, según corresponda

Ir a la actividad 6

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

No

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC
No

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

2 Cargos de Cartas de Notificación archivadas 

(Resolución Final) /año

3 Cargos de Cartas de Notificación archivadas 

(Resolución Trámite) /año

Carpeta Virtual del TSC

Expediente Físico

STA de TSC

Convocatoria de Sesión del TSC con 

fecha y hora establecida

Documentos a revisar en sesión

2 Convocatorias (Resolución Final) /año

3 Convocatorias (resolución de Trámite) 

/año

Virtual 11. Ejecutar sesión del TSC para Informe Oral

1. Indicar información preliminar sobre el caso (STA TSC)

2. Entregar Pautas de Informe Oral (STA TSC)

3. Leer pautas de Informe Oral (Presidente TSC)

3. Exposición de las partes

4. Vocales realizan preguntas

5. Concluir Audiencia de Informe Oral

Usuario 

(Semiautomática)

Tribunal de Solución de 

Controversias
Dietistas 4 Vocales

1 Parte en el proceso: 

1 hora

2 o más partes en el 

proceso: 2-3 horas

No

1 Parte en el proceso: 1 

hora

2 o más partes en el 

proceso: 2-3 horas

Microsoft Teams

La sesión de Informe Oral 

se deben graban.

Grabación y acta de 

Informe Oral forman 

parte del Expediente

Sesión de Informe Oral 

realizada
Virtual

2 Sesiones de Informe Oral realizadas (Resolución 

Final)/año

3 Sesiones de Informe Oral realizadas (Resolución 

Trámite)/año

STA TSC

TSC Sesión de Informe Oral realizada

2 Sesiones de Informe Oral realizadas 

(Resolución Final)/año

3 Sesiones de Informe Oral realizadas 

(Resolución Trámite)/año

Virtual 12. Elaborar y firmar Acta de Informe Oral

1. Elaborar Acta de Informe Oral con apoyo de los Practicantes.

2. Firmar Acta de Informe Oral

3. Coordinar el archivo del Acta en el Expediente Administrativo junto

con grabación

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 1.5 horas No 6 horas Word

El acta se elabora 

posterior a la sesión

Acta de Informe Oral y 

grabación archivada
Virtual

2 Acta de Informe Oral y grabación archivada 

(Resolución Final)/año

3 Acta de Informe Oral y grabación archivada 

(Resolución Trámite)/año

STA TSC

STA de TSC

Expediente Administrativo analizado

Acta de Informe Oral

2 Acta de Informe Oral y grabación 

archivada (Resolución Final)/año

3 Acta de Informe Oral y grabación 

archivada (Resolución Trámite)/año

3 Expediente Analizados y Escritos de 

Absolución de Empresa (resolución 

final)/año

6 Expediente Analizado y Escritos de 

Absolución de Empresa (Trámite)/año

Virtual

13. Elaborar Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite)

Si se requiere ampliar el plazo para emitir resolución 

final: Ir a la actividad 14. Caso contrario: Ir a la 

actividad 6

1. Analizar argumentos de cada parte

2. Elaborar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) con apoyo de los Practicantes.

3. Elaboración de presentación con apoyo de los Practicantes.

4. Coordinar con el Asistente Administrativo, cargar Proyecto de 

Resolución que resuelve apelación (Final/de Trámite) en SISDOC

5. Revisar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1

Resolución de 

trámite: 2 semanas

Resolución Final: 1 

mes

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

Resolución de trámite: 

1 mes

Resolución Final:2.5 

meses

SISDOC No

Proyecto de Resolución 

Final elaborado

Proyecto de Resolución 

de trámite elaborado

Virtual (SISDOC)

3 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

TSC

STA de TSC

Presidente del TSC

Proyecto de Resolución Final 

elaborado

Proyecto de Resolución de trámite 

elaborado

Proyecto de Resolución de Ampliación 

del Plazo observado

3 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

6 Proyecto de Ampliación del Plazo 

observado/trimestre

Virtual (SISDOC)

14. Elaborar Proyecto de Resolución de ampliación

de plazo para resolver el recurso de apelación

Si Se subsanaron observaciones al Proyecto a 

solicitud del Presidente del TSC: Ir a la actividad 17. 

Caso contrario: Ir a la actividad 6

1. Elaborar Resolución de ampliación de plazo para resolver el recurso

de apelación con apoyo de los Practicantes.

2. Coordinar con el Asistente Administrativo, cargar Resolución de 

ampliación de plazo para resolver el recurso de apelación en SISDOC

3. Revisar Resolución de ampliación de plazo para resolver el recurso

de apelación

4. En caso se subsanen observaciones del Presidente del TSC, se envía

Proyecto cargado en SISDOC al Presidente del TSC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 2.5 horas

Ampliación del plazo:

30 días hábiles para Resolución Final

10 días hábiles para Resolución de trámite

6.5 horas SISDOC

Se presenta en la Sesión 

de revisión del Proyecto 

de Resolución Final

Proyecto de Ampliación 

del Plazo elaborado
Virtual (SISDOC)

3 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución de 

trámite /año

TSC

STA de TSC

Convocatoria de Sesión del TSC con 

fecha y hora establecida

Documentos a revisar en sesión

3 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

3 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución 

de trámite /año

Virtual (SISDOC)

15. Ejecutar sesión del TSC para revisión del

Proyecto de Resolución que resuelve apelación 

(Final/de Trámite)

Si existe un Proyecto de Ampliación del Plazo para 

emitir resolución: ir a la actividad 16. Caso 

contrario: Si TSC aprueba resolución: Ir a la 

actividad 21. Caso contrario: Ir a la actividad 20

1. Exponer Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) (STA TSC)

2. Indicar comentarios y/o consultas al Proyecto

3. Emitir opinión sobre el caso

4. Revisar y aprobar Proyecto de Resolución de Ampliación del Plazo

para emitir resolución final/de trámite, de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)

Tribunal de Solución de 

Controversias
Dietistas 4 Vocales 1-2 horas por caso

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

1-2 horas por caso Microsoft Teams No

Proyecto de Resolución 

que resuelve apelación 

(Final/de Trámite)

Resolución de Ampliación 

del Plazo revisada y 

aprobada

Virtual

3 Proyectos de Resolución Final revisadas/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

revisadas/año

3 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución de 

trámite aprobadas /año

Asistente Administrativo 

de STSC

Tribunal de Solución de 

Controversias

Proyecto de Ampliación del Plazo 

revisado y aprobado

3 Proyectos de Ampliación del Plazo 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de plazo de 

apelaciones de trámite/año

Virtual

16. Enviar Proyecto de Resolución de ampliación

de plazo para resolver el recurso de apelación vía 

SISDOC

Si Presidente del TSC indica observaciones: ir a la 

actividad 14. Caso contrario: ir a la actividad 17

1 Enviar Proyecto de Resolución de ampliación de plazo para resolver 

el recurso de apelación al Presidente del TSC vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 30 minutos

Ampliación del plazo:

30 días hábiles para Resolución Final

10 días hábiles para Resolución de trámite

1.5 horas SISDOC No

Resolución de Ampliación 

del Plazo para para 

resolver recurso de 

apelación enviada

Virtual (SISDOC)

3 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución de 

trámite aprobadas /año

Presidente del TSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Resolución de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso de 

apelación enviada

3 Proyectos de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final aprobadas/año

6 Proyectos de Ampliación de Resolución 

de trámite aprobadas /año

Virtual (SISDOC)

17. Firmar Resolución de ampliación de plazo para

resolver el recurso de apelación

En paralelo: ir a la actividad 18 y 6

1. Revisar Resolución de Ampliación del Plazo

2. Firmar Resolución de Ampliación del Plazo

Usuario 

(Semiautomática)
Presidente del TSC Dietista 1 30 minutos

Ampliación del plazo:

30 días hábiles para Resolución Final

10 días hábiles para Resolución de trámite

2 días SISDOC No

Resolución de Ampliación 

del Plazo para para 

resolver recurso de 

apelación firmada

Virtual (SISDOC)

3 Resoluciones de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final firmadas/año

6 Resoluciones de Ampliación de Resolución de 

trámite firmadas /año

STA de TSC

Presidente del TSC

Resolución de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso de 

apelación firmada

3 Resoluciones de Ampliación del Plazo de 

Resolución Final firmadas/año

6 Resoluciones de Ampliación de 

Resolución de trámite firmadas /año

Virtual (SISDOC)
18. Elaborar y firmar carta de notificación a

empresa vía SISDOC

1. Elaborar carta de notificación con apoyo de los Practicantes.

2. Coordinar con Asistente Administrativo la carga de la carta al

SISDOC

2. Firmar carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 40 minutos No 4 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

comunicando Resolución 

de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso 

de apelación firmada 

Virtual (SISDOC)

4 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación del Plazo de Resolución Final 

firmadas/año

8 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación de Resolución de trámite firmadas 

/año

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC

Carta de Notificación comunicando 

Resolución de Ampliación del Plazo 

para para resolver recurso de 

apelación firmada 

4 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación del Plazo de Resolución Final 

firmadas/año

8 Cartas de Notificación de Resolución de 

Ampliación de Resolución de trámite 

firmadas /año

Virtual (SISDOC)

19. Gestionar la notificación de la carta a empresa

vía mensajería o email, según corresponda

Ir a la actividad 6

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

No

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC
No

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

4 Cargos de Cartas de Notificación de Resolución 

de Ampliación del Plazo de Resolución Final /año

8 Cargos de Cartas de Notificación de Resolución 

de Ampliación de Resolución de trámite /año

Carpeta Virtual del TSC

Expediente Físico

Ficha de Procesos validada el 10/08/2021 por Katy Torres Peceros - Coordinadora Responsable en Solución de Controversias de Segunda Instancia



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Tribunal de Solución de 

Controversias

Proyectos de Resolución Final 

revisado

Proyectos de Resolución de trámite 

revisado

3 Proyectos de Resolución Final/año

6 Proyectos de Resolución de trámite/año

Virtual

20. Atender recomendaciones y ampliar de análisis 

a solicitud del TSC con respecto al  Proyecto de 

Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite)

Si se subsanaron observaciones al Proyecto a 

solicitud del Presidente del TSC: Ir a la actividad 22. 

Caso contrario: ir a la actividad 6

1. La STA TSC atiende recomendaciones y reformula el proyecto de 

resolución con apoyo de los Practicantes y envía vía email a los 

miembros del TSC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 2-5 días

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

8 días Outlook No

Proyecto de Resolución 

Final reformulado

Proyecto de Resolución 

de trámite reformulado

Virtual (Email)

3 Proyectos de Resolución Final reformulado/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

reformulado/año

TSC

Presidente del TSC

STA de TSC

Proyecto de Resolución Final 

reformulado

Proyecto de Resolución de trámite 

reformulado

3 Proyectos de Resolución Final 

reformulado/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

reformulado/año

Virtual

21. Enviar Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) al Presidente de TSC 

vía SISDOC

Si Presidente del TSC indica observaciones: ir a la 

actividad 20. Caso contrario: ir a la actividad 22

1. Cargar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) en SISDOC

2. Coordinar revisión del Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) con la STA de TSC

3. Subsanar observaciones, de ser el caso

4. Enviar Proyecto de Resolución que resuelve apelación (Final/de 

Trámite) al Presidente de TSC vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 1 hora - 2 horas

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

3 hora - 4 horas SISDOC No

Proyecto de Resolución 

que resuelve apelación 

(Final/de Trámite) 

enviado al Presidente del 

TSC

Virtual (SISDOC)

3 Proyectos de Resolución Final enviados/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

enviados/año

Presidente del TSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) enviado 

al Presidente del TSC

3 Proyectos de Resolución Final 

enviados/año

6 Proyectos de Resolución de trámite 

enviados/año

Virtual (SISDOC)
22. Firmar Resolución que resuelve apelación

(Final/de Trámite)

1. Recibir alerta sobre documento asignado en SISDOC

2. Acceder a SISDOC y leer la Resolución que resuelve apelación

(Final/de Trámite)

3. Aprobar documento en SISDOC

4. A la aprobación del documento, la Asistente Administrativo de STSC

archiva e informa al equipo de la Secretaría Técnica Adjunta de TSC  la 

aprobación del documento

Usuario 

(Semiautomática)
Presidente del TSC Dietista 1 30 minutos

30 días hábiles para emitir Resolución Final 

desde la absolución o desde que se lleva a 

cabo el Informe Oral

10 días hábiles para emitir Resolución de 

trámite  desde la absolución o desde que se 

lleva a cabo el Informe Oral

(Reglamento de Solución de Controversias) 

3 días SISDOC No

Proyecto de Resolución 

que resuelve apelación 

(Final/de Trámite) 

firmado

Virtual (SISDOC)

3 Resolución Final/año

6 Resolución de trámite/año

STA de TSC

Presidente del TSC
Proyecto de Resolución que resuelve 

apelación (Final/de Trámite) firmado

3 Resolución Final/año

6 Resolución de trámite/año

Virtual (SISDOC)
23. Elaborar y firmar carta de notificación a

empresa vía SISDOC

1. Elaborar carta con apoyo de los Practicantes.

2. Coordinar con Asistente Administrativo la carga de la carta al

SISDOC

3. Firmar carta en SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)
STA de TSC CAP 1 40 minutos No 4 horas SISDOC No

Carta de Notificación 

firmada
Virtual (SISDOC)

4 Cartas que notifican Resolución Final/año

8 Cartas que notifican Resolución de trámite/año

Asistente Administrativo 

de STSC

STA de TSC Carta de Notificación firmada

4 Cartas que notifican Resolución Final/año

8 Cartas que notifican Resolución de 

trámite/año

Virtual (SISDOC)

24. Gestionar notificación a la empresa vía

mensajería o email, según corresponda

1. Guardar carta en carpeta virtual de la STA TSC

Vía email:

2. Armar documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Realizar la notificación mediante el buzón de notificaciones TSC

4. Guardar acuse de recibo en carpeta virtual de la STA TSC

Vía mensajería:

2. Imprimir documentos que se deben notificar a las partes (carta, 

resoluciones y adjuntos)

3. Entregar documentos a Mensajería de acuerdo a los formatos 

correspondientes

4. Después de notificados, Mensajería entrega cargos digitalizados a

través de SISDOC y en físico.

5. Archivar en Expediente Físico y lo digitalizado en la carpeta virtual

de la STA TSC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1

vía email: 30 minutos

vía mensajería: 50 

minutos

No

vía email:  50 minutos

vía mensajería: 15 días 

hábiles

Outlook

SISDOC
No

Vía email: Acuse de recibo 

archivado

Vía mensajería: Cargos 

archivado en expediente 

físico y guardados en 

carpeta virtual

Virtual o Física

4 Cargos de Cartas que notifican Resolución Final 

archivadas/año

8 Cargos de Cartas que notifican Resolución de 

trámite archivadas/año

Asistente Administrativo 

de STSC

Asistente Administrativo de 

STSC

Vía email: Acuse de recibo archivado

Vía mensajería: Cargos archivado en 

expediente físico y guardados en 

carpeta virtual

4 Cargos de Cartas que notifican Resolución 

Final archivadas/año

8 Cargos de Cartas que notifican Resolución 

de trámite archivadas/año

Virtual o Física 25. Devolver Expediente a STCCO

1. Imprimir todos los documentos digitalizados y emitidos

2. Foliar Expediente

3. Elaboración del Memorando de Devolución del Expediente 

indicando tomos y número de folio.

4. Coordinar con Secretaria Técnica adjunta TSC la revisión y firma del

Memorando de Devolución del Expediente.

5. Enviar Memorando vía SISDOC a STACCO

6. Guardar Expediente en carpeta virtual de STA CCO

7. Entregar Expediente Físico a STA CCO

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo de 

STSC
CAS 1 1 día hábil No 1 día hábil SISDOC No

Expediente devuelto a 

STCCO
Virtual y Física

3 Expedientes que contienen Resolución Final 

enviadas a STCCO/año

6 Expedientes que contienen Resolución de 

trámite archivadas enviadas a STCCO/año

Fin del Proceso

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Notificación de Resoluciones 

Finales 
Porcentaje Trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Probable 4 Moderado 3

Operacional Probable 4 Menor 2

Operacional Posible 3 Mayor 4

Descripción del Riesgo

Licencia y/o renuncia de STA TSC

Nivel de Riesgo Absoluto

12

Vacaciones de STA TSC 8

Ausencia del Presidente del TSC cuando necesaria la aprobación de una Resolución 12

Riesgos

Cantidad de Resoluciones Notificadas en el plazo establecido/Cantidad Total de Notificaciones Emitidas SISDOC

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Ficha de Procesos validada el 10/08/2021 por Katy Torres Peceros - Coordinadora Responsable en Solución de Controversias de Segunda Instancia
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PM06.2.1  Instrucción

Informe de supervisión aprobado 
 que recomiendan inicio de PAS,
 Medida Correctiva o Cautelar

Solicitud de Informe Oral
'Carta de Inicio dirigido Notificada a EO
Escrito de Reconsideración o Apelación

'Expediente puesto a custodia en zona de archivo

Expediente derivado Al Supervisor

Ir al proceso PM03.2.2 Realización 
de la Supervisión

PM06.2.2 Gestión del PAS y de 
MC - Primera Instancia (GG) y 

Apelación de Medidas 
Cautelares

Expediente PAS o MC
Expediente de Supervisión

Memorando de Elevación de Recurso a GG

'Carta de Notificación firmada
Carta con la respuesta a la solicitud 

de Informe Oral firmado SISDOC 

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión  de Notificaciones 
y servicios de mensajería

'Descargos digitalizados de la EO derivados al
 Asistente Administrativo Secretarial de la GG

'Notificación a la EO y Confirmación de
 notificación archivado Carta a la EO

 (Denegatoria o Aprobatoria) firmada

Memorando de Elevación de Recurso de Apelación

'Carta de notificación para la EO,
 conteniendo Informe final de Instrucción 
y anexos, de ser el caso firmada
'-Carta a la EO  (Denegatoria o Aprobatoria)
-Resolución de GG  emitiendo pronunciamiento
 respecto al PAS o MC firmada
'-Carta a EO  firmada en SISDOC
-Resolución de GG emitiendo pronunciamiento 
respecto a la Reconsideración firmada
'Carta a EO firmada en SISDOC
Resolución de Gerencia General

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión  de Notificaciones 
y servicios de mensajería

PM06.2.3  Gestión del PAS TRASU Primera 
Instancia  

'Informe Semestral de Denuncias revisado, 
Informes Semestrales de Infracciones al procedimiento revisado,
Informes Semestrales de Evaluación de cumplimiento revisado.
Casos especiales revisados Incumplimiento de medidas correctivas
Carta de inicio corregida
Recurso de Apelación Solicitud de Informe Oral
Carta de la EO
Documentos de la empresa operadora

Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo
Documentos de la EO: Recurso de impugnación, 
Descargos de cartas de inicio, 
Descargos de Informe Final de Instrucción, 
Prorroga,  Descargos de  Informe Final de Instrucción,
 Solicitud de Informe Oral después del Informe Final de Instrucción,
 Solicitud de  Informe Oral hasta antes de la emisión del 
Informe Final de Instrucción, 
Documento después de la Resolución Final 
y antes de la apelación
 Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo}

PM06.2.4 Gestión del PAS y de MC - 
Segunda Instancia

'Expediente remitido a CD
Memorando de elevación al CD

PM06.2.2

PM06.2.2

Expediente PAS o MC
Expediente de Supervisión

Memorando de Elevación de Recurso a GG

Resolución consentida con multa
 Memorando a la OAF

Ir al proceso PA02.1.1 
Recaudación/Cobranzas

'Expediente remitido a Consejo Directivo
Memorando de elevación al CD

PM06.2.4

PM06.2.4

Cartas de Notificación entregadas 
a Mesa de Partes:
Carta de Inicio
Informe Final de Instrucción
Carta de notificación
Carta de Prórroga
Carta de Informe Oral
Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones
Memorando de elevación
Carta de Estese a lo Resuelto
Carta para notificar

Ir al proceso PA07.2.1.2
 Gestión de Notificaciones 
y Servicios  de Mensajería

Memorando a la OAF de Administración 
y Finanzas
Resolución de Archivo/Resolución de Amonestación 
Informe de cumplimiento enviado a la Sala Colegiada de Sanciones
Carta firmada enviada vía email

PM06.2.5

Resolución  Multa

Recurso de Apelación
Memorando de la STSR TRASU a SCD eleva Recurso de Apelación 

Memorando de Acta de 
Consejo Directivo a OCRI firmada
Resolución de CD derivada a GG

PM06.2.5

PM06.2.5 Comunicación de la 
Resolución

PM06.2.5

Memorando de Acta de 
Consejo Directivo a OCRI firmada
Resolución de CD derivada a GG

Cheque de Pago o voucher de depósito
Memorando para la GG comunicando 
que la EO se acogió al beneficio de pago firmado
Resoluciones (de Primera instancia,
 de Reconsideración) que quedan firmes

Notificación a la EO y a la UO involucradas y 
Confirmación de notificación archivado

Memorando de publicación del Acta de CD

Notificación a la EO y a la UO involucradas y 
Confirmación de notificación archivado

Memorando de publicación del Acta de CD

PM06.2.5

PM06.2.5

Recibo de pago a EO
Expediente puesto a custodia

 en zona de archivo

Email enviado al Jefe de Prensa
Email enviado a Coordinador Web

Resolución/Acta de CD cargada en la Web Institucional

PE03.1 Gestión de Prensa



Ficha del proceso N1 PM06.2 Gestión Administrativa de Sanciones por Incumplimiento de Normas Jurídicas y Obligaciones Contractuales 

Ficha de Proceso Nivel 1 

Código: PM06.2 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0:  Gestión Administrativa de Sanciones por Incumplimiento de Normas Jurídicas y Obligaciones Contractuales 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Adoptar las medidas legales necesarias orientadas a que las EO adecuen su conducta al  al marco  jurídico vigente 

Alcance: 

1. Desde la comunicación del Informe de Supervisión realizado por el Supervisor al Coordinador de Instrucción , hasta la notificación de la carta, Resolución o Informe al administrado.
Desde la recepción del cargo  de la carta de inicio en donde se informa a la EO el inicio del proceso PAS o MC , y de los Escritos de Reconsideración o Apelación y finaliza en la elaboración del Memorando 
de Elevación de Recurso a la Gerencia General (para los casos de apelación) y/o la derivación del Expediente virtual al Supervisor de la SDF 
2 El proceso inicia desde la revisión de la documentación que conforma el expedientes enviados por DFI  hasta la emisión de la Resolución de GG con opinión respecto al PAS o MC 
El proceso inicia desde que la empresa operadora presenta su recurso de reconsideración hasta que se emite la Resolución de Reconsideración 
El proceso inicia desde que la derivación del Memorando de Elevación del Recurso de Apelación a la GG hasta que se emite la Resolución de Gerencia General 
3. Desde la revisión de los Informes Semestrales, inicio del PAS hasta que la resolución quede firme (primera instancia) o sea impugnada (reconsideración o apelación)
Desde la recepción del recurso de reconsideración hasta que la resolución quede firme o sea impugnada (apelación) 
Desde la verificación del plazo para el cumplimiento de la medida correctiva hasta la emisión del informe final (cumplimiento o incumplimiento) 
4 Se inicia con la recepción del Recurso de Apelación hasta la derivación de la Resolución de CD a OCRI. 

Responsable del Proceso N0: OAJ/DFI/ST-TRASU 

Participantes del Proceso N0: 

Asistente Administrativo Secretarial de GG, Coordinador de Equipo de Usuarios/Regulación, Coordinador de Instrucción, Coordinador Legal, Coordinador PAS TRASU, Coordinador UPS, Equipo de Acceso a 
la Información, Especialista Legal de Sanciones, Funcionario de Gestión DPRC, Funcionario de Regulación, Instructor, Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica, Miembros del Consejo Directivo, Presidente de la 
Sala Colegiada de Sanciones, Miembros del Consejo Directivo, Presidente de la Sala Colegiada de Sanciones, Presidente del Consejo Directivo, Secretaria de la OAJ, Secretaria del TRASU, Secretaria Técnica 
de Solución de Reclamos, Subdirector de Instrucción, Supervisor de Calidad de Servicio/Derechos de Usuario, UO involucrada, Abogado de la OAJ, Asistente de Gerencia de la DFI 

Base Normativa 

Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL Reglamento General de Supervisión 
Ley 27444 Ley del Procedimientos Administrativo General 
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO Nº 087-2013-CD-OSIPTEL: REGLAMENTO DE FISCALIZACIÓN, INFRACCIONES Y SANCIONES (RFIS) 
Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo 004-2019-JUS) - TUO DE LA LPAG - Art. 254 y 255 
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones (Res. 087-2013-CD/OSIPTEL)  
TUO de la LPAG – Aplicación de criterios para graduación de multa, actuación de medios probatorios (informe oral) 
Reglamento de Infracciones y Sanciones (Resolución N° 087-2013-CD/OSIPTEL) para aplicación de eximentes y atenuantes  
Ley N° 27336- establece rangos máximo para el cálculo de la sanción a imponer, de acuerdo a la gravedad. 
Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones,  Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones(RFIS) 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

Supervisor de la Calidad de Servicio/ 
Supervisor de Derechos de Usuario  

  Informe de  
Supervisión aprobado 

 que recomiendan 
PM06.2.1 Instrucción 

Iniciar, tramitar y controlar los 
procedimientos administrativos 

sancionadores y de medida correctiva 
para recomendar la imposición o no de 

Expediente puesto a custodia en zona de 
archivo 

Archivo 



inicio de PAS, 
 Medida Correctiva o Cautelar 

una sanción o Medida Correctiva o 
Cautelar 

'Carta de Notificación firmada 
Carta con la respuesta a la solicitud de 

Informe Oral firmado SISDOC  

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Carta de Inicio dirigido Notificada 
a Empresa Operadora 

Escrito de Reconsideración o Apelación 
Expediente PAS o MC 

Expediente de Supervisión 
PM06.2.2.1.1  Asignación del 

Expediente PAS o MC 

Empresa Operadora Solicitud de Informe Oral 

Memorando de Elevación de Recurso a GG 
PA06.2.2.3 Apelación de 
Medidas Cautelares 

Expediente derivado Al Supervisor 
PM03.2.2 Realización  
de la Supervisión (actividad28 o 
Actividad 1) 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Descargos digitalizados de la EO  
derivados al Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG 

PM06.2.2 Gestión del PAS y de 
MC - Primera Instancia (GG) y 

Apelación de Medidas 
Cautelares 

Determinación de responsabilidad por 
parte de las EO, así como la imposición 

de medidas correctivas ante el 
incumplimiento de la normativa y 

contratos de concesión; y resolver las 
apelaciones(2da instancia) de las 

medidas cautelares 

Carta de notificación para la EO, 
 conteniendo Informe final de Instrucción  

y anexos, de ser el caso firmada 
'-Carta a la EO  (Denegatoria o Aprobatoria) 

-Resolución de GG  emitiendo 
pronunciamiento 

 respecto al PAS o MC firmada 
'-Carta a EO  firmada en SISDOC 

-Resolución de GG emitiendo 
pronunciamiento respecto a la 

Reconsideración firmada 
'Carta a Empresa Operadora firmada en 

SISDOC 
Resolución de Gerencia General 

PA07.2.1.2 
 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería 

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería 

Notificación a la EO y Confirmación 
de notificación archivado  
Carta a la Empresa Operadora (Denegatoria 
o Aprobatoria) firmada

PM06.2.1.3 Elaboración de Informe Final 
de Instrucción 

Documentos que conforman  el Expediente 
Sancionador o de Medida Correctiva 

PM06.2.1.4 Análisis de Impugnación de 
Medida Cautelar 
Asistente de Gerencia de la DFI 

Documentos que conforman el Expediente 
Cautelar 
Memorando de Elevación de Recurso de 
Apelación 

Asistente de Gerencia de la DFI Memorando de Elevación de Recurso de 
Apelación 

PM06.2.5 Comunicación de la Resolución Recurso de Reconsideración 

Especialista Legal de Sanciones / 
PM02.2.1  Elaboración del informes y 

revisión de Casos especiales  
PM02.2.2 Verificación de medidas 

correctivas 

Informe Semestral de Denuncias revisado, 
Informes Semestrales de Infracciones al 

procedimiento revisado,  Informes 
Semestrales de Evaluación de cumplimiento 

revisado. 
Casos especiales revisados Incumplimiento 

de medidas correctivas 
Carta de inicio corregida 

PM06.2.3  Gestión del PAS 
TRASU Primera Instancia   

Determinación de responsabilidad por 
parte de las EO, así como la imposición 

de medidas correctivas ante el 
incumplimiento de la normativa de 

competencia del TRASU. 

Expediente remitido a Consejo Directivo 
Memorando de elevación al CD 

PM06.2.4.1 Asignación del 
Recurso de Apelación 

Resolución consentida con multa PA02.1.1 Recaudación/Cobranzas 

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de 
Partes: 
Carta de Inicio 
Informe Final de Instrucción 
Carta de notificación 
Carta de Prórroga 
Carta de Informe Oral 
Resolución de la Sala Colegiada de 

 PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería 

 PA07.2.1.2 Gestión de  
Notificaciones y Servicios  de Mensajería 

 Cargos de documentos notificados /Acuse 
de Recibo 



Documentos de la EO: Recurso de 
impugnación, Descargos de cartas de inicio, 
Descargos de Informe Final de Instrucción, 
Prorroga, Descargos de  Informe Final de 

Instrucción, Solicitud de Informe Oral 
después del Informe Final de  

Instrucción, Solicitud de  Informe Oral hasta 
antes de la emisión del Informe Final de 
Instrucción, Documento después de la 

Resolución Final  
y antes de la apelación 

 Cargos de documentos notificados /Acuse 
de Recibo} 

Sanciones 
Memorando de elevación 
Carta de Estese a lo Resuelto 
Carta para notificar 

Memorando a la Oficina de Administración 
y Finanzas 
Resolución de Archivo/Resolución de 
Amonestación  

OAF 
Archivo 

Resolución Multa 
PM06.2.5 Comunicación 
De la Resolución 

 Memorando a la OAF PA02.1.1 Recaudación/Cobranzas 

Informe de cumplimiento enviado a la Sala 
Colegiada de Sanciones 

Sala Colegiada de Sanciones. 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Recurso de Apelación Solicitud de Informe 
Oral 
Carta de la EO 
Documentos de la empresa operadora 

Carta firmada enviada vía email Secretaria del TRASU 

PA07.02.01 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Recurso de Apelación 

PM06.2.4 Gestión del PAS y de 
MC - Segunda Instancia 

Resolver los recursos de apelación 
interpuestos en la tramitación de los 

procedimientos administrativos 
sancionadores y de imposición de 

medidas correctivas, por 
incumplimiento de las obligaciones 

contenidas en la normativa y/o 
contratos de concesión. 

Memorando de Acta de Consejo Directivo a 
OCRI firmada 

PM06.2.5 Comunicación de la 
Resolución 

TRASU 
Memorando de la STSR TRASU a SCD eleva 

Recurso de Apelación  
Resolución de CD derivada a GG 

Empresa Operadora Cheque de Pago o voucher de depósito 

PM06.2.5 Comunicación de la 
Resolución 

Otorgar eficacia, a través de la 
notificación, al pronunciamiento emitido 
por la Alta Dirección, en el marco de un 

procedimiento Administrativo 
Sancionador 

Recibo de pago a Empresa Operadora  Empresa Operadora 

Especialista de Tesorería de la OAF Memorando para la GG comunicando que la 
EO se acogió al beneficio de pago firmado 

Email enviado al Jefe de Prensa 
Email enviado a Coordinador Web 

Resolución/Acta de CD cargada en la Web 
Institucional 

PE03.1 Gestión de Prensa 

Coordinador Web 

PM06.2.2.1.2 Análisis del Expediente PAS 
o MC

PM06.2.2.2.2 Análisis del Recurso de 
Reconsideración 

PM06.2.4.3   Aprobación de la Resolución 

Notificación a la EO y a la UO involucradas y 
Confirmación de notificación archivado 
Memorando de publicación del Acta de 

Consejo Directivo 
Resolución a publicar en la Web Institucional 

(que no requiera publicar en el peruano) 

PM06.2.2.3 Apelación de Medidas 
Cautelares 

Resoluciones de Apelación 

Expediente puesto a custodia en zona de 
archivo 

Archivo 
Abogado de la UPS 
Abogado de la OAJ 

Resoluciones (de Primera instancia, de 
Reconsideración) que quedan firmes 



Diagrama del proceso N2 PM06.2.1 Introducción 
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PM06.2.1.1 
Asignación del Inicio 

de Instrucción

Informe de Supervisión aprobado 
 que recomiendan inicio de PAS,
 Medida Correctiva o Cautelar

- Expediente de Instrucción PAS o MC
en SISDOC y/o email con código asignado,
- Expediente de Supervisión

PM06.2.1.2 
Evaluación del Inicio 

de Instrucción

PM06.2.1.3 
Elaboración de 

Informe Final de 
Instrucción

PM06.2.1.4 Análisis 
de Impugnación de 

Medida Cautelar

'Virtual: Acuse de recibo archivado
Presencial: Folder de Expediente

 de Instrucción aperturado

'Carta de Inicio dirigido Notificada
a Empresa Operadora

Solicitud de Informe Oral

Carta de Notificación firmada
Expediente puesto a custodia 

en zona de archivo

Expediente PAS o MC
Expediente de Supervisión

PM06.2.2.1.1  Asignación del 
Expediente PAS o MC

'Carta con la respuesta a la solicitud 
de Informe Oral firmado SISDOC 

Escrito de Reconsideración o Apelación

Memorando de Elevación de Recurso a GG

PA06.2.2.3 Apelación de 
Medidas Cautelares

Expediente derivado
Al Supervisor

PM03.2.2 Realización 
de la Supervisión (actividad28 o

Actividad 1)

'Virtual: Acuse de recibo archivado
Presencial: Folder de Expediente

 de Instrucción aperturado



Ficha del proceso N2 PM06.2.1 Introducción 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM06.2.1 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0:  Instrucción 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Iniciar, tramitar y controlar los procedimientos administrativos sancionadores y de medida correctiva para recomendar la imposición o no de una sanción o Medida Correctiva o Cautelar 

Alcance: 
Desde la comunicación del Informe de Supervisión realizado por el Supervisor al Coordinador de Instrucción , hasta la notificación de la carta, Resolución o Informe al administrado. 
Desde la recepción del cargo  de la carta de inicio en donde se informa a la EO el inicio del proceso PAS o MC , y de los Escritos de Reconsideración o Apelación y finaliza en la elaboración del Memorando de Elevación 
de Recurso a la Gerencia General (para los casos de apelación) y/o la derivación del Expediente virtual al Supervisor de la SDF 

Responsable del Proceso N0: Director/a de DFI 

Participantes del Proceso N0: 
Asistente de Gerencia de la DFI, Equipo de Acceso a la Información, Instructor, Analista de Información de la DFI, Subdirector de Instrucción, Supervisor de Calidad de Servicio/Derechos de Usuario, Coordinador de 
Instrucción 

Base Normativa 

Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL Reglamento General de Supervisión 
Ley 27444 Ley del Procedimientos Administrativo General 
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO Nº 087-2013-CD-OSIPTEL: REGLAMENTO DE FISCALIZACIÓN, INFRACCIONES Y SANCIONES (RFIS) 
Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo 004-2019-JUS) - TUO DE LA LPAG - Art. 254 y 255 
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones (Res. 087-2013-CD/OSIPTEL)  

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

Supervisor de la Calidad de Servicio/ 
Supervisor de Derechos de Usuario  

  Informe de Supervisión aprobado 
 que recomiendan inicio de PAS, 
 Medida Correctiva o Cautelar 

PM06.2.1.1 Asignación del Inicio de 
Instrucción 

Designar al Abogado Instructor que 
será responsable del expediente en la 
etapa de Instrucción. 

- Expediente de Instrucción PAS o MC 
en SISDOC y/o email con código asignado, 
- Expediente de Supervisión 

PM06.2.1.2 Elaboración 
de la Carta de Inicio 



PM06.2.1.1 Asignación del Inicio de 
Instrucción 

- Expediente de Instrucción PAS o MC 
en SISDOC y/o email con código asignado, 

- Expediente de Supervisión 

PM06.2.1.2 Evaluación del Inicio de 
Instrucción 

Comunicar al Administrado la 
intención de imponerle una Sanción o 

Medida Correctiva o Cautelar o no 
iniciar instrucción 

Virtual: Acuse de recibo archivado 
Presencial: Folder de Expediente de Instrucción 

aperturado 

PM06.2.1.3 Elaboración de Informe 
 Final de Instrucción 

PM06.2.1.4 Análisis de Impugnación 
de Medida Cautelar 

Carta de Notificación firmada 
Expediente puesto a custodia en zona de archivo 

EO 
Archivo 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Carta de Inicio dirigido Notificada 
a Empresa Operadora 

PM06.2.1.3 Elaboración de Informe 
Final de Instrucción 

Recomendar a la Gerencia General 
(Órgano Sancionador) la imposición 
de una sanción o medida correctiva, 

en caso de incumplimiento 
normativo. 

Carta con la respuesta a la solicitud de Informe 
Oral firmado SISDOC  

EO 

Empresa Operadora Solicitud de Informe Oral Expediente PAS o MC 
Expediente de Supervisión 

PM06.2.2.1.1 Asignación del 
Expediente PAS o MC 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida  

Escrito de Reconsideración o Apelación 
PM06.2.1.4 Análisis de Impugnación 

de Medida Cautelar 

Análisis de los recursos de 
Impugnación de la Empresa 

Operadora. 

Memorando de Elevación de Recurso a GG 
PA06.2.2.3 Apelación de 
Medidas Cautelares 

Expediente derivado Al Supervisor 
PM03.2.2 Realización  
de la Supervisión (actividad28 o 
Actividad 1) 



Diagrama del proceso N3 PM06.2.1.1 Asignación del Inicio de Instrucción 
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  Informe de 
Supervisión aprobado 

 que recomiendan 
Inicio de PAS, 

 Medida Correctiva o Cautelar

1. Enviar vía email al Subdirector de
Instrucción con copia a los 

Coordinadores de Instrucción la lista 
de códigos de Informes de 
Supervisión aprobados que 

recomiendan el inicio de PAS, Medida 
Correctiva o Cautelar

2

2. Asignar cada caso a 
un Instructor

32

3. Solicitar vía email 
número de Expediente 
PAS, MC o Cautelar al 

Analista de Información
43

4. Asignar número de 
expediente PAS, MC o 

Cautelar

4 PM06.2.1.2 Elaboración 
de la Carta de Inicio

5. Crear en SISDOC
Expediente PAS, MC 

o Cautelar

Expediente de Instrucción
 (PAS, MC o Cautelar) con código asignado



Ficha del proceso N3 PM06.2.1.1 Asignación del Inicio de Instrucción 



Diagrama del proceso N3 PM06.2.1.2 Evaluación del Inicio de Instrucción 
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- Expediente de 
Instrucción PAS, MC o 

Cautelar 
en SISDOC y/o email
con código asignado,

- Expediente de 
Supervisión

2. Elaborar y/o modificar
Carta de Inicio dirigido a 

EO informando el inicio de 
PAS o Medida Correctiva

1. Analizar Informe 
de Supervisión

Carta de Inicio 
dirigido a EO

4. Recibir y Archivar
Acuse de recibo

3. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta de
Inicio dirigido a EO informando el inicio de PAS o Medida 

Correctiva
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

3°: SubDirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Esperar Acuse de recibo vía
Email de la carta de Inicio

¿Tipo de Acción? PAS/MC

Medida Cautelar
5. Elaborar y/o modificar 
Resolución de Imposición 

de Medida Cautelar

6. Coordinar la revisión de la 
Resolución de Imposición de Medida 

Cautelar
Calidad de Servicio

(1°: Subdirector de Instrucción)

Derechos de Usuario
(1°: Coordinador de Instrucción de 

Derechos de Usuario
2°: Subdirector de Instrucción)

7. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la
Resolución de Imposición de Medida Cautelar

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor,

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario
3°: SubDirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

8. Elaborar Carta de 
Notificación a EO 

comunicando Resolución de 
Imposición de Medida 

Cautelar

9. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la
Carta de Notificación a EO comunicando 

Resolución de Imposición de Medida Cautelar
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
3°: SubDirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

Esperar Acuse de recibo vía
Email de la carta de Inicio

10. Recibir y
Archivar Acuse de 

recibo

Ir al Proceso:
PM06.2.1.4 Análisis Imposición de 

Medida Cautelar 

Resolución de Imposición 
de Medida Cautelar

No corresponde inicio 
de instrucción

11. Elaborar Informe Legal 
que recomienda no iniciar 

instrucción

12. Coordinar la revisión de 
Informe Legal que recomienda no 

iniciar instrucción
Calidad de Servicio

(1°: Subdirector de Instrucción)

Derechos de Usuario
(1°: Coordinador de Instrucción 

de Derechos de Usuario
2°: Subdirector de Instrucción)

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del 
Informe Legal que recomienda no iniciar 

instrucción
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
3°: SubDirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

14. Elaborar Carta de 
Notificación a EO 

comunicando Informe Legal 
que recomienda no iniciar 

instrucción

15. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la
Carta de Notificación a EO Informe Legal que 

recomienda no iniciar instrucción
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
3°: SubDirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

Esperar Acuse de recibo vía
Email de la carta de Inicio

16. Finalizar
Expediente en 

SISDOC y colocar 
número de folios

17. Armar y Foliar 
Expediente Físico

18

18

18. Verificar que el
Expediente en físico 

se encuentre 
completo y foliado

19

18

19. Registrar y
Concluir Expediente 

en el KM

20. Mantener 
Expedientes en custodia 

en la zona de archivo
Expediente Archivado

4

10

4

10

Ir al Proceso:
PM06.2.1.3 Elaboración de Informe

 Final de Instrucción



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción de 
información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo 
Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Instructor

- Expediente de 
Instrucción PAS o MC
en SISDOC y/o email
con código asignado,

- Expediente de 
Supervisión

12 Expedientes de 
Instrucción PAS o MC
en SISDOC y/o email

con código asignado/mes

12 Expedientes de 
Supervisión/mes

Virtual

1. Analizar Informe de Supervisión 

Si se requiere iniciar un PAS o MC: ir a la 
actividad 2

Si se requiere iniciar una Medida Cautelar: Ir a 
la actividad 5

Si no corresponde inicio de instrucción: Ir a  la 
actividad 11

1. Buscar en el SISDOC el informe de supervisión que recomienda el inicio de
una PAS, MC o Cautelar, aprobado por el Director de la DFI.

2. Revisar el informe de supervisión indicado.
3. Identificar las normas incumplidas y las que tipifican los incumplimientos

detectados.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 2  días SISDOC No Resultado del análisis del 
Informe de Supervisión Virtual

12 Expedientes de 
Supervisión 

analizados/mes
Instructor

Instructor Resultado del análisis del 
Informe de Supervisión

12 Expedientes de 
Supervisión 

analizados/mes
Virtual

2. Elaborar y/o modificar Carta de Inicio dirigido 
a EO informando el inicio de PAS o Medida 

Correctiva

1. Generar un documento en el SISDOC, ingresando los datos de asunto, 
empresa, representante legal, domicilio.

2. Elaborar la carta con la información identificada del informe de
supervisión, de acuerdo a lo que establece el TUO de la LPAG y el RFIS.

3. Ingresar el documento en la carpeta del PAS o MC del SISDOC
4. Enviar vía SISDOC Carta de Inicio para visado y firma

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 2 horas No 1 día Word,
SISDOC,

Art. 22 y 26 del RFIS
(Requisitos que deben 

contener las cartas)

Carta de Inicio dirigido a 
empresa operadora informando 

el inicio de PAS o Medida 
Correctiva

Virtual (SISDOC)

12 Cartas de Inicio 
dirigido a empresa 

operadora informando el 
inicio de PAS o Medida 

Correctiva/mes

Instructor

Instructor

Carta de Inicio dirigido a 
empresa operadora informando 

el inicio de PAS o Medida 
Correctiva revisado y solicitado 
por SISDOC para visado y firma

12 Cartas de Inicio 
dirigido a empresa 

operadora informando el 
inicio de PAS o Medida 

Correctiva/mes

Virtual (SISDOC)

3. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la 
Carta de Inicio dirigido a EO informando el inicio 

de PAS o Medida Correctiva
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta de Inicio dirigido a 
empresa operadora informando el inicio de PAS o Medida Correctiva por los 

siguientes roles y en el siguiente orden:
(1°: Visa Instructor,

2°: Visa Subdirector de Instrucción,
3°: Firma Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Visa Instructor,

2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario
3°: Visa Subdirector de Instrucción,

4°: Firma Director de la DFI)

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta 
de Inicio dirigido a empresa operadora informando el inicio de PAS o Medida 

Correctiva

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 1.5 días SISDOC No

Carta de Inicio dirigido a 
empresa operadora informando 

el inicio de PAS o Medida 
Correctiva firmado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

12 Cartas de Inicio 
dirigido a empresa 

operadora informando el 
inicio de PAS o Medida 
Correctiva firmado en 

SISDOC/mes

Instructor

Asistente de Gerencia de la DFI Acuse de recibo de carta de 
inicio

12 Acuse de recibo de 
carta de inicio/mes Virtual (Email)

4. Recibir y Archivar Acuse de recibo

Ir al proceso :
PM06.2.1.3 Elaboración de Informe

 Final de Instrucción

1. Recibir acuse de recibo de Carta de Inicio vía email
2.  Archivar Acuse en la carpeta virtual (Para el caso presencial: el Instructor 

imprime el Informe de Supervisión, Anexos y junto con la carta  arma el 
Expediente en Físico)

Usuario 
(Semiautomática) Asistente de Gerencia de la DFI 2 CAP

CAS

Secretaria:15 
minutos

(Instructor: 1 hora)

No
Secretaria:1 día

(Instructor: 1 día)
No

Caso Presencial: Una 
vez que se recibe el 

cargo original en físico 
de la Carta de Inicio

Virtual: Acuse de recibo 
archivado

Presencial: Folder de Expediente 
de Instrucción aperturado

Virtual 12 acuse de recibo 
archivado/mes

PM06.2.1.3 Elaboración de 
Informe

 Final de Instrucción

Instructor Resultado del análisis del 
Informe de Supervisión

15 Expedientes de 
Supervisión 

analizados/año
Virtual 5. Elaborar y/o modificar Resolución de

Imposición de Medida Cautelar

1. Generar un documento en el SISDOC, ingresando los datos de asunto, 
empresa, representante legal, domicilio.

2. Elaborar Resolución con la información identificada del informe de
supervisión, de acuerdo a lo que establece el TUO de la LPAG y el RFIS.

