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¿Por qué se puede reclamar? 

 Facturación o Cobro.  
 Instalación o activación.  
 Traslado. 
 Suspensión o corte.  
 Calidad e idoneidad del servicio.  
 Falta de entrega del recibo o de la copia solicitada.  
 Incumplimiento de las devoluciones dispuestas por el 

Consejo Directivo o por la Gerencia General del OSIPTEL 
a favor de los usuarios.  

 Tarjetas de pago físicas o virtuales.  

  



¿Por qué se puede reclamar? 

 Negativa de la empresa a contratar un servicio.  
 Negativa de la empresa de telefonía fija a aceptar la 

migración que se hubiera solicitado o cuando no 
hubiera efectuado la migración en el plazo 
establecido por el OSIPTEL.  

 Negativa de la empresa a aceptar la solicitud por 
cambio de número telefónico o cuando la empresa 
no implementa la locución hablada. 

 Otras materias que señale el Consejo Directivo. 

  



¿Cuanto tiempo tengo para reclamar? 

Facturación Notificación 
de cobro 
(adeudos) 

Problemas 
con tarjetas 

de pago 

Problemas 
de calidad e 
idoneidad, 

falta de 
entrega del 

recibo 

2 meses 2 meses 2 meses 
En tanto 

subsista el 

hecho 



Procedimiento de Reclamos 

Se interpone 

el RECLAMO 

Respuesta  

1era Instancia 

Emp. Operadora 

¿Que pasos se deben seguir? 

Recurso de 

Apelación 

Respuesta  

2da Instancia 

OSIPTEL-TRASU  

Fin de la vía  

Administrativa 

30 días útiles para resolver  

y 10 para notificar (*) 

15 días útiles para presentar 

apelación 

30 días útiles para resolver  

y 10 para notificar (**) 

(*)  
• Reclamos por problemas 

derivados de la prestación 
de servicios mediante 
sistemas de tarjetas de 
pago: 15 días útiles para 
resolver. 

• Reclamos por falta de 
entrega de recibo: 3 días 
útiles para resolver. 

(**)  
• Apelaciones por problemas 

derivados de la prestación 
de servicios mediante 
sistemas de tarjetas de 
pago o por falta de entrega 
de recibo: 15 días útiles 
para resolver. 



Instancias del Proceso 

 El reclamo se presenta ante la Empresa Operadora, que actúa como primera 
instancia en el proceso. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Si el reclamante no está de acuerdo con lo resuelto por la empresa, puede 
presentar un recurso de apelación a la empresa operadora. 
 

 La empresa operadora envía el expediente al TRASU del OSIPTEL, que actúa 
como segunda y última instancia del procedimiento administrativo. 



Orientaciones realizadas por el OSIPTEL en Ayacucho 

(*) Información del ATUS al 30/01/2013 09:57 a.m. 

Oficina de Ayacucho 2010 2011 2012 2013 (*) 

Personal 456 997 1,122 132 

Jornadas (personal) 11,776 24,399 24,354 2,415 

Telefónica 150 77 36 2 

Charlas (Asistentes) 11,429 17,096 19,330 0 

Escrita (carta) 1 2 0 0 

Web (formulario) 0 2 10 0 

Correo Electrónico (e-mail) 7 2 1 0 

TOTAL 23,819 42,575 20,149 2,549 



Atenciones realizadas por el OSIPTEL en Ayacucho 

Fuente: OSIPTEL . 

Región 2011 2012 Enero 2013 

Ayacucho 42575 44853 2542 



Orientaciones realizadas por el OSIPTEL en Ayacucho 

en el 2012 por tema  






