éDonde puedo

reclamar?

s Personalmente

mmd Por teléfono

é¢Quién puede
reclamar?

—» Por escrito

Proceso de

validacién
de

condicién

de usuario

o abonado

éQué puedo
reclamar?

*Calidad e idoneidad del servicio
*Suspension corte o baja

*Falta de entrega del recibo
*Veracidad de lainformacion

*Facturacion
*Tarjetas de pago fisicas o virtuales

*Instalacidn o activacion del servicio
*Traslado delservicio

*Cobro

*Incumplimiento de ofertas y
promociones

*Baja o desactivacion del servicio
*Contratacién no solicitada
*Incumplimiento de condiciones
*Otros

é¢Qué debe

contener mi

reclamo?

1. Nombresy apellidos completos del usuario o razén
de social de ser el caso.

2. Numero del documento legal de identificacion del

usuario
3. Servicio objeto del reclamo.
4. Numero o cédigo del servicio o del contrato de
abonado.
5. Motivo del reclamo y solicitud concreta.

6. En los reclamos en los que se cuestione un monto del
recibo, el usuario debe indicar la fecha o mes de
emisién o vencimiento del recibo que cuestiona, o el
nimero del recibo objeto de reclamo.

7. Datos para la notificacién: Correo electrénico valido
autorizado por el usuario para recibir notificaciones,
salvo que el usuario senale una direccion de domicilio
fisica para la notificacion personal.

Plazos de

resolucion

*Calidad e idoneidad del servicio
*Suspension corte o baja

*Falta de entrega del recibo
*Veracidad de lainformacion

*Facturacion

*Tarjetas de pago fisicas o virtuales
*Instalacion o activacion del servicio
*Traslado delservicio

*Cobro

*Incumplimiento de ofertas y
promociones

*Baja o desactivacion del servicio
*Contratacion no solicitada

—>

*Incumplimiento de condiciones
*Otros

3 dias habiles

15 dias habiles

20 dias habiles

—

o

Resolucién

—> Infund

Fundado

Improcedente/
Inadmisible

ado

10 dias
a
60 dias

5 dias - .
e Notificacion

15 dias
habiles

Elevacion de
descargos a

TRASU

Revision

Resolucién
regulador

Improcedente/
Inadmisible

5 dias )
habiles

5 dias habiles

Recurso de
apelacion

Remision de
habiles

informacioén

5 dias Informacion a
—> .
usuario

1. Nombres y apellidos
completos del usuario y el
numero de su documento legal
de identificacion.

2. Cédigo del reclamo.

3. Cédigo del servicio.

4. Resolucidn que se impugnay
su fecha de emisién 5.Solicitud
expresay clara; y, los
fundamentos del recurso.

Remision de

informacion

Informacién a
usuario

i

L

Infundado

INSTANCIA ANTE ENTIDAD REGULADORA (OSIPTEL)

expediente de
reclamos

Anexar al

Fin de la via
administrativa




1. Cuando haya operado el silencio administrativo positivo.

2. Suspensién o corte del servicio durante el procedimiento de reclamo.
3. Por el requerimiento de pago del monto reclamado; o por la negativaa
4 , recibir el pago a cuenta del monto que no es materia de reclamo.
¢Cuando puedo 4. Por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; o por la negativa a

presentar una

. Elevacion de
Presentacion

otorgar el niumero o cédigo de identificacion del reclamo, recurso o queja.

descargos a

dequeja 5. Cuando corresponda elevar el recurso de apelacion y éste no

haya sido elevado
. 6. Cualquier otro defecto de tramitacion que implique una trasgresion
normativa durante el procedimiento de reclamo.

queja?

TRASU

., Improcedente
EE—— Resolucidn ? /

Inadmisible

Informacién a Remisidn de
usuario informacién

Revision
regulador

Fin delavia

administrativa
Anexar al

expediente de
reclamos

—> Fundado _—

Para consultar sobre tu expdiente elevado ante el Tribunal

Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios ingresa a:

Sistema de consulta de expedientes virtuales del TRASU: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU/



https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU/
https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU/
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