3. Ingresar el documento en la carpeta del Cautelar del SISDOC
4. Enviar vía email Resolución de Imposición de Medida Cautelar para 

revisión

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 3 días Outlook No
Resolución de Imposición de 
Medida Cautelar enviada vía 

email para revisión
Virtual (Email)

15 Resolución de 
Imposición de Medida 
Cautelar enviada vía 

email para revisión/año

Instructor

Instructor
Resolución de Imposición de 
Medida Cautelar enviada vía 

email para revisión

15 Resolución de 
Imposición de Medida 
Cautelar enviada vía 

email para revisión/año

Virtual (Email)

6. Coordinar la revisión de la Resolución de
Imposición de Medida Cautelar

Calidad de Servicio
(1°: Subdirector de Instrucción)

Derechos de Usuario
(1°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
2°: Subdirector de Instrucción)

1. Coordinar la revisión vía email de la Resolución de Imposición de Medida 
Cautelar por los siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
1°: Subdirector de Instrucción)

Derechos de Usuario
(1°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

2°: Subdirector de Instrucción)
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la  Resolución de Imposición de

Medida Cautelar

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 30 minutos No 1 día SISDOC,
OUTLOOK No

Resolución de Imposición de 
Medida Cautelar enviada vía 
SISDOC para visado y firma

Virtual (SISDOC)

15 Resoluciones de 
Imposición de Medida 
Cautelar enviada vía 
SISDOC para visado y 

firma/año

Instructor

Instructor
Resolución de Imposición de 
Medida Cautelar enviada vía 
SISDOC para visado y firma

15 Resoluciones de 
Imposición de Medida 
Cautelar enviada vía 
SISDOC para visado y 

firma/año

Virtual (SISDOC)

7. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la 
Resolución de Imposición de Medida Cautelar

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor,

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 
Usuario

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Resolución de Imposición de
Medida Cautelar por los siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Visa Instructor,

2°: Visa Subdirector de Instrucción,
3°: Firma Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Visa Instructor,

2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario
3°: Visa Subdirector de Instrucción,

4°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 1.5 días SISDOC No Resolución de Imposición de 
Medida Cautelar firmada Virtual (SISDOC)

15 Resoluciones de 
Imposición de Medida 
Cautelar firmada/año

Instructor

Instructor Resolución de Imposición de 
Medida Cautelar firmada

15 Resoluciones de 
Imposición de Medida 
Cautelar firmada/año

Virtual (SISDOC)
8. Elaborar Carta de Notificación a EO 

comunicando Resolución de Imposición de 
Medida Cautelar

1. Elaborar Carta de Notificación a EO comunicando Resolución de
Imposición de Medida Cautelar

2. Enviar carta vía SISDOC para visado y firma

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora No 4 horas SISDOC No Carta de Notificación elaborada Virtual (SISDOC) 15 Cartas de Notificación 
elaborada/año Instructor

PM06.2.1.2 Evaluación del Inicio de Instrucción

Instructor, Asistente de Gerencia de la DFI, Equipo de Acceso a la Información

No

Comunicar al Administrado la intención de imponerle una Sanción o Medida Correctiva o Cautelar o no iniciar instrucción

Desde la asignación del expediente al Abogado Instructor y creación del Expediente PAS, MC o Cautelar en SISDOC, hasta la notificación de la carta, Resolución o Informe al administrado.

07/07/2021; 08/07/2021;09/07/2021; 12/07/2021

Instructor

SalidasEntradas Actividades 

Verificar contenido del informe de supervisión y sus anexos. Informe de supervisión que recomienda el inicio de una PAS, MC o Cautelar, aprobado por el Director de la DFI

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO Nº 087-2013-CD-OSIPTEL: REGLAMENTO DE FISCALIZACIÓN, INFRACCIONES Y SANCIONES (RFIS)
Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo 004-2019-JUS) - TUO DE LA LPAG - Art. 254 y 255

Detalle Técnico

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Rita Aguilar, José Romero y Luis Pacheco

Ficha del proceso N3 PM06.2.1.2 Evaluación del Inicio de Instrucción 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción de 
información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo 
Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Detalle Técnico

Instructor Carta de Notificación elaborada 15 Cartas de Notificación 
elaborada/año Virtual (SISDOC)

9. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la 
Carta de Notificación a EO comunicando 

Resolución de Imposición de Medida Cautelar
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta de Notificación a EO
comunicando Resolución de Imposición de Medida Cautelar por los 

siguientes roles en el siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Subdirector de Instrucción,

3°: Firma Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

3°: Visa Subdirector de Instrucción,
4°: Firma Director de la DFI)

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la 
Resolución de Imposición de Medida Cautelar

3. Enviar vía email a Supervisor de la SDF la Resolución de Imposición de la 
Medida Cautelar

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 1.5 días SISDOC

Notificación de 
Resolución debe llegar 

el mismo día que la 
Notificación de la 

Carta de Inicio

Carta de Notificación firmada Virtual (SISDOC) 15 Cartas de Notificación 
firmada/año EO

Asistente de Gerencia de la DFI

Acuse de recibo de Carta de 
notificación comunicando 

Resolución de Imposición de 
Medida cautelar

15 Acuse de recibo de 
carta de inicio/año Virtual (Email)

10. Recibir y Archivar Acuse de recibo

Ir al proceso :
PM06.2.1.4 Análisis Impugnación de Medida 

Cautelar

1. Recibir acuse de recibo de Carta de Inicio vía email
2.  Archivar Acuse en la carpeta virtual (Para el caso presencial: el Instructor 

imprime el Informe de Supervisión, Anexos y junto con la carta  arma el 
Expediente en Físico)

Usuario 
(Semiautomática) Asistente de Gerencia de la DFI 2 CAP

CAS

Secretaria:15 
minutos

(Instructor: 1 hora)

No
Secretaria:1 día

(Instructor: 1 día)
No

Caso Presencial: Una 
vez que se recibe el 

cargo original en físico 
de la Carta de Inicio

Virtual: Acuse de recibo 
archivado

Presencial: Folder de Expediente 
de Instrucción aperturado

Virtual 15 acuse de recibo 
archivado/año

PM06.X.Y.Z Análisis de 
Medida Cautelar

Instructor Resultado del análisis del 
Informe de Supervisión

5 Expedientes de 
Supervisión 

analizados/semestre
Virtual 11. Elaborar Informe Legal que recomienda no

iniciar instrucción
1. Elaborar Informe Legal que recomienda no iniciar instrucción

2. Enviar Informe Legal vía email para revisión
Usuario 

(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 
CAS (7) 4 días No 6 días Outlook No  Informe Legal que recomienda 

no iniciar instrucción elaborado Virtual (Email)

5 Informes Legales que 
recomienda no iniciar 

instrucción 
elaborado/semestre

Instructor

Instructor  Informe Legal que recomienda 
no iniciar instrucción elaborado

5 Informes Legales que 
recomienda no iniciar 

instrucción 
elaborado/semestre

Virtual (Email)

12. Coordinar la revisión de Informe Legal que
recomienda no iniciar instrucción

Calidad de Servicio
(1°: Subdirector de Instrucción)

Derechos de Usuario
(1°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
2°: Subdirector de Instrucción)

1. Coordinar la revisión de Informe Legal que recomienda no iniciar 
instrucción por los siguientes roles en el siguiente orden:

Calidad de Servicio
(1°: Subdirector de Instrucción)

Derechos de Usuario
(1°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

2°: Subdirector de Instrucción)

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Informe Legal que recomienda no
iniciar instrucción

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 3 días Outlook No Informe Legal que recomienda 
no iniciar instrucción revisado Virtual (Email)

5 Informes Legales que 
recomienda no iniciar 

instrucción 
revisado/semestre

Instructor

Instructor Informe Legal que recomienda 
no iniciar instrucción revisado

5 Informes Legales que 
recomienda no iniciar 

instrucción 
revisado/semestre

Virtual (Email)

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del
Informe Legal que recomienda no iniciar 

instrucción
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Informe Legal que recomienda
no iniciar instrucción por los siguientes roles en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Visa Instructor,

2°: Visa Subdirector de Instrucción,
3°: Firma Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

3°: Visa Subdirector de Instrucción,
4°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 1.5 días SISDOC No Informe Legal que recomienda 
no iniciar instrucción firmado Virtual (SISDOC)

5 Informes Legales que 
recomienda no iniciar 

instrucción 
firmado/semestre

Instructor

Instructor Informe Legal que recomienda 
no iniciar instrucción firmado

5 Informes Legales que 
recomienda no iniciar 

instrucción 
firmado/semestre

Virtual (SISDOC)
14. Elaborar Carta de Notificación a EO

comunicando Informe Legal que recomienda no 
iniciar instrucción

1. Elaborar Carta de Notificación a EO comunicando Informe Legal que
recomienda no iniciar instrucción

2. Enviar carta vía SISDOC para visado y firma

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora No 4 horas SISDOC No Carta de Notificación elaborada Virtual (SISDOC) 5 Cartas de Notificación 
elaborada/semestre Instructor

Instructor Carta de Notificación elaborada 5 Cartas de Notificación 
elaborada/semestre Virtual (SISDOC)

15. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la 
Carta de Notificación a EO Informe Legal que 

recomienda no iniciar instrucción
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Subdirector de Instrucción,

3°: Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Instructor,
2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 

Usuario
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta de Notificación a EO
comunicando Resolución de Imposición de Medida Cautelar por los 

siguientes roles en el siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Subdirector de Instrucción,

3°: Firma Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

3°: Visa Subdirector de Instrucción,
4°: Firma Director de la DFI)

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la 
Resolución de Imposición de Medida Cautelar

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 1.5 días SISDOC No Carta de Notificación firmada Virtual (SISDOC) 5 Cartas de Notificación 
firmada/semestre EO

Asistente de Gerencia de la DFI Acuse de recibo de Informe 
Legal

5 Acuse de recibo de 
Informe Legal/semestre Virtual (Email) 16. Finalizar Expediente en SISDOC y colocar

número de folios

1. Verificar que carpeta esté con todos los documentos
2. Finalizar expediente en SISDOC

3. Colocar cantidad de folios en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora No 2 horas SISDOC No Expediente finalizado en SISDOC Virtual (SISDOC) 5 Expedientes finalizado 
en SISDOC/semestre Instructor

Instructor Expediente finalizado en SISDOC 5 Expedientes finalizado 
en SISDOC/semestre Virtual (SISDOC) 17. Armar y Foliar Expediente Físico

1. Coordinar con Equipo Acceso a la Información para envío de impresiones
e implementos para armar expediente

2. Armar Expediente
3. Foliar Expediente

4. Entregar a Gestión Expediente para Archivar

Presencial:
1. Imprimir Información

2. Armar Expediente
3. Foliar Expediente

4. Entregar a Secretaria

Manual Instructor 9 CAP (2) 
CAS (7) 1 hora No 3 horas NO

Por tema virtual se 
entrega Expediente a 
Equipo de Acceso a la 
Información para su 

revisión previa al 
archivo

Expediente foliado y entregado a 
Equipo de Acceso a la 

Información
Física

5 Expediente foliado y 
entregado a Equipo de 

Acceso a la 
Información/semestre

Equipo de Acceso de 
Información

Instructor
Expediente foliado y entregado 

a Equipo de Acceso a la 
Información

5 Expediente foliado y 
entregado a Equipo de 

Acceso a la 
Información/semestre

Física 18. Verificar que el Expediente en físico se
encuentre completo y foliado

1. Recibir Expediente
2. Revisar que la documentación se encuentre completa, ordenada

cronológicamente y foliada. 
Manual Equipo de Acceso a la 

Información 2 LOCADOR 2 horas No 1 día No No Expediente en físico completa y 
foliado y verificada Física

5 Expedientes en físico 
completa y foliada y 
verificada/semestre

Asistente de Gerencia de la 
DFI

Equipo de Acceso a la Información Expediente en físico completa y 
foliado y verificada

5 Expedientes en físico 
completa y foliada y 
verificada/semestre

Física 19. Registrar y Concluir Expediente en el KM 1. Registrar y concluir expediente en el KM. Usuario 
(Semiautomática) Asistente de Gerencia de la DFI 1 CAP 1 día No 1 día KM No Expediente cerrado en KM Virtual (KM) 5 Expedientes cerrado en 

KM/semestre
Asistente de Gerencia de la 

DFI

Asistente de Gerencia de la DFI Expediente cerrado en KM 5 Expedientes cerrado en 
KM/semestre Virtual (KM) 20. Mantener Expedientes en custodia en la 

zona de archivo
1. Registrar el ingreso del expediente  en el archivo de DFI.
2. Guardar el expediente en el archivo DFI, para custodia. Manual Asistente de Gerencia de la DFI 1 CAP

2 últimos años (año 
precedente y año en 

curso)
No

2 últimos años (año 
precedente y año en 

curso)
no aplica Se debe archivar los 2 

últimos años
Expediente puesto a custodia en 

zona de archivo Física
5 Expedientes puesto a 

custodia en zona de 
archivo/semestre

Fin del Proceso

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Rita Aguilar, José Romero y Luis Pacheco



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción de 
información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)

Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tipo de 
Ejecutor

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo 
Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 
de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

SalidasEntradas Actividades 

Detalle Técnico

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Carta de Notificación a la EO de Inicio 
de PAS o MC o Cautelar o No Inicio Porcentaje Trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Mayor 4

Riesgos

Descripción del Riesgo

Que no se coloque la información correcta en la carta de 
inicio de PAS o MC y los plazos de prescripción estén al 
límite

Nivel de Riesgo Absoluto

4

Fuente de datos

Carta de Notificación a la EO de Inicio de PAS o MC o Cautelar o No Inicio/Expedientes 
totales evaluados

SISDOC
Buzón de Notificaciones

Indicadores

Forma de cálculo

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Rita Aguilar, José Romero y Luis Pacheco



Diagrama del proceso N3 PM06.2.1.3 Elaboración de Informe Final de Instrucción 
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Análisis de descargos de la Empresa Operadora Elaboración del Informe Final de Instrucción y Cierre del Expediente en SISDOC

Carta de Inicio dirigido 
Notificada

a Empresa Operadora

Esperar descargos
de EO

3. Analizar solicitud
de ampliación de 

plazo

4. Elaborar y/o
modificar Carta de 

respuesta a la solicitud 
de ampliación de plazo

6. Derivar descargos 
de la Empresa 
Operadora al

Coordinador de
Instrucción vía SISDOC6 7

6. Analizar descargos de la 
empresa operadora y/o

información que se dispone

15. Elaborar y/o
modificar Informe 

Final de Instrucción

Información
 suficiente para elaborar IFI

¿Tipo de acción?

Se requiere
realizar Acción de

Supervisión

7. Elaborar y/o modificar
Carta para la empresa 

operadora informando que 
se va realizar una Acción de

Supervisión Esperar fecha
de la Acción de la

Supervisión

9. Realizar Acción de la 
Supervisión

10. Elaborar Acta de
Supervisión

6

11. Analizar
solicitud de Informe 

Oral

12. Elaborar y/o
modificar Carta con la 
respuesta a la solicitud 

de Informe Oral

5. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta de 
respuesta a la solicitud de ampliación de plazo

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor

2°: SubDirector de Instrucción
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario,
3°: SubDirector de Instrucción

4°: Director de la DFI)

8. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la
Carta para la empresa operadora informando que 

se va realizar una Acción de Supervisión
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor
2°: SubDirector de Instrucción

3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de 
Usuario,

3°: SubDirector de Instrucción
4°: Director de la DFI)

16. Coordinar la revisión del Informe Final
de Instrucción

Para Calidad de Servicio:
(1°: Subdirector de Instrucción) 

Para Derechos de Usuario:
(1°: Coordinador de Instrucción de la 

Derechos de Usuario,
2°: SubDirector de Instrucción) 

17. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Informe 
Final de Instrucción

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Supervisor de Calidad de Servicio,de ser el caso,
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de Derechos de Usuario, de ser el caso,
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 

4°: Subdirector de Instrucción,
5°: Director de la DFI)

¿Se aprueba la 
solicitud de 

Informe Oral?

14. Realizar Informe 
Oral y elaborar Acta 

de Informe Oral

Esperar fecha y hora
Del Informe Oral

Si

No

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta 
con la respuesta a la solicitud de Informe Oral

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor

2°: SubDirector de Instrucción
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario,
3°: SubDirector de Instrucción

4°: Director de la DFI)

6

18. Cargar 
documentos en 
carpeta virtual

19. Registrar 
Expediente en SIPROI 
y Finalizar Expediente 

en SISDOC
Ir al Proceso

PM06.2.2.1.1  Asignación del 
Expediente PAS o MC

Expediente PAS o MC
Expediente de Supervisión

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación 
recibida

1

1. Recibir 
documentación de EO y 
derivar a Coordinador 

de Instrucción vía 
SISDOC1 2

2. Recibir, revisar
documentación de EO y 
derivar a Instructor vía 

SISDOC
2

La Empresa Operadora
solicita ampliación 

de plazo

La Empresa Operadora
solicita Informe Oral

La Empresa Operadora 
presenta descargos

La Empresa Operadora no 
Presenta descargos dentro

del plazo asignado

3

3

6

7. Revisar y derivar 
descargos de la EO al 
Instructor vía SISDOC

7 8

6

11

11

6

¿Supervisión en 
campo?

Sí

No

6



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción de 
información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total 

de Ejecutores Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo 
Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se entregue)
Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida Documentación de EO 12 Documentos de EO/mes Virtual (SISDOC) 1. Recibir documentación de EO y derivar a Coordinador de

Instrucción vía SISDOC

1. Consultar  número de expediente en KM
2. Consultar en registro emitidos - DFI (referencias)

3. Registrar el descargo en dctos recibidos - DFI, Sub dirección a cargo del 
expediente.

4. Derivar Documento de la EO a Coordinador de Instrucción

Usuario 
(Semiautomática) Asistente de Gerencia de la DFI 1 CAP(1) 10 min No 4 horas SISDOC,

Excel No Documentación derivada a 
Coordinador de Instrucción Virtual (SISDOC) 12 Documentos de 

EO/mes
Coordinador de 

Instrucción

Asistente de Gerencia de la DFI Documentación derivada a Coordinador de 
Instrucción 12 Documentos de EO/mes Virtual (SISDOC)

2. Recibir, revisar documentación de EO y derivar a Instructor
vía SISDOC

Para el caso:
Solicitud de Ampliación del Plazo: ir a la actividad 3

Solicitud de Informe Oral: ir a la actividad 11
presentación de descargos: ir a la actividad 6

No presenta descargos: Ir a  la actividad 8

1. Revisar Documentación de la EO
2. Dar indicaciones al Instructor

3. Derivar documento de la EO a Instructor vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador de Instrucción 2 CAP 30 minutos No 1 día SISDOC No Documentación derivada al 

Instructor Virtual (SISDOC) 12 Documentos de 
EO/mes Instructor

Coordinador de Instrucción Solicitud de ampliación de plazo 12 Solicitudes de Ampliación del 
Plazo/mes Virtual (SISDOC) 3. Analizar solicitud de ampliación de plazo

1. Verificar en el SISDOC la asignación del documento de solicitud de ampliación de
plazo para presentar descargos. 

 2.Analizar si se otorga o no la ampliación de plazo solicitada por la administrada.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 20 minutos No 1 día SISDOC No Solicitud de ampliación de plazo 
analizada Virtual

12 Solicitudes de 
Ampliación del 

Plazo/mes
Instructor

Instructor Solicitud de ampliación de plazo analizada 12 Solicitudes de Ampliación del 
Plazo/mes Virtual 4. Elaborar y/o modificar Carta de respuesta a la solicitud de

ampliación de plazo

1. Crear en SISDOC carta de respuesta a la solicitud de ampliación de plazo,
ingresando los datos de asunto, empresa, representante legal, domicilio.

2. Elaborar la carta de respuesta a la solicitud de ampliación de plazo a través del 
SISDOC.

3. Ingresar el documento en la carpeta del PAS o MC del SISDOC
4. Enviar Carta de Respuesta vía SISDOC para visado y firma

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 20 minutos No 1 día Word,
SISDOC No Carta de respuesta a la solicitud de 

ampliación de plazo Virtual 12 Cartas de 
Respuesta/mes Instructor

Instructor Carta de respuesta a la solicitud de ampliación 
de plazo 12 Cartas de Respuesta/mes Virtual (SISDOC)

5. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta de
respuesta a la solicitud de ampliación de plazo

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor

2°: Subdirector de Instrucción
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario,
3°: Subdirector de Instrucción

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta de respuesta a la solicitud de
ampliación de plazo por los siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Visa Instructor

2°: Visa Subdirector de Instrucción
3°: Firma Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Visa Instructor

2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario,
3°: Visa Subdirector de Instrucción

4°: Firma Director de la DFI)

2. Coordinar con el Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta de
respuesta a la solicitud de ampliación de plazo

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 40 minutos No 2 días SISDOC No Carta de respuesta a la solicitud de 
ampliación de plazo firmado SISDOC Virtual (SISDOC) 12 Cartas de 

Respuesta/mes Instructor

Coordinador de Instrucción

Instructor

Descargos de la Empresa Operadora derivado 
por SISDOC al Instructor

Informe Oral

Resultados de la Acción de Supervisión

12 Descargos de la Empresa 
Operadora/mes

1 Informe Oral/mes

1 Resultados de la Acción de 
Supervisión/bianual

Virtual (SISDOC)

6. Analizar descargos de la empresa operadora y/o 
información que se dispone

Si se requiere realizar Acción de Supervisión: Ir a la actividad 
9. Si la Información con la que se cuenta es suficiente: Ir a la

actividad 21

(En modo presencial, previo al análisis, el Instructor solicita documento original de 
los descargos de la EO y/o el Expediente de Supervisión en físico) 

1. Recibir vía SISDOC los descargos del administrado.
2. Analizar si se cuenta con toda la información necesaria para emitir el informe

final de instrucción.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 1 día - 1 mes SISDOC No Información analizada por el 
Instructor Virtual 12 descargos 

analizados/mes Instructor

Instructor Análisis de los descargos de la empresa 
operadora

1 requerimientos de acción de 
supervisión/bianual Virtual

7. Elaborar y/o modificar Carta para la empresa operadora 
informando que se va realizar una Acción de Supervisión en 

campo

1. Si se requiere una acción de supervisión, se coordina personalmente con las 
personas que deben participar en la misma, se coordina una fecha y hora.

2. Crear en SISDOC carta que notifica supervisión o solicita información, ingresando 
los datos de asunto, empresa, representante legal, domicilio.

3. Elaborar la carta que notifica supervisión o solicita información a través del 
SISDOC.

4. Ingresar el documento en la carpeta del PAS o MC del SISDOC
5. Enviar vía SISDOC para visado y firma

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 30 minutos No 1 día Word,
SISDOC No

Carta para la empresa operadora 
informando que se va realizar una 

Acción de Supervisión o se solicitará 
información a EO enviada para 

visado y firma

Virtual

1 Carta para la EO 
informando que se va 
realizar una Acción de 

Supervisión o se 
solicitará información 
enviada para visado y 

firma/bianual

Instructor

Instructor, Supervisor de la Calidad de Servicio, Supervisor de la Derechos de Usuario, Coordinador de Instrucción de la Calidad de Servicio, Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, Mesa de Partes Central, Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador Legal de la DFI, Subgerente de la Calidad de Servicio, Subgerente de la Derechos de Usuario, 
Coordinador de Gestión de la DFI, Coordinador Legal de la DFI, Gerente de la DFI

No

PM06.2.1.3 Elaboración de Informe Final de Instrucción

Recomendar a la Gerencia General (Órgano Sancionador) la imposición de una sanción o medida correctiva, en caso de incumplimiento normativo.

Desde la recepción del cargo  de la carta de inicio en donde se informa a la EO el inicio del proceso PAS o MC  hasta la emisión del Informe Final de Instrucción.

9/07/2021;12/07/2021

Director de la DFI

Se necesita haber notificado válidamente a la empresa el inicio del PAS o MC y haberle otorgado el plazo mínimo legal para enviar descargos por escrito.

SalidasEntradas Actividades 

Res. Nº 090-2015-CD/OSIPTEL Reglamento General de Supervisión
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones (Res. 087-2013-CD/OSIPTEL) - RFIS - Art. 22 y 26
Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo 004-2019-JUS) - TUO DE LA LPAG - Art. 254 y 255

Detalle Técnico

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Rita Aguilar, José Romero y Luis Pacheco

Ficha del proceso N3 PM06.2.1.3 Elaboración de Informe Final de Instrucción 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción de 
información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total 

de Ejecutores Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo 
Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se entregue)
Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

SalidasEntradas Actividades 

Detalle Técnico

Instructor

Carta para la empresa operadora informando 
que se va realizar una Acción de Supervisión o 

se solicitará información a EO enviada para 
visado y firma

1 Carta para la EO informando que 
se va realizar una Acción de 
Supervisión o se solicitará 

información enviada para visado y 
firma/bianual

Virtual (SISDOC)

8. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta para la 
empresa operadora informando que se va realizar una Acción 

de Supervisión

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor

2°: Subdirector de Instrucción
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario,
3°: Subdirector de Instrucción

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta para la empresa operadora 
informando que se va realizar una Acción de Supervisión por los siguientes roles y 

en el siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Visa Instructor
2°: Visa Subdirector de Instrucción

3°: Firma Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Visa Instructor

2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario,
3°: Visa Subdirector de Instrucción

4°: Firma Director de la DFI)

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la Carta para la
empresa operadora informando que se va realizar una Acción de Supervisión o se 

solicitará información

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 40 minutos No 2 días SISDOC No

Carta para la empresa operadora 
informando que se va realizar una 
Acción de Supervisión o solicitará 

información firmado SISDOC 

Virtual

1 Carta para la EO 
informando que se va 
realizar una Acción de 

Supervisión o se 
solicitará información 
enviada para visado y 

firma/bianual

Instructor

Instructor
Carta para la empresa operadora informando 
que se va realizar una Acción de Supervisión 

creada en SISDOC

1 Carta para la EO informando que 
se va realizar una Acción de 
Supervisión o se solicitará 

información enviada para visado y 
firma/bianual

Virtual (SISDOC)

9. Realizar Acción de la Supervisión

Si es una Supervisión en campo: Ir a la actividad 10. Caso 
contrario: ir a la actividad 6

Supervisión en campo
1. Llevar a cabo la acción de supervisión en la fecha programada con las personas

designadas (Ingenieros, Abogados)
Requerimiento de Información:

1. Coordinar con Ingeniero el análisis de la información enviada por la EO

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7)

Supervisión en 
campo:
6 horas

Requerimiento de 
Información:

3 días

No

Supervisión en campo:
6 horas

Requerimiento de 
Información:

5 días

Resultados de la Acción de 
Supervisión

Información analizada

Virtual

1 Resultados de la Acción 
de Supervisión/bianual

1 Información 
analizada/bianual

Instructor

Instructor Resultados de la Acción de Supervisión 1 Resultados de la Acción de 
Supervisión/bianual Virtual 10. Elaborar Acta de Supervisión

Ir a la actividad 6

1. Dejar constancia de todo lo acontecido en el acta de supervisión.
2. Adjuntar los anexos y la documentación recabada en la acción de supervisión, de

ser el caso.
3.  Firma el acta de supervisión y se finaliza la acción con los datos exigidos en el

numeral 13.
4. Entregar una copia del acta de supervisión levantada.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora No 1 hora NA
Esta actividad sólo res 
realizada por Derechos 

de Usuario
Acta de Supervisión Física Instructor

Empresa Operadora Solicitud de Informe Oral 3 Solicitud de Informe Oral/mes Virtual (SISDOC) 11. Analizar solicitud de Informe Oral 1. De ser el caso, se recibe a través del SISDOC la solicitud de informe oral.
2. Se analiza la pertinencia de otorgar informe oral.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 30 minutos No 1 día SISDOC No Solicitud de Informe Oral analizado Virtual 3 Solicitudes de Informe 
Oral analizado/mes Instructor

Instructor Solicitud de Informe Oral analizado 3 Solicitudes de Informe Oral 
analizado/mes Virtual 12. Elaborar y/o modificar carta con la respuesta a la solicitud

de Informe Oral

1. Si se requiere informe oral, verificar las salas y horarios disponibles para llevar a 
cabo la misma, y se reserva la misma a través de un sistema del Intranet. (Modo 

Presencial)
2. Crear en SISDOC carta que responde solicitud de informe oral, ingresando los
datos de asunto, empresa, representante legal, domicilio. Para el caso Virtual, se 

solicita email de los participantes de la EO.
3. Elaborar la carta que responde solicitud de informe oral a través del SISDOC.

4. Ingresar el documento en la carpeta del PAS o MC del SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 30 minutos No 1 hora Word,
SISDOC, No Carta con la respuesta a la solicitud 

de Informe Oral Virtual
3 Cartas con la respuesta 
a la solicitud de Informe 

Oral/mes
Instructor

Instructor
Carta con la respuesta a la solicitud de 

Informe Oral con solicitud en SISDOC para 
visado y firma

3 Cartas con la respuesta a la 
solicitud de Informe Oral/mes Virtual (SISDOC)

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la Carta con la
respuesta a la solicitud de Informe Oral

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor

2°: Subdirector de Instrucción
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario,
3°: Subdirector de Instrucción

4°: Director de la DFI)

Si se aprueba la solicitud de Informe Oral: Ir a la actividad 14;
Si no se aprueba la solicitud de Informe Oral: ir a la actividad 

6 

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la  Carta con la respuesta a la solicitud
de Informe Oral por los siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Visado del Instructor de la Calidad de Servicio,

2°: Visado del Coordinador de Instrucción de la Calidad de Servicio,
3°: Visado del Subgerente de la Calidad de Servicio,

4°: Firma del Gerente de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Visado del Instructor de la Derechos de Usuario,
2°: Visado del Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,

3°: Visado del Subgerente de la Derechos de Usuario,
4°: Firma del Gerente de la DFI)

2. Coordinar con la Secretaria de la DFI la notificación de la  Carta con la respuesta a 
la solicitud de Informe Oral

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 40 minutos No 2 días SISDOC No Carta con la respuesta a la solicitud 
de Informe Oral firmado SISDOC Virtual (SISDOC)

3 Cartas con la respuesta 
a la solicitud de Informe 

Oral firmado SISDOC 
/mes

EO

Instructor Carta con la respuesta a la solicitud de 
Informe Oral creado en SISDOC

1 Cartas otorgando Informe Oral 
firmado SISDOC /mes Virtual (SISDOC) 14. Realizar Informe Oral y elaborar Acta de Informe Oral

Ir a la actividad 6

Modo Presencial:
1. Antes del informe oral, verificar la disponibilidad de laptop y cámara de video

para grabar el mismo. 
2. Recibir el aviso de que los representantes del administrado llegaron.

3. Acompañar a los representantes a subir a la sala reservada.
Modo Virtual:

1. Antes del Informe Oral, el Asistente de Gerencia de la DF envía mediante email el
link de la reunión a los participantes.

Coordinar con Asistente de Gerencia el ingreso de los participantes a la sala virtual.

Virtual y Presencial:
4. Dar Inicio al Informe Oral, procediendo a grabar el mismo.

5. Culminar el informe oral, procediendo a detener la grabación del mismo.
6. Elaborar acta de informe oral con los datos del expediente e identificación de

representantes del administrado.
7. Firmar el acta

8. Adjuntar grabación al Expediente

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 2 horas No 1 día Microsoft Teams
Word No Acta de Informe Oral Virtual 1 Acta de Informe 

Oral/mes Instructor

Instructor Información analizada por el Instructor

12 Descargos de la Empresa 
Operadora/mes

1 Informe Oral/mes

1 Resultados de la Acción de 
Supervisión/bianual

Virtual 15. Elaborar y/o modificar Informe Final de Instrucción

1. Si se cuenta con toda la información necesaria para emitir el informe final de
instrucción, se procede a elaborar el mismo.

2. Elaborar informe final de instrucción, de ser necesario con apoyo de un ingeniero
supervisor.

3. Una vez culminado, crear en SISDOC el informe final de instrucción, ingresando
los datos de asunto y expediente.

4. Ingresar el documento en la carpeta del PAS o MC del SISDOC
5. Enviar el documento para revisión a través del SISDOC o email.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 semana No 2 semanas
Word,

SISDOC,
Outlook

No Informe Final de Instrucción 
elaborado Virtual

14 Informes Final de 
Instrucción 

elaborado/mes
Instructor
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada Medio de recepción de 
información Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Cantidad  total 

de Ejecutores Tipo de Ejecutor

Tiempo estimado
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo 
Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se recibe 

hasta que se entregue)
Sistema informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

SalidasEntradas Actividades 

Detalle Técnico

Instructor Informe Final de Instrucción elaborado 14 Informes Final de Instrucción 
elaborado/mes Virtual

16. Coordinar la revisión del Informe Final de Instrucción
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

1. Coordinar la revisión vía email o SISDOC del Informe Final de Instrucción  por los
siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Subdirector de Instrucción) 

Para Derechos de Usuario:
(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,

2°: Subdirector de Instrucción) 
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del  Informe Final de Instrucción

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día No 3 días SISDOC,
OUTLOOK No

Informe Final de Instrucción 
revisado y con solicitud en SISDOC 

para visado y firma
Virtual (SISDOC)

14 Informes Final de 
Instrucción 

elaborado/mes
Instructor

Instructor Informe Final de Instrucción revisado y con 
solicitud en SISDOC para visado y firma

14 Informes Final de Instrucción 
elaborado/mes Virtual (SISDOC)

17. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Informe Final 
de Instrucción

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Supervisor de Calidad de Servicio, de ser el caso,
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de Derechos de Usuario, de ser el caso,
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 

4°: Subdirector de Instrucción,
5°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del  Informe Final de Instrucción por los
siguientes roles y en el siguiente orden:

Para Calidad de Servicio:
(1°: Visado Instructor,

2°: Visado Supervisor de Calidad de Servicio, de ser el caso,
3°: Visado Subdirector de Instrucción,

4°: Firma Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Visado Instructor

2°: Visado Supervisor de Derechos de Usuario, de ser el caso,
3°: Visado Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 

4°: Visado Subdirector de Instrucción,
5°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora No 2 días SISDOC No Informe Final de Instrucción 
firmado SISDOC Virtual (SISDOC)

14 Informes Final de 
Instrucción 

elaborado/mes
Instructor

Instructor Informe Final de Instrucción firmado SISDOC 14 Informes Final de Instrucción 
elaborado/mes Virtual (SISDOC) 18. Cargar documentos en carpeta virtual 1. Descargar documentos de SISDOC

2. Cargar documentos del Expediente en carpeta virtual
Usuario 

(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 
CAS (7) 1 hora No 1 día SISDOC No Documentos cargados en carpeta 

virtual Virtual
14 Informes Final de 

Instrucción 
elaborado/mes

Instructor

Instructor Documentos cargados en carpeta virtual 14 Informes Final de Instrucción 
elaborado/mes Virtual

19. Registrar Expediente en SIPROI y Finalizar Expediente en
SISDOC

Ir al Proceso PM06.2.2.1.1  Asignación del 
Expediente PAS o MC

1. Registrar Expediente en SIPROI
2. Finalizar Expediente en SISDOC

(En modo presencial, previo al registro en SIPROI, se imprime el IFI, se adjunta al 
expediente PAS o MC y se folia el Expediente. Posterior al registro en SIPROI se 
entrega expediente en físico al Asistente de Gerencia de la DFI quien se encarga 
que revisar si expediente se encuentra foliado y referenciado. Crea en SISDOC 

proveído para UPS y entrega en físico el Expediente a UPS)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora No 1 día NA No Expediente registrado en SIPROI y 
finalizado en SISDOC Virtual

14 Informes Final de 
Instrucción 

elaborado/mes

PM06.2.2.1.1  Asignación 
del 

Expediente PAS o MC

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Plazo de Emisión de Informe Final de 
Instrucción Días Semestral 70%

Plazo de Emisión de Informe Final de 
Instrucción (Disponibilidad y Continuidad 
Rural)

Días Semestral 70%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Improbable 2 Menor 2

Riesgos

Descripción del Riesgo

Detección de errores en la etapa de supervisión que deben ser corregidos en 
instrucción.

Nivel de Riesgo Absoluto

4

120 días desde la notificación de la carta de inicio hasta la emisión del informe final de instrucción SISDOC

Indicadores

Fuente de datos

150 días desde la notificación de la carta de inicio hasta la emisión del informe final de instrucción SISDOC

Forma de cálculo

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Rita Aguilar, José Romero y Luis Pacheco



Diagrama del proceso N3 PM06.2.1.4 Análisis de Impugnación de Medida Cautelar 
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1. Recibir Escrito de 
Reconsideración o 

Apelación de EO y derivar a 
Coordinador de Instrucción 

vía SISDOC 2

2. Recibir Escrito de 
Reconsideración o 

Apelación de EO y derivar a 
Instructor vía SISDOC

2 3

3. Analizar Escrito de 
Reconsideración de EO y 

elaborar Proyecto de 
Resolución que resuelve 

Recurso de Reconsideración3

4. Coordinar la revisión del Proyecto de 
Resolución que resuelve Recurso de

Reconsideración
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la 
Derechos de Usuario,

2°: SubDirector de Instrucción) 

5. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Proyecto de 
Resolución que resuelve Recurso de Reconsideración

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

6. Elaborar Carta de 
Notificación comunicando 
Resolución que resuelve 

recurso de Reconsideración

7. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Proyecto de 
Resolución que resuelve Recurso de Reconsideración

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

Tiempo de Espera
EO apele
15 días

¿EO apela? No

Sí

1

8. Derivar 
Expediente Virtual 

al Supervisor

PM03.2.2 Realización 
de la Supervisión (actividad28 o

Actividad 1)

Expediente derivado
Al Supervisor

9. Elaborar
Memorando de 

Elevación de 
Recurso a la 

Gerencia General

10. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando 
de Elevación de Recurso a la Gerencia General

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

8

Memorando de Elevación de Recurso a GG

PA06.2.2.3 Apelación de 
Medidas Cautelares

¿Tipo de Escrito? Reconsideración

Apelación

9

9

Notificación de Resolución
De Imposición de Medida 

Cautelar

Tiempo de Espera de
Plazo Legal para Impugnar 

Resolución
15 días

¿Acción de 
Empresa 

Operadora?

Reconsiderar/Apelar
PA07.2.1 Distribución 

Interna de la 
documentación recibida

No interpone ningún
recurso

8

Recurso de Reconsideración/
Apelación

8



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida 

Escrito de Reconsideración o 
Apelación

8 Escritos de 
Reconsideración/año

4 Escritos de Apelación/año

Virtual (SISDOC)

Si la EO no interpone ningún recurso: Ir a al actividad 8
Si la EO presenta escrito de reconsideración: o Apelación: Ir al proceso 

PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida  y luego a la 
actividad 1

1. Recibir Escrito de Reconsideración o Apelación de EO y derivar a 
Coordinador de Instrucción vía SISDOC

1. Consultar  número de expediente en KM
2. Consultar en registro emitidos - DFI (referencias)

3. Registrar el descargo en dctos recibidos - DFI, Sub dirección a cargo 
del expediente.

4. Derivar Documento de la EO a Coordinador de Instrucción

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente de Gerencia de la 
DFI 1 CAP 10 min No 4 horas SISDOC,

Excel No

Escrito de 
Reconsideración o 

Apelación derivado a 
Coordinador de 

Instrucción

Virtual (SISDOC)

8 Escritos de 
Reconsideración/año

4 Escritos de 
Apelación/año

Coordinador de 
Instrucción

Asistente de Gerencia de la 
DFI

Escrito de Reconsideración o 
Apelación derivado a Coordinador de 

Instrucción

8 Escritos de 
Reconsideración/año

4 Escritos de Apelación/año

Virtual (SISDOC)

2. Recibir Escrito de Reconsideración o Apelación de EO y derivar a Instructor 
vía SISDOC

Si el escrito es de reconsideración: Ir a la actividad 3. Caso contrario: Ir a la 
actividad 9

1. Revisar Escrito de Reconsideración o Apelación de EO
2. Dar indicaciones al Instructor

3. Derivar Escrito de Reconsideración o Apelación de EO a Instructor
vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador de Instrucción 2 CAP 30 minutos No 1 día SISDOC No

Escrito de 
Reconsideración o 

Apelación derivado al 
Instructor

Virtual (SISDOC)

8 Escritos de 
Reconsideración/año

4 Escritos de 
Apelación/año

Instructor

Coordinador de Instrucción Escrito de Reconsideración derivado al 
Instructor

8 Escritos de 
Reconsideración/año Virtual (SISDOC) 3. Analizar Escrito de Reconsideración de EO y elaborar Proyecto de

Resolución que resuelve Recurso de Reconsideración

1. Analizar Escrito de Reconsideración de EO
2. Coordinar con el Supervisor de la SDF el análisis técnico del escrito, 

de ser el caso.
3. Elaborar Proyecto de Resolución que resuelve Recurso de

Reconsideración
4. Enviar vía email o SISDOC para revisión

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 5 días
30 días para resolver Escrito de 

Reconsideración desde su 
recepción

10 días
SISDOC
Outlook

Word
No

Proyecto de Resolución 
que resuelve Recurso de 

Reconsideración 
elaborado y enviado para 

revisión

Virtual

 8 Proyectos de 
Resolución que resuelve 

Recurso de 
Reconsideración 

elaborado y enviado para 
revisión/año

Instructor

Instructor
Proyecto de Resolución que resuelve 

Recurso de Reconsideración elaborado 
y enviado para revisión

 8 Proyectos de Resolución 
que resuelve Recurso de 

Reconsideración elaborado y 
enviado para revisión/año

Virtual

4. Coordinar la revisión del Proyecto de Resolución que resuelve Recurso de
Reconsideración

Para Calidad de Servicio:
(1°: Subdirector de Instrucción) 

Para Derechos de Usuario:
(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,

2°: Subdirector de Instrucción) 

1. Coordinar la revisión vía email o SISDOC del Proyecto de Resolución 
que resuelve Recurso de Reconsideración por los siguientes roles y en 

el siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

1°: Subdirector de Instrucción)

Derechos de Usuario
(1°: Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

2°: Subdirector de Instrucción)
2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma de la  Resolución de Imposición 

de Medida Cautelar

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 día
30 días para resolver Escrito de 

Reconsideración desde su 
recepción

2 días SISDOC
Outlook No

Proyecto de Resolución 
que resuelve Recurso de 
Reconsideración revisado

Virtual

8 Proyectos de 
Resolución que resuelve 

Recurso de 
Reconsideración 

revisado/año

Instructor

Instructor Proyecto de Resolución que resuelve 
Recurso de Reconsideración revisado

8 Proyectos de Resolución 
que resuelve Recurso de 

Reconsideración 
revisado/año

Virtual

5. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Proyecto de Resolución que
resuelve Recurso de Reconsideración

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del  Proyecto de Resolución 
que resuelve Recurso de Reconsideración por los siguientes roles y en 

el siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Visado Instructor,
2°: Visado Subdirector de Instrucción,

3°: Firma Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Visado Instructor

2°: Visado Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
3°: Visado Subdirector de Instrucción,

4°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 40 minutos
30 días para resolver Escrito de 

Reconsideración desde su 
recepción

2 días SISDOC No
Resolución que resuelve 

Recurso de 
Reconsideración firmado

Virtual (SISDOC)

8 Resoluciones que 
resuelve Recurso de 

Reconsideración 
firmado/año

Instructor

Instructor Resolución que resuelve Recurso de 
Reconsideración firmado

8 Resoluciones que resuelve 
Recurso de Reconsideración 

firmado/año
Virtual (SISDOC) 6. Elaborar Carta de Notificación comunicando Resolución que resuelve

recurso de Reconsideración

1. Elaborar Carta de Notificación a EO comunicando Resolución que
resuelve recurso de Reconsideración

2. Enviar carta vía SISDOC para visado y firma

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora 5 días para Notificación de 
Resolución 4 horas SISDOC No Carta de Notificación 

elaborada Virtual (SISDOC) 8 Cartas de Notificación 
elaborada/año Instructor

Instructor Carta de Notificación elaborada 8 Cartas de Notificación 
elaborada/año Virtual (SISDOC)

7. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la carta de Notificación 
comunicando Resolución que resuelve recurso de Reconsideración

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

Si EO apela: ir a la actividad 1. Caso contrario: ir a la actividad 8

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC de la carta de Notificación 
comunicando Resolución que resuelve recurso de Reconsideración por 

los siguientes roles en el siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Subdirector de Instrucción,

3°: Firma Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

3°: Visa Subdirector de Instrucción,
4°: Firma Director de la DFI)

2. Coordinar con la Asistente de Gerencia de la DFI la notificación de la 
Resolución de Imposición de Medida Cautelar

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 40 minutos 5 días para Notificación de 
Resolución 2 días SISDOC No Carta de Notificación 

firmada Virtual (SISDOC) 8 Cartas de Notificación 
firmada/año

EO
Instructor

Detalle Técnico

Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador de Instrucción, Instructor

No

Notificación de Resolución de Imposición de Medida Cautelar
Recurso de Reconsideración o Apelación

Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones (Res. 087-2013-CD/OSIPTEL) - RFIS - Art. 27
Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo 004-2019-JUS) - TUO DE LA LPAG - Art. 254 y 255

Entradas Actividades Salidas

PM06.2.1.4 Análisis de Impugnación de Medida Cautelar

Análisis de los recursos de Impugnación de la Empresa Operadora.

Inicia desde la recepción de los Escritos de Reconsideración o Apelación y finaliza en la elaboración del Memorando de Elevación de Recurso a la Gerencia General (para los casos de apelación) y/o la derivación del Expediente virtual al Supervisor de la SDF

12/07/2021; 13/07/2021

Director de la DFI

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Rita Aguilar, José Romero y Luis Pacheco

Ficha del proceso N3 PM06.2.1.4 Análisis de Impugnación de Medida Cautelar 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Detalle Técnico
Entradas Actividades Salidas

Instructor Carta de Notificación firmada 8 Cartas de Notificación 
firmada/año Virtual (SISDOC)

8. Derivar Expediente Virtual al Supervisor

Ir al proceso PM03.2.2 Realización 
de la Supervisión(para casos puntuales: ir a la actividad 28, casos complejos: 

actividad 1)

1. Solicitar vía email al Coordinador de la SDF el nombre del Supervisor 
asignado al Expediente.

2. Enviar email al área de Gestión con copia al Supervisor designado
solicitando el cambio de responsable del Expediente en el KM. 

