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1. Introduccion

Ante la necesidad de implementar un sistema eficaz para la atencion de usuarios y operadores, la
Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes (ATT) ha llevado a
cabo un andlisis del procedimiento administrativo vigente en materia de atenciéon y resolucion de
reclamaciones. El mencionado anélisis evidencidé que la tramitacién actual no garantiza respuestas
agiles ni soluciones eficientes, lo cual limita la capacidad de brindar un servicio oportuno a la
ciudadania.

En este contexto, resulta imprescindible contar con un instrumento que unifique y digitalice el
procedimiento de atencion de reclamaciones en las areas de Telecomunicaciones y TIC's, Transporte y
Postal, por lo cual la ATT implementa la VENTANILLA UNICA DE RECLAMACIONES ATTencion
360 °.

Dicha plataforma se enmarca en la Ley N° 453 de 06 de diciembre de 2013, Ley General de los derechos
de las usuarias y los usuarios y de las consumidoras y los consumidores sefiala: “Articulo 26°.- (Derecho
a la reclamacion) (...) lll. Ademas de ejercer la reclamacion ante el proveedor, las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores podran realizar la reclamacion administrativa ante
entidades competentes, conforme a lo previsto en la respectiva normativa especifica. IV. Las entidades
competentes garantizaran la proteccion efectiva del derecho a la reclamacion individual o colectiva a
las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, a través de mecanismos

’

institucionales.’

El Paragrafo I11I, Articulo 54, del Decreto Supremo N° 27172 de 15 de septiembre de 2003, Reglamento
a Ley N° 2341 de Procedimiento Administrativo:

“Las Superintendencias Sectoriales podran emitir instructivos a los operadores para la
eficiente y eficaz atencion de reclamaciones y reglamentar el funcionamiento y procedimientos
internos de las ODECOS” ().

“La empresa o entidad regulada llevard un registro de todas las reclamaciones presentadas
en el formato aprobado y habilitado por la Superintendencia, que mantendra a disposicion de

los usuarios y de la Superintendencia correspondiente” (Paragrafo 11, Articulo 55, DS 27172).
La Ley 164 de 08 de agosto de 2011 en su paragrafo I del Art. 75 senala:

L El nivel central del Estado promueve la incorporacion del Gobierno Electronico a los
procedimientos gubernamentales, a la prestacion de sus servicios y a la difusion de
informacion, mediante una estrategia enfocada al servicio de la poblacion.

Bajo ese marco la ATT, digitaliza la presentacion de reclamaciones, de los servicios basicos sobre los
cuales ejerce regulacion y control, para ello en el marco de la Resolucion Administrativa Regulatoria
de la ATT, se tiene el presente instructivo técnico de uso.
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2. Acceso al Sistema
URL de Acceso: Ingresa a la direccion web https://attencion360.att.gob.bo/login

©

Sistema de Gestion de Reclamos

@ Ingrese con Ciudadania Digital e Ingrese sin Ciudadania Digital

@)’- Ingresa con Ciudadania Digital i Ingresar

Imagen 1

Autenticacion: Se debe ingresar con Ciudadania Digital y completar los datos requeridos (nimero de
cédula de identidad y contrasefa.), Pulsa "Ingresar".

) Ciudadania
Digital

Inicia sesién
Portal de Tramites del Estado

Cédula de identidad* (7)

Contrasefia*
® Inicia sesién con cédigo QR
1. Abre la aplicacién de Ciudadania Digital

éOlvidaste tu contrasena? Crear cuenta 2. Ve al ment de tu Cuenta > Escanear QR
3. Escanea esta imagen para iniciar sesién

Volver

Imagen 2

El usuario recibira un correo electronico con un codigo de verificacion, el cual debera ingresar en la
pantalla de “Cédigo de Verificacion” disponible en el enlace de Ciudadania Digital para poder
continuar con el proceso.

EEEE——————————————,—,—,———
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.) Ciudadania
Digital

Verificacion
Requerimos probar que esta solicitud es tuya

Revisa tu buzén, te enviamos un codigo de
verificacion a la direccion de correo
electronico jh***@a***.bo.

Cadigo de verificacion

¢No te llegé aun? Velver a enviar en 30 segundos

Probar otro medio de verificacion

[J Registrar como dispositivo de confianza

Cancelar

Imagen 3
3. Pantalla de Inicio
En la pantalla principal, en la parte izquierda, se encuentra el menu con las opciones: “Inicio”, “Perfil,
Bandeja de Reclamos, Mensajeria y Usuarios'.