3. Transferir carpeta creada en el SISDOC al Supervisor designado
4. Colocar proveído precisando todas las actuaciones realizadas a la 

fecha a cargo del SDI

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 1 hora No 1 día SISDOC
KM No Expediente virtual 

derivado a Supervisor Virtual (SISDOC)
8 Expedientes virtuales 

derivado a 
Supervisor/año

PM03.2.2 Realización 
de la 

Supervisión(actividad 
28)

Coordinador de Instrucción Escrito de Reconsideración o 
Apelación derivado al Instructor 12 Apelaciones/año Virtual (SISDOC) 9. Elaborar Memorando de Elevación de Recurso a la Gerencia General 1. Elaborar Memorando de Elevación de Recurso a la Gerencia General Usuario 

(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 
CAS (7) 30 minutos No 1 día SISDOC No

 Memorando de Elevación 
de Recurso a la Gerencia 

General elaborado
Virtual (SISDOC)

12 Memorandos de 
Elevación de Recurso a la 

Gerencia General 
elaborado/año

Instructor

Instructor  Memorando de Elevación de Recurso 
a la Gerencia General elaborado

12 Memorandos de Elevación 
de Recurso a la Gerencia 
General elaborado/año

Virtual (SISDOC)

10. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando de Elevación de
Recurso a la Gerencia General

Para Calidad de Servicio:
(1°: Instructor,

2°: Subdirector de Instrucción,
3°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
3°: Subdirector de Instrucción,

4°: Director de la DFI)

En paralelo: Ir a la actividad 8 y al proceso PA06.2.2.3 Apelación de 
Medidas Cautelares

1. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Memorando de Elevación
de Recurso a la Gerencia General por los siguientes roles en el 

siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Subdirector de Instrucción,

3°: Firma Director de la DFI)
Para Derechos de Usuario:

(1°: Visa Instructor,
2°: Visa Coordinador de Instrucción de Derechos de Usuario

3°: Visa Subdirector de Instrucción,
4°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor 9 CAP (2) 

CAS (7) 40 minutos No 2 días SISDOC No
 Memorando de Elevación 
de Recurso a la Gerencia 

General firmado
Virtual (SISDOC)

12 Memorandos de 
Elevación de Recurso a la 

Gerencia General 
firmado/año

Instructor

 PA06.2.2.3 Apelación de 
Medidas Cautelares

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de Recursos 
Atendidos por la SDI Porcentaje Trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Moderado 3

Recursos Atendidos (Memorando o Resolución de Reconsideración)/Recursos Ingresados 
(Escrito de Reconsideración o Apelación de la EO) SISDOC

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos
Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No se atienda el recurso de Reconsideración o Apelación 3

Ficha de Procesos validada el 27/08/2021 por Rita Aguilar, José Romero y Luis Pacheco



Diagrama del proceso N2 PM06.2.2 Gestión del PAS y de MC - Primera Instancia (GG) y Apelación de Medidas Cautelares 
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PM06.2.2.1 Resolución del PAS y de 
MC

'Descargos digitalizados de la EO 
derivados al Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG

'Notificación a la EO y Confirmación
de notificación archivado

'Documentos que conforman
 el Expediente Sancionador o 

de Medida Correctiva

PA07.2.1.2
 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

Carta de notificación para la EO,
 conteniendo Informe final de Instrucción 
y anexos, de ser el caso firmada
Carta a la EO  (Denegatoria o Aprobatoria)
-Resolución de GG  emitiendo pronunciamiento
 respecto al PAS o MC firmada

PM06.2.2.2 Reconsideración del PAS 
y de MC'Recurso de Reconsideración

PA07.2.1.2
 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería

'-Carta a EO  firmada en SISDOC
-Resolución de GG emitiendo pronunciamiento 

respecto a la Reconsideración firmada

PM06.2.2.3 Apelación de Medidas 
Cautelares

Carta a la EO (Denegatoria 
o Aprobatoria) firmada

'Documentos que conforman el Expediente Cautelar
Memorando de Elevación de Recurso de Apelación

'Carta a Empresa Operadora firmada en SISDOC
Resolución de Gerencia General

PA07.2.1.2
 Gestión de Notificaciones 
y servicios de mensajería



Ficha del proceso N2 PM06.2.2 Gestión del PAS y de MC - Primera Instancia (GG) y Apelación de Medidas Cautelares 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM06.2.2 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0: Gestión del PAS y de MC - Primera Instancia (GG) y Apelación de Medidas Cautelares 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: 
Determinación de responsabilidad por parte de las EO, así como la imposición de medidas correctivas ante el incumplimiento de la normativa y contratos de concesión; y resolver las apelaciones (2da instancia) 
de las medidas cautelares 

Alcance: 
El proceso inicia desde la revisión de la documentación que conforma los expedientes enviados por DFI hasta la emisión de la Resolución de GG con opinión respecto al PAS o MC 
El proceso inicia desde que la empresa operadora presenta su recurso de reconsideración hasta que se emite la Resolución de Reconsideración 
El proceso inicia desde que la derivación del Memorando de Elevación del Recurso de Apelación a la GG hasta que se emite la Resolución de Gerencia General 

Responsable del Proceso N0: OAJ/DFI 

Participantes del Proceso N0: Abogado de la UPS, Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador de Instrucción, Coordinador UPS, Funcionario de Regulación, Instructor, secretaria de la OAJ 

Base Normativa 
TUO de la LPAG – Aplicación de criterios para graduación de multa, actuación de medios probatorios (informe oral) 
Reglamento de Infracciones y Sanciones (Resolución N° 087-2013-CD/OSIPTEL) para aplicación de eximentes y atenuantes 
Ley N° 27336- establece rangos máximos para el cálculo de la sanción a imponer, de acuerdo a la gravedad. 
Texto Único de la Ley del Procedimiento Administrativo General 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Descargos digitalizados de la EO  
derivados al Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG 

PM06.2.2.1 Resolución del PAS y 
de MC 

Emisión de la Resolución 

Carta de notificación para la EO, 
 conteniendo Informe final de Instrucción  

y anexos, de ser el caso firmada 
'-Carta a la EO (Denegatoria o Aprobatoria) 

-Resolución de GG emitiendo pronunciamiento 
 respecto al PAS o MC firmada 

PA07.2.1.2 
 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería 
PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería 

Notificación a la EO 
y Confirmación 
de notificación archivado 

PM06.2.1.3 Elaboración de Informe Final de 
Instrucción 

Documentos que conforman el Expediente 
Sancionador o de Medida Correctiva 

PM06.2.5 Comunicación de la Resolución Recurso de Reconsideración 
PM06.2.2.2 Reconsideración del 
PAS y de MC 

Resolver los recursos de 
reconsideración en los plazos 
establecidos 

-Carta a EO firmada en SISDOC 
-Resolución de GG emitiendo pronunciamiento 
respecto a la Reconsideración firmada 

PA07.2.1.2  
Gestión de Notificaciones 
 y servicios de mensajería 

PM06.2.1.4 Análisis de Impugnación de 
Medida Cautelar 
Asistente de Gerencia de la DFI 

Documentos que conforman el Expediente 
Cautelar 
Memorando de Elevación de Recurso de 
Apelación PM06.2.2.3 Apelación de Medidas 

Cautelares 

Resolver los recursos de apelación 
de medidas cautelares en los plazos 

establecidos 

Carta a Empresa Operadora firmada en SISDOC 
PA07.2.1.2 Gestión de 

Notificaciones y servicios de 
mensajería 

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería 

Carta a la Empresa Operadora (Denegatoria o 
Aprobatoria) firmada Resolución de Gerencia General 



Diagrama del proceso N3 PM06.2.2.1 Resolución del PAS y de MC 
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PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC

-De Analisis de Expediente-
Notificación a la EO
y Confirmación
de notificación archivado

PM06.2.2.1.1  Asignación del 
Expediente PAS o MC

-De Asignación de Expediente-
Documentos que conforman
 el Expediente Sancionador o 
de Medida Correctiva
Descargos digitalizados de la EO 
derivados al Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

No
Carta de notificación para la EO,

 conteniendo Informe final de Instrucción 
y anexos, de ser el caso firmada

Ir al proceso  PA07.2.1.2
 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

Sí
Expediente de Supervisión,
Expediente de PAS o MC,

Descargos de Empresa Operadora

¿La Empresa 
Operadora 

entrega 
descargos?

PM06.2.2.1.2

PM06.2.2.1.2

Expediente de Supervisión,
Expediente de PAS o MC,

Descargos de Empresa Operadora

-Carta a la EO
(Denegatoria o Aprobatoria)

-Resolución de GG 
emitiendo pronunciamiento

 respecto al PAS o MC firmada Ir al proceso  PA07.2.1.2
 Gestión de Notificaciones y servicios de mensajería

¿Tipo de 
proceso?



Ficha del proceso N3 PM06.2.2.1 Resolución del PAS y de MC 

Ficha de Proceso Nivel 3 

Código: PM06.2.2.1 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0: Resolución del PAS y de MC 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Emisión de la Resolución 

Alcance: El proceso inicia desde la revisión de la documentación que conforma los expedientes enviados por DFI hasta la emisión de la Resolución de GG con opinión respecto al PAS o MC 

Responsable del Proceso N0: OAJ/DFI / DPRC /GG 

Participantes del Proceso N0: Abogado de la UPS, Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador de Instrucción, Coordinador UPS, Funcionario de Regulación, Instructor, Secretaria de la OAJ 

Base Normativa 

TUO de la LPAG – Aplicación de criterios para graduación de multa, actuación de medios probatorios (informe oral) 
Reglamento de Infracciones y Sanciones (Resolución N° 087-2013-CD/OSIPTEL) para aplicación de eximentes y atenuantes 
Ley N° 27336- establece rangos máximos para el cálculo de la sanción a imponer, de acuerdo a la gravedad. 
Texto Único de la Ley del Procedimiento Administrativo General 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PM06.2.1.3 Elaboración de Informe Final de 
Instrucción 

Documentos que conforman 
 el Expediente Sancionador o 
de Medida Correctiva 

PM06.2.2.1.1 Asignación del 
Expediente PAS o MC 

Asignar de manera eficiente los 
expedientes administrativos 
sancionadores y de Medida 

Correctiva y con ello garantizar un 
pronunciamiento oportuno 

Carta de notificación para la EO, 
 conteniendo Informe final de Instrucción 
y anexos, de ser el caso firmada 

PA07.2.1.2 
 Gestión de Notificaciones y servicios 
de mensajería 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Descargos digitalizados de la EO  
derivados al Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG 

Expediente de Supervisión, 
Expediente de PAS o MC, 
Descargos de Empresa Operadora 

PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC 

PM06.2.2.1.1 Asignación del Expediente PAS 
o MC

Expediente de Supervisión, 
Expediente de PAS o MC, 
Descargos de Empresa Operadora 

PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC 

Resolver los recursos de 
reconsideración en los plazos 

establecidos 

-Carta a la EO (Denegatoria o Aprobatoria) 
-Resolución de GG emitiendo pronunciamiento 

 respecto al PAS o MC firmada 

PA07.2.1.2 
 Gestión de Notificaciones y servicios 

de mensajería 
PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 

servicios de mensajería 
Notificación a la EO y Confirmación 
de notificación archivado 



Diagrama del proceso N4 PM06.2.2.1.1 Asignación del Expediente PAS o MC 
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Recepción de descargosAsignación

1. Revisar que los documentos 
que se encuentren en SISDOC 

estén referenciados y derivar a 
Secretaria de la OAJ con 

proveído para atención de UPS

Documentos en SISDOC

2. Recepcionar
Documentación y derivar a 

Coordinador UPS vía 
SISDOC

3. Revisar Documentos en 
SISDOC y asignar a Abogado de 
la UPS de acuerdo a la carga de 
trabajo mediante un proveído 

vía SISDOC

2

2 3

3 4

5

Ir a Proceso 
PM06.2.2.1.2 Análisis del 

Expediente PAS o MC5. Recepcionar
documentación vía SISDOC 

y calcular plazos de 
caducidad y prescripción

7. Recibir y derivar 
descargos digitalizados de 
la Empresa Operadora a 
secretaria de la OAJ vía 

SISDOC 8

8

8. Recibir y derivar 
descargos digitalizados 

de la Empresa 
Operadora a Abogado 
de la UPS vía SISDOC 9

9. Recibir descargos y
revisar el contenido de 

los mismos

9

Descargos de la
 Empresa Operadora
 recibidos y revisados

6. Coordinar el visado y firma de la Carta
de notificación para la Empresa 

Operadora, conteniendo Informe final de 
Instrucción

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

4. Elaborar Proyecto de carta de 
notificación para la Empresa 

Operadora, conteniendo Informe 
final de Instrucción y derivar 
documentos de acuerdo al 

proveído al Abogado de la UPS vía 
SISDOC

4 5

¿Medida 
Correctiva?

No

10

Sí

10. Revisar Documentos en 
SISDOC y asignar a Abogado de 
la UPS de acuerdo a la carga de 

trabajo y derivar 
documentación vía SISDOC10 Ir a Proceso 

PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC

Carta de Notificación a la EO
 conteniendo IFI

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

Esperar descargos 
de la empresa operadora

(5 días hábiles)

¿La Empresa 
Operadora 

entrega 
descargos?

Si

No

Ir a Proceso 
PM06.2.2.1.2 Análisis del 

Expediente PAS o MC

PA-07.02.01 
Distribución Interna de 

la documentación 
recibida

Descargos de la 
EO

7

7



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

PM06.2.1.3 Elaboración de 
Informe Final de Instrucción

Asistente de Gerencia de la DFI

Documentos que conforman el 
Expediente Sancionador o de 

Medida Correctiva

15 Expedientes PAS/mes

3 Expedientes de Medida 
Correctiva/mes

Virtual (SISDOC)
1. Revisar que los documentos que se encuentren en

SISDOC, estén referenciados y derivar a Secretaria de la 
OAJ con proveído para atención de UPS

1. Revisar que los documentos que se encuentren en SISDOC,
se encuentren referenciados. En caso no esté referenciado, 

coordinar con DFI para que se referencie.
2. Registrar información de expedientes en el Excel UPS 

Consolidado
3. Derivar por SISDOC el Informe Final de Instrucción a la 

secretaria de la OAJ

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG CAS 1 1 hora No 1 día SISDOC

Excel No Documentación derivada a 
Secretaria de la OAJ Virtual (SISDOC)

15 Expedientes PAS/mes

3 Expedientes de 
Medida Correctiva/mes

Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Documentación derivada a 
Secretaria de la OAJ

15 Expedientes PAS/mes

3 Expedientes de Medida 
Correctiva/mes

Virtual (SISDOC)

2. Recepcionar Documentación y derivar a Coordinador
UPS vía SISDOC

Si es medida correctiva: Ir a la actividad:10. Caso 
contrario: Ir a la actividad 3

1. Recepcionar documentación
2. Derivar documentación por SISDOC al Coordinador UPS

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 10 minutos No 1 día SISDOC No Documentación derivada a 

Coordinador UPS Virtual (SISDOC)

15 Expedientes PAS/mes

3 Expedientes de 
Medida Correctiva/mes

Coordinador UPS

Secretaria de la OAJ Documentación derivada a 
Coordinador UPS 15 Expedientes PAS/mes Virtual (SISDOC)

3. Revisar Documentos en SISDOC y asignar a Abogado de
la UPS de acuerdo a la carga de trabajo mediante un 

proveído vía SISDOC

1. Revisar documentación
2. Revisar carga de trabajo de los Abogados de la UPS

3. Asignar a Abogado el caso correspondiente vía proveído en
SISDOC

4. Registrar en el documento de Excel a Abogado de la UPS 
asignado

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 1 hora No 2 días SISDOC

Excel No Documentación asignada a 
Abogado de la UPS Virtual (SISDOC) 15 Expedientes PAS/mes Secretaria de OAJ

Coordinador UPS Documentación asignada a 
Abogado de la UPS 15 Expedientes PAS/mes Virtual (SISDOC)

4. Elaborar Proyecto de carta de notificación para la 
Empresa Operadora, conteniendo Informe final de 

Instrucción y derivar documentos de acuerdo al proveído 
al Abogado de la UPS vía SISDOC

1. Elaborar proyecto de carta de notificación en el SISDOC.
2. Remitir proyecto de carta vía SISDOC

3. Derivar documentación de acuerdo al proveído al Abogado 
de la UPS vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 30 minutos No 1 hora SISDOC No

Carta de notificación para la 
Empresa Operadora, 

conteniendo Informe final 
de Instrucción y anexos, de 

ser el caso

Virtual (SISDOC) 15 Cartas de Notificación 
a la EO/mes Abogado de la UPS

Coordinador UPS Documentación asignada a 
Abogado de la UPS 15 Expedientes PAS/mes Virtual (SISDOC) 5. Recepcionar documentación vía SISDOC y calcular plazos

de caducidad y prescripción

1. Recepcionar documentación vía SISDOC
2. Verificar que el expediente se encuentre completo

3. Calcular plazos de prescripción y caducidad y establecer un
cronograma  para su atención

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1.5 horas No 4 horas SISDOC

Se da prioridad a los plazos de 
prescripción sobre los de 
caducidad, a efectos de 
determinar prioridades

Documentación recibida, 
plazos de caducidad y 

prescripción calculados
Virtual

15 Documentación 
recibida, plazos de 

caducidad y prescripción 
calculados/mes

Abogado de la UPS

Secretaria de la OAJ

Carta de notificación para la 
Empresa Operadora, conteniendo 

Informe final de Instrucción y 
anexos, de ser el caso

15 Cartas de Notificación a la 
EO/mes Virtual (SISDOC)

6. Coordinar el visado y firma de la Carta de notificación
para la Empresa Operadora, conteniendo Informe final de 

Instrucción
(1°: Abogado de la UPS

2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

Ir al proceso: PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego: Si la EO presenta 

descargos: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de 
la documentación recibida y luego a la actividad 7. Caso 

contrario: Ir al proceso PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC

1. Coordinar el visado y la firma Carta de notificación para la 
Empresa Operadora, conteniendo Informe final de Instrucción 

vía SISDOC por los roles siguientes en el orden mostrado:
(1°: Visado Abogado de la UPS

2°: Visado Coordinador UPS
3°: Firma Gerente General)

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 1 día SISDOC No

Carta de notificación para la 
Empresa Operadora, 

conteniendo Informe final 
de Instrucción y anexos, de 

ser el caso firmada

Virtual (SISDOC) 15 Cartas de Notificación 
a la EO/mes 

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios 

de mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida

Descargos digitalizados de la 
Empresa Operadora derivados al 

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

13 Descargos digitalizados de la 
Empresa Operadora derivados 

al Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG/mes

Virtual (SISDOC) 7. Recibir y derivar descargos digitalizados de la Empresa 
Operadora a Secretaria de la OAJ vía SISDOC

1. Recibir descargos digitalizados de Empresa Operadora vía 
SISDOC

2. Registrar documentos en el Excel UPS Consolidado y lo 
deriva a secretaria de la OAJ vía SIDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG CAS 1 30 minutos No 1 hora SISDOC No

Descargos digitalizados de la 
Empresa Operadora 

derivados a Secretaria de la 
OAJ

Virtual (SISDOC) 13 descargos 
digitalizados/mes Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Descargos digitalizados de la 
Empresa Operadora derivados a 

Secretaria de la OAJ
13 descargos digitalizados/mes Virtual (SISDOC) 8. Recibir y derivar descargos digitalizados de la Empresa 

Operadora a Abogado de la UPS vía SISDOC

1. Recibir descargos digitalizados de la Empresa Operadora vía 
SISDOC

2. Verificar en el Excel UPS Consolidado  a Abogado
responsable y derivar para su atención vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 30 minutos No 2 horas SISDOC No

Descargos digitalizados 
derivados a Abogado de la 

UPS
Virtual (SISDOC) 13 descargos 

digitalizados/mes Abogado de la UPS

Secretaria de la OAJ Descargos digitalizados derivados 
a Abogado de la UPS 13 descargos digitalizados/mes Virtual (SISDOC)

9. Recibir descargos y revisar el contenido de los mismos
Ir a Proceso PM06.2.2.1.2 Análisis del 

Expediente PAS o MC

1. Recibir descargos de la Empresa Operadora vía SISDOC
2. Revisar el contenido de los descargos

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días No 2-3 semanas SISDOC No
Descargos de la Empresa 

Operadora recibidos y 
revisados

Virtual (SISDOC) 13 descargos 
digitalizados/mes

PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC

Secretaria de la OAJ Documentación derivada a 
Coordinador UPS

3 Expedientes de Medida 
Correctiva/mes Virtual (SISDOC)

10. Revisar Documentos en SISDOC y asignar a Abogado de
la UPS de acuerdo a la carga de trabajo y derivar 

documentación vía SISDOC

Ir a Proceso PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC

1. Revisar documentación
2. Revisar carga de trabajo de los Abogados de la UPS

3. Asignar a Abogado el caso correspondiente vía SISDOC
4. Registrar en el documento de Excel a Abogado de la UPS 

asignado
5. Derivar documentación al Abogado de la UPS vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 1 hora No 2 días SISDOC No Documentación asignada a 

Abogado de la UPS Virtual (SISDOC) 3 Expedientes de 
Medida Correctiva/mes

PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC

Salidas

PM06.2.2.1.1  Asignación del Expediente PAS o MC

Asignar de manera eficiente los expedientes administrativos sancionadores y de Medida Correctiva y con ello garantizar un pronunciamiento oportuno

El proceso inicia desde la revisión de la documentación que conforma el expedientes enviados por DFI hasta la asignación al Abogado de la UPS y/o recepción de los descargos por parte de la Empresa Operadora.

20/07/2021

Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica

Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Secretaria de la OAJ, Coordinador UPS, Abogado de la UPS

No

Documentación que conforma el Expediente de Supervisión, Expediente PAS o MC

P-FIS-01 01 Resolución de PAS y MC por la GG

Detalle Técnico
Entradas Actividades 

Ficha del proceso N4 PM06.2.2.1.1 Asignación del Expediente PAS o MC 



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Entradas Actividades Salidas
Detalle Técnico

Instructor Análisis efectuado 2 Análisis realizados/mes Virtual 11. Generar proyecto de Memorando para la GG vía
SISDOC

1. Elaborar Proyecto de Memorando para la GG
2. Enviar Proyecto de Memorando para la GG vía email para su

revisión

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 4 horas No 1 día SISDOC No Memorando para GG 
elaborado Virtual 2 Memorandos para GG 

elaborado/mes Instructor

Instructor Memorando para GG elaborado 2 Memorandos para GG 
elaborado/mes Virtual

12. Coordinar revisión Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

1. Coordinar la revisión vía email o SISDOC del Informe o
Memorando para la GG  por los siguientes roles y en el siguiente 

orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del  Informe o
Memorando Ampliatorio para la GG

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 día No 2 días Outlook o SISDOC No
Memorando para la GG 

revisado y con solicitud de 
visado y firma en SISDOC

Virtual 2 Memorandos para GG 
revisado/mes Instructor

Instructor
Memorando para la GG revisado y 
con solicitud de visado y firma en 

SISDOC

2 Memorandos para GG 
revisado/mes Virtual (SISDOC)

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del 
Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Ingeniero Supervisor de la SDF

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de la SDF
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 

4°: Subdirector de Instrucción,
5°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando para la GG en
SISDOC por los roles siguientes en el orden mostrado:

Para temas de calidad de servicio
1°: Visado Instructor

2° Visado Ingeniero Supervisor de la SDF
3°: Visado Subdirector de Instrucción

4°: Director de la DFI
Para temas de derechos de usuario

(1°: Visa Instructor
2°: Visa Supervisor de la SDF

3°: Visa Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
4°: Visa Subdirector de Instrucción,

5°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 hora No 1 día SISDOC No Memorando para la GG 
firmado Virtual (SISDOC) 2 Memorandos para GG 

firmado/mes
Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG

Instructor Memorando para la GG firmado 2 Memorandos para GG 
firmado/mes Virtual (SISDOC) 14. Recibir y derivar Memorando a Secretaria de la OAJ 1 Recibir memorando de la DFI vía SISDOC

2. Derivar Memorando a Secretaria de la OAJ vía SISDOC
Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG CAS 1 10 minutos No 2 horas SISDOC No Memorando derivado a 
Secretaria de la OAJ Virtual (SISDOC) 2 Memorandos derivado a 

Secretaria de la OAJ/mes Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Memorando derivado a Secretaria 
de la OAJ

2 Memorandos derivado a 
Secretaria de la OAJ/mes Virtual (SISDOC)

15. Recibir y derivar Memorando a Abogado de la UPS

Ir a la actividad 1

1. Recibir Memorando de DFI vía SISDOC
2. Derivar vía SISDOC Memorando de DFI a Abogado de la UPS

asignado

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 5 minutos No 1 hora SISDOC No Memorando derivado a 

Abogado de la UPS Virtual (SISDOC) 2 Memorandos derivado a 
Abogado de la UPS/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Expediente PAS analizados 10 Expedientes PAS 
analizados/mes Virtual (SISDOC) 16. Solicitar el cálculo de la multa a DPRC vía email

1. Elaborar un proyecto de email con un resumen del caso,
adjuntando toda la documentación necesaria 

2. Enviar al Coordinador UPS vía email quien deriva a DPRC
indicando plazo para que se otorgue una respuesta, de ser el 

caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora No 2 días Outlook

se aplica sólo cuando 
la Empresa Operadora 

va a ser multada

Se indica 10 días para 
envío de calculo de 

multa a DPRC

Solicitud de cálculo de la 
multa enviada vía email Virtual (Email) 10 solicitudes de cálculo 

de la multa/mes
Especialista de Gestión 

de DPRC

Abogado de la UPS Solicitud de cálculo de la multa 
enviada vía email

10 solicitudes de cálculo de la 
multa/mes Virtual (Email) 17. Calcular y proponer la multa vía email

1. Revisar informes de supervisión e instrucción
2. Realizar el análisis de las bases de datos asociada al detalle de 

la supervisión y los casos en infracción
3. Diseñar la metodología de graduación

4. Elaborar la hoja de cálculo para la estimación de la multa.
5. Coordinar monto calculado con Gerente de DPRC

6. Elaborar email adjuntando cálculo (Excel) y sustento (Word)

Usuario 
(Semiautomática) Funcionario de Regulación Locador 1 4 horas No 2 semanas Outlook No Solicitudes de cálculo 

atendidas vía email Virtual (Email) 5 Solicitudes de cálculo 
atendidas/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS,
Secretaria de la OAJ,

Funcionario de Regulación

Expediente de Supervisión,
Expediente de PAS,

Descargos de Empresa Operadora,
Grabación de Informe Oral,

Memorandos derivado a Abogado 
de la UPS,

Solicitud de cálculo de la multa 
atendidas vía email

Proyecto de Resolución observado

10 Expedientes PAS/mes
1 grabación de Informe 

Oral/mes
2 Memorandos derivado a 

Abogado de la UPS/mes
5 Solicitudes de cálculo 

atendidas/mes
10 Proyectos de Resolución para 

la GG con opinión respecto al 
PAS observados/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC observados/mes

Virtual 18. Generar y/o Modificar el Proyecto de Resolución para
la GG con opinión respecto al PAS o MC vía email

1. Revisar antecedentes.
2. Redactar Proyecto Resolución para la GG con opinión

respecto al PAS o MC
3. Derivar vía email al Coordinador UPS para su revisión

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días No 2 semanas Outlook No
Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Coordinador UPS

Abogado de la UPS Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email)

19.  Revisar el Proyecto de Resolución para la GG con
Opinión respecto al PAS o MC

Si el Proyecto es conforme: Ir a la actividad 28. Caso 
contrario: Ir a la actividad 27

1. Revisar el Proyecto de Resolución para la GG con Opinión
respecto al PAS o MC

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 2 días No 3 - 4 días Outlook No

Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC revisado
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

revisado

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email)

20. Indicar Observaciones al Proyecto de Resolución para
la GG con opinión respecto al PAS o MC

Ir a la actividad 18

1. Efectuar correcciones
2. Enviar al Abogado de la UPS para su modificación

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1

1hora - 2 días 
dependiendo de la 

complejidad del tema 
evaluado

No 3 - 5 días Outlook No
Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC observado
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Ficha de Procesos validado el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable de Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Entradas Actividades Salidas
Detalle Técnico

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

revisado

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email)
21. Dar conformidad al Proyecto de Resolución con
opinión respecto al PAS o MC para su generación en 

SISDOC

1. Dar conformidad al Proyecto de Resolución  para su
generación en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 5 minutos No 5 minutos Outlook No

Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC conforme
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

conforme

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email) 22.  Generar Proyecto de Resolución para la GG con
opinión respecto al PAS vía SISDOC

1. Generar Proyecto de Resolución para la GG con opinión
respecto al PAS o MC vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora No 2 horas SISDOC No
Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 
PAS o MC cargado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Abogado de la UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

cargado en SISDOC

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (SISDOC)

23. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Proyecto de 
Resolución para la GG con opinión respecto al PAS o MC

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego al proceso PM06.2.5 

Comunicación de la Resolución

1. Coordinar el visado y la firma del Proyecto de Resolución para
la GG con opinión respecto al PAS o MC vía SISDOC por los roles 

siguientes en el orden mostrado:
1°: Visado Abogado de la UPS

2° Visado Coordinador UPS
3°: Firma Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora No 1 día SISDOC

En caso la Resolución 
indique archivo se 

pone en conocimiento 
a DFI en la misma 

Resolución

Resolución de GG emitiendo 
pronunciamiento respecto al 

PAS o MC firmada
Virtual (SISDOC)

10 Resoluciones de GG 
emitiendo 

pronunciamiento respecto 
al PAS/mes

2 Resoluciones de GG 
emitiendo 

pronunciamiento respecto 
al MC/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios 

de mensajería

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Ratificación de las 
infracciones propuestas por 
la DFI en los PAS por parte 
de la Primera Instancia 
Administrativa (GG-UPS)

Porcentaje Semestral X>=80%

Ratificación de las 
infracciones propuestas por 
la GG en los PAS por parte 
de la Segunda Instancia 
Administrativa

Porcentaje Semestral X>=89%

Cumplimiento de plazos 
aplicables a la finalización 
de la etapa de resolutiva

Porcentaje Semestral X>=60%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional posible 3 Moderado 3

Operacional raro 1 mayor 4

Operacional Casi seguro 5 Mayor 4

Operacional Raro 1 catastrófico 5

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Posible 3 Mayor 4

Base de datos de DFI y UPS

Base de datos (Excel) UPS

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

5

Resolución emitida sin considerar descargos de la Empresa 
Operadora

4

12

falta de predictibilidad en los montos calculados

Se omita dar atención a solicitud de informe oral planteado por 
empresa operadora

Incumplimiento de los plazos por parte de la DFI para dar atención a 
requerimientos efectuados por Gerencia General

9

4

20

Resolución emitida fuera de los plazos legales (prescripción)

Resolución emitida fuera de los plazos legales (caducidad)

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

X = Cantidad de infracciones propuestas por la DFI ratificadas por la UPS / Cantidad de 
infracciones propuestas por la DFI ratificadas y no ratificadas por la UPS

X = Cantidad de Resoluciones emitidas por GG / Cantidad de Resoluciones ratificadas por CD Base de datos (Excel) UPS e Información de Secretaria de CD

X = Cantidad de expedientes de la etapa Resolutiva cuya finalización fue realizada en los 
plazos establecidos / Cantidad total de expedientes de la etapa Resolutiva finalizados

Ficha de Procesos validado el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable de Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares



Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Número de Expedientes PAS o 
MC asignados Porcentaje Trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Probable 4 Mayor 4

Operacional Probable 4 Moderado 3

Operacional Probable 4 Menor 2

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

Cantidad de Expedientes PAS o MC asignados/Cantidad de Expedientes PAS o MC 
derivados*100 Excel UPS Consolidado/SISDOC

Descripción del Riesgo

Expedientes elevados no estén completos

Sobreasignación de expedientes a abogados de la UPS

Derivación errónea del SISDOC

Nivel de Riesgo Absoluto

16

12

8



Diagrama del proceso N4 PM06.2.2.1.2 Análisis del Expediente PAS O MC 
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Resultado del AnálisisEvaluación de la Información

1. Analizar y evaluar
la documentación

1

Documentación contenida en el 
Expediente de Supervisión
Expediente de PAS o MC

Descargos de Empresa Operadora

La Empresa Operadora
Solicite informe oral

Abogado de la UPS requiera
mayor información

Abogado de la UPS listo para emitir
opinión respecto al PAS o MC 

2 .Evaluar 
requerimiento de 

Empresa Operadora 
solicitando informe 

oral corresponde

3. Generar Proyecto de 
Carta a la Empresa 

Operadora
(Denegatoria o

Aprobatoria) vía SISDOC

¿Corresponde 
informe oral?

Carta a la EO
(Denegatoria 

o Aprobatoria)

5. Participar del 
informe oral

Sí

1

1

No

6. Generar Proyecto de 
Memorando, solicitando 
mayor información a la 

DFI vía SISDOC
8

8

8. Recibir Memorando
firmado solicitando mayor 

información a la DFI y
derivar vía SISDOC

9

A

A

18. Generar y/o Modificar 
el Proyecto de Resolución 

para la GG con opinión 
respecto al PAS o MC vía 

email

Resolución de GG 
emitiendo pronunciamiento

 respecto al PAS o MC firmada

¿Se multará a la 
Empresa 

Operadora?

Sí

16. Solicitar el 
cálculo de la multa a 

DPRC vía email

17

17

17. Calcular y
proponer la multa 

vía email

18

No

18

4. Coordinar el visado y firma de 
la  Carta a la Empresa Operadora 

(Denegatoria o Aprobatoria)
(1°: Abogado de la UPS

2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

7. Coordinar el visado y firma del 
Memorando, solicitando mayor

información a la DFI
(1°: Abogado de la UPS

2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

14

14. Recibir y derivar 
Memorando a 

Secretaria de la OAJ

15

15

15. Recibir y derivar 
Memorando a 

Abogado de la UPS

1

19

19. Revisar el Proyecto 
de Resolución para la 

GG con Opinión 
respecto al PAS o MC

19

¿Proyecto está 
conforme?

No

20. Indicar
Observaciones al 

Proyecto de Resolución 
para la GG con opinión 
respecto al PAS o MC 18

21. Dar conformidad al 
Proyecto de Resolución con 

opinión respecto al PAS o MC 
para su generación en 

SISDOC

Sí

22

22

22.  Generar Proyecto
de Resolución para la 

GG con opinión respecto 
al PAS vía SISDOC

9

9. Recibir Memorando,
asignar caso a Abogado

Instructor y derivar 
documentación

10

10

10. Revisar y
analizar

información 
solicitada por 

Abogado de la UPS

11. Generar 
proyecto de 

Memorando para la 
GG vía SISDOC

14

12. Coordinar revisión Memorando para la 
GG

Para Calidad de Servicio:
(1°: Subdirector de Instrucción) 

Para Derechos de Usuario:
(1°: Coordinador de Instrucción de la 

Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del
Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Ingeniero Supervisor de la SDF

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de la SDF
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de 

Usuario, 
4°: Subdirector de Instrucción,

5°: Director de la DFI)

23. Coordinar el visado y firma vía 
SISDOC del Proyecto de Resolución 
para la GG con opinión respecto al 

PAS o MC
(1°: Abogado de la UPS

2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General

¿Medida 
Correctiva?

No

Sí

18

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y 

servicios de mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

Ir al proceso
PM06.2.5 Comunicación

 de la Resolución

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

PM06.2.2.1.1  Asignación 
del Expediente PAS o MC

Expediente de Supervisión,
Expediente de PAS o MC,

Descargos de Empresa Operadora

15 Expedientes PAS/mes

3 Expedientes de Medida 
Correctiva/mes

13 descargos digitalizados/mes

Virtual (SISDOC)

1. Analizar y evaluar la documentación

Para el caso que:
La Empresa Operadora solicite informe oral: Ir a la 

actividad 2
El abogado PIA requiera más información: Ir a la actividad 

6
Abogado de la UPS esté listo para emitir opinión respecto 

al PAS o MC: Si es un PAS y Si se multará a la Empresa 
Operadora: Ir a la actividad 16. Caso contrario: ir a la 

actividad 18. Si es una MC: Ir a la actividad 18

1. Analizar información del Expediente PAS o MC y Expediente 
de Supervisión

2. Analizar descargos de la Empresa Operadora, de ser el caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días No 2-3 semanas SISDOC No

Expediente Analizado
Requerimiento a DFI de 

mayor información
Convocatoria a la audiencia 

oral

Virtual

16 Expedientes PAS/mes

4 Expedientes de Medida 
Correctiva/mes

1 Requerimientos a DFI de 
mayor 

información/quincenal
1 Convocatoria a 

Audiencia Oral/mes

Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Convocatoria a la audiencia oral 1 Convocatoria a Audiencia 
Oral/mes Virtual 2 .Evaluar si el requerimiento de Empresa Operadora 

solicitando informe oral corresponde

1. Coordinar con Coordinador UPS la procedencia, según materia
cuestionada.

2. En caso la carta sea aprobatoria, coordinar con la Asistente 
Administrativo Secretarial de la GG la disponibilidad de horarios 

del Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 4 horas No 1 día NA No Solicitud de Empresa 
Operadora evaluada Virtual 1 Convocatoria a 

Audiencia Oral/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Solicitud de Empresa Operadora 
evaluada

1 Convocatoria a Audiencia 
Oral/mes Virtual 3. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora

(Denegatoria o Aprobatoria) vía SISDOC
1. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora vía

SISDOC
Usuario 

(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)
CAS (2) 7 20 minutos No 1 hora SISDOC

La convocatoria debe 
realizarse al menos 

con 3 días hábiles de 
anticipación

Carta a la Empresa Operadora 
(Denegatoria o Aprobatoria) Virtual (SISDOC) 1 Carta a la Empresa 

Operadora/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Carta a la Empresa Operadora 
(Denegatoria o Aprobatoria)

1 Carta a la Empresa 
Operadora/mes Virtual (SISDOC)

4. Coordinar el visado y firma de la  Carta a la Empresa
Operadora (Denegatoria o Aprobatoria)

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego:  Si corresponde el informe 

oral: ir a la actividad 5.Caso contrario: ir a la actividad 1

1. Coordinar el visado y la firma de la Carta a la Empresa 
Operadora (Denegatoria o Aprobatoria) vía SISDOC por los roles 

siguientes en el orden mostrado:
(1°: Visado Abogado de la UPS

2°: Visado Coordinador UPS
3°: Firma Gerente General)

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 1 día SISDOC No
Carta a la Empresa Operadora 
(Denegatoria o Aprobatoria) 

firmada
Virtual (SISDOC) 1 Carta a la Empresa 

Operadora firmada/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios 

de mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

1 Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado/mes
Virtual 5. Participar del informe oral

Ir a la actividad 1

1. Coordinar con las UO involucradas la necesidad de contar con
algún representante  

2. Coordinar con Asistente Administrativo Secretarial de GG la
comunicación con la EO solicitando representantes y email para 

asistencia a Audiencia de Informe Oral
3. Participar de la audiencia oral

4. Coordinar con Asistente Administrativo Secretarial de GG la
incorporación de la grabación en el expediente

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 4 horas No 1 semana NA Si procede informe 
Oral Grabación de Informe Oral Virtual 1 grabación de Informe 

Oral/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Requerimiento a GSF de mayor 
información

2 Requerimientos a DFI de 
mayor información/mes

Virtual (SISDOC) y 
Física

6. Generar Proyecto de Memorando, solicitando mayor 
información a la DFI vía SISDOC

1. Elaborar Proyecto de Memorando a DFI.
2. Coordinar con la DFI vía email para determinar los plazos para 

la atención del memorando.
3. Coordinar la revisión del memorando con el Coordinador UPS

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 día No 2 días SISDOC No Memorando a DFI Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Memorando a DFI 2 Memorandos a DFI/mes Virtual (SISDOC)

7. Coordinar el visado y firma del Memorando, solicitando
mayor información a la DFI

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando, solicitando
mayor información a la DFI vía SISDOC por los roles siguientes en 

el orden mostrado:
(1°: Visado Abogado de la UPS

2°: Visado Coordinador UPS
3°: Firma Gerente General)

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 1 día SISDOC No Memorando a DFI firmado Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI 
firmado/mes

Asistente de Gerencia de 
la DFI

Abogado de la UPS Memorando a DFI firmado 2 Memorandos a DFI 
firmado/mes Virtual (SISDOC) 8. Recibir Memorando firmado solicitando mayor 

información a la DFI y derivar vía SISDOC

1. Recibir Memorando firmado
2. Derivar el documento al Subdirector de la SDI y a los

Coordinadores

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente de Gerencia de la 
DFI CAP 1 15 minutos No 1 día SISDOC No

Memorando a DFI derivado al 
Subdirector de la SDI y 

Coordinador de Instrucción
Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI 

derivado /mes

Subdirector de la SDI
Coordinador de 

Instrucción

Asistente de Gerencia de la 
DFI

Memorando a DFI derivado al 
Subdirector de la SDI y 

Coordinador de Instrucción

2 Memorandos a DFI derivado 
/mes Virtual (SISDOC) 9. Recibir Memorando, asignar caso a Abogado Instructor 

y derivar documentación

1. Recibir Memorando
2. Asignar Instructor la atención del documento.

3. Derivar vía SISDOC documentación al Instructor

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador de Instrucción CAP 2 15 minutos No 1 día SISDOC No Memorando a DFI derivado a 

Instructor Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI 
derivado /mes Instructor

Coordinador de Instrucción Memorando a DFI derivado a 
Instructor

2 Memorandos a DFI derivado 
/mes Virtual (SISDOC) 10. Revisar y analizar información solicitada por Abogado

de la UPS

1. Revisar el memorando remitido a fin de determinar
claramente la información solicitada.

2. Coordinar con el Ingeniero si se necesita ampliación del plazo,
en caso no haya sido coordinado anteriormente.

3. Recibir del Ingeniero el análisis de la información.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 2 días No 15 días NA No Análisis efectuado Virtual 2 Análisis realizados/mes Instructor

PM06.2.2.1.2 Análisis del Expediente PAS o MC

Entradas Actividades Salidas

No

Expediente de Supervisión y Expediente PAS o MC

TUO de la LPAG – Aplicación de criterios para graduación de multa, actuación de medios probatorios (informe oral)
Reglamento de Infracciones y Sanciones (Resolución N° 087-2013-CD/OSIPTEL) para aplicación de eximentes y atenuantes 
Ley N° 27336- establece rangos máximo para el cálculo de la sanción a imponer, de acuerdo a la gravedad.

Determinar incumplimientos por parte de las empresas operadoras a las normas de telecomunicaciones, contrato de concesión a efectos de terminar responsabilidad administrativa o la imposición de una medida correctiva.

El proceso inicia desde el análisis de la documentación (Expedientes PAS o MC y Expedientes Supervisión) hasta la emisión de la Resolución de GG con opinión respecto al PAS o MC

20/07/2021; 21/07/2021

Abogado de la UPS, Coordinador UPS, Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador de Instrucción, Instructor, Funcionario de Regulación, Secretaria de la OAJ

Gerente General

Detalle Técnico

Ficha de Procesos validado el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable de Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares

Ficha del proceso N4 PM06.2.2.1.2 Análisis del Expediente PAS O MC 



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Entradas Actividades Salidas
Detalle Técnico

Instructor Análisis efectuado 2 Análisis realizados/mes Virtual 11. Generar proyecto de Memorando para la GG vía
SISDOC

1. Elaborar Proyecto de Memorando para la GG
2. Enviar Proyecto de Memorando para la GG vía email para su

revisión

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 4 horas No 1 día SISDOC No Memorando para GG 
elaborado Virtual 2 Memorandos para GG 

elaborado/mes Instructor

Instructor Memorando para GG elaborado 2 Memorandos para GG 
elaborado/mes Virtual

12. Coordinar revisión Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

1. Coordinar la revisión vía email o SISDOC del Informe o
Memorando para la GG  por los siguientes roles y en el siguiente 

orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del  Informe o
Memorando Ampliatorio para la GG

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 día No 2 días Outlook o SISDOC No
Memorando para la GG 

revisado y con solicitud de 
visado y firma en SISDOC

Virtual 2 Memorandos para GG 
revisado/mes Instructor

Instructor
Memorando para la GG revisado y 
con solicitud de visado y firma en 

SISDOC

2 Memorandos para GG 
revisado/mes Virtual (SISDOC)

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del 
Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Ingeniero Supervisor de la SDF

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de la SDF
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 

4°: Subdirector de Instrucción,
5°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando para la GG en
SISDOC por los roles siguientes en el orden mostrado:

Para temas de calidad de servicio
1°: Visado Instructor

2° Visado Ingeniero Supervisor de la SDF
3°: Visado Subdirector de Instrucción

4°: Director de la DFI
Para temas de derechos de usuario

(1°: Visa Instructor
2°: Visa Supervisor de la SDF

3°: Visa Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
4°: Visa Subdirector de Instrucción,

5°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 hora No 1 día SISDOC No Memorando para la GG 
firmado Virtual (SISDOC) 2 Memorandos para GG 

firmado/mes
Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG

Instructor Memorando para la GG firmado 2 Memorandos para GG 
firmado/mes Virtual (SISDOC) 14. Recibir y derivar Memorando a Secretaria de la OAJ 1 Recibir memorando de la DFI vía SISDOC

2. Derivar Memorando a Secretaria de la OAJ vía SISDOC
Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG CAS 1 10 minutos No 2 horas SISDOC No Memorando derivado a 
Secretaria de la OAJ Virtual (SISDOC) 2 Memorandos derivado a 

Secretaria de la OAJ/mes Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Memorando derivado a Secretaria 
de la OAJ

2 Memorandos derivado a 
Secretaria de la OAJ/mes Virtual (SISDOC)

15. Recibir y derivar Memorando a Abogado de la UPS

Ir a la actividad 1

1. Recibir Memorando de DFI vía SISDOC
2. Derivar vía SISDOC Memorando de DFI a Abogado de la UPS

asignado

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 5 minutos No 1 hora SISDOC No Memorando derivado a 

Abogado de la UPS Virtual (SISDOC) 2 Memorandos derivado a 
Abogado de la UPS/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Expediente PAS analizados 10 Expedientes PAS 
analizados/mes Virtual (SISDOC) 16. Solicitar el cálculo de la multa a DPRC vía email

1. Elaborar un proyecto de email con un resumen del caso,
adjuntando toda la documentación necesaria 

2. Enviar al Coordinador UPS vía email quien deriva a DPRC
indicando plazo para que se otorgue una respuesta, de ser el 

caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora No 2 días Outlook

se aplica sólo cuando 
la Empresa Operadora 

va a ser multada

Se indica 10 días para 
envío de calculo de 

multa a DPRC

Solicitud de cálculo de la 
multa enviada vía email Virtual (Email) 10 solicitudes de cálculo 

de la multa/mes
Especialista de Gestión 

de DPRC

Abogado de la UPS Solicitud de cálculo de la multa 
enviada vía email

10 solicitudes de cálculo de la 
multa/mes Virtual (Email) 17. Calcular y proponer la multa vía email

1. Revisar informes de supervisión e instrucción
2. Realizar el análisis de las bases de datos asociada al detalle de 

la supervisión y los casos en infracción
3. Diseñar la metodología de graduación

4. Elaborar la hoja de cálculo para la estimación de la multa.
5. Coordinar monto calculado con Gerente de DPRC

6. Elaborar email adjuntando cálculo (Excel) y sustento (Word)

Usuario 
(Semiautomática) Funcionario de Regulación Locador 1 4 horas No 2 semanas Outlook No Solicitudes de cálculo 

atendidas vía email Virtual (Email) 5 Solicitudes de cálculo 
atendidas/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS,
Secretaria de la OAJ,

Funcionario de Regulación

Expediente de Supervisión,
Expediente de PAS,

Descargos de Empresa Operadora,
Grabación de Informe Oral,

Memorandos derivado a Abogado 
de la UPS,

Solicitud de cálculo de la multa 
atendidas vía email

Proyecto de Resolución observado

10 Expedientes PAS/mes
1 grabación de Informe 

Oral/mes
2 Memorandos derivado a 

Abogado de la UPS/mes
5 Solicitudes de cálculo 

atendidas/mes
10 Proyectos de Resolución para 

la GG con opinión respecto al 
PAS observados/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC observados/mes

Virtual 18. Generar y/o Modificar el Proyecto de Resolución para
la GG con opinión respecto al PAS o MC vía email

1. Revisar antecedentes.
2. Redactar Proyecto Resolución para la GG con opinión

respecto al PAS o MC
3. Derivar vía email al Coordinador UPS para su revisión

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días No 2 semanas Outlook No
Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Coordinador UPS

Abogado de la UPS Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email)

19.  Revisar el Proyecto de Resolución para la GG con
Opinión respecto al PAS o MC

Si el Proyecto es conforme: Ir a la actividad 28. Caso 
contrario: Ir a la actividad 27

1. Revisar el Proyecto de Resolución para la GG con Opinión
respecto al PAS o MC

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 2 días No 3 - 4 días Outlook No

Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC revisado
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

revisado

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email)

20. Indicar Observaciones al Proyecto de Resolución para
la GG con opinión respecto al PAS o MC

Ir a la actividad 18

1. Efectuar correcciones
2. Enviar al Abogado de la UPS para su modificación

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1

1hora - 2 días 
dependiendo de la 

complejidad del tema 
evaluado

No 3 - 5 días Outlook No
Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC observado
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Ficha de Procesos validado el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable de Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares



Quién provee la 
entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 
recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la 
salida

Entradas Actividades Salidas
Detalle Técnico

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

revisado

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email)
21. Dar conformidad al Proyecto de Resolución con
opinión respecto al PAS o MC para su generación en 

SISDOC

1. Dar conformidad al Proyecto de Resolución  para su
generación en SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 5 minutos No 5 minutos Outlook No

Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS o MC conforme
Virtual (Email)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

conforme

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (Email) 22.  Generar Proyecto de Resolución para la GG con
opinión respecto al PAS vía SISDOC

1. Generar Proyecto de Resolución para la GG con opinión
respecto al PAS o MC vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora No 2 horas SISDOC No
Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 
PAS o MC cargado en SISDOC

Virtual (SISDOC)

10 Proyectos de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto al 
PAS/mes

2 Proyectos de Resolución 
para la GG con opinión 

respecto al MC/mes

Abogado de la UPS

Abogado de la UPS
Proyecto de Resolución para la GG 
con opinión respecto al PAS o MC 

cargado en SISDOC

10 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

PAS/mes

2 Proyectos de Resolución para 
la GG con opinión respecto al 

MC/mes

Virtual (SISDOC)

23. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Proyecto de 
Resolución para la GG con opinión respecto al PAS o MC

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego al proceso PM06.2.5 

Comunicación de la Resolución

1. Coordinar el visado y la firma del Proyecto de Resolución para
la GG con opinión respecto al PAS o MC vía SISDOC por los roles 

siguientes en el orden mostrado:
1°: Visado Abogado de la UPS

2° Visado Coordinador UPS
3°: Firma Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora No 1 día SISDOC

En caso la Resolución 
indique archivo se 

pone en conocimiento 
a DFI en la misma 

Resolución

Resolución de GG emitiendo 
pronunciamiento respecto al 

PAS o MC firmada
Virtual (SISDOC)

10 Resoluciones de GG 
emitiendo 

pronunciamiento respecto 
al PAS/mes

2 Resoluciones de GG 
emitiendo 

pronunciamiento respecto 
al MC/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios 

de mensajería

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Ratificación de las 
infracciones propuestas por 
la DFI en los PAS por parte 
de la Primera Instancia 
Administrativa (GG-UPS)

Porcentaje Semestral X>=80%

Ratificación de las 
infracciones propuestas por 
la GG en los PAS por parte 
de la Segunda Instancia 
Administrativa

Porcentaje Semestral X>=89%

Cumplimiento de plazos 
aplicables a la finalización 
de la etapa de resolutiva

Porcentaje Semestral X>=60%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional posible 3 Moderado 3

Operacional raro 1 mayor 4

Operacional Casi seguro 5 Mayor 4

Operacional Raro 1 catastrófico 5

Operacional Raro 1 Mayor 4

Operacional Posible 3 Mayor 4

Base de datos de DFI y UPS

Base de datos (Excel) UPS

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

5

Resolución emitida sin considerar descargos de la Empresa 
Operadora

4

12

falta de predictibilidad en los montos calculados

Se omita dar atención a solicitud de informe oral planteado por 
empresa operadora

Incumplimiento de los plazos por parte de la DFI para dar atención a 
requerimientos efectuados por Gerencia General

9

4

20

Resolución emitida fuera de los plazos legales (prescripción)

Resolución emitida fuera de los plazos legales (caducidad)

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

X = Cantidad de infracciones propuestas por la DFI ratificadas por la UPS / Cantidad de 
infracciones propuestas por la DFI ratificadas y no ratificadas por la UPS

X = Cantidad de Resoluciones emitidas por GG / Cantidad de Resoluciones ratificadas por CD Base de datos (Excel) UPS e Información de Secretaria de CD

X = Cantidad de expedientes de la etapa Resolutiva cuya finalización fue realizada en los 
plazos establecidos / Cantidad total de expedientes de la etapa Resolutiva finalizados

Ficha de Procesos validado el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable de Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares



Diagrama del proceso N3 PM06.2.2.2 Reconsideración del PAS y de MC 
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PM06.2.2.2.1  
Asignación del 

Recurso de 
Reconsideración

Recurso de Reconsideración

PM06.2.2.2.2

Recurso de Reconsideración
 recibido y cronograma elaborado

PM06.2.2.2.2

PM06.2.2.2.2 Análisis del 
Recurso de 

Reconsideración

Recurso de Reconsideración
 recibido y cronograma elaborado

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones
 y servicios de mensajería

-Carta a EO  firmada en SISDOC
-Resolución de GG emitiendo 
pronunciamiento respecto 
a la Reconsideración firmada



Ficha del proceso N3 PM06.2.2.2 Reconsideración del PAS y de MC 

Ficha de Proceso Nivel 3 

Código: PM06.2.2.2 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0: Reconsideración del PAS y de MC 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Resolver los recursos de reconsideración en los plazos establecidos 

Alcance: El proceso inicia desde que la empresa operadora presenta su recurso de reconsideración hasta que se emite la Resolución de Reconsideración 

Responsable del Proceso N0: OAJ/DFI / DPRC /GG 

Participantes del Proceso N0: 
 Secretaria de la OAJ, Abogado de la UPS, Coordinador UPS, Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador de Instrucción, Instructor, Funcionario de 
Regulación. 

Base Normativa Texto Único de la Ley del Procedimiento Administrativo General 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PM06.2.5 Comunicación de la Resolución Recurso de Reconsideración 
PM06.2.2.2.1 Asignación del Recurso 
de Reconsideración 

Distribuir la carga correspondiente a los 
recursos de reconsideraciones 
presentados en el marco de un 
procedimiento administrativo 
sancionador 

Recurso de Reconsideración 
 recibido y cronograma elaborado 

PM06.2.2.1.2 Análisis del 
Expediente PAS o MC 

PM06.2.2.1.2 Análisis del Expediente PAS o MC 
Recurso de Reconsideración 
 recibido y cronograma elaborado 

PM06.2.2.2.2 Análisis del Recurso de 
Reconsideración 

Análisis de argumentos de los recursos 
de reconsideración presentados por la 
Empresa Operadora 

-Carta a EO  firmada en SISDOC 
-Resolución de GG emitiendo          
pronunciamiento respecto               
a la Reconsideración firmada 

PA07.2.1.2  
Gestión de Notificaciones 
 y servicios de mensajería 



Diagrama del proceso N4 PM06.2.2.2.1 Asignación del Recurso de Reconsideración 
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1. Recibir y derivar 
Recurso de 

Reconsideración de la 
Empresa Operadora a 

OAJ mediante proveído 2

2

2. Recibir y derivar 
Recurso de 

Reconsideración de la 
Empresa Operadora a 

Abogado de la UPS

Ir al Proceso
PM06.2.2.2.2 Análisis del Recurso

 de Reconsideración

Recurso de Reconsideración recibido
por el Abogado de la UPS vía SISDOC

3

3. Recibir Recurso de 
Reconsideración vía 

SISDOC

3

PA07.2.1 
Distribución Interna 

de la 
documentación 

recibida

Recurso de Reconsideración



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida

Medio de 
entrega de 

información 

Cantidad 
estimada

Quién recibe la 
salida

PM06.2.5 Comunicación de la 
Resolución

Empresa Operadora

Recurso de Reconsideración 6 Recursos de 
Reconsideración/mes Virtual (SISDOC) 1. Recibir y derivar Recurso de Reconsideración de

la Empresa Operadora a OAJ mediante proveído

1. Recibir Recurso de Reconsideración vía SISDOC
2. Registrar el Recurso de Reconsideración en la Base UPS 

Consolidado (Documento de Excel).
3. Derivar mediante proveído vía SISDOC a la Secretaria de

la OAJ

Usuario (Semiautomática) Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG CAS 1 10 minutos No 2 horas SISDOC

Excel No

Recurso de 
Reconsideración derivado 

vía SISDOC mediante 
proveído

Virtual (SISDOC) 6 Recursos de 
Reconsideración/mes Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo Secretarial de 
la GG

Recurso de Reconsideración derivado vía 
SISDOC mediante proveído

6 Recursos de 
Reconsideración/mes Virtual (SISDOC) 2. Recibir y derivar Recurso de Reconsideración de

la Empresa Operadora a Abogado de la UPS

1. Recibir Recurso de Reconsideración vía SISDOC
2. Derivar Recurso de Reconsideración a Abogado de la

UPS responsable que analizó expediente en primera 
instancia vía SISDOC

Usuario (Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 15 minutos No 2 horas SISDOC No
Recurso de 

Reconsideración derivado 
a Abogado PIA vía SISDOC

Virtual (SISDOC) 6 Recursos de 
Reconsideración/mes Abogado de la UPS

Secretaria de la OAJ Recurso de Reconsideración derivado a 
Abogado PIA vía SISDOC

6 Recursos de 
Reconsideración/mes Virtual (SISDOC)

3. Recibir Recurso de Reconsideración vía SISDOC

Ir al proceso PM06.2.2.2.2 Análisis del Recurso de 
Reconsideración

1. Recepcionar el recurso de reconsideración vía SISDOC.
2. Establecer un cronograma  para su atención Usuario (Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 2 horas SISDOC No
Recurso de 

Reconsideración recibido y 
cronograma elaborado

Virtual 6 Recursos de 
Reconsideración/mes

PM06.2.2.2.2 Análisis del 
Recurso de 

Reconsideración

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Cantidad de Recursos de 
Reconsideración Asignados Porcentaje Trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Moderado 3

Entradas Actividades Salidas

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Detalle Técnico

 Secretaria de la OAJ, Asistente Administrativo Secretaria de Gerencia General, Abogado de la UPS

No

Recurso de Reconsideración

Texto Único de la Ley del Procedimiento Administrativo General

Riesgos

Cantidad de Recursos de Reconsideración asignados/Cantidad de Recursos de Reconsideración 
derivados*100

Excel UPS Consolidado/SISDOC

Descripción del Riesgo

Derivación tardía del Recurso de Reconsideración

Nivel de Riesgo Absoluto

9

PM06.2.2.2.1  Asignación del Recurso de Reconsideración

Distribuir la carga correspondiente a los recursos de reconsideraciones presentados en el marco de un procedimiento administrativo sancionador o de Medida Correctiva

El proceso inicia desde que la empresa operadora presenta su recurso de reconsideración hasta que se deriva el mismo al abogado responsable de la UPS

21/07/2021; 22/07/2021

Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica

Ficha del proceso N4 PM06.2.2.2.1 Asignación del Recurso de Reconsideración 



Diagrama del proceso N4PM06.2.2.2.2 Análisis del recurso de reconsideración 
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Resultado del AnálisisEvaluación de la Información

1. Analizar y evaluar
la documentación

1

Recurso de Reconsideración 
Documentos referenciados de SISDOC

La Empresa Operadora
Solicite informe oral

Abogado de la UPS requiera
mayor información

Abogado de la UPS listo para emitir
opinión respecto a la reconsideración

2 .Evaluar si 
requerimiento de 

Empresa Operadora 
solicitando informe oral 

corresponde

3. Generar Proyecto de Carta 
a la Empresa Operadora

(Denegatoria o Aprobatoria)
vía SISDOC

¿Corresponde 
informe oral?

Carta a la EO
(Denegatoria 

o Aprobatoria)

5. Participar del 
informe oral

Sí

1

1

No

6. Generar Proyecto de 
Memorando, solicitando 
mayor información a la 

DFI vía SISDOC
8

8

8. Recibir Memorando
firmado solicitando mayor 

información a la DFI y
derivar vía SISDOC

A

18

18. Generar y/o Modificar el 
Proyecto de Resolución para la GG 

con opinión respecto a la 
Reconsideración (infundado,

fundado, parcialmente fundado) 
vía SISDOC

4. Coordinar el visado y firma de la  
Carta a la Empresa Operadora 
(Denegatoria o Aprobatoria)

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

7. Coordinar el visado y firma 
del Memorando, solicitando 
mayor información a la DFI

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

14

14. Recibir y derivar 
Memorando a 

Secretaria de la OAJ

15

15

15. Recibir y derivar 
Memorando a 

Abogado de la UPS

1

19

19. Revisar el Proyecto de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto a la 
Reconsideración (infundado, 

fundado, parcialmente
fundado)19

¿Es conforme? No

20. Indicar Observaciones al
Proyecto de Resolución para la 
GG con opinión respecto a la 
Reconsideración (infundado, 

fundado, parcialmente 
fundado) 18

21. Dar conformidad al 
Proyecto de Resolución 
para su generación en 

SISDOC

Sí

22

22

22. Cargar Proyecto de 
Resolución para la GG con 

opinión respecto a la 
Reconsideración en SISDOC 

(infundado, fundado,
parcialmente fundado)

9

9. Recibir Memorando,
asignar caso a Abogado

Instructor y derivar 
documentación

10

10

10. Revisar y
analizar

información 
solicitada por 

Abogado de la UPS

11. Generar 
proyecto de 

Memorando para la 
GG vía SISDOC

14

12. Coordinar revisión Memorando para la 
GG

Para Calidad de Servicio:
(1°: Subdirector de Instrucción) 

Para Derechos de Usuario:
(1°: Coordinador de Instrucción de la 

Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del
Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Ingeniero Supervisor de la SDF

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de la SDF
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de 

Usuario, 
4°: Subdirector de Instrucción,

5°: Director de la DFI)

23. Coordinar el visado y firma vía 
SISDOC del Proyecto de Resolución 

para la GG opinión respecto a la 
Reconsideración

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General

A

¿Medida 
Correctiva?

Sí

18

No

16. Solicitar el 
recálculo de la 

multa a DPRC vía 
email

17

No
¿Se requiere 

recálculo de la 
multa?

Sí

17

17. Recalcular y
proponer la multa 

vía email

18

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

9

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y 

servicios de mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

Ir al proceso
PM06.2.5 Comunicación

 de la Resolución

Resolución de GG
 emitiendo pronunciamiento

 respecto a la Reconsideración 
firmada



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM06.2.2.2.1  Asignación del 
Recurso de Reconsideración

Abogado de la UPS

Recurso de Reconsideración
7 Recursos de 

Reconsideración/mes
(ingreso y pasivo)

Virtual (SISDOC)

1. Analizar y evaluar la documentación

Para el caso que:
La Empresa Operadora solicite informe oral: Ir a la 

actividad 2
El Abogado de la UPS requiera opinión técnica: Ir a la 

actividad 7
Abogado de la UPS esté listo para emitir opinión respecto 

a la reconsideración:  SI es Medida Correctiva: Ir a la 
actividad 18. Si es PAS y se solicitará recálculo: Ir a la 

actividad 16. Caso contrario: ir a la actividad 18.

1. Analizar información de los documentos pertenecientes al
Expediente PAS o MC

2. Analizar Recurso de Reconsideración

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del Recurso de 
Reconsideración

2-3 semanas SISDOC No

Recurso de Reconsideración 
Analizado,

Requerimiento a DFI de opinión 
técnica,

Convocatoria a la audiencia oral

Virtual

5 Recurso de 
Reconsideración/mes

2 Requerimientos a DFI/mes
2 convocatoria a Audiencia 

oral/mes

Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Convocatoria a la audiencia oral 2 convocatorias a Audiencia 
oral/mes Virtual 2 .Evaluar el requerimiento de Empresa Operadora 

solicitando informe oral corresponde

1. Coordinar con Coordinador UPS la procedencia, según 
materia cuestionada.

2. En caso la carta sea aprobatoria, coordinar con la Asistente 
Administrativo Secretarial la disponibilidad de horarios del 

Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 4 horas No 1 día NA No Solicitud de Empresa Operadora 
evaluada Virtual 2 solicitudes de Empresa 

Operadora/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Solicitud de Empresa Operadora evaluada 2 solicitudes de Empresa 
Operadora/mes Virtual 3. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora

(Denegatoria o Aprobatoria) vía SISDOC
1. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora vía

SISDOC
Usuario 

(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)
CAS (2) 7 20 minutos No 1 hora SISDOC

La convocatoria debe 
realizarse al menos con 3 

días hábiles de 
anticipación

Proyecto de Carta a Empresa 
Operadora Virtual (SISDOC) 2 Proyecto de Carta a Empresa 

Operadora/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Proyecto de Carta a Empresa Operadora 2 Proyectos de Carta a Empresa 
Operadora/mes Virtual (Email)

4. Coordinar el visado y firma del Proyecto de Carta a la
Empresa Operadora

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°:Gerente General)

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego: Si corresponde el informe 
oral: ir a la actividad 5.Caso contrario: ir a la actividad 1

1. Coordinar el visado y la firma del Proyecto de Carta a la
Empresa Operadora vía SISDOC por los siguientes roles y en el 

siguiente orden:
1°: Visado del Abogado de la UPS
2°: Visado del Coordinador UPS
3°: Firma del Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 1 día SISDOC No Carta a Empresa Operadora 
firmada en SISDOC Virtual (SISDOC) 2 Cartas a Empresa Operadora 

firmada/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

1 Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado/mes
Virtual

5. Participar del informe oral

Ir a la actividad 1

1. Coordinar con las UO involucradas la necesidad de contar
con algún representante  

2. Coordinar con Asistente Administrativo Secretarial de GG la
comunicación con la EO solicitando representantes y email para 

asistencia a Audiencia de Informe Oral
3. Participar de la audiencia oral

4. Coordinar con Asistente Administrativo Secretarial de GG la
incorporación de la grabación en el expediente

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 4 horas No 1 semana NA Si procede informe Oral Grabación de Informe Oral Virtual 2 grabaciones de Informe 
Oral/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Requerimiento a DFI de opinión técnica 2 Requerimiento a DFI de 
opinión técnica/mes Virtual 6. Generar Proyecto de Memorando, solicitando opinión 

técnica a la DFI vía SISDOC

1. Elaborar Proyecto de Memorando a DFI.
2. Coordinar con la DFI vía email para determinar los plazos

para la atención del memorando.
3. Coordinar la revisión del memorando con el Coordinador

UPS

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 día No 2 días SISDOC No Memorando a DFI solicitando 
opinión técnica Virtual (SISDOC) 2 Memorando a DFI solicitando 

opinión técnica/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Memorando a DFI solicitando opinión 
técnica

2 Memorando a DFI solicitando 
opinión técnica/mes Virtual (SISDOC)

7. Coordinar el visado y firma del Memorando,
solicitando opinión técnica a la DFI

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°:Gerente General)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando, solicitando
opinión técnica a la DFI vía SISDOC por los siguientes roles y en 

el siguiente orden:
1°: Visado del Abogado de la UPS
2°: Visado del Coordinador UPS
3°: Firma del Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 1 día SISDOC No
Memorando a DFI solicitando 

opinión técnica firmado vía 
SISDOC

Virtual (SISDOC)
2 Memorandos a DFI 

solicitando opinión técnica 
firmado/mes

Secretaria de DFI

Abogado de la UPS Memorando a DFI solicitando opinión 
técnica firmado vía SISDOC

2 Memorando a DFI solicitando 
opinión técnica firmado/mes Virtual (SISDOC) 8. Recibir Memorando firmado solicitando mayor

información a la DFI y derivar vía SISDOC

1. Recibir Memorando firmado
2. Derivar el documento al Subdirector de la SDI y a los

Coordinadores

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente de Gerencia de la 
DFI CAP 1 15 minutos No 1 día SISDOC No

Memorando a DFI derivado al 
Subdirector de la SDI y 

Coordinador de Instrucción
Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI derivado 

/mes
Subdirector de la SDI

Coordinador de Instrucción

Asistente de Gerencia de la DFI Memorando a DFI derivado al Subdirector 
de la SDI y Coordinador de Instrucción

2 Memorandos a DFI derivado 
/mes Virtual (SISDOC) 9. Recibir Memorando, asignar caso a Abogado Instructor

y derivar documentación

1. Recibir Memorando
2. Asignar Instructor la atención del documento.

3. Derivar vía SISDOC documentación al Instructor

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador de Instrucción CAP 2 15 minutos No 1 día SISDOC No Memorando a DFI derivado a 

Instructor Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI derivado 
/mes Instructor

Coordinador de Instrucción Memorando a DFI derivado a Instructor 2 Memorandos a DFI derivado 
/mes Virtual (SISDOC) 10. Revisar y analizar información solicitada por Abogado

de la UPS

1. Revisar el memorando remitido a fin de determinar
claramente la información solicitada.

2. Coordinar con el Ingeniero si se necesita ampliación del
plazo, en caso no haya sido coordinado anteriormente.

3. Recibir del Ingeniero el análisis de la información.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 2 días No 15 días NA No Análisis efectuado Virtual 2 Análisis realizados/mes Instructor

Instructor Análisis efectuado 2 Análisis realizados/mes Virtual 11. Generar proyecto de Memorando para la GG vía
SISDOC

1. Elaborar Proyecto de Memorando para la GG
2. Enviar Proyecto de Memorando para la GG vía email para su 

revisión

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 4 horas No 1 día SISDOC No Memorando para GG elaborado Virtual 2 Memorandos para GG 
elaborado/mes Instructor

Análisis de argumentos de los recursos de reconsideración presentados por la Empresa Operadora

El proceso inicia desde que el Recurso de Reconsideración es entregado al Abogado de la UPS hasta que se emite la Resolución de Reconsideración

22/07/2021

Gerente General

Abogado de la UPS, Coordinador UPS, Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador de Instrucción, Instructor, Funcionario de Regulación, Secretaria de la OAJ

Actividades Salidas
Detalle Técnico

Sí

Recurso de Reconsideración

Texto Único de la Ley del Procedimiento Administrativo General

PM06.2.2.2.2 Análisis del Recurso de Reconsideración

Entradas
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Ficha del proceso N4 PM06.2.2.2.2 Análisis del recurso de reconsideración 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Actividades Salidas
Detalle Técnico

Entradas

Instructor Memorando para GG elaborado 2 Memorandos para GG 
elaborado/mes Virtual

12. Coordinar revisión Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de 
Usuario,

2°: Subdirector de Instrucción) 

1. Coordinar la revisión vía email o SISDOC del Informe o 
Memorando para la GG  por los siguientes roles y en el 

siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando para la 
GG

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 día No 2 días Outlook o SISDOC No
Memorando para la GG 

revisado y con solicitud de 
visado y firma en SISDOC

Virtual 2 Memorandos para GG 
revisado/mes Instructor

Instructor Memorando para la GG revisado y con 
solicitud de visado y firma en SISDOC

2 Memorandos para GG 
revisado/mes Virtual (SISDOC)

13. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del  
Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Ingeniero Supervisor de la SDF

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de la SDF
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 

4°: Subdirector de Instrucción,
5°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando para la GG en 
SISDOC por los roles siguientes en el orden mostrado:

Para temas de calidad de servicio
1°: Visado Instructor

2° Visado Ingeniero Supervisor de la SDF
3°: Visado Subdirector de Instrucción

4°: Director de la DFI
Para temas de derechos de usuario

(1°: Visa Instructor
2°: Visa Supervisor de la SDF

3°: Visa Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
4°: Visa Subdirector de Instrucción,

5°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 hora No 1 día SISDOC No Memorando para la GG firmado Virtual (SISDOC) 2 Memorandos para GG 
firmado/mes

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Instructor Memorando para la GG firmado 2 Memorandos para GG 
firmado/mes Virtual (SISDOC) 14. Recibir y derivar Memorando a Secretaria de la OAJ 1 Recibir memorando de la DFI vía SISDOC

2. Derivar Memorando a Secretaria de la OAJ vía SISDOC
Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG CAS 1 10 minutos No 2 horas SISDOC No Memorando derivado a 
Secretaria de la OAJ Virtual (SISDOC) 2 Memorandos derivado a 

Secretaria de la OAJ/mes Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Memorando derivado a Secretaria de la 
OAJ

2 Memorandos derivado a 
Secretaria de la OAJ/mes Virtual (SISDOC)

15. Recibir y derivar Memorando a Abogado de la UPS

Ir a la actividad 1

1. Recibir Memorando de DFI vía SISDOC
2. Derivar vía SISDOC Memorando de DFI a Abogado de la UPS 

asignado

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 5 minutos No 1 hora SISDOC No

Informe o Memorando 
Ampliatorio firmado de la DFI 

para la GG
Virtual (SISDOC)

2 Informes o Memorando 
Ampliatorio para la GG 

firmado/mes
Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Expediente PAS analizados 1 Expedientes PAS 
analizados/mes Virtual (SISDOC) 16. Solicitar el recálculo de la multa a DPRC vía email

1. Elaborar un proyecto de email con un resumen que sustente 
la modificación de la multa

2. Enviar al Coordinador UPS vía email quien deriva a DPRC 
indicando plazo para que se otorgue una respuesta, de ser el 

caso

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 2 horas Outlook
Se aplica sólo cuando se 
estableció multa a la EO 

en Primera Instancia

Solicitud de recálculo de la 
multa enviada vía email Virtual (Email) 1 Solicitud de recálculo de la 

multa enviada vía email/mes
Especialista de Gestión de 

DPRC

Abogado de la UPS Solicitud de recálculo de la multa enviada 
vía email

1 Solicitud de recálculo de la 
multa enviada vía email/mes Virtual (Email) 17. Recalcular y proponer la multa vía email

1. Revisar informes de supervisión e instrucción
2. Realizar el análisis de las bases de datos asociada al detalle 

de la supervisión y los casos en infracción
3. Diseñar la metodología de graduación

4. Elaborar la hoja de cálculo para la estimación de la multa.
5. Coordinar monto calculado con Gerente de DPRC

6. Elaborar email adjuntando cálculo (Excel) y sustento (Word)

Usuario 
(Semiautomática) Funcionario de Regulación Locador 1 1 día No 2 días Outlook No Solicitudes de recálculo 

atendidas vía email Virtual (Email) 1 Solicitudes de recálculo 
atendidas/mes Abogado de la UPS

Abogado de la UPS,
Secretaria de la OAJ,

Funcionario de Regulación

Expediente de Supervisión,
Expediente de PAS,

Grabación de Informe Oral,
Memorando para la GG

Proyecto de Resolución observado

7 Expedientes PAS/mes
1 grabación de Informe 

Oral/mes
2 Memorandos derivado a 

Abogado de la UPS/mes
1 Solicitud de cálculo 

atendidas/mes
6 Proyectos de Resolución 

observados/mes

Virtual
18. Generar y/o Modificar el Proyecto de Resolución para 

la GG con opinión respecto a la Reconsideración 
(infundado, fundado, parcialmente fundado) vía SISDOC

1. Revisar antecedentes.
2. Redactar Proyecto de Resolución para la GG con opinión 

respecto a la Reconsideración (infundado, fundado, 
parcialmente fundado) 

3. Derivar vía email al Coordinador UPS para su revisión

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del Recurso de 
Reconsideración

2 semanas SISDOC No
Proyecto de Resolución para GG 

con opinión respecto a la 
Reconsideración

Virtual (SISDOC)
7 Proyectos de Resolución para 

GG con opinión respecto a la 
Reconsideración/mes

Coordinador UPS

Abogado de la UPS Proyecto de Resolución para GG con 
opinión respecto a la Reconsideración

7 Proyectos de Resolución para 
GG con opinión respecto a la 

Reconsideración/mes
Virtual (SISDOC)

19.  Revisar el Proyecto de Resolución para la GG con 
opinión respecto a la Reconsideración (infundado, 

fundado, parcialmente fundado)

Si el Proyecto de Resolución es conforme: Ir a la actividad 
21. Caso contrario: Ir a la actividad 20

1. Revisar el Proyecto de Resolución para la GG con opinión 
respecto a la Reconsideración

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 2 días

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del Recurso de 
Reconsideración

3 - 4 días Outlook No
Proyecto de Resolución para GG 

con opinión respecto a la 
Reconsideración revisado

Virtual (Email)

 7 Proyectos de Resolución 
para GG con opinión respecto a 

la Reconsideración 
revisado/mes

Coordinador UPS

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para GG con 

opinión respecto a la Reconsideración 
revisado

 7 Proyectos de Resolución para 
GG con opinión respecto a la 

Reconsideración revisado/mes
Virtual (Email)

20. Indicar Observaciones al Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto a la Reconsideración 

(infundado, fundado, parcialmente fundado)
Ir a la actividad 18

1. Efectuar correcciones
2. Enviar al Abogado de la UPS para su modificación

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1

1hora - 2 días 
dependiendo de la 

complejidad del tema 
evaluado

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del Recurso de 
Reconsideración

3 - 5 días Outlook No
Proyecto de Resolución para GG 

con opinión respecto a la 
Reconsideración observado

Virtual (Email)

6 Proyecto de Resolución para 
GG con opinión respecto a la 

Reconsideración 
observado/mes

Abogado de la UPS

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para GG con 

opinión respecto a la Reconsideración 
revisado

 7 Proyectos de Resolución para 
GG con opinión respecto a la 

Reconsideración revisado/mes
Virtual (Email) 21. Dar conformidad al Proyecto de Resolución para su 

generación en SISDOC
1. Dar conformidad al Proyecto de Informe para su generación 

en SISDOC
Usuario 

(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 5 minutos

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del Recurso de 
Reconsideración

5 minutos Outlook No
Proyecto de Resolución para GG 

con opinión respecto a la 
Reconsideración conforme

Virtual (Email)

7 Proyecto de Resolución para 
GG con opinión respecto a la 

Reconsideración 
conforme/mes

Abogado de la UPS

Coordinador UPS
Proyecto de Resolución para GG con 

opinión respecto a la Reconsideración 
conforme

7 Proyecto de Resolución para 
GG con opinión respecto a la 

Reconsideración conforme/mes
Virtual (Email)

22.  Cargar Proyecto de Resolución para la GG con 
opinión respecto a la Reconsideración en SISDOC 

(infundado, fundado, parcialmente fundado)

1. Cargar Proyecto de Resolución para la GG con opinión 
respecto a la Reconsideración (infundado, fundado, 

parcialmente fundado)  vía SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del Recurso de 
Reconsideración

2 horas SISDOC No

Proyecto de Resolución para la 
GG con opinión respecto a la 
Reconsideración cargado en 

SISDOC

Virtual (SISDOC)

7 Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto a la 

Reconsideración cargado en 
SISDOC/mes

Coordinador UPS
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Actividades Salidas
Detalle Técnico

Entradas

Abogado de la UPS
Proyecto de Resolución para la GG con 
opinión respecto a la Reconsideración 

cargado en SISDOC

7 Proyecto de Resolución para 
la GG con opinión respecto a la 

Reconsideración cargado en 
SISDOC/mes

Virtual (SISDOC)

23. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Proyecto 
de Resolución para la GG opinión respecto a la 

Reconsideración

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego al proceso PM06.2.5 

Comunicación de la Resolución

1. Coordinar el visado y la firma del Proyecto de Resolución 
para la GG con opinión respecto a la Reconsideración vía 

SISDOC por los roles siguientes en el orden mostrado:
1°: Visado Abogado de la UPS

2° Visado Coordinador UPS
3°: Firma Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del Recurso de 
Reconsideración

1 día SISDOC

En caso la Resolución 
indique archivo se pone en 
conocimiento a DFI en la 

misma Resolución

Resolución de GG emitiendo 
pronunciamiento respecto a la 

Reconsideración firmada
Virtual (SISDOC)

7 Resoluciones de GG 
emitiendo pronunciamiento 

respecto a la Reconsideración 
firmada/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de Resoluciones 
emitidas Porcentaje

Semestral
 (Primera Fecha de Corte:17/05
Segunda Fecha de Corte: 17/11)

60%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Mayor 4

Operacional Posible 3 Mayor 4

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

Recursos Asignados/Proyectos de Resolución emitidos*100 SISDOC

No se analicen todos los medios probatorios presentados por la empresa 
operadora

No se responde solicitud de Informe Oral

12

12

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto
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Diagrama del proceso N3 PM06.2.2.3 Apelación de Medidas Cautelares 
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4. Analizar y evaluar
la documentación

Memorando de Elevación de Recurso
de Apelación a GG

Documentación que forma parte del 
Expediente Cautelar

La Empresa Operadora
Solicite informe oral

Abogado de la UPS requiera
mayor información

Abogado de la UPS listo para emitir
opinión respecto a la Medida Cautelar

5 .Evaluar si 
requerimiento de 

Empresa Operadora 
solicitando informe 
oral corresponde

6. Generar Proyecto de Carta 
a la Empresa Operadora

(Denegatoria o Aprobatoria)
vía SISDOC

¿Corresponde 
informe oral?

Carta a la EO
(Denegatoria 

o Aprobatoria)

8. Participar del
informe oral

Sí

1

1

No

9. Generar Proyecto de 
Memorando, solicitando 

mayor información a la DFI 
vía SISDOC

11

11

11. Recibir Memorando 
firmado solicitando mayor 

información a la DFI y 
derivar vía SISDOC

19. Generar y/o Modificar el 
Proyecto de Resolución vía 

SISDOC

7. Coordinar el visado y firma de la
Carta a la Empresa Operadora 
(Denegatoria o Aprobatoria)

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

10. Coordinar el visado y firma 
del Memorando, solicitando 
mayor información a la DFI

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

17

17. Recibir y derivar 
Memorando a 

Secretaria de la OAJ

18

18

18. Recibir y derivar
Memorando a 

Abogado de la UPS

1

20.  Revisar el Proyecto de 
Resolución

20

¿Es conforme? No
21. Indicar

Observaciones al 
Proyecto de Resolución

19

22. Dar conformidad al 
Proyecto de Resolución 
para su generación en 

SISDOC

Sí

23

23

23. Cargar Proyecto de 
Resolución en SISDOC

12

12. Recibir Memorando y
expediente, asignar caso a 

Abogado Instructor y
derivar documentación

13

13

13. Revisar y
analizar

información 
solicitada por 

Abogado de la UPS

14. Generar 
proyecto de 

Memorando para la 
GG vía SISDOC

17

15. Coordinar revisión Memorando para la 
GG

Para Calidad de Servicio:
(1°: Subdirector de Instrucción) 

Para Derechos de Usuario:
(1°: Coordinador de Instrucción de la 

Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción)

16. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del
Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Ingeniero Supervisor de la SDF

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de la SDF
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de 

Usuario, 
4°: Subdirector de Instrucción,

5°: Director de la DFI)

24. Coordinar el visado y firma vía 
SISDOC del Proyecto de Resolución

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General

Resolución de GG

12

1. Recibir y derivar 
Memorando de Elevación 
del Recurso de Apelación 
a Secretaria de la OAJ vía 

SISDOC 2

2

2. Recibir y derivar 
Memorando de Elevación 
del Recurso de Apelación 

a Coordinador UPS vía 
SISDOC 3

3

3. Revisar Documentos en 
SISDOC y asignar a Abogado 

de la UPS de acuerdo a la 
carga de trabajo mediante un

proveído vía SISDOC 4

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

Ir al proceso
PM06.2.5 Comunicación

 de la Resolución

4

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Notificación a la EO
y Confirmación

de notificación archivado

20



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

PM06.2.1.4 Análisis de 
Impugnación de Medida 

Cautelar

Asistente de Gerencia de la DFI

Documentos que conforman el 
Expediente Cautelar

Memorando de Elevación de Recurso de 
Apelación

1 Listado de Documentos que 
conforman el Expediente 

Cautelar/mes

1 Memorando de Elevación de 
Recurso de Apelación/mes

Virtual (SISDOC)
1. Revisar que los documentos que se encuentren en 

SISDOC, estén referenciados y derivar a Secretaria de la 
OAJ con proveído para atención de UPS

1. Revisar que los documentos que se encuentren en SISDOC, se 
encuentren referenciados. En caso no esté referenciado,

coordinar con DFI para que se referencie.
2. Registrar información de expedientes en el Excel UPS

Consolidado
3. Derivar por SISDOC el Memorando de Elevación de Recurso

de Apelación a la secretaria de la OAJ

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG CAS 1 1 hora No 1 día SISDOC

Excel No Documentación derivada a 
Secretaria de la OAJ Virtual (SISDOC)

1 Documentos que conforman 
el Expediente Cautelar/mes

1 Memorando de Elevación de 
Recurso de Apelación/mes

Secretaria de la OAJ

Secretaria de Gerencia General Documentación derivada a Secretaria de 
la OAJ

1 Documentos que conforman 
el Expediente Cautelar/mes

1 Memorando de Elevación de 
Recurso de Apelación/mes

Virtual (SISDOC) 2. Recibir y derivar Memorando de Elevación del Recurso
de Apelación a Coordinador UPS vía SISDOC

1. Recepcionar documentación
2. Derivar documentación por SISDOC al Coordinador UPS

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 10 minutos No 1 día SISDOC No Documentación derivada a 

Coordinador UPS Virtual (SISDOC)

1 Documentos que conforman 
el Expediente Cautelar/mes

1 Memorando de Elevación de 
Recurso de Apelación/mes

Coordinador UPS

Secretaria de la OAJ Documentación derivada a Coordinador 
UPS

1 Documentos que conforman 
el Expediente Cautelar/mes

1 Memorando de Elevación de 
Recurso de Apelación/mes

Virtual (SISDOC)
3. Revisar Documentos en SISDOC y asignar a Abogado de 

la UPS de acuerdo a la carga de trabajo mediante un 
proveído vía SISDOC

1. Revisar documentación
2. Revisar carga de trabajo de los Abogados de la UPS

3. Asignar a Abogado el caso correspondiente vía proveído en 
SISDOC

4. Registrar en el documento de Excel a Abogado de la UPS
asignado

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 1 1 hora No 2 días SISDOC

Excel No Documentación asignada a 
Abogado de la UPS Virtual (SISDOC)

1 Documentos que conforman 
el Expediente Cautelar/mes

1 Memorando de Elevación de 
Recurso de Apelación/mes

Secretaria de OAJ

Coordinador UPS Documentación asignada a Abogado de la 
UPS

1 Documentos que conforman 
el Expediente Cautelar/mes

1 Memorando de Elevación de 
Recurso de Apelación/mes

Virtual (SISDOC)

4. Analizar y evaluar la documentación

Para el caso que:
La Empresa Operadora solicite informe oral: Ir a la 

actividad 5
El abogado PIA requiera opinión técnica: Ir a la actividad 

9
Abogado de la UPS esté listo para emitir opinión respecto 

al PAS: ir a la actividad 19

1. Analizar información de los documentos pertenecientes al
Expediente Cautelar

2. Analizar Recurso de Apelación de la EO

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días No 2 semanas SISDOC No

Recurso de Apelación Analizado,
Requerimiento a DFI de opinión 

técnica,
Convocatoria a la audiencia oral

Virtual

1 Recurso de Apelación/mes
2 Requerimientos a DFI/año
1 convocatoria a Audiencia 

oral/año

Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Convocatoria a la audiencia oral 1 convocatorias a Audiencia 
oral/año Virtual 5 .Evaluar el requerimiento de Empresa Operadora 

solicitando informe oral corresponde

1. Coordinar con Coordinador UPS la procedencia, según 
materia cuestionada.

2. En caso la carta sea aprobatoria, coordinar con la Asistente 
Administrativo Secretarial la disponibilidad de horarios del 

Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 4 horas No 1 día NA No Solicitud de Empresa Operadora 
evaluada Virtual 1 solicitudes de Empresa 

Operadora/año Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Solicitud de Empresa Operadora evaluada 1 solicitudes de Empresa 
Operadora/año Virtual 6. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora

(Denegatoria o Aprobatoria) vía SISDOC
1. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora vía

SISDOC
Usuario 

(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)
CAS (2) 7 20 minutos No 1 hora SISDOC

La convocatoria debe 
realizarse al menos con 3 

días hábiles de 
anticipación

Proyecto de Carta a Empresa 
Operadora Virtual (SISDOC) 1 Proyecto de Carta a Empresa 

Operadora/año Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Proyecto de Carta a Empresa Operadora 1 Proyecto de Carta a Empresa 
Operadora/año Virtual (SISDOC)

7. Coordinar el visado y firma del Proyecto de Carta a la
Empresa Operadora

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°:Gerente General)

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego: Si corresponde el informe 
oral: ir a la actividad 8.Caso contrario: ir a la actividad 4

1. Coordinar el visado y la firma del Proyecto de Carta a la
Empresa Operadora vía SISDOC por los siguientes roles y en el 

siguiente orden:
1°: Visado del Abogado de la UPS
2°: Visado del Coordinador UPS
3°: Firma del Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 1 día SISDOC No Carta a Empresa Operadora 
firmada en SISDOC Virtual (SISDOC) 1 Cartas a Empresa Operadora 

firmada/año

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Carta a la Empresa Operadora 
(Denegatoria o Aprobatoria) firmada

1 Cartas a Empresa Operadora 
firmada/año Virtual

8. Participar del informe oral

Ir a la actividad 4

1. Coordinar con las UO involucradas la necesidad de contar
con algún representante  

2. Coordinar con Asistente Administrativo Secretarial de GG la
comunicación con la EO solicitando representantes y email para 

asistencia a Audiencia de Informe Oral
3. Participar de la audiencia oral

4. Coordinar con Asistente Administrativo Secretarial de GG la
incorporación de la grabación en el expediente

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 4 horas No 1 semana Microsoft Teams Si procede informe Oral Grabación de Informe Oral Virtual 1 grabaciones de Informe 
Oral/año Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Requerimiento a DFI de opinión técnica 2 Requerimiento a DFI de 
opinión técnica/año Virtual 9. Generar Proyecto de Memorando, solicitando opinión 

técnica a la DFI vía SISDOC

1. Elaborar Proyecto de Memorando a DFI.
2. Coordinar con la DFI vía email para determinar los plazos

para la atención del memorando.
3. Coordinar la revisión del memorando con el Coordinador

UPS

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 día No 2 días SISDOC No Memorando a DFI solicitando 
opinión técnica Virtual (SISDOC) 2 Memorando a DFI solicitando 

opinión técnica/año Abogado de la UPS

Abogado de la UPS Memorando a DFI solicitando opinión 
técnica

2 Memorando a DFI solicitando 
opinión técnica/año Virtual (SISDOC)

10. Coordinar el visado y firma del Memorando,
solicitando opinión técnica a la DFI

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°:Gerente General)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando, solicitando
opinión técnica a la DFI vía SISDOC por los siguientes roles y en 

el siguiente orden:
1°: Visado del Abogado de la UPS
2°: Visado del Coordinador UPS
3°: Firma del Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 30 minutos No 1 día SISDOC No
Memorando a DFI solicitando 

opinión técnica firmado vía 
SISDOC

Virtual (SISDOC)
2 Memorandos a DFI 

solicitando opinión técnica 
firmado/año

Secretaria de DFI

Abogado de la UPS Memorando a DFI solicitando opinión 
técnica firmado vía SISDOC

2 Memorando a DFI solicitando 
opinión técnica firmado/año Virtual (SISDOC) 11. Recibir Memorando firmado solicitando mayor

información a la DFI y derivar vía SISDOC

1. Recibir Memorando firmado
2. Derivar el documento al Subdirector de la SDI y a los

Coordinadores

Usuario 
(Semiautomática)

Asistente de Gerencia de la 
DFI CAP 1 15 minutos No 1 día SISDOC No

Memorando a DFI derivado al 
Subdirector de la SDI y 

Coordinador de Instrucción
Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI derivado 

/año
Subdirector de la SDI

Coordinador de Instrucción

PM06.2.2.3 Apelación de Medidas Cautelares

Entradas Actividades Salidas
Detalle Técnico

Sí

Memorando de Elevación del Recurso de Apelación

Texto Único de la Ley del Procedimiento Administrativo General

Resolver los recursos de apelación de medidas cautelares en los plazos establecidos

El proceso inicia desde que la derivación del Memorando de Elevación del Recurso de Apelación a la GG hasta que se emite la Resolución de Gerencia General

23/07/2021

Gerente General

Abogado de la UPS, Coordinador UPS, Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Asistente de Gerencia de la DFI, Coordinador de Instrucción, Instructor, Funcionario de Regulación, Secretaria de la OAJ

Ficha de Procesos validada el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable en Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares

Ficha del proceso N3 PM06.2.2.3 Apelación de Medidas Cautelares 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entradas Actividades Salidas
Detalle Técnico

Asistente de Gerencia de la DFI Memorando a DFI derivado al Subdirector 
de la SDI y Coordinador de Instrucción

2 Memorandos a DFI derivado 
/año Virtual (SISDOC) 12. Recibir Memorando, asignar caso a Abogado

Instructor y derivar documentación

1. Recibir Memorando
2. Asignar Instructor la atención del documento.

3. Derivar vía SISDOC documentación al Instructor

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador de Instrucción CAP 2 15 minutos No 1 día SISDOC No Memorando a DFI derivado a 

Instructor Virtual (SISDOC) 2 Memorandos a DFI derivado 
/año Instructor

Coordinador de Instrucción Memorando a DFI derivado a Instructor 2 Memorandos a DFI derivado 
/año Virtual (SISDOC) 13. Revisar y analizar información solicitada por Abogado

de la UPS

1. Revisar el memorando remitido a fin de determinar
claramente la información solicitada.

2. Coordinar con el Ingeniero si se necesita ampliación del
plazo, en caso no haya sido coordinado anteriormente.

3. Recibir del Ingeniero el análisis de la información.

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 2 días No 10 días NA No Análisis efectuado Virtual 2 Análisis realizados/año Instructor

Instructor Análisis efectuado 2 Análisis realizados/año Virtual 14. Generar proyecto de Memorando para la GG vía
SISDOC

1. Elaborar Proyecto de Memorando para la GG
2. Enviar Proyecto de Memorando para la GG vía email para su 

revisión

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 4 horas No 1 día SISDOC No Memorando para GG elaborado Virtual 2 Memorandos para GG 
elaborado/año Instructor

Instructor Memorando para GG elaborado 2 Memorandos para GG 
elaborado/año Virtual

15. Coordinar revisión Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de 
Usuario,

2°: Subdirector de Instrucción) 

1. Coordinar la revisión vía email o SISDOC del Informe o
Memorando para la GG  por los siguientes roles y en el 

siguiente orden:
Para Calidad de Servicio:

(1°: Subdirector de Instrucción) 
Para Derechos de Usuario:

(1°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario,
2°: Subdirector de Instrucción) 

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando para la 
GG

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 día No 2 días Outlook o SISDOC No
Memorando para la GG 

revisado y con solicitud de 
visado y firma en SISDOC

Virtual 2 Memorandos para GG 
revisado/año Instructor

Instructor Memorando para la GG revisado y con 
solicitud de visado y firma en SISDOC

2 Memorandos para GG 
revisado/año Virtual (SISDOC)

16. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del
Memorando para la GG
Para Calidad de Servicio:

(1°: Instructor,
2°: Ingeniero Supervisor de la SDF

3°: Subdirector de Instrucción,
4°: Director de la DFI)

Para Derechos de Usuario:
(1°: Instructor

2°: Supervisor de la SDF
3°: Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 

4°: Subdirector de Instrucción,
5°: Director de la DFI)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando para la GG en 
SISDOC por los roles siguientes en el orden mostrado:

Para temas de calidad de servicio
1°: Visado Instructor

2° Visado Ingeniero Supervisor de la SDF
3°: Visado Subdirector de Instrucción

4°: Director de la DFI
Para temas de derechos de usuario

(1°: Visa Instructor
2°: Visa Supervisor de la SDF

3°: Visa Coordinador de Instrucción de la Derechos de Usuario, 
4°: Visa Subdirector de Instrucción,

5°: Firma Director de la DFI)

Usuario 
(Semiautomática) Instructor CAP (2) 

CAS (7) 9 1 hora No 1 día SISDOC No Memorando para la GG firmado Virtual (SISDOC) 2 Memorandos para GG 
firmado/año

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Instructor Memorando para la GG firmado 2 Memorandos para GG 
firmado/año Virtual (SISDOC) 17. Recibir y derivar Memorando a Secretaria de la OAJ 1 Recibir memorando de la DFI vía SISDOC

2. Derivar Memorando a Secretaria de la OAJ vía SISDOC
Usuario 

(Semiautomática)
Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG CAS 1 10 minutos No 2 horas SISDOC No Memorando derivado a 
Secretaria de la OAJ Virtual (SISDOC) 2 Informes o Memorando para 

la GG firmado/año Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo 
Secretarial de la GG

Memorando derivado a Secretaria de la 
OAJ

2 Informes o Memorando para 
la GG firmado/año Virtual (SISDOC)

18. Recibir y derivar Memorando a Abogado de la UPS

Ir a la actividad 1

1. Recibir Memorando de DFI vía SISDOC
2. Derivar vía SISDOC Memorando de DFI a Abogado de la UPS

asignado

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria de la OAJ CAP 1 5 minutos No 1 hora SISDOC No Informe o Memorando para la 

GG Virtual (SISDOC)
2 Informes o Memorando 

Ampliatorio para la GG 
firmado/año

Abogado de la UPS

Abogado de la UPS
Instructor

Expediente Cautelar,
Grabación Informe Oral,
Memorando para la GG

Proyecto de Resolución observado

1 Expediente Cautelar/mes,
1 Grabación Informe Oral/año,
2 Memorando para la GG/año

1 Proyecto de Resolución 
observado/mes

Virtual 19. Generar y/o Modificar el Proyecto de Resolución vía
SISDOC

1. Revisar argumentos de la apelación.
2. Redactar Proyecto de Resolución 

3. Derivar vía email al Coordinador UPS para su revisión

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 5 días

30 días para emitir 
Resolución desde la 

recepción del 
Recurso de 
Apelación

2 semanas SISDOC No Proyecto de Resolución 
elaborado Virtual (Email) 1 Proyecto de Resolución 

elaborado/mes Coordinador UPS

Abogado de la UPS Proyecto de Resolución elaborado 1 Proyecto de Resolución 
elaborado/mes Virtual (Email)

20. Revisar el Proyecto de Resolución

Si el Proyecto de Resolución es conforme: Ir a la actividad 
22. Caso contrario: Ir a la actividad 21

1. Revisar el Proyecto de Resolución Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 2 2 días No 3 - 4 días Outlook No Proyecto de Resolución revisado Virtual (Email) 1 Proyecto de Resolución 

revisado/mes Coordinador UPS

Coordinador UPS Proyecto de Resolución revisado 1 Proyecto de Resolución 
revisado/mes Virtual (Email)

21. Indicar Observaciones al Proyecto de Resolución

Ir a la actividad 19

1. Efectuar correcciones
2. Enviar al Abogado de la UPS para su modificación

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 2

1hora - 1 día 
dependiendo de la 

complejidad del tema 
evaluado

No 1 día Outlook No Proyecto de Resolución 
observado Virtual (Email) 1 Proyecto de Resolución 

observado/mes Abogado de la UPS

Coordinador UPS Proyecto de Resolución revisado 1 Proyecto de Resolución 
revisado/mes Virtual (Email) 22. Dar conformidad al Proyecto de Resolución para su 

generación en SISDOC
1. Dar conformidad al Proyecto de Informe para su generación 

en SISDOC
Usuario 

(Semiautomática) Coordinador UPS CAP 2 5 minutos No 5 minutos Outlook No Proyecto de Resolución 
conforme Virtual (Email) 1 Proyecto de Resolución 

conforme/mes Abogado de la UPS

Coordinador UPS Proyecto de Resolución conforme 1 Proyecto de Resolución 
conforme/mes Virtual (Email) 23. Cargar Proyecto de Resolución en SISDOC 1. Cargar Proyecto de Resolución en SISDOC Usuario 

(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)
CAS (2) 7 1 hora No 2 horas SISDOC No Proyecto de Resolución 

conforme cargado en SISDOC Virtual (SISDOC)
1 Proyecto de Resolución 

conforme cargado en 
SISDOC/mes

Coordinador UPS

Ficha de Procesos validada el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable en Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor
Cantidad  
total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 
actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 
(Desde que se 

recibe hasta que se 
entregue)

Sistema 
informático  Regla de Negocio Salida Medio de entrega 

de información Cantidad estimada Quién recibe la salida

Entradas Actividades Salidas
Detalle Técnico

Abogado de la UPS Proyecto de Resolución conforme cargado 
en SISDOC

1 Proyecto de Resolución 
conforme cargado en 

SISDOC/mes
Virtual (SISDOC)

24. Coordinar el visado y firma vía SISDOC del Proyecto
de Resolución

(1°: Abogado de la UPS
2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
servicios de mensajería y luego al proceso PM06.2.5 

Comunicación de la Resolución

1. Coordinar el visado y la firma del Proyecto de Resolución  vía
SISDOC por los roles siguientes en el orden mostrado:

1°: Visado Abogado de la UPS
2° Visado Coordinador UPS
3°: Firma Gerente General

Usuario 
(Semiautomática) Abogado de la UPS CAP (5)

CAS (2) 7 1 hora No 1 día SISDOC

En caso la Resolución 
indique archivo se pone en 
conocimiento a DFI en la 

misma Resolución

Resolución de Gerencia General Virtual (SISDOC) 1 Resolución de Gerencia 
General/mes

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y servicios de 

mensajería

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de Resoluciones de 
Gerencia General emitidas Porcentaje Semestral (Primer corte: 17/05

Segundo Corte: 17/11) 70%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Mayor 4

Operacional Raro 1 Mayor 4

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto
No se analicen todos los medios probatorios presentados por la empresa 

operadora

No se responde solicitud de Informe Oral

12

4

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

Memorando de Elevación de Recurso de Apelación asignados/Proyectos de Resolución 
emitidos*100 SISDOC

Ficha de Procesos validada el 12/08/2021 por Mónica Orozco Matzunaga - Coordinadora Responsable en Resolución, Reconsideración y Apelación de Medidas Cautelares
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PM06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU

PM06.2.3.2 Reconsideración del PAS TRASU

PM06.2.3.3  Verificación de medidas 
correctivas

Informe Semestral de Denuncias, 
Informes Semestrales de Infracciones al procedimiento,
Informes Semestrales de Evaluación de cumplimiento

Informe Semestral de Denuncias revisado, 
Informes Semestrales de Infracciones al
procedimiento revisado, 
Informes Semestrales de Evaluación de 
cumplimiento revisado.
Casos especiales revisados Incumplimiento 
de medidas correctivas
Carta de inicio corregida

Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo
Recurso de impugnación,
 Descargos de cartas de inicio,
 Descargos de Informe Final de Instrucción, 
Prorroga,  Descargos de  Informe Final de Instrucción, 
Solicitud de Informe Oral después del Informe Final de Instrucción, 
Solicitud de  Informe Oral hasta antes de la emisión del Informe 
Final de Instrucción, 
Documento después de la Resolución Final 
y antes de la apelación

'Expediente remitido a Consejo Directivo
Memorando de elevación al CD

PM06.2.4.1 Asignación 
del Recurso de Apelación

'Resolución consentida con multa

PA02.1.1 Recaudación
/Cobranzas

'Cartas de Notificación 
entregadas a Mesa de Partes:
Carta de Inicio /Informe Final de Instrucción
Carta de notificación /Carta de Prórroga
Carta de Informe Oral
Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones
Memorando de elevación
Carta de Estese a lo Resuelto

 PA07.2.1.2 Gestión de
 Notificaciones 

y Servicios  de Mensajería

Memorando a la Oficina de Administración y Finanzas
Resolución de Archivo/Resolución de Amonestación 

Recursos de Reconsideración

PM06.2.5 Comunicación
De la Resolución

Resolución  Multa

 Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo}

Recurso de Apelación Solicitud de Informe Oral
Carta de la EO

 Memorando a la OAF

PA02.1.1 Recaudación/Cobranzas

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de Partes:
De Informe Oral

Carta de Notificación de Resolución de 
Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones

 PA07.2.1.2 Gestión de
 Notificaciones y Servicios 

de Mensajería

Expediente remitido a Consejo Directivo
 Memorando de elevación

PM06.2.4.1 Asignación 
del Recurso de Apelación

PM06.2.3.3

Documentos de la empresa operadora

PM06.2.3.3

Resolución de Medida Correctiva
Carta para notificar

Carta firmada enviada vía email

PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones 
y Servicios de Mensajería

Informe de cumplimiento 
enviado al Coordinador
 PAS TRASU vía email

Informe de cumplimiento enviado
 a la Sala Colegiada de Sanciones



Ficha del proceso N2 PM06.2.3 Gestión del PAS TRASU Primera Instancia 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM06.2.3 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0:  Gestión del PAS TRASU Primera Instancia  

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: Determinación de responsabilidad por parte de las EO, así como la imposición de medidas correctivas ante el incumplimiento de la normativa de competencia del TRASU. 

Alcance: 
Desde la revisión de los Informes Semestrales, inicio del PAS hasta que la resolución quede firme (primera instancia) o sea impugnada (reconsideración o apelación) 
Desde la recepción del recurso de reconsideración hasta que la resolución quede firme o sea impugnada (apelación) 
Desde la verificación del plazo para el cumplimiento de la medida correctiva hasta la emisión del informe final (cumplimiento o incumplimiento) 

Responsable del Proceso N0: STSR / TRASU 

Participantes del Proceso N0: Coordinador PAS TRASU, Secretaria Técnica de Solución de Reclamos, Especialista Legal de Sanciones, Secretaria del TRASU, Sala Colegiada de Sanciones, Presidente de la Sala Colegiada de Sanciones 

Base Normativa Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones,  Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones(RFIS) 
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones de Osiptel 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PM02.2.1  Elaboración del informes y 
revisión de Casos especiales 

 Informe Semestral de Denuncias, Informes 
Semestrales de Infracciones al procedimiento, 
Informes Semestrales de Evaluación de cumplimiento 

PM06.2.3.1 Resolución del PAS 
TRASU 

Emitir la Resolución dentro del 
Procedimiento Administrativo 

Sancionador de Competencia del 
TRASU 

Expediente remitido a Consejo Directivo 
Memorando de elevación al CD 

PM06.2.4.1 Asignación del 
Recurso de Apelación 

Especialista Legal de Sanciones / 
PM02.2.1  Elaboración del informes y 

revisión de Casos especiales  
PM02.2.2 Verificación de medidas 

correctivas 

Informe Semestral de Denuncias revisado, Informes 
Semestrales de Infracciones al procedimiento 

revisado,  Informes Semestrales de Evaluación de 
cumplimiento revisado. 

Casos especiales revisados Incumplimiento de 
medidas correctivas 

Carta de inicio corregida 

Resolución consentida con multa PA02.1.1 Recaudación/Cobranzas 

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de 
Partes: 
Carta de Inicio 
Informe Final de Instrucción 
Carta de notificación 
Carta de Prórroga 

 PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería 



Carta de Informe Oral 
Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones 
Memorando de elevación 
Carta de Estese a lo Resuelto 

 PA07.2.1.2 Gestión de  
Notificaciones y Servicios  de Mensajería 

 Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo 
Documentos de la EO: Recurso de impugnación, 

Descargos de cartas de inicio, Descargos de Informe 
Final de Instrucción, Prorroga,  Descargos de  Informe 

Final de Instrucción, Solicitud de Informe Oral 
después del Informe Final de  

Instrucción, Solicitud de  Informe Oral hasta antes de 
la emisión del Informe Final de Instrucción, 
Documento después de la Resolución Final  

y antes de la apelación 

Memorando a la Oficina  
de Administración  
y Finanzas 
Resolución de Archivo/ 
Resolución de Amonestación 

OAF 
Archivo 

Recursos de Reconsideración 
PM06.2.3.2 Reconsideración del 

PAS TRASU 

Resolución Medida Correctiva 
 PM06.2.3.3 Verificación 
 de medidas correctivas  

Resolución  Multa 
PM06.2.5 Comunicación 
De la Resolución 

PM06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU Recursos de Reconsideración 

PM06.2.3.2 Reconsideración del 
PAS TRASU 

Resolver los recursos de 
reconsideración en los plazos 

establecidos 

 Memorando a la OAF PA02.1.1 Recaudación/Cobranzas 

 PA07.2.1.2 Gestión de  
Notificaciones y Servicios  de Mensajería 

 Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo 

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de 
Partes: 
De Informe Oral 
Carta de Notificación de Resolución de 
Reconsideración de la Sala Colegiada de 
Sanciones 

 PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 
Mensajería 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Recurso de Apelación 
Solicitud de Informe Oral 
Carta de la EO 

Expediente remitido a Consejo Directivo 
 Memorando de elevación 

PM06.2.4.1 Asignación del 
Recurso de Apelación 

PM06.2.3.1 Resolución  
del PAS TRASU 

PM06.2.3.2 Reconsideración 
del PAS TRASU  

Resolución de Medida Correctiva 

PM06.2.3.3 Verificación de 
medidas correctivas 

Verificar el cumplimiento de las 
medidas correctivas ordenadas 

por la Sala Colegiada de Sanciones 

Carta para notificar 
Carta firmada enviada vía email 

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería 

Secretaria del TRASU 

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Documentos de la empresa operadora 

Informe de cumplimiento enviado al 
Coordinador PAS TRASU vía email 

Coordinador PAS TRASU / 
PA06.2.3.1 Resolución del PAS 
TRASU 

Informe de cumplimiento enviado a la Sala 
Colegiada de Sanciones 

Sala Colegiada de Sanciones. 
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Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA(s):

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de 
actividad

Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad / 

tarea
Tiempo Legal Tiempo de 

Espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Cantidad
Medio de 

entrega de 
información

Quién recibe la salida

PM02.2.1  Elaboración del informes y 
revisión de Casos especiales

 Informe Semestral de Denuncias, Informes Semestrales de 
Infracciones al procedimiento, Informes Semestrales de 

Evaluación de cumplimiento

6 informes por año (2 informes semestrales de denuncias, 2 informes 
semestrales de muestreo (apelaciones y quejas declaradas fundadas y 

parcialmente fundadas) y 2 semestrales de infracciones al 
procedimiento)

Virtual

Para evaluar inicio de PAS: Ir a la actividad 1
Para evaluar inicio de PAS por incumplimiento de medida correctiva o por Casos 

Especiales: Ir a la actividad 2
Para recepción de documentos de Mesa de Partes Central: Ir al proceso PA07.2.1 

Distribución Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 23

1. Revisar Informes Semestrales de: Denuncias, Infracciones al procedimiento y 
Evaluación de cumplimiento 

1. Revisar archivo Excel de asignaciones de PAS que se encuentra colgado en la Unidad T
2. Revisar Informes Semestrales de Denuncias; o

3. Revisar Informes Semestrales de Infracciones al procedimiento;
4. Revisar  Informes Semestrales de Evaluación de cumplimiento;

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5

3 días / informe (1 informe 
puede tener 600 casos 

aproximadamente)
No 5 días - 8 

días/informe WORD / EXCEL
Esta actividad se desarrolla 
entre Febrero a Abril y de 

Julio a Setiembre

Informe Semestral de Denuncias revisado, Informes Semestrales de 
Infracciones al procedimiento revisado, Informes Semestrales de Evaluación de 

cumplimiento revisado
22 casos para PAS / año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones /
PM02.2.1  Elaboración del informes y 

revisión de Casos especiales  
(actividad XX)

PM02.2.2 Verificación de medidas 
correctivas

Informe Semestral de Denuncias revisado, Informes Semestrales 
de Infracciones al procedimiento revisado,  Informes Semestrales 

de Evaluación de cumplimiento revisado.
Casos especiales revisados Incumplimiento de medidas 

correctivas
Carta de inicio corregida

22 casos para PAS / año

22 Cartas de inicio corregidas/año
Virtual 2. Elaborar y/o modificar carta de inicio del PAS  para la empresa operadora y derivar vía

email al Coordinador PAS TRASU
1. Elaborar carta de inicio en Word.

2. Derivar carta de inicio vía email al Coordinador PAS TRASU
Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal de 

Sanciones
CAP (1)
CAS(4) 5

De acuerdo a la 
complejidad entre 30 min y 

4 horas por carta
No 4 horas  - 1 día Word

Outlook No Carta de inicio elaborada 22 Cartas de inicio elaboradas/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Carta de inicio elaborada 22 Cartas de inicio elaboradas/año Virtual (Email)
3. Revisar carta de inicio

Si es correcta la carta de inicio: ir a la actividad 5. Caso contrario ir a la actividad 4.

1. Recepcionar vía email
2. Revisar el archivo en Word

3. Revisar información pertinente: informes , denuncias o actuados de casos especiales

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1

De acuerdo a la 
complejidad entre 15 min a 

4 horas
No 5 días Word

Outlook No Carta de inicio revisada 22 Cartas de inicio revisadas/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Carta de inicio revisada 22 Cartas de inicio revisadas/año Virtual (Email)
4. Solicitar modificaciones al documento al Especialista Legal de Sanciones

Ir a la actividad 2
1. Enviar documento con correcciones al Especialista Legal de Sanciones Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador PAS 

TRASU CAS 1 1 minuto No 10 minutos Outlook Si la carta de inicio no ha 
sido correcta Carta de inicio corregida 22 Cartas de inicio corregidas/año Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU Carta de inicio revisada 22 Cartas de inicio revisadas/año Virtual (Email)

5. Aprobar la Carta de Inicio e informar al Especialista Legal de Sanciones que proceda
con su generación en el SISDOC

Ir a la actividad 5

1. Aprobar la carta de inicio
2. Enviar la conformidad vía email al Especialista Legal de Sanciones

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1 minuto No 10 minutos Outlook Si la carta de inicio ha sido 

correcta Carta de inicio conforme 22 Cartas de inicio conformes/año Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones /
Coordinador PAS TRASU / Secretaria 

Técnica de Solución de Reclamos

Carta de Inicio conforme,
Informe Final de Instrucción aprobado, 

Carta de notificación, 
Carta de Inicio rechazada, Informe Final de Instrucción 

Rechazado, Carta de notificación rechazada,

22 Cartas de inicio conformes/año
22 Informes Finales de Instrucción/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 
Sanciones para su notificación física/año

10 Carta de Inicio rechazada, Informe Final de Instrucción Rechazado, 
Carta de notificación rechazada/año

Virtual (SISDOC) 6. Generar y/o modificar y visar por SISDOC los documentos

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Adjuntar archivos
adicionales, de ser el caso y  seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 Entre 5 a 30 min No 4 horas SISDOC No

Carta de Inicio visado,
Informe Final de Instrucción visado, 

Carta de notificación visado

22 Cartas de Inicio visada/año,
22 Informes Finales de Instrucción visado/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones

Carta de Inicio visado,
Informe Final de Instrucción visado, 

 Carta de notificación visado, 
Memorando de elevación visado, 

Carta de Denegatoria de Prórroga visado, 
Carta de Informe Oral visado, 

Memorando a la OAF, 
Carta de Estese a lo Resuelto visado

Documento visado por el Especialista Legal de Sanciones:
22 Cartas de Inicio/año,

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 Cartas de Informes oral después del Informe Final de Instrucción/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones para su notificación 
física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)
7. Revisar en SISDOC  el documento.

Si es correcto el documento: Ir a la actividad 9. Caso contrario: Ir a la actividad 8. 

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 2 min - 10 min No 5 horas SISDOC No

Carta de Inicio revisado por Coordinador PAS TRASU,
Informe Final de Instrucción revisado por Coordinador PAS TRASU,

 Carta de notificación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando de elevación revisado por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Prórroga revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Informe Oral revisado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF revisado por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Coordinador PAS TRASU

Documento revisado por el Coordinador PAS TRASU:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU

Carta de Inicio revisado por Coordinador PAS TRASU,
Informe Final de Instrucción revisado por Coordinador PAS 

TRASU,
 Carta de notificación revisado por Coordinador PAS TRASU,

Memorando de elevación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Prórroga revisado por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Informe Oral revisado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Coordinador PAS 

TRASU

Documento revisado por el Coordinador PAS TRASU:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

8. Rechazar e indicar observaciones al documento en SISDOC para su derivación 
automática al especialista legal de Sanciones

Para los siguientes tipos de documentos:
- Carta de inicio/Carta de notificación/Informe final de instrucción: Ir a la actividad 6

- Carta de informe oral(Antes o después del Informe Final de Instrucción): Ir a la actividad 
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-Carta de Prórroga (ampliación de plazo para descargos a la carta de inicio
o al Informe Final de Instrucción): Ir a la actividad 29

-Memorando a la OAF: Ir a la actividad 51
-Memorando de elevación al Consejo Directivo: Ir a la actividad 52

-Carta de Estese a lo resuelto: Ir a la actividad 54

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1- 2 min No 10 minutos SISDOC No

Carta de Inicio rechazada
Informe Final de Instrucción rechazada

Carta de notificación rechazada
Memorando de elevación rechazada

Carta de Denegatoria de Prórroga rechazada
Carta de Informe Oral rechazada
Memorando a la OAF rechazada

Carta de Estese a lo Resuelto rechazada

Documento rechazado por el Coordinador PAS TRASU:
3 Cartas de Inicio rechazadas/año

1 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
1 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

6 Informes Finales de Instrucción/año
1 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

1 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año  

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU

Carta de Inicio revisado por Coordinador PAS TRASU,
Informe Final de Instrucción revisado por Coordinador PAS 

TRASU,
 Carta de notificación revisado por Coordinador PAS TRASU,

Memorando de elevación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Prórroga revisado por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Informe Oral revisado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Coordinador PAS 

TRASU

Documento revisado por el Coordinador PAS TRASU:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) 9. Visar en SISDOC y derivar automáticamente  a Secretaria Técnica de Solución de
Reclamos para su firma. 1. Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 10 seg- 20 seg No 5 minutos SISDOC No

Carta de Inicio visado  por  Coordinador PAS TRASU,
Informe Final de Instrucción visado  por Coordinador PAS TRASU,

 Carta de notificación visado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando de elevación visado  por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Respuesta de Prórroga visado  por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Informe Oral visado  por   Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF visado  por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Estese a lo Resuelto visado  por Coordinador PAS TRASU

Documento visado por el Coordinador PAS TRASU:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Coordinador PAS TRASU

Carta de Inicio visado  por  Coordinador PAS TRASU,
Informe Final de Instrucción visado  por Coordinador PAS TRASU,

 Carta de notificación visado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando de elevación visado  por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Prórroga visado  por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Informe Oral visado  por   Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF visado  por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Estese a lo Resuelto visado  por Coordinador PAS TRASU

Documento visado por el Coordinador PAS TRASU:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)
10. Revisar el documento en SISDOC

Si es correcto el documento: Ir a la actividad 12.Caso contrario: Ir a la actividad 11

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos CAP 1 10 min - 1 hora No 5 horas - 1 día SISDOC No

Carta de Inicio revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
Informe Final de Instrucción revisado por Secretaria Técnica de Solución de 

Reclamos
 Carta de notificación revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Memorando de elevación revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Prórroga revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
Carta de Informe Oral revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
Memorando a la OAF revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Documento revisado por la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Inicio revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Informe Final de Instrucción revisado por Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

 Carta de notificación revisado por Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos

Memorando de elevación revisado por Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Carta de Prórroga revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Informe Oral revisado por Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos

Memorando a la OAF revisado por Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos

Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Documento revisado por la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

11. Rechazar e indicar observaciones al documento en SISDOC para su derivación 
automática al Especialista Legal de Sanciones

Para los siguientes tipos de documentos:
- Carta de inicio/Carta de notificación/Informe final de instrucción: Ir a la actividad 6

-Carta de informe oral(Antes o después del Informe Final de Instrucción): Ir a la actividad 
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--Carta de Prórroga (ampliación de plazo para descargos a la carta de inicio
o al Informe Final de Instrucción): Ir a la actividad 29

-Memorando a la OAF: Ir a la actividad 51
-Memorando de elevación al Consejo Directivo: Ir a la actividad 52

-Carta de Estese a lo resuelto: Ir a la actividad 54

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos CAP 1 1 min - 2 min No 5 horas SISDOC No

Carta de Inicio rechazado
Informe Final de Instrucción rechazado

 Carta de notificación rechazado
Memorando de elevación rechazado 

Carta de Prórroga rechazado
Carta de Informe Oral rechazado
Memorando a la OAF rechazado

Carta de Estese a lo Resuelto rechazado

Documento rechazado por el Coordinador PAS TRASU:
3 Cartas de Inicio rechazadas/año

1 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
1 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

6 Informes Finales de Instrucción/año
1 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

1 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU, Secretaria Técnica de Solución de Reclamos, Especialista Legal de Sanciones, Secretaria del TRASU, Sala Colegiada de Sanciones, Presidente de la Sala Colegiada de Sanciones

PM06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU

Emitir la Resolución dentro del Procedimiento Administrativo Sancionador de Competencia del TRASU

Desde la revisión de los Informes Semestrales, inicio del PAS hasta que la resolución quede firme (primera instancia) o sea impugnada (reconsideración o apelación)

16/08/2021; 17/08/2021

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

No

Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones,  Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones(RFIS)

Detalle Técnico
Entradas Tareas Salidas

1 de 4

Ficha de Pocesos validada el 09/09/2021 por Laura Ramos Meneses

Ficha del proceso N3 PM06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de 
actividad

Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad / 

tarea
Tiempo Legal Tiempo de 

Espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Cantidad
Medio de 

entrega de 
información

Quién recibe la salida

Entradas Tareas Salidas

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Inicio revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Informe Final de Instrucción revisado por Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

 Carta de notificación revisado por Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos

Memorando de elevación revisado por Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Carta de Prórroga revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Informe Oral revisado por Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos

Memorando a la OAF revisado por Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos

Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Documento revisado por la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) 12. Firmar  los documentos en el SISDOC 1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos CAP 1 10 seg- 20 seg No 5 minutos SISDOC No

Carta de Inicio firmada
Informe Final de Instrucción firmado

 Carta de notificación firmada
Memorando de elevación firmado

Carta de Prórroga firmada
Carta de Informe Oral firmada
Memorando a la OAF firmado

Carta de Estese a lo Resuelto firmado

Documento firmado por la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC

Carta de Inicio firmada
Informe Final de Instrucción firmado

 Carta de notificación firmada
Memorando de elevación firmado

Carta de Prórroga firmada
Carta de Informe Oral firmada
Memorando a la OAF firmado

Carta de Estese a lo Resuelto firmado

Documento firmado por la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en 

SISDOC/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

13. Numerar e incrustar fecha y firma digital.

En paralelo Ir a la actividad 14 y si es Memorando: Ir la actividad 14. Caso contrario: Fin 
del proceso

NA Servicio 
(automática) SISDOC NA NA 10 seg - 30 seg No 10 seg - 30 seg SISDOC No Documento numerado, con fecha y firma digital generada.

Documento numerado, con fecha y firma digital generada:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 

su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC Documento numerado, con fecha y firma digital generada.

120 documentos  (promedio al año)

Documento numerado, con fecha y firma digital generada:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en 

SISDOC/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

14. Enviar por email una alerta que el documento ha sido firmado al Especialista Legal 
de Sanciones

Ir a la actividad 16

NA Servicio 
(automática) SISDOC NA NA 10 segundos No 10 segundos SISDOC No Alerta del documento firmado

Alerta del documento firmado:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 

su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

SISDOC Memorandos firmados 2018: 1 Memorando para cobro de multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual Virtual (SISDOC)

15. Derivar a la bandeja de la Secretaria de la Gerencia a la que va dirigido el documento

 Si el destinatario del OAF para cobro de multa: Ir al Proceso PA02.1.1 
Recaudación/Cobranzas

 Si el destinatario del Memorando es el Consejo Directivo (Resolución Apelada): Ir al 
proceso PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

NA Servicio 
(automática) SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC No Memorando enviado 2018: 1 Resolución consentida con multa

1 Memorando de elevación al CD/trianual Virtual (SISDOC) PA02.1.1 Recaudación/Cobranzas
 PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

SISDOC Alerta documento firmado

Alerta del documento firmado:
22 Cartas de Inicio/año

5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

22 Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en 

SISDOC/año
1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 

Sanciones para su notificación física/año
2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

Virtual (Email)

16. Recibir el email de alerta del documento firmado

Para los siguientes tipos de documentos:
- Informe Final de Instrucción (Para generar carta de notificación) : Ir a la actividad 6 

- Memorando de elevación al Consejo Directivo : Ir a la actividad 53
- Memorando a OAF : Fin del proceso

- Otros tipos de documentos (Carta de Inicio, Carta de Informe Oral, Carta de Prórroga, 
Carta de Notificación de Informe Final de Instrucción, Carta de Prórroga, Resolución de la 
Sala Colegiada de Sanciones, carta estese a lo resuelto): Si es notificación electrónica: Ir 
al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios de Mensajería y luego a la 

actividad 18. Si es notificación física: Si es Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones: 
Ir a la actividad 6. Caso contrario: Ir a la actividad 17

- Carta de Notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones : Ir a la 
actividad 17

 1. Recibir el email de alerta del documento firmado.
2. Si el documento firmado es una carta, Buscar en el SISDOC el documento, descargarlo y

enviar vía email la carta de Notificación a la Secretaria del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 6 minutos No 30 minutos OUTLOOK/ SISDOC No

Alerta de documento firmado recibido y documento entregado vía email a la 
Secretaria del TRASU (sólo para cartas):

Carta de Inicio
Informe Final de Instrucción

Carta de notificación
Carta de Prórroga

Carta de Informe Oral
Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones

Memorando de elevación
Carta de Estese a lo Resuelto

Alerta de documento firmado recibido y documento entregado vía email a la 
Secretaria del TRASU (sólo para cartas):

22 Cartas de Inicio/año
5 Cartas de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año

18 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año
22 Informes Finales de Instrucción/año

2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa
1 Memorando de elevación al CD/trianual

Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones
Secretaria del TRASU

Especialista Legal de Sanciones

Carta de Inicio impreso
Informe Final de Instrucción impreso

Carta de notificación impreso
Carta de Prórroga impreso

Carta de Informe Oral impreso
Carta de Estese a lo Resuelto impreso

1 carta de notificación de carta de inicio/año
1 Cartas de Informe Oral (posterior a la carta de inicio)/año

1  Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año
1 Informes Finales de Instrucción/año

1 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 
año

1 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de 
Sanciones para su notificación física/año

Virtual (Email)

17. Preparar documentos y entregar a Mesa de Partes Central para notificación a la
empresa operadora. 

Ir al Proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios  de Mensajería y luego a la 
actividad 18

1. Recibir los dos juegos de documentos.
2. Poner los sellos de "cargo" y "datos de la notificación" en uno de los documentos.

Asimismo, adjuntar el formato de Notificación bajo puerta. Colocar en un sobre.
3. Entregar a Mesa de Partes Central

Manual Secretaria del TRASU CAP 1 2 minutos No 10 minutos No

Se debe notificar la carta 
de informe Oral como 

máximo 3 días antes de 
realizarse la sesión de 

Informe Oral

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de Partes:
Carta de Inicio

Informe Final de Instrucción
Carta de notificación

Carta de Prórroga
Carta de Informe Oral

Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones
Memorando de elevación

Carta de Estese a lo Resuelto

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de Partes:
1 de carta de inicio/año

1 de Informe Oral (posterior a la carta de inicio)/año
1  de Respuesta de Prórroga (posterior a la Carta de Inicio)/año

1 de Informes Finales de Instrucción/año
1 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

1 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

1 Carta de notificación de la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para 
su notificación física/año

2018: 1 Resolución consentida con multa

Física  PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios  de 
Mensajería

 PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería
 Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo

Cargos de documentos notificados/acuse de recibo:
22 de carta de inicio/año

5 de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 de Respuesta de Prórroga (posterior a la carta de inicio)/año

22 de Informe Final de Instrucción/año
2 de Informe oral (posterior al Informe final de Instrucción)/ año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en 

SISDOC/año
2018: 1 Resolución consentida con multa

Virtual (SISDOC)
18. Recepcionar el cargo o acuse de recibo de los documentos

Si es cargo de carta de inicio: ir a la actividad 19. Caso contrario ir a la actividad 20.
1. Recepcionar por SISDOC el cargo de los documentos o el acuse de recibo. Usuario 

(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1- 3 min No 5 minutos SISDOC No Cargos/acuse de recibo recepcionados por SISDOC

Cargos/Acuse de recibo recepcionados por SISDOC:
22 de carta de inicio/año

5 de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 de Respuesta de Prórroga (posterior a la carta de inicio)/año

22 de Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC/año
2018: 1 Resolución consentida con multa

Virtual (SISDOC) Secretaria del TRASU

Secretaria del TRASU Cargo o acuse de recibo de Cartas de Inicio 22 cartas de notificación de carta de inicio/año Virtual (SISDOC) 19. Armar el expediente.
1. Imprimir cargo o el acuse de recibo

2. Archivar el cargo de notificación de la carta de inicio en un file el cual tiene una
caratula y se consigna el número de expediente PAS

Manual Secretaria del TRASU CAP 1 3 -5 min No 10 minutos No No Expediente armado 22 Expedientes armado/año Física Secretaria del TRASU

Secretaria del TRASU Cargos/acuse de recibo recepcionados por SISDOC

Cargos o acuse de recibo recepcionados por SISDOC:
22 de carta de inicio/año

5 de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 de Respuesta de Prórroga (posterior a la carta de inicio)/año

22 de Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en 

SISDOC/año
2018: 1 Resolución consentida con multa

Virtual (SISDOC) 20. Archivar cargo o acuse de recibo y derivar vía SISDOC al Especialista Legal de
Sanciones.

1. Imprimir cargo o el acuse de recibo (excepto el de notificación de carta de inicio)
2. Archivar cargo en el Expediente excepto el de notificación de carta de inicio)

3. Derivar por SISDOC documento al Especialista Legal de Sanciones

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1 minutos No 5 minutos SISDOC No Cargos o acuse de recibo de documentos derivados al Especialista Legal de 

Sanciones

Cargos o acuse de recibo de documentos derivados:
22 de carta de inicio/año

5 de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 de Respuesta de Prórroga (posterior a la carta de inicio)/año

22 de Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC/año
2018: 1 Resolución consentida con multa

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Secretaria del TRASU Cargos o acuse de recibo de documentos derivados

Cargos de documentos derivados:
22 de carta de inicio/año

5 de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 de Respuesta de Prórroga (posterior a la carta de inicio)/año

22 de Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ 

año
5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 

Instrucción)/año
22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en 

SISDOC/año
2018: 1 Resolución consentida con multa

Virtual (SISDOC)

21. Recibir cargos de notificación/Acuse de Recibo

Para los siguientes tipos de documentos:
-Cargo/Acuse de recibo de carta de inicio/Cargo de carta de Otorgamiento de Prórroga 

(Carta de Inicio): Ir a la actividad 22
- Cargo/Acuse de recibo de carta de notificación para informe Oral (Antes o después del 

Informe Final de Instrucción): Ir a la actividad 28
-Cargo/Acuse de recibo de Carta de notificación del informe final de instrucción/Cargo de 

Carta de otorgamiento de prórroga(informe Final de Instrucción): Ir a la actividad 34
-Cargo/Acuse de recibo de notificación de Resolución: Ir a la actividad 49

-Otros documentos: Fin del proceso

1. Recibir cargos de notificación. Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 1 minuto No 1 minuto No No Cargos o acuse de recibo recepcionados

Cargos o acuse de recibo recibidos:
22 de carta de inicio/año

5 de Informe Oral (posterior a la Carta de Inicio)/año
18 de Respuesta de Prórroga (posterior a la carta de inicio)/año

22 de Informes Finales de Instrucción/año
2 solicitudes de informe oral(posterior al Informe Final de Instrucción)/ año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC/año
2018: 1 Resolución consentida con multa

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Cargo de notificación de la carta de inicio
22 Cargos de notificación de la carta de inicio/año

18 Cargos de Cartas de Respuesta de Prórroga/año
Virtual (SISDOC)

22. Verificar el vencimiento del plazo para la presentación de descargos o solicitud de
prórroga a la carta de inicio por parte de la EO 

Si la empresa operadora presenta descargos: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida y luego a la actividad 23

Si la empresa operadora no presenta descargos: Ir a la actividad 29
Si la empresa operadora pide prórroga: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida y luego a la actividad 23

1. Ingresar a SISDOC y revisar cargo de carta o acuse de recibo
2. Verificar el vencimiento del plazo para la presentación de descargos o solicitud de

prórroga a la carta de inicio por parte de la EO

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 1 minutos No 5 minutos No

Sí, según plazo otorgado la 
empresa operadora puede 
presentar sus descargos en 

un plazo de 15 a 20 días 
hábiles

Plazo para presentar descargos a la carta de inicio verificado 22 verificaciones Plazo para presentar descargos a la carta de inicio 
realizadas/año Virtual Especialista Legal de Sanciones
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de 
actividad

Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad / 

tarea
Tiempo Legal Tiempo de 

Espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de Negocio Salida Cantidad
Medio de 

entrega de 
información

Quién recibe la salida

Entradas Tareas Salidas

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida

Documentos de la EO: Recurso de impugnación, Descargos de 
cartas de inicio, Descargos de Informe Final de Instrucción, 

Prorroga,  Descargos de  Informe Final de Instrucción, Solicitud de 
Informe Oral

después del Informe Final de 
Instrucción, Solicitud de  Informe Oral hasta antes de la emisión 

del Informe Final de Instrucción, Documento después de la 
Resolución Final 

y antes de la apelación

Documentos recibidos: 
20 descargos de la EO a la carta de inicio/año

8 solicitudes de prórroga para presentar descargos a la Carta de 
Inicio/año

20 descargos de la EO al Informe Final de Instrucción/año
3 solicitudes de prórroga para presentar descargos al Informe Final de 

Instrucción/año
14 Recurso de Reconsideración de la EO/año

1 Recurso de Apelación/trianual

Virtual (SISDOC) 23. Recibir los documentos de la Empresa operadora  y derivar por SISDOC  al
Coordinador PAS TRASU y Especialistas Legales de Sanciones

1. Recibir los documentos de la empresa operadora: Recurso de impugnación, Descargos
de cartas de inicio, Descargos de Informe Final de Instrucción, Prorroga, Alegatos,

Solicitudes de informes orales entre otros
2. Imprimir documentos de la EO y archivar en Expediente Físico

3. Derivar información a Coordinador PAS TRAS y Especialistas Legales de Sanciones vía
SISDOC

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 5 minutos No 8 minutos SISDOC No

Documentos de la empresa operadora derivados: Recurso de impugnación, 
Descargos de cartas de inicio, Descargos de Informe Final de Instrucción,  

Descargos de Informe Final de Instrucción, Solicitud de Informe Oral
después del Informe Final de 

Instrucción, Solicitud de Informe Oral hasta antes de la emisión del Informe 
Final de Instrucción, Documento después de la Resolución Final 

y antes de la apelación

Documentos de la empresa operadora derivados: 

22 descargos de carta de inicio/año
8 solicitudes de prórroga/año

20 descargos de la EO al Informe Final de Instrucción/año
3 solicitudes de prórroga para presentar descargos al Informe Final de 

Instrucción/año
14 Recurso de Reconsideración de la EO/año

1 Recurso de Apelación/trianual

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones
Coordinador PAS TRASU

Secretaria del TRASU

Documentos de la empresa operadora derivados: Recurso de 
impugnación, Descargos de cartas de inicio, Descargos de Informe 
Final de Instrucción,  Descargos de  Informe Final de Instrucción, 

Solicitud de Informe Oral después del Informe Final de 
Instrucción, Solicitud de  Informe Oral hasta antes de la emisión 

del Informe Final de Instrucción, Documento después de la 
Resolución Final 

y antes de la apelación

65 cartas/ año aproximadamente 

Documentos de la empresa operadora derivados: 

22 descargos de carta de inicio/año
8 solicitudes de prórroga/año

20 descargos de la EO al Informe Final de Instrucción/año
3 solicitudes de prórroga para presentar descargos al Informe Final de 

Instrucción/año
14 Recurso de Reconsideración de la EO/año

1 Recurso de Apelación/trianual

Virtual (SISDOC)

24. Recepcionar documentos de la empresa operadora

Para los siguientes tipos de documentos:
-Descargos de Cartas de inicio: Ir a la actividad 25

-Prórroga para presentar descargos a la Carta de Inicio o al Informe Final de Instrucción: 
Ir a la actividad 29

-Descargos de Informe Final de Instrucción: Ir a la actividad 35.
-Recurso de Impugnación: Si es reconsideración: Ir al proceso PM06.2.3.2 

Reconsideración del PAS TRASU. Caso contrario: Ir a la actividad 52
-Solicitud de Informe Oral después del Informe Final de Instrucción y es primera vez que 

solicita informe oral: Ir a la actividad 26
-Solicitud de Informe Oral después del Informe Final de Instrucción y no es primera vez 

que solicita informe oral: Ir a la actividad 36
-Solicitud de Informe Oral hasta antes de la emisión del Informe Final de Instrucción y es 

primera vez que solicita informe oral: Ir a la actividad 26
-Solicitud de Informe Oral hasta antes de la emisión del Informe Final de Instrucción y no 

es primera vez que solicita informe oral: Ir a la actividad 30
-Documento después de la Resolución Final y antes de la apelación: Ir a la actividad 54

1. Recepcionar documentos de la empresa operadora vía SISDOC: Recurso de
impugnación, Descargos de cartas de inicio, Descargos de Informe Final de Instrucción, 

Prorroga, Alegatos, Solicitudes de informes orales entre otros

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 10 segundos No 10 segundos SISDOC No

Documentos de la empresa operadora recibidos: Recurso de impugnación, 
Descargos de cartas de inicio, Descargos de Informe Final de Instrucción,  

Descargos de Informe Final de Instrucción, Solicitud de Informe Oral
después del Informe Final de 

Instrucción, Solicitud de Informe Oral hasta antes de la emisión del Informe 
Final de Instrucción, Documento después de la Resolución Final y antes de la 

apelación

Documentos de la empresa operadora recibidos:

20 Descargos de cartas de inicio/año
8 solicitudes de prórroga/año

20 descargos de la EO al Informe Final de Instrucción/año
3 solicitudes de prórroga para presentar descargos al Informe Final de 

Instrucción/año
14 Recurso de Reconsideración de la EO/año

1 Recurso de Apelación/trianual

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Descargos de Cartas de inicio 20 descargos/ año Virtual (SISDOC)
25. Revisar los descargos de la EO a la carta de inicio

Si la empresa operadora solicita informe oral por primera vez: Ir a la actividad 26. Caso 
contrario ir a la actividad 30

1. Revisar los descargos 
2. Verificar si la empresa solicita informe oral

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 10 minutos - 1 hora No 2 horas No No Descargos revisados

Solicitud de Informe Oral verificado en los descargos de la empresa operadora

20 Descargos revisados/año
5 Solicitud de Informe Oral verificado en los descargos de la empresa 

operadora/año
Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Solicitud de Informe Oral verificado en los descargos de la 
empresa operadora

5 solicitudes de informe oral antes del Informe Final de Instrucción/ año

2 solicitudes de informe oral después del Informe Final de Instrucción/ 
año

Virtual (SISDOC) 26. Programar Informe Oral solicitado antes del Informe Final de Instrucción.
1. Verificar calendario de sesiones

2. Coordinar inclusión de Informe Oral en una sesión específica.
3. Programar sesión en el calendario

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 10 minutos No 15 minutos No

El Informe Oral debe 
llevarse a cabo en sesión 
de la Sala Colegiada de 

Sanciones

Informe Oral programado
5 Informes orales programados antes del Informe Final de Instrucción/ año

2 Informes oral programados después del Informe Final de Instrucción/ año
Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Informe Oral programado

5 Informes orales programados antes del Informe Final de Instrucción/ 
año

2 Informes oral programados después del Informe Final de Instrucción/ 
año

Virtual

27. Generar y/o modificar por SISDOC, carta de Informe Oral  indicando la fecha y hora
del Informe Oral y visarlo

Si la oportunidad del Informe Oral es antes del Informe Final de Instrucción: En paralelo ir 
a la actividad 7 y a la actividad 30. Caso contrario: en paralelo ir a la actividad 7 y a la 

actividad 36

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Seleccionar la
opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 min- 4 min No 10 minutos SISDOC No Carta de Informe Oral visado

5 Cartas de Informes orales antes del Informe Final de Instrucción/ año

2 Cartas de Informes oral después del Informe Final de Instrucción/ año
Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Carta de Informe Oral firmado 5 cartas de Informe Oral/año (posterior a la Carta de Inicio)
2 cartas de Informe Oral/año (posterior al Informe Final de Instrucción) Virtual (SISDOC)

28. Realizar Informe Oral con la presencia del Especialista Legal de Sanciones, vocales o
Secretaria Técnica de Solución de Reclamos, Coordinador PAS TRASU y la empresa

operadora

Si la oportunidad del  Informe oral es antes del Informe Final de Instrucción: Ir a la 
actividad 30. Caso contrario, ir a la actividad 36

1. Participar en el informe oral en donde la empresa operadora expone sus argumentos
2. Efectuar las consultas a las empresas operadoras

3. Elaborar el acta
4. Coordinar firma digital con el Coordinador PAS TRASU (en caso participen los vocales) o

con la Secretaria Técnica de Solución de Reclamos.