Bienvenid@ Dennis

Administrador Entidad Operadora

Puedes ver los siguientes madulos:

Principal
@ Inicio £ Perfil
nt Vista de bienvenida con caracteristicas del sistema Informacién del perfil de usuaric que inicio sesion
= wm
Reclamos

Bo Usuarios

) Bandeja de Reclamos

Visualizacién y gestion de reclamos ragistrados

Configuracién

[E Mensajeria

Gestion de la mensajeria del sistema

Administracion

So Usuarios

Gestion de usuarios de la operadora

Imagen 4

En la parte principal derecha superior se encuentran los datos del ciudadano, perfil, también le permite
cambiar a modo nocturno y Cerrar Sesion.
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« c 0B =

agetic.gob.bo

=¢ </> Sistema de Gestion de Reclamos

@ Inicia

2 Perfil

[ Bencelade
Reclamos

B Mensajeria
str

S Usuarios

Bienvenid@ Dennis

Administrador Entidad Operadera
Puedes ver los siguientes médulos:

Principal

@ Inicio

Vista de bienvenida con caracteristicas del sistema

Reclamos

[E) Bandeja de Reclamos

Visualizacion y gestion de reclamos registrados

Configuracion

[E Mensajeria

Gestion de la mensajeria del sistema

Administracion

So Usuarios

Gestion de usuarios de la operadora

4. Menu Principal
Principal: Cuentas con las opciones de Inicio,Perfil, Bandeja de reclamos, mensajeria y usuarios.

Inicio: Permite ver al usuario, el perfil y la bandeja de reclamos.

=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos

W Inicio

2 Perfil

[ Bandeiade
Reclamos

= Mensajeria

Lo Usuarios

Perfil: Se encuentran los datos del usuario, informacién
carnet, naimero de documento, fecha de nacimiento, correo electronico, teléfono.

Bienvenid@ Dennis

Administrador Enticsd Operadors
Puedes ver los siguientes médulos

Principal
@ Inicio
Vista de bienvenida con caracteristicas del sistema
Reclamos

[E] Bandeja de Reclamos

Visualizacion y gestion de reclamos registradas

Configuracion

[El Mensajeria

Gestion de la mensajeria del sistema

Administracian

B4 Usuarios

Gestion de usuarios de la operadora

2 Perfil

Informacion del perfil de usuario que inicio sesién

Imagen 5

2 Perfil

Informacién del perfil de usuario que inicio sesidn

Imagen 6

w @ L 0 8 =

@ Dennis Correa
Administrador Entidar

@ Ver perfi

Tema

& claro

[+ Cerrar sesién

personal registrada en Ciudadania Digital:

EEEE——————————————,—,—,———
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L c oA = agetic.gob.bo, 4] 2 O H
= </> Sistema de Gestién de Reclamos cTRLK s @
@ nicio Perfil de Usuario
& Perfil
Informacién personal
Bandeja de
= o DC R
= 7322898
d
B Mensajeria Dennis Correa Vargas ) L:I.-JIZ‘D;J‘J
i
= Ver perfil en + echa de
&y Usuarios @4; Ciudadania A B 43/0311996
8 7322898@yopmail.com

Roles del Usuario

Administrador Entidad Operadora

Médulos Accesibles

1s Principal «: Reclamos
122 Configuracion «: Administracion
Imagen 7

Bandeja de Reclamos: se encuentran los datos de la bandeja de reclamos para el gestor de reclamos,
ahi podras supervisar los reclamos de los operadores.

=t </> sistema de Gestion de Reclamos TR K k-3 @
Bandeja del Operador
@ nicio Q Buscar || C Actualizar
NTEL S.A
& Perfi
Nuevos  Atendidos  Procesos Administrative
Bandeja de Luosry Fecha del Tiempo de
Reclamos Nro.  Cédigo Unico de Reclamo Detalle mfl dpxh_ Reclamante Respuesta  Estado Acciones
Restante
B Mensajeria Sin filas
B L Filas por pagina: 10 = 0-Dof 0

Imagen 8

5. Bandeja de Mensajeria
En la seccion Bandeja de Mensajeria, el usuario puede adicionar las direcciones de correo electronico
a las que desea que lleguen las notificaciones correspondientes a los reclamantes.
En la parte superior derecha de la pantalla, se encuentran disponibles las siguientes opciones:
e Buscar correo: permite localizar rapidamente una direccion de correo previamente
registrada.
e Actualizar: actualiza la lista de correos mostrados.
o Nuevo correo: permite agregar una nueva direccion de correo electronico al sistema.

Ademas, en la columna Acciones, el usuario puede:

e Definir el estado del correo electronico como activo o inactivo, segiin corresponda.

EEEE——————————————,—,—,———
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e Editar la region asociada al correo.
e Modificar el sobrenombre que identifica a la oficina correspondiente.