Usuario 
(Semiautomática)

Sala Colegiada de 
Sanciones Dietistas 3 10 min - 30 min No 10 min - 30 min Microsoft Teams No Acta firmada digitalmente

5 Actas de Informe Oral (posterior a la carta de inicio) firmadas 
digitalmente/año

2 Actas de Informe Oral (posterior al Informe Final de Instrucción) Firmadas 
digitalmente/año

Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Prórroga para presentar descargos a la Carta de Inicio
Carta de Denegatoria de Prórroga rechazada

18 solicitudes de prórroga para presentar descargos a la Carta de 
Inicio/año

5 Solicitudes de prórroga para presentar  descargos al Informe Final de 
Instrucción/ año

16 Carta de Denegatoria de Prórroga rechazada/año

Virtual (SISDOC)

29. Generar  y/o modificar por SISDOC la carta de Respuesta de la prórroga y visar

Si se otorga la prórroga: Ir a la actividad 7. Caso contrario: 
Si es una Prórroga para presentar descargos a la carta de inicio: En paralelo ir a la 

actividad 7 y a la actividad 30
Si es una Prórroga para presentar descargos al Informe Final de Instrucción: En paralelo ir 

a la actividad 7 y a la actividad 36

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Seleccionar la
opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e
ingresar contraseña. 

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 min- 8 min No 10 minutos SISDOC No Carta de Respuesta de Prórroga visado

18 Cartas de Respuesta de Prórroga para presentar descargos a la Carta de 
Inicio visadas/año

5 Cartas de Respuesta de Prórroga para presentar  descargos al Informe Final 
de Instrucción visados/ año

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones

Descargos a la Carta de Inicio recepcionados
Plazo para presentar descargos a la carta de inicio verificado

Carta de Prórroga visado
Solicitud de  Informe Oral hasta antes de la emisión del Informe 

Final de Instrucción
Solicitud de Informe Oral verificado en los descargos de la 

empresa operadora

20 descargos/año
22 cartas de notificación de carta de inicio/año

5 cartas de Informe Oral/año (posterior a la Carta de Inicio)
Virtual (SISDOC)

30. Elaborar y/o modificar Informe Final de Instrucción donde se propone la
determinación de la infracción y la consecuente sanción o medida correctiva o el 
archivo del procedimiento administrativo sancionador (PAS). Derivar vía email a 

Coordinador PAS TRASU

1. Analizar los descargos remitidos por la empresa operadora.
2. Elaborar y/o modificar Informe Final de Instrucción donde se propone la determinación 

de la infracción y la consecuente sanción o medida correctiva o el archivo del 
procedimiento administrativo sancionador (PAS) 
3. Derivar vía  email al Coordinador PAS TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5  1 día a 5 días No 5 - 10 días WORD No Informe Final de Instrucción elaborado 22 Informes Finales de Instrucción elaborado/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Informe Final de Instrucción elaborado 22 Informes Finales de Instrucción elaborado/año Virtual (Email)

31. Revisar el Informe Final de Instrucción.

Si es correcto el Informe Final de Instrucción: Ir a la actividad 33. Caso contrario ir a la 
actividad 32

1. Recepcionar vía email el Informe Final de Instrucción
2. Revisar el expediente y el Informe Final de Instrucción.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 Entre 1 día a 2 días No 5 días OUTLOOK No Informe Final de Instrucción revisado 22 Informes Final de Instrucción revisado/año Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones / Coordinador PAS 

TRASU

Coordinador PAS TRASU Informe Final de Instrucción revisado 22 Informes Final de Instrucción revisado/año Virtual (Email)
32.  Solicitar modificaciones al documento al Especialista Legal de Sanciones vía email

Ir a la actividad 30
1. Enviar documento con correcciones al Especialista Legal de Sanciones Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador PAS 

TRASU CAS 1 1 minuto No 3 minutos OUTLOOK No Informe Final de Instrucción con solicitud de corrección enviado al Especialista 
Legal de Sanciones

15 Informes Finales de Instrucción con solicitud de corrección enviado al 
Especialista Legal de Sanciones/año Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU Informe Final de Instrucción revisado 22 Informes Final de Instrucción revisado/año Virtual (Email)

33. Aprobar el Informe Final de Instrucción e informar al Especialista Legal de Sanciones
que proceda con su generación en el SISDOC. 

Ir a la actividad 6

1. Derivar la aprobación vía email al Especialista Legal de Sanciones Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1 min No 3 minutos OUTLOOK No Informe Final de Instrucción aprobado 22 Informes Finales de Instrucción aprobado/año Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Cargo o acuse de recibo de carta de notificación del informe de 
instrucción

22 cargos o acuse de recibo de notificación al Informe Final de 
Instrucción/año

5 de Respuesta de Prórroga (posterior al Informe Final de 
Instrucción)/año

Virtual (SISDOC)

34.  Verificar el vencimiento del plazo para la presentación de descargos o solicitud de
prórroga al informe final de instrucción  por parte de la EO

Si la empresa operadora presenta descargos: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna 
de la documentación recibida y luego a la actividad 23.

 Si la empresa operadora no presenta descargos: Ir a la actividad 36
Si la empresa operadora pide prórroga: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida y luego a la actividad 23.

1. Ingresar a SISDOC y revisar cargo de carta o acuse de recibo
2. Verificar el vencimiento del plazo para la presentación de descargos solicitud de

prórroga al Informe Final de Instrucción por parte de la empresa operadora
Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal de 

Sanciones
CAP (1)
CAS(4) 5 1 minutos No 5 minutos No

Sí, según plazo otorgado la 
empresa operadora puede 
presentar sus descargos en 

un plazo de 5 a 20 días 
hábiles

Plazo para presentar descargos verificado 22 verificaciones al Plazo para presentar descargos realizadas/año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Descargos al Informe Final de Instrucción 20 descargos de la EO al Informe Final de Instrucción/año Virtual (SISDOC)

35. Revisar descargos de la EO al Informe Final de Instrucción

Si la empresa operadora solicita informe oral por primera vez: Ir a la actividad 26. Caso 
contrario: Ir a la actividad 36

1 Revisar los descargos 
2. Verificar si la empresa solicita informe oral
3. Programar Informe Oral de corresponder

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 10 minutos - 1 hora No 2 horas No No Descargos del Informe Final de Instrucción revisados

Solicitud de Informe Oral verificado en los descargos de la empresa operadora

20 Descargos del Informe Final de Instrucción revisados/año
2 Solicitudes de Informe Oral verificado en los descargos de la empresa 

operadora/año
Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones

Descargos del Informe Final de Instrucción recepcionados / 
Proyecto de resolución  con observaciones de la Sala Colegiada 
de Sanciones / Plazo para presentar descargos verificado / Carta 

de  Prórroga visada / Solicitud de Informe Oral después del 
Informe Final de  Instrucción / Proyecto de resolución observado

22 expedientes / año
2 Actas de Informe Oral (posterior al Informe Final de Instrucción) 

Firmadas digitalmente/año

22 Proyecto de resolución observado/año

Virtual y Físico 36. Elaborar y/o modificar el Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones y 
enviar vía email al Coordinador PAS TRASU

 1. Elaborar y/o modificar el Proyecto de Resolución
2. Abrir Outlook

3. Redactar email informando adjuntando archivo de resolución
4. Enviar email

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 1 - 3 días 90 días hábiles para emitir 

Resolución 5 días WORD No Proyecto de Resolución elaborado 22 Proyectos de Resolución elaborado/año Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Proyecto de resolución enviado para revisión 22 Proyectos de resolución enviado para revisión /año Virtual (Email)

37. Revisar Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones recibido vía email

Si es correcto el proyecto de resolución y si es la primera corrección: Ir a la actividad 39. Si 
es correcto el proyecto de resolución y no es la primera corrección: Ir a la actividad 40. 

Caso contrario ir a la actividad 38

1. Recepcionar vía email el Proyecto de resolución
2. Revisar el expediente y el proyecto de Resolución enviado.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 3h - 4 h 90 días hábiles para emitir 

Resolución 1 día WORD No Proyecto de resolución revisado 22 Proyectos de resolución revisado/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Proyecto de Resolución revisado 22 Proyectos de resolución revisado/año Virtual (Email)
38.  Solicitar modificaciones al documento al Especialista Legal de Sanciones vía email

 Ir a la actividad 36

1. Detallar las correcciones identificadas
2. Enviar correcciones vía email

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 5 minutos 90 días hábiles para emitir 

Resolución 8 minutos OUTLOOK No Proyecto de resolución observado 20 Proyecto de resolución observado/año Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU Proyecto de Resolución revisado 22 Proyectos de resolución revisado/año Virtual (Email)
39. Enviar a los vocales de la Sala Colegiada de Sanciones, vía email  (Proyecto de

Resolución, Informe Final de Instrucción, descargos de la empresa operadora), una 
semana antes de la sesión. 

1. Enviar a los vocales vía email: Proyecto de Resolución, Informe Final de Instrucción, 
descargos de la empresa operadora; una semana antes de la sesión

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 5 minutos 90 días hábiles para emitir 

Resolución 8 minutos OUTLOOK No Proyecto de resolución remitido a los vocales de la Sala Colegiada de sanciones 22 Proyectos de resolución remitido a los vocales de la Sala Colegiada de 
sanciones/año Virtual (Email) Sala Colegiada de sanciones

Coordinador PAS TRASU Proyecto de resolución remitido a los vocales de la Sala Colegiada 
de sanciones

22 Proyectos de resolución remitido a los vocales de la Sala Colegiada 
de sanciones/año Virtual (Email)

40. Revisar proyecto de Resolución  de la Sala Colegiada de Sanciones y deliberar el día
de la sesión

Si es correcto el proyecto de Resolución: Ir a la actividad 42. Caso contrario ir a la 
actividad 41.

1.  Revisar proyecto de Resolución 
2. Asistir a la exposición de los especialistas legales de sanciones  el día de la sesión

3. Deliberar entre los miembros de la sala

Usuario 
(Semiautomática)

Sala Colegiada de 
Sanciones Dietistas 3 1 h - 2 h 90 días hábiles para emitir 

Resolución 1 h - 2 h Microsoft Teams No Resolución votada 22 Resolución votada/año Virtual Sala Colegiada de sanciones

Coordinador PAS TRASU Resolución votada 22 Resolución votada/año Física
41. Presentar observaciones al proyecto de Resolución.

Ir a la actividad 36

1. Indicar al Especialista Legal de Sanciones las correcciones a realizar en el Proyecto de
Resolución

Usuario 
(Semiautomática)

Sala Colegiada de 
Sanciones Dietistas 3 30 minutos - 1 hora 90 días hábiles para emitir 

Resolución 30 minutos - 1 hora No No Proyecto de resolución  con observaciones de la Sala Colegiada de Sanciones 15 Proyectos de resolución  con observaciones de la Sala Colegiada de 
Sanciones/año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Sala Colegiada de Sanciones Resolución votada 22 Resolución votada/año Física 42. Aprobar Resolución  de la Sala Colegiada de Sanciones y derivar al Especialista Legal 
de Sanciones para su notificación

1. Aprobar Proyecto de Resolución
2. Informar a Especialista la aprobación para la generación del Proyecto en el SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Sala Colegiada de 
Sanciones Dietistas 3 3 min 90 días hábiles para emitir 

Resolución 3 min No No Proyecto de Resolución Aprobada 22 Proyecto de Resolución Aprobada/año Virtual Especialista Legal de Sanciones
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de 
actividad

Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 
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Tiempo Legal Tiempo de 

Espera
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Quién recibe la salida

Entradas Tareas Salidas

Sala Colegiada de Sanciones Proyecto de Resolución aprobado 22 Proyecto de Resolución Aprobada/año Virtual 43. Generar y/o Modificar Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones vía SISDOC

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Documento Interno".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a")

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Completar la plantilla según lo requerido. Guardar documento.

7. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

8. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para revisión"
9. Seleccionar funcionarios para revisión

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 - 30 minutos 90 días hábiles para emitir 

Resolución 40 minutos SISDOC No Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones generado en SISDOC 22 Proyectos de Resolución generado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones 
generado en SISDOC 22 Proyectos de Resolución generado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) 44. Revisar en SISDOC la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento y realizar correcciones, de ser el caso
4. De estar correcto, dar clic a opción documento revisado

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 10 - 30 minutos 90 días hábiles para emitir 

Resolución 40 minutos SISDOC No Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones revisado en SISDOC 22 Proyectos de Resolución revisado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones 
revisado en SISDOC 22 Proyectos de Resolución revisado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) 45. Generar Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones para visto y firma

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera

documento para visto y firma".
3. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"

4. Seleccionar funcionarios para visto y firma

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 3 - 5 minutos 90 días hábiles para emitir 

Resolución 8 minutos SISDOC No Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones generado para visto y 
firma en SISDOC

22 Proyectos de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones generado para 
visto y firma en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Presidente de la Sala Colegiada

Especialista Legal de Sanciones Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones 
generado para visto y firma en SISDOC

22 Proyectos de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones generado 
para visto y firma en SISDOC/año Virtual (SISDOC)

46. Revisar  en SISDOC Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones

Si el documento es correcto: Ir a la actividad 48. Caso contrario: ir a la actividad 47

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de la Sala 
Colegiada Dietista 1 30 minutos - 2 horas 90 días hábiles para emitir 

Resolución 3 horas SISDOC No Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones revisado en SISDOC 22 Proyectos de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones revisado en 
SISDOC/año Virtual (SISDOC) Presidente de la Sala Colegiada

Presidente de la Sala Colegiada Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones 
revisado en SISDOC

22 Proyectos de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones revisado 
en SISDOC/año Virtual (SISDOC)

47.  Rechazar e indicar observaciones a la Resolución en SISDOC para su derivación 
automática al Especialista Legal de Sanciones

Ir a la actividad 43

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo.

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de la Sala 
Colegiada Dietista 1 1 min - 2 min 90 días hábiles para emitir 

Resolución 3 horas SISDOC No Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones rechazado en SISDOC 2 Proyectos de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones rechazado en 
SISDOC/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Presidente de la Sala Colegiada Proyecto de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones 
revisado en SISDOC

22 Proyectos de Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones revisado 
en SISDOC/año Virtual (SISDOC)

48. Firmar Resolución en el  SISDOC

Ir a la actividad 13
1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña Usuario 

(Semiautomática)
Presidente de la Sala 

Colegiada Dietista 1 30 segundos - 1 minuto 90 días hábiles para emitir 
Resolución 5 minutos SISDOC No Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC 22 Resoluciones de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Cargo de notificación de Resolución o Carta de Notificación de la 
Resolución de Reconsideración 22 cargos de notificación (promedio)/ año Virtual (SISDOC)

49. Verificar si transcurridos los 15 días, luego de haber sido notificada la Resolución de
la Sala Colegiada de Sanciones, quedó consentida.

Si la resolución quedó consentida: Ir a la actividad 50. Caso contrario: Ir al proceso 
PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 23

1. Revisar cargo de notificación o acuse de recibo de la Resolución de la Sala Colegiada de
Sanciones

2. Verificar el plazo de 15 días
3. Verificar si la resolución quedo consentida

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 3 minutos No 5 minutos SISDOC No Resolución consentida

Resolución impugnada
8 Resolución consentida/año

14 Resolución impugnada/año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Resolución consentida 8 resoluciones /año Virtual (SISDOC)

50. Derivar el expediente para archivo

Para los siguientes tipos de documentos:
-Resolución multa: Si la multa es grave o muy grave: En paralelo ir al proceso PM06.2.5 

Comunicación de la Resolución y a la actividad 51. Caso contrario: Ir a la actividad 51
-Resolución medida correctiva: Ir al proceso PM02.2.5 Verificación de medidas 

correctivas
-Resolución de archivo/Resolución de Amonestación: Fin del proceso

1. Informar a Secretaria de TRASU vía email o telefónicamente que complete el
Expediente para su impresión y foliado y custodia.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 min No 5 minutos No No Indicaciones de Expediente para archivo comunicadas a Secretaria del TRASU 8 Indicaciones de Expediente para archivo comunicadas a Secretaria del 

TRASU/año Virtual Secretaria del TRASU

Especialista Legal de Sanciones Resolución de multa consentida/ confirmada 2018: 1 Resolución consentida con multa Virtual
51. Generar y/o modificar por SISDOC el memorando a la OAF y visar

 Ir a la actividad 7

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Documento Interno".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a")

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Completar la plantilla según lo requerido. Guardar documento.

7. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

8. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
9. Seleccionar funcionarios de visto y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 - 4 minutos No 8 minutos SISDOC No Memorando a la OAF visado 2018: 1 Resolución consentida con multa Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Memorando rechazado
Recurso de Impugnación de apelación recepcionado 1 Recurso de Apelación / trianual Virtual (SISDOC)

52. Generar y/o modificar por SISDOC el memorando remitiendo al  Consejo Directivo la
apelación con su respectivo expediente y visarlo. 

Ir a la actividad 7

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Documento Interno".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a")

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla según lo requerido. Guardar documento.
8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera

documento para visto y firma".
9. Seleccionar documento y hacer click  al botón "Enviar para visto y firma"

10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.
11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e

ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 min- 4 min No 10 minutos SISDOC No Memorando de elevación visado 1 Memorando de elevación al CD/trianual Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Memorando de elevación al CD 1 Memorando de elevación al CD/trianual Virtual (SISDOC)
53. Remitir expediente a Consejo Directivo.

Ir al proceso  PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

1. Cargar expediente y files de denuncia, de ser el caso, al Consejo Directivo, en la carpeta
de públicos

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 minutos No 20 minutos No No Expediente remitido a Consejo Directivo 1 Expediente remitido a Consejo Directivo/trianual Virtual PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

Especialista Legal de Sanciones Escrito de la EO después de la 
Resolución Final y antes de la Reconsideración 1 cartas (promedio)/ año Virtual (SISDOC)

55. Generar y/o modificar por SISDOC la carta informando que debe estarse a lo
resuelto. 

Ir a la actividad 7

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Seleccionar la
opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 10 minutos No 13 minutos SISDOC No Carta de Estese a lo resuelto visado 1 Carta de Estese a lo resuelto visado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta
Informes Finales de Instrucción 

elaborados dentro del plazo
Porcentaje Trimestral X>= 90%

Resoluciones de la Sala Colegiada de 
Sanciones resueltos dentro del plazo

Porcentaje Trimestral X>= 90%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Moderado 3

Legal Improbable 2 Catastrófico 5

X = Número de informes elaborados dentro del plazo establecido / Total de informes emitidos SISDOC

Prescripción y caducidad de los procedimientos 10

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Pérdida de Información 9

X= Número de expedientes resueltos en primera instancia dentro del plazo establecido contado a partir de la recepción del informe de la ST TRASU / Total 
expedientes resueltos SISDOC

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos
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13

13. Recibir el email de
alerta del documento 

firmado

4. Revisar en SISDOC  el 
documento

¿Es correcto el 
documento?

No

5. Rechazar e indicar
observaciones al 

documento en SISDOC para 
su derivación automática al 

Especialista Legal de 
Sanciones4

6. Visar en SISDOC y derivar 
automáticamente  a Secretaria

Técnica de Solución de
Reclamos para su firma.

Si

7

Tipo de 
documento

32

Carta de notificación de la
Resolución de Reconsideración

(Notificación física)

7. Revisar  el documento en
SISDOC

¿Es correcto el 
documento ?

No

8. Rechazar e indicar
observaciones al 

documento en SISDOC para 
su derivación automática al 

Especialista Legal de 
Sanciones

9. Firmar los documentos en el 
SISDOC

Si

Otros tipos de documentos
(carta de Informe Oral, 

Resolución de Reconsideración,
Carta estese a lo resuelto)

Tipo de 
Documento

36. Recibir los documentos de 
la EO  y derivar por SISDOC  al

Coordinador PAS TRASU y
Especialistas Legales de 

Sanciones 37

15. Recepcionar el
cargo o acuse de recibo 

de los documentos

16. Derivar al Especialista 
Legal de Sanciones

17

Memorando a la Oficina 
de Administración 

y Finanzas

40

Carta de 
Estese a lo resuelto

37

37. Recepcionar
documentos de la 

empresa operadora

Tipo de 
documento

Documento después de la 
Resolución De Reconsideración

y antes de la apelación

Recurso de Apelación

40

40 4

40.  Generar y/o
modificar por SISDOC la 
carta informando que 

debe estarse a lo resuelto

12. Enviar por email una 
alerta que el documento

ha sido firmado a quien ha 
generado el documento

13

11. Derivar a la bandeja de
la Secretaria de la Gerencia 

a la que va dirigido el
documento.

Destinatario del 
memorando

OAF (Cobro de la Multa)

Consejo Directivo
 (Resolución Apelada)

Es Memorando?

Si

No

Ir al Proceso PA02.1.1 
Recaudación/Cobranzas

Para  recepción de documentos
de  Mesa de Partes Central 

Recurso de Reconsideración

36

14. Preparar documentos y
entregar a Mesa de Partes 
Central para notificación a 

la empresa operadora
14

34. Derivar  expediente 
para archivo

33. Verificar si
transcurridos los 15 días, 

luego de haber sido 
notificada la resolución de 

reconsideración, quedó 
consentida.

¿Quedó 
consentida?

36

No

Si

10

10. Numerar e incrustar fecha 
y firma digital

10

B

B

¿Tipo de 
Notificación?

Electrónica

Física

17

17. Recibir cargos 
de notificación/
Acuse de Recibo

Tipo de cargo

Cargo de carta/Acuse de Recibo de 
Notificación de la Resolución de 

Reconsideración

36

23

23. Revisar proyecto de 
Resolución y deliberar

el día de la sesión

Es correcto el 
proyecto de 
Resolución?

24. Presentar
observaciones al 

proyecto de Resolución
No

19

25. Aprobar Resolución y
derivar al Especialista Legal de 
Sanciones para su generación 

en SISDOC

Si

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de 

Notificaciones y 
Servicios  de Mensajería

Cargo/acuse

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de 

Notificaciones y 
Servicios  de Mensajería

Cargo/acuse

15

Ir al proceso
PM06.2.4.1 Asignación del 

Recurso de Apelación

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

Memorando a la Oficina de 
Administración y Finanzas

35

Memorando de elevación 
al Consejo  Directivo

38

Memorando de
 elevación al Consejo

Directivo 

26

27. Revisar en SISDOC la 
Resolución de 

Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones

27

29

29. Revisar  en SISDOC 
Resolución de 

Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones

¿Es correcto el 
documento ?

No

30.  Rechazar e indicar 
observaciones a la Resolución 
en SISDOC para su derivación 

automática al Especialista 
Legal de Sanciones

31. Firmar Resolución de 
Reconsideración de la Sala 

Colegiada de Sanciones en el  
SISDOC

Si

10

26

14

Carta de Notificación de Resolución de 
Reconsideración (en físico)

38. Generar y/o modificar por 
SISDOC el memorando remitiendo 
al  Consejo Directivo la apelación 
con su respectivo expediente y 

visarlo 4

Recurso de Reconsideración
(PM06.2.3.1 Resolución 

del PAS TRASU)

Solicitud de Informe Oral

A

Cargo/Acuse de recibo de
Notificación de Informe Oral

18

18. Realizar Informe Oral con
la presencia del Especialista 
Legal de Sanciones, vocales,
Coordinador PAS TRASU y la 

empresa operadora18 19

19. Elaborar y/o modificar 
propuesta de resolución de 

reconsideración 

19

20

¿EO solicita 
informe oral?

No

Sí

¿Es la primera 
que solicita 

informe oral?
No

Sí

2. Programar Informe Oral
solicitado antes la 

resolución de 
Reconsideración

A

3. Generar y/o modificar 
por SISDOC, carta de

Informe Oral  indicando la 
fecha y hora del Informe 

Oral y visarlo

4

19

 1. Analizar Recurso 
de Reconsideración

20. Revisar Proyecto de 
resolución de 

reconsideración

Es correcto el 
proyecto de 

resolución de 
reconsideración?

No
21. Enviar correcciones

vía email

1920

22. Enviar por email una semana 
antes a los Vocales de la Sala 

Colegiada de Sanciones
(Proyecto de Resolución de 

reconsideración y la 
reconsideración)

Si

23

¿Primera 
corrección?

No

Sí

23

26

26. Generar y/o Modificar 
Resolución de 

Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones vía 

SISDOC 27

28

28

28. Generar Resolución de 
Reconsideración de la Sala 

Colegiada de Sanciones 
para visto y firma

29

14

¿Resolución 
Reconsideración

?
No

Sí

32. Generar y/o modificar
y visar por SISDOC Carta 

de Notificación de
Resolución de 

Reconsideración 4

Tipo de 
documento

Resolución
 Multa

35. Generar y/o
modificar por SISDOC el 
memorando a la OAF y 

visar

Resolución Medida Correctiva

4

Resolución de Archivo/
Resolución de Amonestación 

Ir al proceso PM06.2.3.3 Verificación
 de medidas correctivas 

¿Multa grave o 
muy grave?

No

Sí

Ir al proceso PM06.2.5 Comunicación
De la Resolución

39. Remitir expediente 
a Consejo Directivo

Ir al proceso
PM06.2.4.1 Asignación del 

Recurso de Apelación

Carta de Informe Oral

3

Otros



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA(s):

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de 
actividad

Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad / 

tarea
Tiempo Legal Tiempo de 

Espera

Sistema 
informático  
(Software a 

medida, 

Regla de Negocio Salida Cantidad
Medio de 

entrega de 
información

Quién recibe la salida

PA06.2.3.1 Resolución del PAS 
TRASU

Recursos de Reconsideración 14 Recursos de Reconsideración/año Virtual (SISDOC)

1. Analizar Recurso de Reconsideración

Si la empresa operadora solicita informe oral  y es la primera vez que la solicita: Ir a la 
actividad 2. Si no es la primera vez que la solicita o no solicita informe oral: Ir a la 

actividad 19

1. Analizar Recurso de Reconsideración
2. Revisar si hay algún pedido de la EO dentro del recurso (Tratamiento de información,

Informe Oral)

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 10 minutos - 2 horas No 3 horas No No Recurso de Reconsideración analizado
Solicitud de Informe Oral

14 Recursos de Reconsideración analizados/año
2 Solicitudes de Informe Oral/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Recurso de Reconsideración analizado
Solicitud de Informe Oral

14 Recursos de Reconsideración analizados/año
2 Solicitudes de Informe Oral/año

Virtual 2. Programar Informe Oral solicitado antes la resolución de Reconsideración
1. Verificar calendario de sesiones

2. Coordinar inclusión de Informe Oral en una sesión específica.
3. Programar sesión en el calendario

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 5 - 10 minutos No 15 minutos No

El Informe Oral debe 
llevarse a cabo en sesión 

de la Sala Colegiada de 
Sanciones

Informe Oral programado 2 Informe Oral programado/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Informe Oral programado 2 Informe Oral programado/año Virtual

3. Generar y/o modificar por SISDOC, carta de Informe Oral  indicando la fecha y hora 
del Informe Oral y visarlo

En paralelo ir a la actividad 4 y a la actividad 19

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Seleccionar la 
opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera 
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e 
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 min- 4 min No 10 minutos SISDOC No Carta de Informe Oral visado 2 Cartas de Informe Oral visado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones

Carta de Informe Oral visado, 
 Carta de notificación visado, 
Memorando a la OAF visado, 

Memorando de elevación visado, 
Carta de Estese a lo Resuelto visado

Documento visado por el Especialista Legal de 
Sanciones:

2 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)
4. Revisar en SISDOC  el documento.

Si es correcto el documento: Ir a la actividad 6. Caso contrario: Ir a la actividad 5

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 2 min - 10 min No 5 horas SISDOC No

Carta de Informe Oral revisado por Coordinador PAS TRASU,
 Carta de notificación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF revisado por Coordinador PAS TRASU,

Memorando de elevación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Coordinador PAS TRASU

Documento revisado por el Coordinador PAS TRASU:
2 Cartas de Informe Oral/año

1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU

Carta de Informe Oral revisado por Coordinador PAS TRASU,
 Carta de notificación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF revisado por Coordinador PAS TRASU,

Memorando de elevación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Coordinador PAS TRASU

Documento revisado por el Coordinador PAS 
TRASU:

2 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

5. Rechazar e indicar observaciones al documento en SISDOC para su derivación
automática al especialista legal de Sanciones

Para los siguientes tipos de documentos:
   -Carta de informe oral: Ir a la actividad 3

-Carta de notificación de la Resolución de Reconsideración (Notificación física): Ir a la 
actividad 32

-Carta de Estese a lo resuelto: Ir a la actividad 40
-Memorando de elevación al Consejo Directivo: Ir a la actividad 38

-Memorando a la Oficina de Administración y Finanzas: Ir a la actividad 35

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo.

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 1- 2 min No 10 minutos SISDOC No

Carta de Informe Oral rechazada
Carta de notificación rechazada
Memorando a la OAF rechazada

Memorando de elevación rechazada
Carta de Estese a lo Resuelto rechazada

Documento rechazado por el Coordinador PAS TRASU:
1 Cartas de Informe Oral/año

1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU

Carta de Informe Oral revisado por Coordinador PAS TRASU,
 Carta de notificación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Memorando a la OAF revisado por Coordinador PAS TRASU,

Memorando de elevación revisado por Coordinador PAS TRASU,
Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Coordinador PAS TRASU

Documento revisado por el Coordinador PAS 
TRASU:

2 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) 6. Visar en SISDOC y derivar automáticamente  a Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos para su firma. 1. Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña 

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU

CAS 1 10 seg- 20 seg No 5 minutos SISDOC No

Carta de Informe Oral visado  por   Coordinador PAS TRASU, 
 Carta de notificación visado por Coordinador PAS TRASU,

Memorando a la OAF  visado  por Coordinador PAS TRASU,
Memorando de elevación visado  por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Estese a lo Resuelto visado  por Coordinador PAS TRASU

Documento visado por el Coordinador PAS TRASU:
2 Cartas de Informe Oral/año

1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Coordinador PAS TRASU

Carta de Informe Oral visado  por   Coordinador PAS TRASU, 
 Carta de notificación visado por Coordinador PAS TRASU,

Memorando a la OAF  visado  por Coordinador PAS TRASU,
Memorando de elevación visado  por Coordinador PAS TRASU,

Carta de Estese a lo Resuelto visado  por Coordinador PAS TRASU

Documento visado por el Coordinador PAS TRASU:
2 Cartas de Informe Oral/año

1 Carta de Notificación Resolución de 
Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 

(Notificación Física)/año
1 Memorando a la OAF/año

10 Memorando de elevación/año
1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)
7. Revisar el documento en SISDOC

Si es correcto el documento: Ir a la actividad 9.Caso contrario: Ir a la actividad 8

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos CAP 1 10 min - 1 hora No 5 horas - 1 día SISDOC No

Carta de Informe Oral revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
 Carta de notificación revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
Memorando a la OAF revisado por Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Memorando de elevación revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Documento revisado por la Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos:

2 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 

la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año
1 Memorando a la OAF/año

10 Memorando de elevación/año
1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Informe Oral revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

 Carta de notificación revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Memorando a la OAF revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Memorando de elevación revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Documento revisado por la Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos:

2 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

8. Rechazar e indicar observaciones al documento en SISDOC para su derivación
automática al Especialista Legal de Sanciones

Para los siguientes tipos de documentos:
   -Carta de informe oral: Ir a la actividad 3

-Carta de notificación de la Resolución de Reconsideración (Notificación física): Ir a la 
actividad 32

-Carta de Estese a lo resuelto: Ir a la actividad 40
-Memorando de elevación al Consejo Directivo: Ir a la actividad 38

-Memorando a la Oficina de Administración y Finanzas: Ir a la actividad 35

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo.

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos CAP 1 1 min - 2 min No 5 horas SISDOC No

Carta de Informe Oral rechazado
 Carta de notificación rechazado
Memorando a la OAF rechazado

Memorando de elevación rechazado 
Carta de Estese a lo Resuelto rechazado

Documento rechazado por la Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos:

1 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 

la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año
1 Memorando a la OAF/año

1 Memorando de elevación/año
1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Informe Oral revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

 Carta de notificación revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Memorando a la OAF revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Memorando de elevación revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Carta de Estese a lo Resuelto revisado por Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

Documento revisado por la Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos:

2 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) 9. Firmar  los documentos en el SISDOC 1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

CAP 1 10 seg- 20 seg No 5 minutos SISDOC No

Carta de Informe Oral firmada
Carta de Notificación firmada
Memorando a la OAF firmado

Memorando de elevación firmado
Carta de Estese a lo Resuelto firmado

Documento firmado por la Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos:

2 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC

Carta de Informe Oral firmada
Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones

Carta de notificación 
Memorando a la OAF firmado

Memorando de elevación firmado
Carta de Estese a lo Resuelto firmado

Documento firmado por la Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos:

2 Cartas de Informe Oral/año
14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala 

Colegiada de Sanciones/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

10. Numerar e incrustar fecha y firma digital.

En paralelo Ir a la actividad 12 y Si es Memorando: Ir la actividad 11. Caso contrario: 
Fin del proceso

NA
Servicio 

(automática) SISDOC NA NA 10 seg - 30 seg No 10 seg - 30 seg SISDOC No Documento numerado, con fecha y firma digital generada.

Documento numerado, con fecha y firma digital generada:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada 
de Sanciones/año

1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) SISDOC

Coordinador PAS TRASU, Secretaria Técnica de Solución de Reclamos, Especialista Legal de Sanciones, Secretaria del TRASU, Sala Colegiada de Sanciones, Presidente de la Sala Colegiada de Sanciones

PM06.2.3.2 Reconsideración del PAS TRASU

Resolver los recursos de reconsideración en los plazos establecidos

Desde la recepción del recurso de reconsideración hasta que la resolución quede firme o sea impugnada (apelación)

16/08/2021; 17/08/2021

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

Sí

Reglamento de Atención de Reclamos de Usuarios de Telecomunicaciones,  Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones(RFIS)

Detalle Técnico
Entradas Tareas Salidas

1 de 3

Ficha de Procesos validada el 01/09/2021 por Laura Ramos Meneses

Ficha del proceso N3 PM06.2.3.2 Reconsideración del PAS TRASU 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de 
actividad

Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad / 

tarea
Tiempo Legal Tiempo de 

Espera

Sistema 
informático  
(Software a 

medida, 

Regla de Negocio Salida Cantidad
Medio de 

entrega de 
información

Quién recibe la salida

Entradas Tareas Salidas

SISDOC Memorandos firmados 
1 Memorando a la OAF/año

10 Memorando de elevación/año Virtual (SISDOC)

11. Derivar a la bandeja de la Secretaria de la Gerencia a la que va dirigido el documento

 Si el destinatario del Memorando es la OAF: Ir al Proceso PA02.1.1 
Recaudación/Cobranzas

 Si el destinatario del Memorando es el Consejo Directivo (Resolución Apelada): Ir al 
proceso PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

NA
Servicio 

(automática) SISDOC NA NA 3 seg No 3 seg SISDOC No Memorando enviado
1 Memorando a la OAF/año

10 Memorando de elevación/año Virtual (SISDOC)
PA02.1.1 Recaudación/Cobranzas

 PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

SISDOC Documento numerado, con fecha y firma digital generada.

Documento numerado, con fecha y firma digital 
generada:

2 Cartas de Informe Oral/año
14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala 

Colegiada de Sanciones/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) 12. Enviar por email una alerta que el documento  ha sido firmado a quien ha generado 
el documento

NA Servicio 
(automática)

SISDOC NA NA 10 segundos No 10 segundos SISDOC No Alerta del documento firmado

Alerta del documento firmado:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada 
de Sanciones/año

1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

1 Memorando a la OAF/año
10 Memorando de elevación/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sancione

SISDOC Alerta documento firmado

Alerta del documento firmado:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones/año

1 Carta de Notificación Resolución de 
Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 

(Notificación Física)/año
1 Memorando a la OAF/año

10 Memorando de elevación/año
1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (Email)

13. Recibir el email de alerta del documento firmado

Para los siguientes tipos de documentos:
-Memorando de elevación al Consejo Directivo: Ir a la actividad 39

-Memorando a OAF: Fin del proceso
-Otros tipos de documentos (Carta de Informe Oral, Resolución de Reconsideración, 

carta estese a lo resuelto): Si es notificación electrónica: Ir al proceso PA07.2.1.2 
Gestión de Notificaciones y Servicios de Mensajería y luego a la actividad 15. Si es 
notificación física y si es Resolución de Reconsideración: Ir a la actividad 32. Caso 

contrario: Ir a la actividad 14
-Carta de Notificación de Resolución de Reconsideración (notificación física): Ir a la 

actividad 14

 1. Recibir el email de alerta del documento firmado.
2. Si el documento firmado es una carta, Buscar en el SISDOC el documento, descargarlo 

y enviar vía email la carta de Notificación a la Secretaria del TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 5 - 6 minutos No 30 minutos OUTLOOK/ 
SISDOC

No

Alerta de documento firmado recibido y documento entregado vía email  a la 
Secretaria del TRASU:
Carta de Informe Oral
Memorando a la OAF

Carta de notificación impreso
Carta de Estese a lo Resuelto impreso

Memorando de elevación

Documento entregado vía email o en físico a la Secretaria 
del TRASU:

2 Cartas de Informe Oral/año
14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada 

de Sanciones/año
1 Memorando a la OAF/año

10 Memorando de elevación/año
1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones

Carta de Informe Oral
Carta de Notificación de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada 

de Sanciones

Carta de Estese a lo Resuelto impreso

1 Cartas de Informe Oral/año
1 Carta de Notificación Resolución de 

Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
(Notificación Física)/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (Email)

14. Preparar documentos y entregar a Mesa de Partes Central para notificación a la 
empresa operadora. 

Ir al Proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios  de Mensajería y luego a 
la actividad 15

1. Recibir los dos juegos de documentos.
2. Poner los sellos de "cargo" y "datos de la notificación" en uno de los documentos.

Asimismo, adjuntar el formato de Notificación bajo puerta. Colocar en un sobre.
3. Entregar a Mesa de Partes Central

Manual Secretaria del TRASU CAP 1 2 minutos No 10 minutos No

Se debe notificar la carta de 
informe Oral como máximo 
3 días antes de realizarse la 

sesión de Informe Oral

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de Partes:
De Informe Oral

Carta de Notificación de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de 
Sanciones

Cartas de Notificación entregadas a Mesa de Partes:
1 Carta de Informe Oral/año

1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Física
 PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería

 PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y Servicios  de 

Mensajería
 Cargos de documentos notificados /Acuse de Recibo

 Cargos de documentos notificados /Acuse de 
Recibo: 

2 Cartas de Informe Oral/año
14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala 

Colegiada de Sanciones/año
1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) 15. Recepcionar el cargo o acuse de recibo de los documentos 1. Recepcionar por SISDOC el cargo de los documentos o el acuse de recibo. Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria del TRASU CAP 1 1- 3 min No 5 minutos SISDOC No Cargos recepcionados por SISDOC

Cargos recepcionados por SISDOC:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada 
de Sanciones/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Secretaria del TRASU

Secretaria del TRASU Cargos recepcionados por SISDOC

Cargos recepcionados por SISDOC:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) 16. Derivar al Especialista Legal de Sanciones
1. Imprimir cargo o el acuse de recibo (excepto el de notificación de carta de inicio)

2. Archivar cargo en el Expediente excepto el de notificación de carta de inicio)
3. Derivar por SISDOC documento al Especialista Legal de Sanciones

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1 minutos No 5 minutos SISDOC No Cargos de documentos derivados al Especialista Legal de Sanciones

Cargos de documentos derivados:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada 
de Sanciones/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Secretaria del TRASU Cargos de documentos derivados

Cargos de documentos derivados:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC)

17. Recibir cargos de notificación/Acuse de Recibo

Para los siguientes tipos de documentos:
- Cargo/acuse de recibo de carta de notificación para informe Oral: Ir a la actividad 18

-Cargo de notificación/acuse de recibo de la Resolución de Reconsideración: Ir a la 
actividad 33

-Otros: Fin del Proceso

1. Recibir cargos de notificación.
Usuario 

(Semiautomática)
Especialista Legal de 

Sanciones
CAP (1)
CAS(4) 5 1 minuto No 1 minuto No No Cargos recibidos

Cargos recibidos:
2 Cartas de Informe Oral/año

14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada 
de Sanciones/año

1 Carta de Estese a lo resuelto/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Carta de Informe Oral firmado 2 cartas de Informe Oral/año Virtual (SISDOC) 18. Realizar Informe Oral con la presencia del Especialista Legal de Sanciones, vocales,
Coordinador PAS TRASU y la empresa operadora

1. Participar en el informe oral en donde la empresa operadora expone sus argumentos
2. Efectuar las consultas a las empresas operadoras

3. Elaborar el acta
4. Coordinar firma digital con el Coordinador PAS TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Sala Colegiada de 
Sanciones

Dietistas 3 10 min - 30 min No 10 min - 30 min No No Acta firmada digitalmente 2 Actas de Informe Oral Firmadas digitalmente/año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Recurso de Impugnación  de reconsideración recepcionado

Acta firmada digitalmente
Proyecto de resolución de reconsideración observada

14 reconsideraciones/ año
2 Actas de Informe Oral Firmadas digitalmente/año

12 Proyecto de resolución de reconsideración 
observado/año

Virtual (SISDOC) 19. Elaborar y/o modificar propuesta de resolución de  reconsideración.
1. Revisar expediente

2. Elaborar propuesta de resolución
3. Enviar Propuesta vía email al Coordinador PAS TRASU

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 4 h - 2 días No 4 días WORD No Proyecto de resolución de reconsideración elaborado

14 Proyecto de resolución de reconsideración 
elaborado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Proyecto de resolución de reconsideración enviado para revisión 
14 Proyecto de resolución de reconsideración 

elaborado/año Virtual (Email)

20. Revisar Proyecto de resolución de reconsideración

Si es correcto el proyecto de resolución de reconsideración y si es primera corrección: Ir 
a la actividad 22. Si es correcto el proyecto de resolución de reconsideración y no es 

primera corrección: Ir a la actividad 23. Caso contrario ir a la actividad 21

1. Abrir Outlook
2. Revisar Proyecto de resolución de reconsideración

3. Revisar el expediente

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 30 minutos - 8 horas No 2 días

WORD
Outlook No Proyecto de resolución de reconsideración revisado

14 Proyectos de resolución de reconsideración 
revisado/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Proyecto de resolución de reconsideración revisado 14 Proyectos de resolución de reconsideración 
revisado/año

Virtual (Email)
21. Enviar correcciones vía email.

Ir a la actividad 19

1. Redactar email informando las correcciones con control de cambios y adjuntando
archivo de reconsideración

2. Enviar email

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU

CAS 1 1 min No 5 minutos OUTLOOK No Proyecto de resolución de reconsideración observado 12 Proyecto de resolución de reconsideración 
observado/año

Virtual (Email) Especialista Legal de Sanciones

Coordinador PAS TRASU Proyecto de resolución de reconsideración revisado
14 Proyectos de resolución de reconsideración 

revisado/año Virtual (Email)

22. Enviar por email una semana antes a los vocales de la Sala Colegiada de Sanciones
(Proyecto de Resolución de reconsideración y la reconsideración) . 

Ir a la actividad 60

1. Redactar email adjuntando Proyecto de  Resolución de reconsideración y  la 
reconsideración; una semana antes de la sesión

2. Enviar email

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 5 min No 10 minutos OUTLOOK No

Proyecto de resolución de reconsideración enviado a los vocales de la Sala 
Colegiada de Sanciones

14 Proyecto de resolución de reconsideración enviado a 
los vocales de la Sala Colegiada de Sanciones/año Virtual (Email) Sala Colegiada de Sanciones

Coordinador PAS TRASU
Proyecto de resolución remitido a los vocales de la Sala Colegiada de 

sanciones

14 Proyecto de resolución de reconsideración 
enviado a los vocales de la Sala Colegiada de 

Sanciones/año
Virtual (Email)

23. Revisar proyecto de Resolución y deliberar el día de la sesión

Si es correcto el proyecto de Resolución: Ir a la actividad 25. Caso contrario ir a la 
actividad 24.

1.  Revisar proyecto de Resolución
2. Asistir a la exposición de los especialistas legales de sanciones  el día de la sesión

3. Deliberar entre los miembros de la sala

Usuario 
(Semiautomática)

Sala Colegiada de 
Sanciones Dietistas 3 1 h - 2 h No 1 h - 2 h Microsoft Teams No Resolución votada 14 Resolución votada/año Virtual Sala Colegiada de sanciones

Coordinador PAS TRASU Resolución votada 14 Resolución votada/año Virtual
24. Presentar observaciones al proyecto de Resolución.

Ir a la actividad 19

1. Indicar al Especialista Legal de Sanciones las correcciones a realizar en el Proyecto de 
Resolución

Usuario 
(Semiautomática)

Sala Colegiada de 
Sanciones Dietistas 3 30 minutos - 1 hora No 30 minutos - 1 hora No No Proyecto de resolución  con observaciones de la Sala Colegiada de Sanciones

5 Proyecto de resolución  con observaciones de la Sala 
Colegiada de Sanciones/año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Sala Colegiada de Sanciones Resolución votada 14 Resolución votada/año Virtual
25. Aprobar Resolución y derivar al Especialista Legal de Sanciones para su generación

en SISDOC
1. Aprobar Proyecto de Resolución

2. Informar a Especialista la aprobación para la generación del Proyecto en el SISDOC
Usuario 

(Semiautomática)
Sala Colegiada de 

Sanciones Dietistas 3 3 min No 3 min No No Proyecto de Resolución Aprobada 14 Proyecto de Resolución Aprobada/año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Sala Colegiada de Sanciones Proyecto de Resolución aprobado 14 Proyecto de Resolución Aprobada/año Virtual 26. Generar y/o Modificar Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de 
Sanciones vía SISDOC

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Documento Interno".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a")

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Completar la plantilla según lo requerido. Guardar documento.

7. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera 
documento para visto y firma".

8. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para revisión"
9. Seleccionar funcionarios para revisión

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 2 - 30 minutos No 40 minutos SISDOC No Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
generado en SISDOC

14 Proyectos de Resolución generado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones
Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 

generado en SISDOC
14 Proyectos de Resolución generado en 

SISDOC/año Virtual (SISDOC)
27. Revisar en SISDOC la Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de 

Sanciones

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento y realizar correcciones, de ser el caso
4. De estar correcto, dar clic a opción documento revisado

Usuario 
(Semiautomática)

Coordinador PAS 
TRASU CAS 1 10 - 30 minutos No 40 minutos SISDOC No

Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
revisado en SISDOC 14 Proyectos de Resolución revisado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
revisado en SISDOC

14 Proyectos de Resolución revisado en 
SISDOC/año

Virtual (SISDOC) 28. Generar Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones para visto 
y firma

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera 

documento para visto y firma".
3. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"

4. Seleccionar funcionarios para visto y firma

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 3 - 5 minutos No 8 minutos SISDOC No Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
generado para visto y firma en SISDOC

14 Proyectos de Resolución de Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones generado para visto y firma en 

SISDOC/año
Virtual (SISDOC) Presidente de la Sala Colegiada

Especialista Legal de Sanciones Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
generado para visto y firma en SISDOC

14 Proyectos de Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones generado para visto 

y firma en SISDOC/año
Virtual (SISDOC) 29. Revisar  en SISDOC  Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de 

Sanciones

1.  Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de la Sala 
Colegiada

Dietista 1 30 minutos - 2 horas No 3 horas SISDOC No Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
revisado en SISDOC

14 Proyectos de Resolución de Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones revisado en SISDOC/año

Virtual (SISDOC) Presidente de la Sala Colegiada

Presidente de la Sala Colegiada
Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 

revisado en SISDOC

14 Proyectos de Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones revisado en 

SISDOC/año
Virtual (SISDOC)

30.  Rechazar e indicar observaciones a la Resolución en SISDOC para su derivación
automática al Especialista Legal de Sanciones

Ir a la actividad 26

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo.

Usuario 
(Semiautomática)

Presidente de la Sala 
Colegiada Dietista 1 1 min - 2 min No 3 horas SISDOC No

Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 
rechazado en SISDOC

2 Proyectos de Resolución de Reconsideración de la Sala 
Colegiada de Sanciones rechazado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades Tareas o Pasos Tipo de 
actividad

Responsable 
(Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 

Ejecutores

Tiempo estimado en 
ejecutar la actividad / 

tarea
Tiempo Legal Tiempo de 

Espera

Sistema 
informático  
(Software a 

medida, 

Regla de Negocio Salida Cantidad
Medio de 

entrega de 
información

Quién recibe la salida

Entradas Tareas Salidas

Presidente de la Sala Colegiada
Proyecto de Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 

revisado en SISDOC

14 Proyectos de Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones revisado en 

SISDOC/año
Virtual (SISDOC)

31. Firmar Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones en el 
SISDOC

Ir a la actividad 10

1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña 
Usuario 

(Semiautomática)
Presidente de la Sala 

Colegiada Dietista 1 30 segundos - 1 minuto No 5 minutos SISDOC No
Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones firmado en 

SISDOC
14 Resoluciones de Reconsideración de la Sala Colegiada 

de Sanciones firmado en SISDOC/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Resolución de Reconsideración de la Sala Colegiada de Sanciones 1 Resolución de Reconsideración de la Sala 

Colegiada de Sanciones/año
Virtual (SISDOC)

32. Generar y/o modificar y visar por SISDOC Carta de Notificación de Resolución de 
Reconsideración

Ir a la actividad 4

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Adjuntar archivos
adicionales, de ser el caso y  seleccionar la opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera 
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e 
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 Entre 5 a 30 min No 4 horas SISDOC No Carta de notificación visado 1 Carta de Notificación Resolución de Reconsideración de 
la Sala Colegiada de Sanciones (Notificación Física)/año

Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Carta de Notificación o  Acuse de Recibo de la Resolución de Reconsideración
14 Carta de Notificación o  Acuse de Recibo de la 

Resolución de Reconsideración/año Virtual (SISDOC)

33. Verificar si transcurridos los 15 días, luego de haber sido notificada la resolución de 
reconsideración, quedó consentida.

Si la resolución quedó consentida: Ir a la actividad 34 . Caso contrario: Ir al proceso 
PA07.2.1 Distribución Interna de la documentación recibida y luego a la actividad 36

1. Revisar cargo de notificación o acuse de recibo de la Resolución de la Sala Colegiada de 
Sanciones

2. Verificar el plazo de 15 días
3. Verificar si la resolución quedo consentida

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 3 minutos No 5 minutos SISDOC No

Resolución consentida
Resolución Apelada

4 Resolución consentida/año
10 Resolución Apelada/año Virtual Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones Resolución consentida 4 Resolución consentida/año Virtual

34. Derivar el expediente para archivo
Para los siguientes tipos de documentos:

- Resolución multa : Si la multa es grave o muy grave: En paralelo ir al proceso 
PM06.2.5 Comunicación de la Resolución y a la actividad 35. Caso contrario: Ir a la 

actividad 35
-Resolución medida correctiva: Ir al proceso PM02.2.5 Verificación de medidas 

correctivas
-Resolución de archivo/Resolución de Amonestación:  Fin del proceso

1. Informar a Secretaria de TRASU vía email o telefónicamente que complete el 
Expediente para su impresión y foliado y custodia.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 2 minutos No 5 minutos No No Expediente para archivo 4 Expediente para archivo/año Virtual Secretaria del TRASU

Especialista Legal de Sanciones Resolución de multa consentida/ confirmada 1 Resolución de multa consentida/ confirmada/año Virtual y Físico
35. Generar y/o modificar por SISDOC el memorando a la OAF y visar

 Ir a la actividad 4

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Documento Interno".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a")

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Completar la plantilla según lo requerido. Guardar documento.

7. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera 
documento para visto y firma".

8. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
9. Seleccionar funcionarios de visto y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e 
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 min- 4 min No 10 minutos SISDOC No Memorando a la OAF visado 1 Memorando a la OAF visado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

PA07.2.1 Distribución Interna de 
la documentación recibida

Recurso de Apelación
Solicitud de Informe Oral

Carta de la EO

10 Recursos de Apelación/año
2 Solicitudes de Informe Oral/año

1 Carta de la EO/año
Virtual (SISDOC) 36. Recibir los documentos de la Empresa operadora  y derivar por SISDOC  al 

Coordinador PAS TRASU y Especialistas Legales de Sanciones

1. Recibir los documentos de la empresa operadora
2. Imprimir documentos de la EO y archivar en Expediente Físico

3. Derivar información a Coordinador PAS TRAS y Especialistas Legales de Sanciones vía
SISDOC

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria del TRASU CAP 1 5 minutos No 8 minutos SISDOC No Documentos de la empresa operadora derivados
10 Recursos de Apelación/año

2 Solicitudes de Informe Oral/año
1 Carta de la EO/año

Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones
Coordinador PAS TRASU

Secretaria del TRASU Documentos de la empresa operadora derivados
10 Recursos de Apelación/año

2 Solicitudes de Informe Oral/año
1 Carta de la EO/año

Virtual (SISDOC)

37. Recepcionar documentos de la empresa operadora
Para los siguientes tipos de documentos:

-Solicitud de Informe Oral y es la primera vez que lo solicita :  Ir a la actividad 2
-Recurso de Apelación : Ir a la actividad 38

--Documento después de la Resolución de Reconsideración y antes de la apelación: Ir 
a la actividad 40

1. Recepcionar documentos de la empresa operadora vía SISDOC: Recurso de 
impugnación, Descargos de cartas de inicio, Descargos de Informe Final de Instrucción, 

Prorroga, Alegatos, Solicitudes de informes orales entre otros

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 10 segundos No 10 segundos SISDOC No Documentos de la empresa operadora recibidos

10 Recursos de Apelación/año
2 Solicitudes de Informe Oral/año

1 Carta de la EO/año
Virtual (SISDOC) Especialista Legal de Sanciones

Especialista Legal de Sanciones
Memorando rechazado

Recurso de Impugnación de apelación recepcionado
10 recursos de Apelación/año
1 Memorando rechazado/año Virtual (SISDOC)

38. Generar y/o modificar por SISDOC el memorando remitiendo al  Consejo Directivo la 
apelación con su respectivo expediente y visarlo. 

Ir a la actividad 4

1. Recibir Recurso de Apelación
2.  Ingresar  SISDOC.

3.  Ingresar al botón "Formularios"
4.  Seleccionar la opción "Documento Interno".

5. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a")
6. Generar por SISDOC los documentos.

7. Revisar bandeja "En trámite"
8. Completar la plantilla según lo requerido. Guardar documento.

9. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera 
documento para visto y firma".

10. Seleccionar documento y hacer click  al botón "Enviar para visto y firma"
11. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

12. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e 
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 2 min- 4 min No 10 minutos SISDOC No Memorando de elevación visado 10 Memorando de elevación visado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Memorando de elevación 10 Memorando de elevación/año Virtual (SISDOC)
39. Remitir expediente a Consejo Directivo.

Ir al proceso  PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

1. Cargar expediente y files de denuncia, de ser el caso, al Consejo Directivo, en la carpeta 
de públicos

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4)

5 5 minutos No 20 minutos No No Expediente remitido a Consejo Directivo 1 Expediente remitido a Consejo Directivo/trianual Virtual PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

Especialista Legal de Sanciones
Carta de Estese a lo resuelto rechazada

Escrito de la EO después de la 
Resolución de Reconsideración y antes de la Apelación

1 cartas (promedio)/ año Virtual (SISDOC)

40. Generar y/o modificar por SISDOC la carta informando que debe estarse a lo 
resuelto. 

Ir a la actividad 4

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Seleccionar la 
opción guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click al botón "Genera 
documento para visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" seleccionar la opción visar e 
ingresar contraseña.

Usuario 
(Semiautomática)

Especialista Legal de 
Sanciones

CAP (1)
CAS(4) 5 5 - 10 minutos No 13 minutos SISDOC No Carta de Estese a lo resuelto visado 1 Carta de Estese a lo resuelto visado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Resoluciones de Reconsideración 
de la Sala Colegiada de Sanciones 

resueltos dentro del plazo
Porcentaje Trimestral X>= 90%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Moderado 3

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

Pérdida de Información 9

X= Número de recursos de reconsideración resueltos dentro del plazo establecido contado a partir de la recepción del recurso / Total de recursos de 
reconsideración recibidos SISDOC

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos
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Diagrama del proceso N3 PM06.2.3.3 Verificación de medidas correctivas 
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1. Verificar el plazo de 
cumplimiento para la ejecución de 

la medida correctiva y verificar en el 
SISDOC si la empresa remitió los 

medios probatorios ordenados por 
la Sala Colegiada de Sanciones.

14. Elaborar y/o modificar 
informe de cumplimiento de 
medida correctiva y derivar 
vía email a Coordinador PAS 

TRASU 15

15

15. Revisar informe
de cumplimiento de 
medida correctiva

¿Es conforme?

18. Generar y/o modificar 
por SISDOC el informe de 

cumplimiento, visar y derivar 
a Coordinador de PAS TRASU

19. Revisar por SISDOC
el informe de 
cumplimiento

18

16. Emitir observaciones y
remitirlas por correo

electrónico al Especialista 
Legal de Sanciones

17. Enviar email de
conformidad y autorizar la 
generación del informe vía 

SISDOC

No

Si

¿Es conforme?

19

19

20. Corregir y rechazar 
documento en SISDOC para 
su derivación automática al 

Especialista Legal de 
Sanciones

18

14

No

21.Visar en SISDOC y derivar 
automáticamente a 

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos para su 

firma

Si

18

22

22. Revisar por SISDOC
el informe de 
cumplimiento 

22

¿Es conforme? No
23. Rechazar e incluir 

observaciones

Si

24. Firmar por 
SISDOC el Informe 
de Cumplimiento

18

25

25

25. Numerar 
documento e 

incrustar fecha y firma 
digital.

27

27

27. Recibir email de alerta 
del documento firmado y 
comunicar al Coordinador 
PAS TRASU, adjuntando el 

informe

28

28

28. Enviar vía  email el 
informe de

cumplimiento a Sala  
Colegiada de Sanciones

¿Existe 
incumplimiento 

de Medida 
Correctiva?

29. Coordinar con 
Secretaria del TRASU la 
revisión del Expediente 

para su custodia. 

No

Si

Expediente revisado y 
en custodia

Informe de Cumplimiento enviado a la 
Sala Colegiada de Sanciones

Ir al Proceso  
PA06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU

Resolución de Medida Correctiva
(PM06.2.3.1 Resolución 

del PAS TRASU/
PM06.2.3.2 Reconsideración

del PAS TRASU)

Es suficiente o no
 envió medios probatorios

¿Es suficiente  
los medios 

probatorios?
No es suficiente

2. Generar y/o modificar por 
SISDOC carta solicitando a la 

empresa operadora 
información adicional y 

visarlo 3

3

3. Revisar vía SISDOC la 
carta

¿Es 
conforme?

No

4. Corregir y rechazar 
documento en SISDOC 

para su derivación 
automática al Especialista 

Legal de Sanciones

Si

5. Visar en SISDOC y 
derivar automáticamente a 

Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos para 

su firma

2

6

6

6. Revisar vía 
SISDOC la carta

¿Es 
conforme?

No

7. Corregir y rechazar 
documento en SISDOC para 
su derivación automática al 

Especialista Legal de 
Sanciones

Si

8. Firmar en SISDOC

2

9

10. Enviar por email una alerta 
que el documento  ha sido

firmado, al Especialista Legal 
de Sanciones que generó el

documento 11

11

11. Recibir el email de
alerta del documento 

firmado

12

12

12. Preparar  documentos 
y entregar a Mesa de
Partes Central para 

notificación a la empresa 
operadora

13. Recibir los documentos de la 
empresa operadora  y derivar por 

SISDOC  al Coordinador PAS 
TRASU y Especialistas Legales de 

Sanciones 14

2

14

9

9. Numerar documento 
e incrustar fecha y firma 

digital

26. Enviar por email una 
alerta que el documento  

ha sido firmado, al 
Especialista Legal de 

Sanciones que generó el 
documento 

¿Tipo de 
Notificación? Electrónica

Física

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

Servicios  de 
Mensajería

Acuse de 
recibo

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

Servicios  de 
Mensajería

Cargo de Notificación

¿EO envía 
documentación 

solicitada?
No

Sí

14

¿EO envía 
documentación 

solicitada?
No

Sí

14

13

PA07.2.1 Distribución 
Interna de la 

documentación recibida

13



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 
trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 
Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 
Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 

actividad / tarea
Tiempo Legal Tiempo de Espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de 
Negocio Salida Cantidad Estimada Medio de Entrega de 

Información
Quién recibe la 

salida

PM06.2.3.1 Resolución 
del PAS TRASU

PM06.2.3.2 Reconsideración
del PAS TRASU 

Resolución firme o consentida 4 Resoluciones firme o consentida/año Virtual

Para verificación de ejecución de medida correctiva: Ir a la actividad 1
Para recepción de documentos de la empresa operadora: Ir a la actividad 23

Para recepción de cargos de notificación: Ir a la actividad 2

1. Verificar el plazo de cumplimiento para la ejecución de la medida correctiva y verificar en 
el SISDOC si la empresa remitió los medios probatorios ordenados por la Sala Colegiada de 

Sanciones.

-Si son suficientes los medios probatorios o la empresa operadora no envió medios 
probatorios: Ir a la actividad 14

- Si no son suficientes los medios probatorios: Ir a la actividad 2

1. Revisar la medida correctiva ordenada en la Resolución de la Sala Colegiada de Sanciones
2. Verificar el plazo, modo y condición de la medida correctiva

3. Revisar en el SISDOC si la empresa operadora remitió la información respecto al cumplimiento 
de la medida correctiva. 

4. Determinar si los medios probatorios remitidos son suficientes o no en función de lo dispuesto 
en la medida correctiva.

Usuario 
(Semiautomática) Especialista Legal de Sanciones CAP (1)

CAS(4) 5 10 - 30  minutos No 2 horas SISDOC No

Verificación si la empresa 
operadora remitió medios 

probatorios que acrediten el 
cumplimiento de la medida 

correctiva y la revisión de si dicha 
información es suficiente

4 Verificaciones si la empresa 
operadora remitió medios 

probatorios que acrediten el 
cumplimiento de la medida 

correctiva y la revisión de si dicha 
información es suficiente/año

Virtual Especialista Legal de 
Sanciones

Especialista Legal de Sanciones

Verificación que la empresa operadora remitió medios 
probatorios pero que no son suficientes para acreditar el 

cumplimiento de la medida correctiva / Proyecto de Carta 
rechazada

4 Verificaciones si la empresa operadora 
remitió medios probatorios que acrediten el 

cumplimiento de la medida correctiva y la 
revisión de si dicha información es 

suficiente/año

Virtual 2. Generar y/o modificar por SISDOC la carta solicitando a la empresa operadora información 
adicional y visarlo

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Nuevo Documento Externo Saliente".
4. Completar los datos ("datos generales" y  "dirigido a").

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Revisar bandeja "En trámite"

7. Completar la plantilla del SISDOC, según corresponda o modificarla. Seleccionar la opción 
guardar.

8. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click el botón "Genera documento para 
visto y firma".

9. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"
10. Seleccionar los funcionarios para visado y firma.

11. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente.

Usuario 
(Semiautomática) Especialista Legal de Sanciones CAP (1)

CAS(4) 5 2 - 5 minutos No 15 minutos SISDOC No Proyecto de Carta 3 Proyecto de Carta/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones Proyecto de Carta 3 Proyecto de Carta/año Virtual (SISDOC)
3. Revisar vía SISDOC la carta.

Si es conforme, ir a la actividad 4. Caso contrario ir a la actividad  4.a

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 2- 4 minutos No 10 minutos SISDOC No Proyecto de Carta revisada 3 Proyecto de Carta revisada/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Proyecto de Carta revisada 3 Proyecto de Carta revisada/año Virtual (SISDOC)

4. Corregir y rechazar documento en SISDOC para su derivación automática al Especialista 
Legal de Sanciones. 

Ir a la actividad 2

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo en la parte "Comentarios"  (corrección de forma o  formato)

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 1 - 2 minutos No 5 minutos SISDOC No Proyecto de Carta rechazada 1 Proyecto de Carta 

rechazada/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de 
Sanciones

Coordinador PAS TRASU Proyecto de Carta revisada 3 Proyecto de Carta revisada/año Virtual (SISDOC) 5. Visar en SISDOC y derivar automáticamente a Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
para su firma. 1. Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña Usuario 

(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 10 seg - 20 seg No 5 minutos SISDOC No Proyecto de Carta visada 3 Proyecto de Carta visada/año Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Coordinador PAS TRASU Proyecto de Carta visada 3 Proyecto de Carta visada/año Virtual (SISDOC)
6. Revisar vía SISDOC la carta

Si es conforme: Ir a la actividad 8 . Caso contrario: Ir a la actividad 7.

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos CAP 1 2- 4 minutos No 10 minutos SISDOC No Proyecto de Carta visada y 

revisada
3 Proyecto de Carta visada y 

revisada/año Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos Proyecto de Carta visada y revisada 3 Proyecto de Carta visada y revisada/año Virtual (SISDOC)

7. Corregir y rechazar documento en SISDOC para su derivación automática al Especialista 
Legal de Sanciones. 

Ir a la actividad 2

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo en la parte "Comentarios"  (corrección de forma o  formato)

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos CAP 1 1 - 2 minutos No 5 minutos SISDOC No Proyecto de Carta rechazada 1 Proyecto de Carta 

rechazada/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de 
Sanciones

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos Proyecto de Carta visada y revisada 3 Proyecto de Carta visada y revisada/año Virtual (SISDOC) 8. Firmar en SISDOC 1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica de Solución 

de Reclamos CAP 1 10 seg - 20 seg No 5 minutos SISDOC No Carta firmada 3 Carta firmada/año Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC Carta firmada 3 Carta firmada/año Virtual (SISDOC) 9. Numerar documento e incrustar fecha y firma digital NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 seg - 30 seg No 10 seg - 30 seg SISDOC No Carta firmada y numerada 3 Carta firmada y numerada/año Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC Carta firmada y numerada 3 Carta firmada y numerada/año Virtual (SISDOC) 10. Enviar por email una alerta que el documento  ha sido firmado, al Especialista Legal de 
Sanciones que generó el documento NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 seg No 10 seg SISDOC No Alerta de carta firmada 3 Alerta de carta firmada/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de 

Sanciones

SISDOC Alerta de carta firmada 3 Alerta de carta firmada/año Virtual (SISDOC)

11. Recibir el email de alerta del documento firmado

Si es una notificación electrónica: Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y 
Servicios  de Mensajería y luego si EO envía documentación solicitada: Ir al proceso PA07.2.1 

Distribución Interna de la documentación recibida y luego  Ir a la actividad 13. Caso 
contrario: Ir a la actividad 14. Si es una notificación física: Ir a la actividad 12

 1. Recibir el email de alerta del documento firmado.
2. Buscar en el SISDOC el documento 

3. Derivar a Secretaria del TRASU vía email

Usuario 
(Semiautomática) Especialista Legal de Sanciones CAP (1)

CAS(4) 5 2 minutos No 3 minutos SISDOC/OUTLOOK No Carta firmada enviada vía email 3 Carta firmada enviada vía 
email/año Virtual (Email)

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y 

Servicios  de Mensajería

Secretaria del TRASU

Especialista Legal de Sanciones Carta firmada enviada vía email 1 Carta firmada enviada vía email/año Virtual (Email)

12. Preparar  documentos y entregar a Mesa de Partes Central para notificación a la empresa 
operadora. 

Ir al proceso PA07.2.1.2 Gestión de Notificaciones y Servicios  de Mensajería y luego si EO 
envía documentación solicitada: Ir al proceso PA07.2.1 Distribución Interna de la 

documentación recibida y luego Ir a la actividad 13. Caso contrario: Ir a la actividad 14.

1. Recibir el documento vía email
2. Imprimir documento

3. Poner los sellos de "cargo" y "datos de la notificación" en uno de los documentos. Asimismo, 
adjuntar el formato de Notificación bajo puerta, remitir documentos en un sobre

4. Entregar a Mesa de Partes Central

Usuario 
(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 2 minutos No 3 minutos No No Carta para notificar 1 Carta para notificar/año Física

PA07.2.1.2 Gestión de 
Notificaciones y 

Servicios  de Mensajería

PA07.2.1 Distribución Interna de la 
documentación recibida Documentos de la empresa operadora 3 Documentos de la empresa operadora/año Virtual (SISDOC) 13. Recibir los documentos de la empresa operadora  y derivar por SISDOC  al Coordinador

PAS TRASU y Especialistas Legales de Sanciones. 

1. Recibir los documentos en el SISDOC
2. Aplicar la opción "Transferir a otro funcionario" y derivar el documento al Especialista Legal de 

Sanciones y al Coordinador PAS TRASU
Usuario 

(Semiautomática) Secretaria del TRASU CAP 1 1 minuto No 2 minutos SISDOC No Documentos de la empresa 
derivados

3 Documentos de la empresa 
derivados/año Virtual (SISDOC)

Especialista Legal de 
Sanciones/

Coordinador PAS TRASU

Especialista Legal de Sanciones
Coordinador PAS TRASU

Verificación que la empresa operadora remitió medios 
probatorios que acreditan el cumplimiento de la medida 
correctiva y dicha información es suficiente o la empresa 

operadora no remitió medios probatorios,
Descargos de la EO,

 Proyecto de informe de cumplimiento con observaciones 

1 Verificación que la empresa operadora 
remitió medios probatorios que acreditan el 

cumplimiento de la medida correctiva y dicha 
información es suficiente o la empresa 

operadora no remitió medios probatorios /año
3 Descargos de la EO/año

2  Proyectos de informe de cumplimiento con 
observaciones/año

Física y virtual 
(SISDOC)

14. Elaborar y/o modificar informe de cumplimiento de medida correctiva y derivar vía email
al Coordinador PAS TRASU. 

1. Analizar los descargos de la empresa operadora que describen las acciones de cumplimiento 
para contrastar si los medios de prueba acreditan el cumplimiento de la medida correctiva. 

2. Redactar el proyecto de informe de cumplimiento de medida correctiva en Word 
3. Enviar proyecto por correo electrónico al Coordinador PAS TRASU

Usuario 
(Semiautomática) Especialista Legal de Sanciones CAP (1)

CAS(4) 5 8 horas No 2 días WORD / OUTLOOK No Proyecto de informe de 
cumplimiento 

4 Proyecto de informe de 
cumplimiento/año Virtual (Email) Coordinador de PAS 

TRASU

Especialista Legal de Sanciones Proyecto de informe de cumplimiento 4 Proyecto de informe de cumplimiento/año Virtual (Email)
15.  Revisar informe de cumplimiento de medida correctiva

Si es conforme: Ir a la actividad 17. Caso contrario: Ir a la actividad 16.

1. Revisar el expediente
2. Validar si el proyecto de informe cumple con los dispositivos legales vigentes y si la conclusión 

del informe es correcta o no
3. Agregar comentarios al archivo o modificaciones en formato control de cambios

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 1 hora - 4 horas No 1 día WORD No Proyecto de informe de 

cumplimiento revisado
4 Proyectos de informe de 

cumplimiento revisado/año Virtual (Email) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Proyecto de informe de cumplimiento revisado 4 Proyectos de informe de cumplimiento 
revisado/año Virtual (Email)

16. Emitir observaciones y remitirlas por correo electrónico al Especialista Legal de 
Sanciones. 

Ir a la actividad 14

1. Enviar las observaciones identificadas por correo electrónico para su corrección por el
especialista legal 

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 2 minutos No 3 minutos OUTLOOK No Proyecto de informe de 

cumplimiento con observaciones

2 Proyectos de informe de 
cumplimiento con 
observaciones/año

Virtual (Email) Especialista Legal de 
Sanciones 

Coordinador PAS TRASU Proyecto de informe de cumplimiento revisado 4 Proyectos de informe de cumplimiento 
revisado/año Virtual (Email) 17. Enviar email de conformidad y autorizar la generación del informe vía SISDOC 1. Enviar email de conformidad y autorizar la generación del informe vía SISDOC Usuario 

(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 1 minuto No 2 minutos OUTLOOK No Proyecto de informe de 
cumplimiento aprobado

4 Proyecto de informe de 
cumplimiento aprobado/año Virtual (Email) Especialista Legal de 

Sanciones 

Especialista Legal de Sanciones, Coordinador PAS TRASU, Secretaria Técnica de Solución de Reclamos, Sala Colegiada de Sanciones, Secretaria del TRASU

No

Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones de Osiptel

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Resolución de Medida Correctiva

PM06.2.3.3 Verificación de medidas correctivas

Verificar el cumplimiento de las medidas correctivas ordenadas por la Sala Colegiada de Sanciones

Desde la verificación del plazo para el cumplimiento de la medida correctiva hasta la emisión del informe final (cumplimiento o incumplimiento)

23/08/2021

Secretaria Técnica de Solución de Reclamos
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Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada
Medio de 

recepción de 
información

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor Cantidad 
Ejecutores

Tiempo estimado 
en ejecutar la 

actividad / tarea
Tiempo Legal Tiempo de Espera

Sistema informático  
(Software a medida, 
Excel, Outlook, otro)

Regla de 
Negocio Salida Cantidad Estimada Medio de Entrega de 

Información
Quién recibe la 

salida

Entradas Actividades Salidas

Coordinador PAS TRASU
Secretaría Técnica de Solución de 

Reclamos

Proyecto de informe de cumplimiento aprobado / Proyecto 
de informe de cumplimiento rechazado

4 Proyecto de informe de cumplimiento 
aprobado/año

1 Proyecto de informe de cumplimiento 
rechazado/año

Virtual (Email) 18. Generar y/o modificar por SISDOC el informe de cumplimiento, visar y derivar al
Coordinador  PAS TRASU

1.  Ingresar  SISDOC.
2.  Ingresar al botón "Formularios"

3.  Seleccionar la opción "Documento Interno".
4. Completar los datos ("datos generales" , "tipo de documento" y  "dirigido a")

5. Generar por SISDOC los documentos.
6. Completar la plantilla según lo requerido, copiar el archivo de Word aprobado por el

Coordinador PAS TRASU. Guardar documento.
7. Ingresar al Workflow. Seleccionar documento y hacer click el botón "Genera documento para 

visto y firma".
8. Seleccionar documento y hacer click al botón "Enviar para visto y firma"

9. Seleccionar funcionarios para visto y  firma.
10. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar" y visar digitalmente. 

Usuario 
(Semiautomática) Especialista Legal de Sanciones CAP (1)

CAS(4) 5 5 - 10 minutos No 20 minutos SISDOC No Proyecto de informe de 
cumplimiento generado

4 Proyecto de informe de 
cumplimiento generado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Proyecto de informe de cumplimiento generado 4 Proyecto de informe de cumplimiento 
generado/año Virtual (SISDOC)

19. Revisar por SISDOC el informe de cumplimiento

Si es conforme: Ir a la actividad 21 . Caso contrario: Ir a la actividad 20 

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 2 - 4 minutos No 8 minutos SISDOC No Proyecto de informe de 

cumplimiento revisado
4 Proyectos de informe de 

cumplimiento revisado/año Virtual (SISDOC) Coordinador PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Proyecto de informe de cumplimiento revisado 4 Proyectos de informe de cumplimiento 
revisado/año Virtual (SISDOC)

20. Corregir y rechazar documento en SISDOC para su derivación automática al Especialista 
Legal de Sanciones. 

Ir a la actividad 18

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo en la parte "Comentarios"  (corrección de forma o  formato)

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 1 - 2 minutos No 5 minutos SISDOC No Proyecto de informe de 

cumplimiento rechazado
1 Proyecto de informe de 

cumplimiento rechazado/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de 
Sanciones 

Coordinador PAS TRASU Proyecto de informe de cumplimiento revisado 4 Proyectos de informe de cumplimiento 
revisado/año Virtual (SISDOC) 21.Visar en SISDOC y derivar automáticamente a Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

para su firma. Ir a la actividad 16 1. Seleccionar la opción "Visar" e ingresar contraseña Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 10 seg - 20 seg No 5 minutos SISDOC No Proyecto de informe de 

cumplimiento visado
4 Proyecto de informe de 
cumplimiento visado/año Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de 

Solución de Reclamos

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos Proyecto de informe de cumplimiento visado 4 Proyecto de informe de cumplimiento 

visado/año Virtual (SISDOC)
22. Revisar por SISDOC el informe de cumplimiento

Si es conforme: Ir a la actividad 24 . Caso contrario: Ir a la actividad 23.

1. Ingresar  SISDOC.
2. Revisar bandeja de entrada "Para revisión/visar/firmar"  y seleccionar archivo.

3. Verificar la redacción y la forma del documento

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos CAP 1 5 - 10 minutos No 20 minutos SISDOC No

Proyecto de informe de 
cumplimiento revisado por 

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos

4 Proyecto de informe de 
cumplimiento revisado por 

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos/año

Virtual (SISDOC) Secretaria Técnica de 
Solución de Reclamos

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos 

Proyecto de informe de cumplimiento revisado por 
Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

4 Proyecto de informe de cumplimiento 
revisado por Secretaria Técnica de Solución de 

Reclamos/año
Virtual (SISDOC)

23. Rechazar e incluir observaciones. 

Ir a la actividad 18

1. Seleccionar la opción "Rechazar sin visar o firmar" .
2. Indicar motivos del rechazo en la parte "Comentarios"  (corrección de forma o  formato)

Usuario 
(Semiautomática)

Secretaria Técnica de Solución 
de Reclamos CAP 1 1 - 2 minutos No 5 minutos SISDOC No Proyecto de informe de 

cumplimiento rechazado
1 Proyecto de informe de 

cumplimiento rechazado/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de 
Sanciones 

Secretaria Técnica de Solución de 
Reclamos 

Proyecto de informe de cumplimiento revisado por 
Secretaria Técnica de Solución de Reclamos

4 Proyecto de informe de cumplimiento 
revisado por Secretaria Técnica de Solución de 

Reclamos/año
Virtual (SISDOC) 24. Firmar por SISDOC el informe de cumplimento. 1. Seleccionar la opción "Firmar" e ingresar contraseña Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria Técnica de Solución 

de Reclamos CAP 1 10 seg - 20 seg No 5 minutos SISDOC No Informe de cumplimiento firmado 4 Informe de cumplimiento 
firmado/año Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC Informe de cumplimiento firmado 4 Informe de cumplimiento firmado/año Virtual (SISDOC) 25. Numerar documento e incrustar fecha y firma digital NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 seg - 30 seg No 10 seg - 30 seg SISDOC No Informe de cumplimiento 
numerado y firmado

4 Informes de cumplimiento 
numerado y firmado/año Virtual (SISDOC) SISDOC

SISDOC Informe de cumplimiento numerado y firmado 4 Informes de cumplimiento numerado y 
firmado/año Virtual (SISDOC) 26. Enviar por email una alerta que el documento  ha sido firmado, al Especialista Legal de 

Sanciones que generó el documento NA Servicio (automática) SISDOC NA NA 10 seg No 10 seg SISDOC No Alerta de informe numerado y 
firmado

 4 Alertas de informe numerado y 
firmado/año Virtual (SISDOC) Especialista Legal de 

Sanciones

SISDOC Informe de cumplimiento numerado y firmado  4 Alertas de informe numerado y firmado/año Virtual (SISDOC)

27. Recibir email de alerta del documento firmado y comunicar al Coordinador PAS TRASU,
adjuntando el informe

En Paralelo ir a la actividad 28 y si existe incumplimiento de la Medida Correctiva: Ir al 
Proceso  PA06.2.3.1 Resolución del PAS TRASU. Caso contrario: Ir a la actividad 29.

1. Recibir la alerta de que el informe de cumplimiento ha sido firmado 
2. Descargar el informe firmado del SISDOC

3. Enviar mail al Coordinador PAS TRASU y Adjuntar el informe firmado 

Usuario 
(Semiautomática) Especialista Legal de Sanciones CAP (1)

CAS(4) 5 2 minutos No 3 minutos SISDOC
Outlook No

Informe de cumplimiento enviado 
al Coordinador PAS TRASU vía 

email

4 Informe de cumplimiento 
enviado al Coordinador PAS 

TRASU vía email/año
Virtual (Email)

Coordinador PAS TRASU 
/

PA06.2.3.1 Resolución 
del PAS TRASU

Coordinador PAS TRASU Informe de cumplimiento enviado al Coordinador PAS TRASU 4 Informe de cumplimiento enviado al 
Coordinador PAS TRASU vía email/año Virtual (Email)

28. Enviar vía email el informe de cumplimiento a la Sala Colegiada de Sanciones.

Fin del Proceso

1. Redactar email adjuntando Informe para conocimiento de los vocales de la Sala Colegiada de 
Sanciones

2. Enviar email

Usuario 
(Semiautomática) Coordinador PAS TRASU CAS 1 1 minuto No 5 minutos OUTLOOK No Informe de cumplimiento enviado 

a la Sala Colegiada de Sanciones

4 Informes de cumplimiento 
enviado a la Sala Colegiada de 

Sanciones/año
Virtual (Email) Fin del Proceso

Especialista Legal de Sanciones Informe de cumplimiento numerado y firmado 2 Informe de cumplimiento numerado y 
firmado/año Virtual

29. Coordinar con Secretaria del TRASU la revisión del Expediente para su custodia.

Fin del proceso
1. Coordinar vía email con Secretaria del TRASU que el expediente esté completamente foliado Usuario 

(Semiautomática) Especialista Legal de Sanciones CAP (1)
CAS(4) 5 5 minutos No 7 minutos No No Expediente para archivo 2 Expediente para archivo/año Virtual Secretaria del TRASU

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Revisión de medidas correctivas que 
terminen en PAS

Porcentaje Anual X<= 30%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Posible 3 Menor 2

X= Cantidad de medidas correctivas que terminan en un PAS/Cantidad de Medidas correctivas totales*100 SISDOC

Indicadores
Forma de cálculo Fuente de datos

Riesgos

Descripción del Riesgo Nivel de Riesgo Absoluto

No contar con la información suficiente para evaluar el caso 6
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PM06.2.4.1 Asignación 
del Recurso de 

Apelación

Recurso de Apelación
Memorando de la STSR TRASU a 
SCD eleva Recurso de Apelación 

PM06.2.4.2

'Recursos de Apelación asignados
Expedientes entregados

PM06.2.4.2

PM06.2.4.2  Análisis del 
Recurso de Apelación

'Recursos de Apelación asignados
Expedientes entregados

Memorando informando sobre 
Expedientes que serán evaluados 
en sesión del CD
Informe de la OAJ
Proyecto de Resolución de Consejo Directivo
Resumen Ejecutivo
Acuerdo de Consejo cargados en carpeta pública

PM06.2.4.3

PM06.2.4.3 Aprobación 
de la Resolución

PM06.2.4.3

Memorando informando sobre 
Expedientes que serán evaluados 
en sesión del CD
Informe de la OAJ
Proyecto de Resolución de Consejo Directivo
Resumen Ejecutivo
Acuerdo de Consejo cargados en carpeta pública

'Memorando de Acta de 
Consejo Directivo a OCRI firmada
Resolución de CD derivada a GG

PM06.2.5 Comunicación
 de la Resolución



Ficha del proceso N2 PM06.2.4 Gestión del PAS y de MC - Segunda Instancia 

Ficha de Proceso Nivel 2 

Código: PM06.2.4 Versión: v.1 

Nombre del Proceso N0: Gestión del PAS y de MC - Segunda Instancia 

Clasificación Proceso Misional 

Objetivo: 
Resolver los recursos de apelación interpuestos en la tramitación de los procedimientos administrativos sancionadores y de imposición de medidas correctivas, por incumplimiento de las obligaciones contenidas en la 
normativa y/o contratos de concesión. 

Alcance: Se inicia con la recepción del Recurso de Apelación hasta la derivación de la Resolución de CD a OCRI. 

Responsable del Proceso N0: OAJ/DFI/ST-TRASU/GG/SCD/CD 

Participantes del Proceso N0: 
Abogado de la OAJ, Coordinador Legal, Asistente Administrativo del CD,  Miembros del Consejo Directivo, Presidente del Consejo Directivo, Asistente Administrativo Secretarial de GG, UO involucrada, Coordinador de 
Equipo de Usuarios/Regulación, Funcionario de Gestión DPRC, Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica, Coordinador Legal, Secretaria de la OAJ 

Base Normativa 
El TUO de la LPAG,  
Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones del Osiptel. 

Detalle Técnico 

Entradas Procesos Salidas 

Quién provee la entrada Entrada Identificación del Proceso Objetivo del Proceso Salida Quién recibe la salida 

PA07.02.01 Distribución Interna de la 
documentación recibida 

Recurso de Apelación 
PM06.2.4.1 Asignación del Recurso 

de Apelación 
Asignar el Recurso de Apelación a un 

abogado.  
Recursos de Apelación asignados 

Expedientes entregados 
PM06.2.4.2  Análisis del 
Recurso de Apelación 

TRASU 
Memorando de la STSR TRASU a SCD eleva 

Recurso de Apelación  

PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de 
Apelación 

Recursos de Apelación asignados 
Expedientes entregados 

PM06.2.4.2  Análisis del Recurso de 
Apelación 

Analizar el Recurso de Apelación y 
elaborar los documentos 

correspondientes a ser evaluados por 
el Consejo Directivo.  

Memorando informando sobre Expedientes que 
serán evaluados en sesión del CD 

PM06.2.4.3 Aprobación 
de la Resolución Informe de la OAJ 

Proyecto de Resolución de Consejo Directivo 
Resumen Ejecutivo 

Acuerdo de Consejo cargados en carpeta pública 

PM06.2.4.2  Análisis del Recurso de 
Apelación 

Memorando informando sobre Expedientes que 
serán evaluados en sesión del CD 

PM06.2.4.3 Aprobación de la 
Resolución 

Aprobar el Proyecto de Resolución 
elaborado por la OAJ 

Memorando de Acta de Consejo Directivo a 
OCRI firmada PM06.2.5 Comunicación de la 

Resolución 

Resolución de CD derivada a GG 



Diagrama del proceso N3 PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación 
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1. Recibir Recurso de 

Apelación y derivar a la 
Secretaria de CD con copia a 

DFI y OAJ y registrar en el 
SIPROI

2

2. Recibir y comunicar
sobre Recurso de 

Apelación al 
Coordinador Legal

4. Derivar Recurso de 
Apelación a Abogado 
asignado vía SISDOC

Ir al proceso 
PM06.2.4.2  Análisis del 
Recurso de Apelación

Recurso de Apelación 
asignado vía SISDOC

3. Revisar y seleccionar
al Abogado de la OAJ 

que analizará  Recurso 
de Apelación

3

3 4

4

PA-07.02.01 
Distribución Interna 

de la 
documentación 

recibida

Recurso de
 Apelación

2

¿Tipo de 
Documento?

Memorando de TRASU conteniendo
Recurso de Apelación

5

5

5. Recibir, elaborar y
coordinar firma de 
Memorando a OAJ 
comunicando sobre 

Recurso de Apelación 2



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de 

entrega de 

información 

Cantidad estimada
Quién recibe la 

salida

PA-07.02.01 Distribución 

Interna de la documentación 

recibida

Recurso de Apelación
12 Recursos de 

Apelación/mes
Virtual (SISDOC)

Si es un Memorando de TRASU conteniendo Recurso de 

Apelación: Ir a la actividad 5. Caso contrario: Ir a la 

actividad 1

1. Recibir Recurso de Apelación y derivar a la 

Secretaria de CD con copia a DFI y OAJ y registrar en el 

SIPROI

1. Recibir Recurso de Apelación por SISDOC.

2. Derivar recurso de Apelación a la Secretaria de la CD con copia OAJ y

DFI (Por temas del SISDOC se deriva a Secretaria de PD en lugar de 

Secretaria de CD)

3. Registrar la Información del Recurso de Apelación en el "Excel UPS" 

(cambiando su estado de Pendiente en UPS a elevado a OAJ)

4. Registrar Recurso de Apelación en el SIPROI

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG
CAS 1 30 minutos No 1 hora SISDOC No

Recurso de Apelación 

derivado a la Secretaria de 

la OAJ

Virtual
12 Recursos de 

Apelación/mes
Secretaria de la OAJ

Asistente Administrativo 

Secretarial de la GG

Recurso de Apelación derivado a 

la Secretaria de la OAJ

12 Recursos de 

Apelación/mes
Virtual (SISDOC)

2. Recibir y comunicar sobre Recurso de Apelación al 

Coordinador Legal

1. Recibir Recurso de Apelación por SISDOC. En el caso del TRASU, 

recibir Memorando conteniendo recurso de Apelación y los 

documentos tramitados en el expediente.

2. Registrar en Excel de documentos recibidos.

3. Comunicar vía email o telefónicamente al Coordinador Legal

Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria de la OAJ CAP 1 2 minutos No 5 minutos

Excel

SISDOC
No

Recurso de Apelación 

comunicado al 

Coordinador Legal

Virtual
12 Recursos de Apelación 

comunicados/mes
Coordinador Legal

Secretaria de la OAJ
Recurso de Apelación comunicado 

al Coordinador Legal

12 Recursos de Apelación 

comunicados/mes
Virtual (SISDOC)

3. Revisar y seleccionar al Abogado de la OAJ que 

analizará  Recurso de Apelación

1. Revisar Recurso de Apelación

2. Revisar carga laboral de Abogados de la OAJ

3. Elegir al Abogado de la OAJ que analizará el Recurso de Apelación

4. Registrar en Excel (tareas por tema de cada Abogado de la OAJ)

5. Comunicar a Secretaria de la OAJ vía SISDOC o email Abogado

asignado

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal CAP 1 30 min No 1 hora

Excel

Outlook o SISDOC
No

Recurso de Apelación 

asignado a Abogado de la 

OAJ y comunicado a la 

Secretaria de la OAJ

Virtual
12 Recursos de Apelación 

asignados/mes
Secretaria de la OAJ

Coordinador Legal/Asesor 

Legal

Recurso de Apelación asignado a 

Abogado de la OAJ y comunicado 

a la Secretaria de la OAJ

12 Recursos de Apelación 

comunicados/mes
Virtual

4. Derivar Recurso de Apelación a Abogado asignado

vía SISDOC

Ir al proceso PM06.2.4.2  Análisis del 

Recurso de Apelación

1. Derivar Recurso de Apelación vía SISDOC a Abogado de la OAJ 

asignado

Usuario 

(Semiautomática)
Secretaria de la OAJ CAP 1 1 min No 1 min SISDOC No

Recurso de Apelación 

asignado vía SISDOC
Virtual (SISDOC)

12 Recursos de Apelación 

asignados/mes

12 Expedientes 

entregados/mes

PM06.2.4.2  Análisis del 

Recurso de Apelación

TRASU
Memorando de la STSR TRASU a 

SCD eleva Recurso de Apelación 

6 Memorandos de STSR 

TRASU conteniendo 

Recurso de Apelación/año

Virtual (SISDOC)

5. Recibir, elaborar y  coordinar firma de Memorando

a OAJ derivando Recurso de Apelación

Ir a la actividad 2

1. Recibir Memorando de la STSR TRASU a SCD elevando Recurso de 

Apelación 

2. Elaborar Memorando a OAJ derivando recurso de Apelación

3. Coordinar la firma del Memorando con el Secretario del CD

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAP 1 30 min No 1 hora SISDOC No

Memorando a OAJ 

comunicando Recurso de 

Apelación vía SISDOC

Virtual (SISDOC)

6 Memorando a OAJ 

elevando Recurso de 

Apelación vía SISDOC/año

Secretaria de la OAJ

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Porcentaje de Recursos de 

Apelación Asignados
Porcentaje Trimestral 100%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Moderado 3

Recursos de Apelación Asignados/Recursos de Apelación Recepcionados
SISDOC

Reporte Excel de Coordinador Legal de OAJ

Detalle Técnico

Asistente Administrativo Secretarial de la GG, Coordinador Legal, Secretaria de la OAJ, Asistente Administrativo del CD

No

Recurso de Apelación

El TUO de la LPAG, 

Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones del Osiptel.

Entradas Actividades Salidas

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Descripción del Riesgo

No asignación o asignación incorrecta del Recurso Apelación

Nivel de Riesgo Absoluto

4

Riesgos

PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación

Asignar el Recurso de Apelación a un abogado. 

Se inicia con la recepción del Recurso de Apelación y culmina con la asignación del recurso por parte del Coordinadora Legal.

13/07/2021

Jefe de Oficina de Asesoría Jurídica

Ficha del proceso N3 PM06.2.4.1 Asignación del Recurso de Apelación 



Diagrama del proceso N3 PM06.2.4.2 Análisis del recurso de aplicación 
PM

06
.2

.4
.2

  A
n

ál
is

is
 d

el
 R

ec
u

rs
o 

de
 A

pe
la

ci
ó

n

A
b

og
ad

o 
de

 la
 O

A
J

C
oo

rd
in

ad
or

 L
eg

al
Fu

nc
io

na
ri

o
 d

e 
G

es
ti

ón
 D

PR
C

U
O

 in
vo

lu
cr

ad
a

Je
fe

 d
e 

la
 O

A
J

C
oo

rd
in

ad
or

 d
e 

Eq
u

ip
o 

de
 U

su
ar

io
s/

Re
gu

la
ci

ón
/

C
oo

rd
in

ad
or

 L
eg

al

1. Analizar 
Documentación

Recurso de Apelación
Documentos referenciados en

SiSDOC

11. Elaborar y/o
modificar los informes 

respectivos y enviar 
para revisión vía email

19. Descargar Informe de la
OAJ y enviar junto al Proyecto 
de Resolución de CD, Resumen 

Ejecutivo y Acuerdo de 
Consejo al Coordinador Legal 

vía email19

12

15

15. Cargar Informe 
de la OAJ y visar en 

SISDOC

16

Abogado de la OAJ
Requiera Apoyo
Técnico de DPRC

Abogado de la OAJ
requiera análisis técnico

de la UO involucrada

Abogado de la OAJ esté 
listo para emitir opinión

2. Solicitar el 
reenvío del cálculo 

de la sanción de 
primera instancia 

vía email 31

3

3. Reenviar vía 
email el calculo de 

la sanción de 
primera instancia

1

6. Generar Proyecto de 
Memorando para la UO 
involucrada solicitando 

emisión de Análisis 
Técnico vía SISDOC

9

9. Elaborar y suscribir 
Memorando de Análisis 

Técnico para la OAJ y 
enviar vía SISDOC

1

16

16. Revisar Informe 
de la OAJ

11

¿Conforme?
17. Indicar

observaciones al 
Informe de la OAJ

No

18. Firmar Informe 
de la OAJ vía SISDOC

Sí

19

7. Coordinar la revisión 
del Memorando para la 
UO involucrada con el

Coordinador Legal 

8. Coordinar el visado y firma 
del Memorando para la UO 

Involucrada 
(1°: Abogado OAJ

2°:Jefe de la Oficina de 
Asesoría Jurídica)

11

¿Tipo de apoyo 
técnico?

Reenvío de Cálculo
 de la Sanción

4. Solicitar el 
recálculo de la 

sanción vía email

Recálculo
 de la sanción

5

5

5. Realizar el
recálculo de la 

sanción y enviar vía 
email

1

9

10

10. Elaborar 
Memorando 

informando sobre 
Expedientes que serán 
evaluados en sesión del 

CD

10

PM06.2.4.3 Aprobación 
de la Resolución

Memorando informando sobre 
Expedientes que serán evaluados 

En Sesión de CD

12

12. Revisar informe 
de la OAJ

11

¿Conforme?
13. Indicar

observaciones al 
informe de la OAJ

No

14. Dar 
conformidad al 

Informe de la OAJ

Sí

15

20

20. Cargar Informe de la OAJ ,
Proyecto de Resolución de CD, 
Resumen Ejecutivo y Acuerdo 
de Consejo a Carpeta Pública 
GAL y comunicar a Secretaria 

de CD20

Informe de la OAJ , 
Proyecto de Resolución de CD, 

Resumen Ejecutivo y 
Acuerdo de Consejo

PM06.2.4.3 Aprobación 
de la Resolución



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la 

entrada
Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Tipo de 

Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  

Regla de 

Negocio
Salida

Medio de 

entrega de 

información 

Cantidad estimada
Quién recibe la 

salida

PM06.2.4.1 Asignación del 

Recurso de Apelación

Recurso  de Apelación
12 Recursos  de Apelación/mes Virtual (SISDOC)

En paralelo: Ir a la actividad 1 y 15

1. Analizar Documentación

Si Abogado de la OAJ  requiere apoyo técnico de DPRC: 

Para reenvío de la sanción: ir a la actividad 2. Para 

recálculo de la sanción: Ir a la actividad 4  

Si Abogado de la OAJ requiere análisis técnico de UO 

involucrada: Ir a la actividad 6

Si Abogado de la OAJ está listo para emitir opinión: Ir a la 

actividad 11

1. Leer Recurso de Apelación y documentos referenciados del 

Expediente

2. Revisar antecedentes (Resolución de CD), de ser el caso

Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 5 días No 8 días SISDOC No

Documentación analizada

Requerimiento de reenvío de 

cálculo de la sanción

Solicitud de recálculo de la 

sanción

Solicitud de Análisis Técnico

Virtual 12 Recursos  de Apelación/mes Abogado de la OAJ

Abogado de la OAJ
Requerimiento de reenvío de cálculo de 

la sanción/mes

12 Requerimientos de reenvío de 

cálculo de la sanción/mes
Virtual

2. Solicitar el reenvío del cálculo de la sanción de primera 

instancia vía email

1. Solicitar a DPRC el reenvío del cálculo de la multa que 

efectuó en UPS.

2. Enviar email al Funcionario de Gestión de DPRC

Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 5 minutos No 30 minutos Outlook No

Email del requerimiento del 

reenvío del cálculo de la 

sanción 

Virtual (Email)

12 Emails de Requerimiento de 

reenvío de cálculo de la 

sanción/mes

Funcionario de Gestión 

DPRC

Abogado de la OAJ
Email del requerimiento del reenvío del 

cálculo de la sanción 

12 Emails de Requerimiento de 

reenvío de cálculo de la 

sanción/mes

Virtual (Email)

3. Reenviar vía email el calculo de la sanción de primera 

instancia

Ir a la actividad 1

1. Reenviar el cálculo de la sanción

2. Enviar email al Abogado de la OAJ
Usuario (Semiautomática)

Funcionario de Gestión 

DPRC
CAP 1 5 minutos No 1 día Outlook No

Email del reenvío del cálculo 

de la sanción al abogado de la 

OAJ

Virtual (Email)
12 Emails de reenvío del cálculo 

de la sanción/mes
Abogado de la OAJ

Abogado de la OAJ Solicitud de recálculo de la sanción
7 Solicitudes de recálculo de la 

sanción/mes
Virtual y Física 4. Solicitar el recálculo de la sanción vía email

1. Solicitar el recálculo de la sanción

2. Enviar  email al Funcionario de Gestión de DPRC
Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 4 horas No 4 horas Outlook No

Solicitud de Recálculo de la 

sanción
Virtual (Email)

7 emails de Solicitud de 

Recálculo de la sanción/mes

Funcionario de Gestión 

DPRC

Abogado de la OAJ Solicitud de Recálculo de la sanción
7 emails de Solicitud de Recálculo 

de la sanción/mes
Virtual (Email)

5. Realizar el recálculo de la sanción y enviar vía email

Ir a la actividad 1

1. Recibir solicitud

2. Registrar solicitud en el Cuadro de Pendientes e indicar los 

plazos aplicables al área que realiza el análisis

3. Coordinar con el Funcionario de Regulación, la revisión de los 

informes de supervisión e Instrucción

4. Coordinar con el Funcionario de Regulación el análisis de la 

base de datos asociada al detalle de la supervisión y los casos de 

infracción

5. Coordinar con el Funcionario de Regulación la Elaboración de 

una Propuesta Metodológica, la elaboración de la hoja de 

cálculo para la estimación de la multa y/o  el documento de 

texto de explicación de acuerdo al caso que corresponda.

6. Coordinar con el Coordinador de Investigación Económica el 

envío del recálculo al Abogado de la OAJ.

Usuario (Semiautomática)
Funcionario de Gestión 

DPRC
CAP 1 2 horas No 1 día Outlook No

Hoja de cálculo para la 

estimación de la multa, 

documento texto de 

explicación

Virtual (Email)

7 Documentos elaborados por 

GPRC (Hoja de cálculo para la 

estimación de la multa, 

documento texto de 

explicación)/mes

Abogado de la OAJ

Abogado de la OAJ Solicitud de Análisis Técnico
3 Solicitudes de Análisis 

Técnico/mes
Virtual

6. Generar Proyecto de Memorando para la UO 

involucrada solicitando emisión de Análisis Técnico vía 

SISDOC

1. Generar Proyecto de Memorando para la UO involucrada 

solicitando emisión de Análisis Técnico vía SISDOC
Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 7 horas No 10 horas SISDOC No

Memorando para la UO  

solicitando emisión de 

Análisis Técnico

Virtual (SISDOC)

3 Memorandos para la UO 

solicitando emisión de Análisis 

Técnico/mes

Abogado de la OAJ

Abogado de la OAJ
Memorando para la UO  solicitando 

emisión de Análisis Técnico

3 Memorandos para la UO 

solicitando emisión de Análisis 

Técnico/mes

Virtual
7. Coordinar la revisión del Memorando para la UO 

involucrada con el Coordinador Legal 

1. Coordinar la revisión con el Coordinador Legal del 

Memorando para la UO vía email o telefónica

2. Solicitar vía SISDOC el visado y firma del Memorando para la 

UO

Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 2 horas No 6 horas Outlook No

Memorando para la UO 

solicitando emisión de 

Análisis Técnico revisado y 

solicitud de visado y firma en 

SISDOC

Virtual (SISDOC)

3 Memorandos para la UO 

solicitando emisión de Análisis 

Técnico/mes

Abogado de la OAJ

Abogado de la OAJ

Memorando para la UO solicitando 

emisión de Análisis Técnico revisado y 

solicitud de visado y firma en SISDOC

3 Memorandos para la UO 

solicitando emisión de Análisis 

Técnico/mes

Virtual (Email)

8. Coordinar el visado y firma del Memorando para la UO 

Involucrada 

(1°: Abogado OAJ

2°:Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica)

1. Coordinar el visado y la firma del Memorando para la UO 

involucrada vía SISDOC por los roles siguientes en el orden 

mostrado:

1°: Visado del Abogado de la OAJ

3°: Firma del Jefe Oficina de Asesoría Jurídica)

Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 1 hora No 1 día SISDOC

Se indica 5 días 

para responder 

Memorando a la 

UO

Memorando para la UO 

solicitando emisión de 

Análisis Técnico firmado

Virtual (SISDOC)

3 Memorandos para la UO 

solicitando emisión de Análisis 

Técnico/mes

UO involucrada

Abogado de la OAJ
Memorando para la UO solicitando 

emisión de Análisis Técnico firmado

3 Memorandos para la UO 

solicitando emisión de Análisis 

Técnico/mes

Virtual (SISDOC)

9. Elaborar y suscribir Memorando de Análisis Técnico

para la OAJ y enviar vía SISDOC

Ir a la actividad 1

1. Elaborar Memorando de Análisis Técnico para la OAJ

2. Suscribir Memorando de Análisis Técnico para la OAJ

3. Enviar Memorando de Análisis Técnico para la OAJ

Usuario (Semiautomática) UO involucrada NA NA 6 días No 8 días SISDOC No
Memorando de Análisis 

Técnico para la OAJ
Virtual (SISDOC)

3 Memorandos de Análisis 

Técnico para la OAJ/mes
Abogado de la OAJ

PM06.2.4.1 Asignación del 

Recurso de Apelación

Recurso  de Apelación
12 Recursos  de Apelación/mes Virtual (SISDOC)

10. Elaborar Memorando informando sobre Expedientes 

que serán evaluados en sesión del CD

Ir al proceso PM06.2.4.3 Aprobación 

de la Resolución

1. Elaborar Memorando informando sobre Expedientes que 

serán evaluados en sesión del CD

2. Informar cantidad de solicitudes de Informe Oral y la 

recomendación de su otorgamiento

3. Visar Memorando

4. Coordinar Firma de Memorando con Jefe de la OAF

Usuario (Semiautomática) Coordinador Legal CAP 1 2 días No 4 días SISDOC No

Memorando informando 

sobre Expedientes que serán 

evaluados en sesión del CD

Virtual (SISDOC)

1 Memorando informando 

sobre Expedientes que serán 

evaluados en sesión del 

CD/mes

PM06.2.4.3 Aprobación 

de la Resolución

Detalle Técnico

Abogado de la OAJ, UO involucrada, Coordinador Legal, Coordinador de Equipo de Usuarios/Regulación, Funcionario de Gestión DPRC, Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica

No

Recurso de Apelación

Documentos referenciados en SiSDOC

El TUO de la LPAG, 

Reglamento de Fiscalización, Infracciones y Sanciones del Osiptel.

Entradas Actividades Salidas

PM06.2.4.2  Análisis del Recurso de Apelación

Analizar el Recurso de Apelación y elaborar los documentos correspondientes a ser evaluados por el Consejo Directivo. 

Inicia cuando el abogado de la OAJ recibe el Recurso Impugnativo de Apelación y hasta la emisión de los documentos de la OAJ

14/07/2021;15/07/2021

Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica

Ficha del proceso N3 PM06.2.4.2 Análisis del recurso de aplicación 



Quién provee la 

entrada
Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor)
Tipo de 

Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  

Regla de 

Negocio
Salida

Medio de 

entrega de 

información 

Cantidad estimada
Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Abogado de la OAJ

Abogado Instructor 

SSCS/SSDU

Funcionario de Gestión GPRC

Recurso de Apelación

Documentos referenciados del 

Expediente

Reenvío del cálculo de la sanción

Documento elaborado por DPRC(Hoja 

de cálculo para la estimación de la 

multa, documento texto de explicación)

12 Recursos de Apelación y 

documentos referenciados/mes

12 Emails de reenvío del cálculo de 

la sanción/mes

7 Documentos elaborado por 

GPRC(Hoja de cálculo para la 

estimación de la multa, 

documento texto de 

explicación)/mes

3 Memorandos para la UO 

solicitando emisión de Análisis 

Técnico/mes

Virtual y Física
11. Elaborar y/o modificar los informes respectivos y

enviar para revisión vía email

1. Elaborar y/o modificar Informe de OAJ

2. Elaborar y/o modificar Proyecto de Resolución de Consejo

Directivo

3. Elaborar y/o modificar Acuerdo del Consejo Directivo

4. Elaborar y/o modificar Resumen Ejecutivo

5. Generar vía SISDOC el Informe de OAJ

6. Enviar vía email los informes al Coordinador Legal 

7. Enviar vía email Informe de la OAJ al Coordinador de Equipo

Nota: En caso el Jefe de la OAJ se le encarguen la GG, se debe 

elaborar un Memorando de Abstención comunicado al PD

Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 6 días No 8 días
Word

Outlook
No

Informe de OAJ, Proyecto de 

Resolución de Consejo 

Directivo, Acuerdo del 

Consejo Directivo, Resumen 

Ejecutivo enviados vía email al 

Coordinador Legal

Informe de la OAJ enviado al 

Coordinador de Equipo vía 

email

Virtual (Email)

12 Informe de OAJ/mes,

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes, 

12 Acuerdos del Consejo/mes 

Directivo, 

12 Resúmenes Ejecutivo/mes 

Coordinador Legal

Coordinador de Equipo

Abogado de la OAJ Informe de OAJ enviado vía email
12 Informes de OAJ enviado vía 

email/mes
Virtual (Email)

12. Revisar informe de la OAJ

Si es conforme: Ir a la actividad 14. Caso contrario: Ir a la 

actividad 13

1. Revisar Informe de OAJ Usuario (Semiautomática)

Coordinador de Equipo de 

Usuarios/Regulación/ 

Coordinador Legal

CAP 2 3 horas No 1 día Outlook No Informe de la OAJ revisado Virtual (Email)
12 Informes de OAJ enviado vía 

email/mes

Coordinador de Equipo 

de Usuarios/Regulación/ 

Coordinador Legal

Coordinador de Equipo de 

Usuarios/Regulación/ 

Coordinador Legal

Informe de la OAJ revisado
12 Informes de OAJ enviado vía 

email/mes
Virtual (Email)

13. Indicar observaciones al informe de la OAJ

Ir a la actividad 11
1. Indicar observaciones a Informe Usuario (Semiautomática)

Coordinador de Equipo de 

Usuarios/Regulación/ 

Coordinador Legal

CAP 1 3 horas No 1 día Outlook No Informe de la OAJ observado Virtual (Email)
6 Informe de OAJ 

observado/mes,
Abogado de la OAJ

Coordinador de Equipo de 

Usuarios/Regulación/ 

Coordinador Legal

Informe de la OAJ revisado
12 Informes de la OAJ 

revisado/mes
Virtual (Email) 14. Dar conformidad al Informe de la OAJ 1. Dar conformidad al Informe de la OAJ Usuario (Semiautomática)

Coordinador de Equipo de 

Usuarios/Regulación/ 

Coordinador Legal

CAP 1 2 horas No 1 día Outlook No Informe de la OAJ conforme Virtual (Email)
12 Informes de la OAJ 

conforme/mes
Abogado de la OAJ

Coordinador de Equipo de 

Usuarios/Regulación/ 

Coordinador Legal

Informe de la OAJ conforme
12 Informes de la OAJ 

conforme/mes
Virtual (Email) 15. Cargar Informe de la OAJ y visar en SISDOC

1. Cargar de Informe de la OAJ en SISDOC

2. Visar Informe de la OAJ

3. Solicitar revisión de Informe de la OAJ vía SISDOC o email

Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 30 minutos No 3 horas SISDOC No Informe de la OAJ visado Virtual
12 Informe de la OAJ 

visado/mes
Jefe de la OAJ

Abogado de la OAJ Informe de la OAJ visado 12 Informe de la OAJ visado/mes Virtual

16. Revisar Informe de la OAJ

Si es conforme: Ir a la actividad 18. Caso contrario: Ir a la 

actividad 17

1. Revisar Informe de OAJ vía SISDOC o email Usuario (Semiautomática) Jefe de la OAJ CAP 1 3 horas No 1.5 días Outlook o SISDOC No Informe de la OAJ revisado Virtual
12 Informes de la OAJ 

revisado/mes
Jefe de la OAJ

Jefe de la OAJ Informe de la OAJ revisado
12 Informes de la OAJ 

revisado/mes
Virtual

17. Indicar observaciones al Informe de la OAJ

Ir a la actividad 11

1. Indicar observaciones a Informe de la OAJ a través de un

proveído en SISDOC o email
Usuario (Semiautomática) Jefe de la OAJ CAP 1 1 hora No 1 día Outlook o SISDOC No Informe de la OAJ observado Virtual

6 Informe de OAJ 

observado/mes
Abogado de la OAJ

Jefe de la OAJ Informe de la OAJ revisado
12 Informes de la OAJ 

revisado/mes
Virtual (Email) 18. Firmar Informe de la OAJ vía SISDOC 2. Firmar Informe de la OAJ vía SISDOC Usuario (Semiautomática) Jefe de la OAJ CAP 1 1 hora No 1 día SISDOC No Informe de la OAJ firmado Virtual (SISDOC)

12 Informes de la OAJ 

firmado/mes
Abogado de la OAJ

Abogado de la OAJ Informe de la OAJ firmado
12 Informes de la OAJ 

firmado/mes
Virtual (SISDOC)

19. Descargar Informe de la OAJ y enviar junto al Proyecto

de Resolución de CD, Resumen Ejecutivo y Acuerdo de 

Consejo al Coordinador Legal vía email

1. Descargar Informe de la OAJ de SISDOC

2. Enviar Informe de la OAJ, Proyecto de Resolución de CD, 

Resumen Ejecutivo y Acuerdo de Consejo al Coordinador Legal 

vía email

Usuario (Semiautomática) Abogado de la OAJ CAP 6 1 hora No 3 horas
Outlook

SISDOC
No

Informe de la OAJ

Proyecto de Resolución de 

Consejo Directivo

Resumen Ejecutivo

Acuerdo de Consejo enviados 

vía email

Virtual (Email)

12 Informe de OAJ/mes,

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes, 

12 Acuerdos del Consejo/mes 

Directivo, 

12 Resúmenes Ejecutivo/mes 

Coordinador Legal

Abogado de la OAJ

Informe de la OAJ

Proyecto de Resolución de Consejo 

Directivo

Resumen Ejecutivo

Acuerdo de Consejo enviados vía email

12 Informe de OAJ/mes,

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes, 

12 Acuerdos del Consejo/mes 

Directivo, 

12 Resúmenes Ejecutivo/mes 

Virtual (Email)

20. Cargar Informe de la OAJ , Proyecto de Resolución de 

CD, Resumen Ejecutivo y Acuerdo de Consejo a Carpeta 

Pública GAL y comunicar a Secretaria de CD

1. Cargar Informe de la OAJ , Proyecto de Resolución de CD, 

Resumen Ejecutivo y Acuerdo de Consejo a Carpeta Pública GAL 

2. Comunicar a Secretaria de CD de la carga realizada vía email o

telefónica

Usuario (Semiautomática) Coordinador Legal CAP 1 1 hora No 3 horas Outlook No

Informe de la OAJ

Proyecto de Resolución de 

Consejo Directivo

Resumen Ejecutivo

Acuerdo de Consejo cargados 

en carpeta pública

Virtual

12 Informe de OAJ/mes,

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes, 

12 Acuerdos del Consejo/mes 

Directivo, 

12 Resúmenes Ejecutivo/mes 

PM06.2.4.3 Aprobación 

de la Resolución

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Cantidad de Informe 

Elaborados
Porcentaje

Semestral

 (Primera Fecha de Corte:17/05

Segunda Fecha de Corte: 17/11)

70%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Moderado 3

Operacional Raro 1 Moderado 3

Riesgos

% de informes de análisis de los recursos de apelación emitidos / recursos de apelación asignados 

con información completa
SISDOC

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Descripción del Riesgo

No evaluar Escrito Complementario

Nivel de Riesgo Absoluto

3

Derivación errónea de un documento a través de SISDOC 3



Diagrama del proceso N3 PM06.2.4.3 Aprobación de la Resolución 
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Realización de la Sesión del Consejo DirectivoPreparación del Consejo Directivo

7. Exponer
expediente PAS o 

MC ante el Consejo 
Directivo

8. Deliberar sobre 
expediente PAS o

MC y tomar acuerdo

Ir al proceso
PM06.2.5 Comunicación de la Resolución

16

8

8

19. Elaborar
Proyecto de Acta de 

Consejo Directivo

21

25. Derivar 
Resolución a la OCRI 
con copia a la OAF

25

Resolución de CD derivada a OCRI

¿Consejo 
Directivo acoge 

propuesta?
No

Sí

9. Indicar
observaciones a  

OAJ del Proyecto de 
Resolución para su 

reformulación 10

10. Subsanar
observaciones 

realizadas por el 
Consejo Directivo

10

11. Revisar Proyecto
de Resolución 

subsanado

11

¿Conforme? No

12. Indicar
Observaciones al 

Proyecto de 
Resolución 
subsanado 10

16

Sí

16. Cargar Proyecto de 
Resolución, visar y

coordinar visado con el 
Jefe de la OAJ

17

17. Firmar Proyecto 
de resolución en

SISDOC

17

20. Coordinar la revisión del
Proyecto de Acta de Consejo 

Directivo con el Secretario del 
Consejo Directivo

21. Coordinar la revisión 
del  Proyecto de Acta de 
Consejo Directivo con los 

miembros del CD
2221

22. Imprimir y coordinar 
la firma del Acta con los 

miembros del CD

22

23. Generar Memorando 
para publicación de Acta 
de Consejo Directivo a 

OCRI vía SISDOC

24. Coordinar la firma del 
Memorando para publicación 
de Acta de Consejo Directivo 
A OCRI con el Secretario del 

Consejo Directivo

Memorando para publicación del Acta
de CD a OCRI

4. Generar Proyecto de 
Carta a la Empresa 
Operadora sobre

Informe Oral vía SISDOC

3.  Elaborar Memorando para 
publicación de Agenda del CD 

y coordinar la firma con el 
Secretario del CD

5. Coordinar la firma del 
Proyecto de Carta a la 

Empresa Operadora con
el Secretario del Consejo 

Directivo

Memorando informando sobre 
Expedientes que serán evaluados 

En Sesión de CD
Memorando de UO

7

1. Elaborar
Propuesta de 

Agenda del Consejo 
Directivo

2. Preparar Sesión 
del Consejo 

Directivo

6. Organizar la ejecución 
del informe oral por

parte de la EO

¿Observaciones 
relevantes a 

subsanar 
indicadas por el 

CD?

Sí

No

11

¿Observaciones 
relevantes a 

subsanar 
indicadas por el 

CD?

No

Sí

13. Enviar Proyecto de 
Resolución Subsanado a 
Asistente Administrativo 

del CD y Secretario de 
CD 14

14. Recibir y enviar 
Proyecto de Resolución 

subsanado a los 
Miembros del CD

1514

15. Revisar Proyecto de 
Resolución subsanado y 

dar su conformidad

15 16

18

18. Derivar Resolución de
CD a GG vía SISDOC y

enviar versión en Word a 
OCRI vía email

18

Ir al proceso
PM06.2.5 Comunicación de la Resolución

¿Se requiere 
exposición del 

Expediente PAS 
o MC?

No

8

7

Sí

25



Nombre del Proceso:

Objetivo del Proceso:

Alcance del Proceso:

Fechas:

Responsable:

Participantes (equipo de 

trabajo):

TUPA (Si / No)

Restricciones o Requisitos:

Marco legal de soporte al 

Proceso:

Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

PM06.2.4.2  Análisis del 

Recurso de Apelación

Coordinador Legal

UO

Memorando de UO 8 Memorando de UO/mes Virtual (SISDOC)

En paralelo: Ir a la actividad 1 y 4

1. Elaborar Propuesta de Agenda del Consejo Directivo

1. Enviar correo a las UO remitiendo la programación de las

sesiones del CD del mes.

2. Elaborar Agenda y coordinar con Secretario del Consejo Directivo 

la revisión y aprobación de la Agenda del Consejo Directivo.

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 2 días No 3 días Outlook

4 sesiones al mes como 

mínimo. 2 por 

Microsoft Teams y 2 

por email

Agenda del Consejo Directivo 

Propuesta
Virtual

4 Agendas del Consejo 

Directivo/mes

Todas las UO del 

OSIPTEL

Asistente Administrativo del 

CD

Agenda del Consejo Directivo 

Propuesta

4 Agendas del Consejo 

Directivo/mes
Virtual 2. Preparar Sesión del Consejo Directivo

1. Cargar documentos a una carpeta virtual en la nube para la 

Sesión correspondiente.

2. Comunicar a Miembros del CD vía email o telefónica la carga de 

documentos en la carpeta

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 1 día No 3 días Outlook 4 sesiones al mes

Listado Documentos para 

revisión del consejo directivo 

en carpeta virtual

Virtual

4 Listado Documentos para 

revisión del consejo directivo en 

carpeta virtual/mes

Consejo Directivo

Asistente Administrativo del 

CD

Listado Documentos para revisión 

del consejo directivo en carpeta 

virtual

4 Listado Documentos para 

revisión del consejo directivo en 

carpeta virtual/mes

Virtual

3. Elaborar Memorando para publicación de Agenda del CD y 

coordinar la firma con el Secretario del CD

Ir a la actividad 6

1. Elaborar Memorando para publicación de Agenda del CD 

2. Coordinar firma del Memorando con el Secretario del CD

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 1 hora No 6 horas SISDOC

Una vez firmado el 

Memorando OCRI lo 

publica en la Web 

institucional

Memorando para publicación 

de Agenda del CD
Virtual (SISDOC)

4 Memorandos para publicación 

de Agenda del CD/mes
OCRI

UO del Osiptel Memorando de UO 8 correos electrónicos/mes Virtual (Email)
4. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora sobre 

Informe Oral vía SISDOC

1. Identificar el nombre de Empresa Operadora, N° resolución de 

GG, N° Expediente  

2. Generar Proyecto de Carta a la Empresa Operadora vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 30 min No 1 hora SISDOC

Deben existir los 

campos de la tarea 1 

para generar la carta

Carta a Empresa Operadora 

sobre Informe Oral
Virtual (SISDOC)

3 Cartas a Empresa Operadora 

sobre Informe Oral/mes

Asistente Administrativo 

del CD

Asistente Administrativo del 

CD

Carta a Empresa Operadora sobre 

Informe Oral

3 Cartas a Empresa Operadora 

sobre Informe Oral/mes
Virtual (SISDOC)

5. Coordinar la firma del Proyecto de Carta a la Empresa 

Operadora con el Secretario del Consejo Directivo

1. Coordinar la firma de la Carta a la Empresa Operadora vía SISDOC 

por el Secretario del Consejo Directivo

2. Coordinar la notificación de la Carta a la Empresa Operadora 

sobre el Informe Oral

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 30 min No 1 hora SISDOC No

Carta a Empresa Operadora 

sobre Informe Oral firmada y 

notificada en SISDOC

Virtual (SISDOC)
3 Cartas a Empresa Operadora 

sobre Informe Oral/mes

Asistente Administrativo 

del CD

OCRI

Asistente Administrativo del 

CD

Memorando para publicación de 

Agenda del CD

Carta a Empresa Operadora sobre 

Informe Oral firmada y notificada en 

SISDOC

4 Memorandos para publicación 

de Agenda del CD/mes

3 Cartas a Empresa Operadora 

sobre Informe Oral/mes

Virtual (SISDOC)

6. Organizar la ejecución del informe oral por parte de la EO

Si se requiere exposición del Expediente PAS o MC: Ir a la 

actividad 7. Caso contrario: Ir a la actividad 8

1. Recibir confirmación de participantes a la Audiencia de Informe 

Oral por parte de la EO

2. Realizar convocatoria por Microsoft Teams a miembros del CD, 

UO involucradas y Representantes de la EO

3. Llevar a cabo Audiencia de Informe Oral

4. Grabar sesión de Informe Oral

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 3 días No 4 días NA

Informe Oral y 

Exposición de 

Expediente PAS se dan 

dentro de sesión de CD

Grabación del Informe Oral Virtual
3 Grabaciones del Informe 

Oral/mes

Asistente Administrativo 

del CD

Asistente Administrativo del 

CD

Informe de la OAJ 

Proyecto de Resolución de Consejo 

Directivo

Resumen Ejecutivo

Acta de Consejo

12 Informes de OAJ/mes

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

12 Acuerdos del Consejo 

Directivo/mes

12 Resúmenes Ejecutivo/mes

Virtual
7. Exponer expediente PAS o MC ante el Consejo Directivo vía 

Microsoft Teams o enviar vía email

1. Exponer expediente PAS o MC ante el Consejo Directivo vía 

Microsoft Teams (Virtual). En el modo presencial las audiencias son 

en la sede Parque Norte

Usuario 

(Semiautomática)
Abogado de la OAJ CAP 6 30 minutos No 2.5 horas NA

4 sesiones al mes de 

CD en promedio

Informe Oral y 

Exposición de 

Expediente PAS se dan 

dentro de sesión de CD

Expediente PAS o MC ante 

Consejo Directivo revisado
Virtual

12 Informes de OAJ/mes

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

12 Acuerdos del Consejo 

Directivo/mes

12 Resúmenes Ejecutivo/mes

Miembros del Consejo 

Directivo

Abogado de la OAJ
Expediente PAS o MC ante Consejo 

Directivo revisado

12 Informes de OAJ/mes

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

12 Acuerdos del Consejo 

Directivo/mes

12 Resúmenes Ejecutivo/mes

Virtual

8. Deliberar sobre expediente PAS o MC y tomar acuerdo

Si Consejo Directivo acoge propuesta: Ir a la actividad 16. Caso 

contrario: Ir a la actividad 9

1. Deliberar sobre expediente PAS o MC

2. Tomar acuerdo sobre expediente PAS o MC

Usuario 

(Semiautomática)

Miembros del Consejo 

Directivo

Dietistas (4)

CAP (1)
5 10 minutos/caso No 10 minutos/caso NA No

Acuerdos con respecto al 

Expediente PAS o MC
Virtual

12 Informes de OAJ/mes

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

12 Acuerdos del Consejo 

Directivo/mes

12 Resúmenes Ejecutivo/mes

Secretario del Consejo 

Directivo

Consejo Directivo
Acuerdos con respecto al Expediente 

PAS o MC

12 Informes de OAJ/mes

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

12 Acuerdos del Consejo 

Directivo/mes

12 Resúmenes Ejecutivo/mes

Virtual
9. Indicar observaciones a OAJ del Proyecto de Resolución para 

su reformulación

1. Indicar observaciones a  OAJ del Proyecto de Resolución para su 

reformulación vía email o verbalmente

Usuario 

(Semiautomática)

Miembros del Consejo 

Directivo

Dietistas (4)

CAP (1)
5 10 min No 10 min NA No

Proyecto de Resolución 

observado
Virtual

6 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Abogado de la OAJ

Consejo Directivo Proyecto de Resolución observado
6 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Virtual

10. Subsanar observaciones realizadas por el Consejo Directivo

Si son observaciones relevantes a subsanar indicadas por el 

CD: Ir a la actividad 11. Caso contrario: Ir a la actividad 16

1. Subsanar observaciones realizadas por el Consejo Directivo

2. Enviar vía email el Proyecto de Resolución corregido a 

Coordinador Legal para su revisión, de ser el caso

Usuario 

(Semiautomática)
Abogado de la OAJ CAP 10 4 horas No 1.5 días Word No

Proyecto de Resolución 

corregido
Virtual (Email)

6 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Coordinador Legal

Abogado de la OAJ Proyecto de Resolución subsanado
3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Virtual (Email)

11. Revisar Proyecto de Resolución subsanado

Si Proyecto de Resolución es conforme y son observaciones 

relevantes a subsanar por el CD: Ir a la actividad 13. Caso 

contrario: ir a la actividad 16. 

Si se indican observaciones: Ir a la actividad 12.

1. Revisar Proyecto de Resolución subsanado
Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal CAP 1 4 horas No 1.5 días Outlook No

Proyecto de Resolución 

revisado
Virtual (Email)

3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Coordinador Legal

Coordinador Legal Proyecto de Resolución revisado
3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Virtual (Email)

12. Indicar Observaciones al Proyecto de Resolución subsanado

Ir a la actividad 10

1. Indicar Observaciones al Proyecto de Resolución subsanado vía 

email

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal CAP 1 1 hora No 2 horas Outlook No

Proyecto de Resolución 

observado
Virtual (Email)

3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Abogado de la OAJ

Coordinador Legal Proyecto de Resolución revisado
3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Virtual (Email)

13. Enviar Proyecto de Resolución Subsanado a Asistente 

Administrativo del CD y Secretario de CD

1. Enviar Proyecto de Resolución Subsanado a Asistente 

Administrativo del CD y Secretario de CD vía email

Usuario 

(Semiautomática)
Coordinador Legal CAP 1 5 minutos No 10 minutos Outlook No

Proyecto de Resolución 

subsanado enviado a 

Asistente Administrativo del 

CD y Secretario del CD

Virtual (Email)
3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

Asistente Administrativo 

del CD o Secretario del 

CD

Detalle Técnico

Abogado de la OAJ, Coordinador Legal, Asistente Administrativo del CD,  Miembros del Consejo Directivo, Presidente del Consejo Directivo, Asistente Administrativo Secretarial de GG

No

Informe de la OAJ

Proyecto de Resolución de Consejo Directivo

Resumen Ejecutivo

Acuerdo de Consejo

El TUO de la LPAG

Entradas Actividades Salidas

PM06.2.4.3 Aprobación de la Resolución

Aprobar el Proyecto de Resolución elaborado por la OAJ

El proceso inicia desde la preparación de Sesión del Consejo Directivo hasta la derivación de la Resolución de CD a OCRI.

15/07/2021; 16/07/2021

Jefe de la Oficina de Asesoría Jurídica

Ficha del proceso N3 PM06.2.4.3 Aprobación de la Resolución 



Quién provee la entrada Entrada Cantidad estimada

Medio de 

recepción de 

información 

Actividades  Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tipo de Ejecutor

Cantidad  

total de 

Ejecutores

Tiempo estimado 

en ejecutar la 

actividad por 

ejecutor

Tiempo Legal

Tiempo de espera 

(Desde que se 

recibe hasta que se 

entregue)

Sistema 

informático  
Regla de Negocio Salida

Medio de entrega 

de información 
Cantidad estimada

Quién recibe la 

salida

Detalle Técnico

Entradas Actividades Salidas

Coordinador Legal Proyecto de Resolución subsanado 
3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Virtual (Email)

14. Recibir y enviar Proyecto de Resolución subsanado a los

Miembros del CD

1. Recibir Proyecto de Resolución subsanado al Secretario del CD

2. Enviar Proyecto de Resolución subsanado a los Miembros del

Consejo Directivo

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD o Secretario del CD

CAP

CAS
2 30 minutos No 1 hora Outlook No

Proyecto de Resolución 

subsanado enviado a los 

miembros del CD

Virtual (Email)
3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

Miembros del Consejo 

Directivo

Asistente Administrativo del 

CD o Secretario del CD

Proyecto de Resolución subsanado 

enviado a los miembros del CD

3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Virtual (Email)

15. Revisar Proyecto de Resolución subsanado y dar su 

conformidad
1. Revisar Proyecto de Resolución subsanado y dar su conformidad

Usuario 

(Semiautomática)

Miembros del Consejo 

Directivo

Dietistas (4)

CAP (1)
5 30 minutos No 1.5 días Outlook No

Proyecto de Resolución 

subsanado con conformidad 

de los miembros del CD

Virtual (Email)
3 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes
Abogado de la OAJ

Miembros del Consejo 

Directivo
Proyecto de Resolución conforme

12 Proyectos de Resolución 

conforme/mes
Virtual (Email)

16. Cargar Proyecto de Resolución, visar y coordinar visado con 

el Jefe de la OAJ

1. Cargar Proyecto de Resolución

2. Visar Proyecto de Resolución 

3. Coordinar visado al Proyecto de Resolución con el Jefe de la OAJ

Usuario 

(Semiautomática)
Abogado de la OAJ CAP 10 30 minutos No 2 horas SISDOC No

Proyecto de Resolución 

cargado en SISDOC y visado
Virtual (SISDOC)

12 Proyectos de Resolución 

cargado en SISDOC y visado/mes

Presidente del Consejo 

Directivo

Abogado de la OAJ
Proyecto de Resolución cargado en 

SISDOC y visado

12 Proyectos de Resolución 

cargado en SISDOC y visado/mes
Virtual (SISDOC)

17. Firmar Resolución del CD
1. Firmar Proyecto de Resolución vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Presidente del Consejo 

Directivo
CAP 1 1 min No 2 horas SISDOC No

Proyecto de Resolución 

firmado
Virtual (SISDOC)

12 Proyectos de Resolución 

firmados/mes

Asistente Administrativo 

del CD

Presidente del Consejo 

Directivo
Proyecto de Resolución firmado

12 Resoluciones de Consejo 

Directivo/mes
Virtual (SISDOC)

18. Derivar Resolución de CD a GG vía SISDOC y enviar versión 

en Word a OCRI vía email

En paralelo: ir a la actividad 19 y 25

1. Derivar Resolución de CD a GG vía SISDOC

2. Coordinar el envío de la Resolución de CD en formato Word con 

el Abogado de la OAJ

3. Enviar Resolución de CD en formato Word a Secretaria de la OCRI 

vía email

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 30 minutos No 1 hora

SISDOC

Outlook
No

Resolución de CD derivada a 

GG

Resolución en formato Word 

enviada a OCRI

Virtual

12 Resoluciones de CD derivada a 

GG/mes

12 Resoluciones en formato 

Word enviada a OCRI/mes

GG

OCRI

Consejo Directivo

Proyecto de Resolución firmado

Informe de la OAJ

Acuerdo de Consejo Directivo

Resumen Ejecutivo

12 Informes de OAJ/mes

12 Proyectos de Resolución de 

Consejo Directivo/mes

12 Acuerdos del Consejo 

Directivo/mes

12 Resúmenes Ejecutivo/mes

Virtual 19. Elaborar Proyecto de Acta de Consejo Directivo
1. Elaborar Acta de Consejo Directivo en Word

2. Enviar Acta a Secretario de Consejo Directivo

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 2 horas No 3 días

SISDOC

Word
No

Acta de Consejo Directivo 

enviada vía email
Virtual (Email) 4 Actas de Consejo Directivo/mes

Asistente Administrativo 

del CD

Asistente Administrativo del 

CD

Acta de Consejo Directivo enviada vía 

email
4 Actas de Consejo Directivo/mes Virtual (Email)

20. Coordinar la revisión del  Proyecto de Acta de Consejo 

Directivo con el Secretario del Consejo Directivo

1. Coordinar la revisión del  Proyecto de Acta de Consejo Directivo 

con el Secretario del Consejo Directivo vía email

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 1 día

Reglamento de CD indica 5 días 

para emitir Acta de Consejo desde 

finalizada la sesión

2 día Outlook No
Acta de Consejo Directivo 

revisada
Virtual (Email) 4 Actas de Consejo Directivo/mes

Secretario del Consejo 

Directivo

Asistente Administrativo del 

CD
Acta de Consejo Directivo revisada 4 Actas de Consejo Directivo/mes Virtual (Email)

21. Coordinar la revisión del  Proyecto de Acta de Consejo 

Directivo con los miembros del CD

1. Coordinar la revisión del  Proyecto de Acta de Consejo Directivo 

con los miembros del Consejo Directivo vía email

Usuario 

(Semiautomática)

Secretario del Consejo 

Directivo
CAP 1 3 horas

Reglamento de CD indica 5 días 

para emitir Acta de Consejo desde 

finalizada la sesión

6 días Outlook No
Acta de Consejo Directivo 

revisada
Virtual (Email) 4 Actas de Consejo Directivo/mes

Asistente Administrativo 

del CD

Secretario del Consejo 

Directivo
Acta de Consejo Directivo revisada 4 Actas de Consejo Directivo/mes Virtual (Email)

22. Imprimir y coordinar la firma del Acta con los miembros del

CD

1. Imprimir Acta del Consejo Directivo

2. Coordinar la firma física del Acta con los miembros del Consejo 

Directivo

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 4 días

Reglamento de CD indica 5 días 

para emitir Acta de Consejo desde 

finalizada la sesión

5 días NA No
Acta de Consejo Directivo 

firmada
Física 4 Actas de Consejo Directivo/mes

Asistente Administrativo 

del CD

Asistente Administrativo del 

CD
Acta de Consejo Directivo firmada 4 Actas de Consejo Directivo/mes Física

23. Generar Memorando para publicación de Acta de Consejo 

Directivo a OCRI vía SISDOC

1. Escanear Acta del Consejo Directivo

2. Generar Memorando para publicación de Acta de Consejo 

Directivo a OCRI

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 30 min

Reglamento de CD indica 5 días 

para emitir Acta de Consejo desde 

finalizada la sesión

4 horas SISDOC No

Memorando de Acta de 

Consejo Directivo a OCRI vía 

SISDOC

Virtual (SISDOC)
4 Memorandos de Acta de 

Consejo Directivo/mes

Asistente Administrativo 

del CD

Asistente Administrativo del 

CD

Memorando de Acta de Consejo 

Directivo a OCRI revisada y con 

solicitud de firma

4 Memorandos de Acta de Consejo 

Directivo/mes
Virtual (SISDOC)

24. Coordinar la firma del Memorando para publicación de 

Acta de Consejo Directivo con el Secretario del Consejo 

Directivo

Ir al proceso

PM06.2.5 Comunicación de la Resolución

1. Coordinar la firma del Memorando para publicación de Acta de 

Consejo Directivo con el Secretario del Consejo Directivo vía SISDOC

Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo del 

CD
CAS 1 30 min No 1 hora SISDOC No

Memorando de Acta de 

Consejo Directivo a OCRI 

firmada

Virtual (SISDOC)
4 Memorandos de Acta de 

Consejo Directivo/mes

PM06.2.5 Comunicación 

de la Resolución

Asistente Administrativo del 

CD
Resolución de CD derivada a GG

12 Resoluciones de Consejo 

Directivo/mes
Virtual (SISDOC)

25. Derivar Resolución a la OCRI con copia a la OAF

Ir al proceso

PM06.2.5 Comunicación de la Resolución

1. Derivar Resolución a la OCRI con copia a la OAF
Usuario 

(Semiautomática)

Asistente Administrativo 

Secretarial de GG
CAS 1 15 minutos No 30 minutos SISDOC No

Resolución de CD derivada a 

GG
Virtual (SISDOC)

12 Resoluciones de Consejo 

Directivo/mes

PM06.2.5 Comunicación 

de la Resolución

Nombre del Indicador Unidad de Medida Frecuencia Meta

Resoluciones Aprobadas por 

CD
Porcentaje Trimestral 70%

Tipo de Riesgo Probabilidad Valor Impacto Valor

Operacional Raro 1 Moderado 3

Proyecto de Resoluciones elaboradas por OAJ/Resoluciones aprobadas por CD*100 SISDOC

Indicadores

Forma de cálculo Fuente de datos

Descripción del Riesgo

No se cargue la Resolución en SISDOC

Nivel de Riesgo Absoluto

No se especifico

Riesgos
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Resolución de GG 
emitiendo pronunciamiento

 respecto al PAS o MC
Resolución de GG

 emitiendo pronunciamiento
 respecto a la Reconsideración 

Resolución de CD
Memorando para publicación del Acta

de CD a OCRI 

1

1. Recibir cheque o
voucher de depósito de 
la Empresa Operadora 

y emitir recibo

2. Generar Proyecto de 
Memorando para la GG, 

comunicando que la EO se 
acogió al beneficio de pago 

vía SISDOC 4

10

10. Cargar la 
resolución en la 

página web 
institucional

Resolución/Acta de CD
cargada la web

Institucional

9

4. Generar Proyecto de 
Memorando para la 

OCRI, DFI y OAF (de ser el 
caso)

9

3. Coordinar el visado y firma del 
Memorando para la GG, comunicando que 

la EO se acogió al beneficio de pago
(1°:  Tesorero de la OAF

2°:  Jefe de Recaudación del Aporte
3°: Especialista en Programación y Pagos

4°:  Gerente de Administración y Finanzas)

5. Coordinar el visado y firma 
del  Memorando parala OCRI, 

DFI y OAF( de ser el caso)
(1°: Abogado de la UPS

2°: Coordinador UPS
3°: Gerente General)

8. Enviar vía SISDOC el
Memorando de Acta de 

Consejo Directivo/
Resolución al Jefe de la 

OCRI y al Coordinador Web 
de la OCRI

6

¿Tipo de 
Resolución?

Resolución de GG emitiendo 
Pronunciamiento respecto

al PAS o MC notificado
a la EO vía email

Resolución de GG
 emitiendo pronunciamiento

 respecto a la Reconsideración 
notificado a la EO vía email

¿Acción de la 
EO?

Empresa 
Operadora Impugna

Empresa
Operadora no Impugna/

Recurso de Reconsideración
fundado

Ir al Proceso PM06.2.4.1 
Asignación del Recurso de Apelación

15 días hábiles 
desde efectuada
 la Notificación

Resolución de CD enviada a OCRI
Memorando para publicación del Acta

de CD a OCRI 

Resolución de GG notificada vía email
(Apelación de Medidas Cautelares)

¿Acción de la 
EO?

Presenta Recurso de
Reconsideración

Presenta Recurso  de
Apelación

No presenta 
recurso Impugnativo

y se acogió al beneficio de pago
reducido

Ir al Proceso PM06.2.2.2.1 
 Asignación del Recurso de Reconsideración

Ir al Proceso PM06.2.4.1 
Asignación del Recurso de Apelación

No presenta 
recurso Impugnativo

Y no se acogió al beneficio de pago
Reducido(para el caso de PAS)

1

8

4

6. Cargar en el PGA 
Resolución

Ir al Proceso
PE03.1 Gestión de Prensa

7. Coordinar firma del
Jefe de OCRI en el PGA 
y enviar Resolución vía 
email al Jefe de Prensa

Resolución enviada a 
Prensa

11. Coordinar con 
Secretaria de OAJ revisión 
de documentos en carpeta 

virtual y envío de 
comunicación al Subdirector 

de Instrucción

15 días hábiles 
desde efectuada
 la Notificación

¿Se requiere 
publicación en el 

diario El 
Peruano?

No

Sí

612

9

9. Autorizar la 
publicación del Acta de 

Consejo Directivo/
Resolución en la Web 

Institucional 10

10

¿Tipo de 
Documento?

Resolución de CD

Memorando para publicación del Acta de CD

PA07.2.1.2 Gestión 
de Notificaciones y 

servicios de 
mensajería

Notificación a la EO y a la UO involucradas
y Confirmación

de notificación archivado

4

8

¿Se requiere 
publicación en el 

diario El 
Peruano?

8

No

Sí

6

12

11

11

11

12. Imprimir de 
documentos que 

conforman 
Expediente

13. Completar el
foliado

14. Entregar 
expediente en Físico 
a Equipo de Acceso 

a la Información
15

16

15. Verificar que el
Expediente en físico se 
encuentre completo y 

foliado
15

16. Mantener 
Expedientes en 

custodia en la zona de 
archivo

16

Expediente en custodia

12
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