« c O B = hupsire ema.agetic.gob.bo o L 0 f =
=¢ /> Sistema de Gestion de Reclamos ctRLK E oc]
Principal
Administracion de mensajeria Q, Buscar C Actualizar
R Inicio
s
S Perll Nro.  Direccion de correo electronico Regisn Oficina Estado Acciones
Reclamos
1 Correo: entel-reciamos@yopmal.com LaPaz Oficina: Reclamos Nacional - ENTEL acTiva
) Bendejade N
Reclamos 2 Correo: axes-reclamos@yopmail.com Naclonal Oficina: Reclamos Nacional - axes acTivo /7 ©
Configuracion 3 Correo: ente-sur@yopmail.com LaPsz Omro  Potosi Oficinas: reclamos Sur acTiva /s ©
B Mensajeria 4 Correo: angel.aliaga@agetic.gob.bo LaPaz Oficina: cotas cotas acTivo /7 ©
Administracién 5 Correo: comteco@yoprmail.com Cochabamba Oficina: av las americas. ACTIVO & ©
S Usuarios &  Correo: vuelos@yopmail.com Haclonal Oficina: vuelos La Paz acTivo 7 ©
Filas por pagina: 10 + 1606
Imagen 9

Al seleccionar la opcidon Nuevo correo, el sistema despliega una pantalla en la cual se solicita ingresar
la siguiente informacion:

e Direccion de correo electronico: campo obligatorio donde se debe introducir la direccion a
la que se enviardn las notificaciones.
Region: permite asociar el correo electronico a una region especifica dentro del sistema.
Nombre de la oficina: se utiliza como identificador o sobrenombre para facilitar la ubicacion
y gestion del correo en la bandeja de mensajeria.

Una vez completados los campos requeridos, se debe presionar registrar la informacion para que el
nuevo correo quede guardado y activo en el sistema.

Registrar nueva Direccion de correo electronico

Direccion de correo electrénico *

Region *
Selecciona las regiones

Nombre de la oficina

Ej. Principa

Cancelar Regi

Imagen 10
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6. Registro de Usuarios

6.1. Detalle de Operadores:

En esta seccion se muestra un listado de operadores registrados en el sistema. Cada fila contiene la
siguiente informacion:

e Numero de orden

o Documento de identificacion
e Nombre del operador

e Datos del contacto

e Departamentos/ ciudad

e Roles

o [Estado (Activo/Inactivo)

e o 08 agetic.gob.bo o ® L 08
=¢ <¢/> Sistema de Gestion de Reclamos CTRLK 6
@ Bandeja de gestion de usuarios Q, Busear C Actualizar

Inicio
o
& Perfi Nro. Documentoidentidad  Nombresy Apellidos Datos de Contacto Departamento/Ciudad  Roles Estado Acciones |
Tipo: €1 Nombres: GERMAN e s ob o Chuquissca  Oruro
@) Bancei e L aagas21 Primer Apellido: ZEBALLOS ’glf;f{:;“‘“ ogre Gestor de Reclamos Ent..  ACTIVO /7 ©
Reclamos Sagundo Apellido: CHOQUE etetam 3544615 Potost
Tipo: €1 Nombres: MARIA ROSARIO c"m‘:"" faobboa EnBar) (gntcel
2 1pe: Primer Apellido: OCHOA mrochoa.asfigobbo@YoR  ¢ocnanamea Gestor 0e ReClamos L. ACTIVO 7 ©
Namero: 6093787 o mail.com
Bl Mensajeria Segundo Apellido: CHOQUE Teléfonc: 73044838 Sonta Gz
Filas por pagina: 10~ 120f2
So Usuarios
Imagen 11
. . .

7. Acciones disponibles

« [¢] 08 = m0.agetic.gob.bo w ® & 0 4 =
=¢ </> Sistema de Gestion de Reclamos TRUK © @
@ Bandeja de gestion de usuarios C Actualizar + Agregar
Inicio
o
S Perfi Nro.  Documento identidad Nombres y Apellidos Datos Roles Estado Acciones
s Nombres: GERMAN e i bboaye  CrUusca Ouro

g Benceiace L P Primer Apelido: ZEBALLOS imwm"" aaRoey Gestor de Reclamos Ent. AcTivO / ©

Roclames Segundo Apellido: CHOQUE Lsipssts Potosi

nfiguracion el Nombres: MARIA ROSARIO g"’;’h‘:’:“s“ b oy hepe) (o

B e Primer Apellido: OCHOA o asTlachib0@Y%P  cochabamba Gostor do Reciamos Ent AcTivo / ©

B Mensajeria Segundo Apellido: CHOQUE e P R

Administraci Filas por pégina: 10 »  +20f2

So Usuarios

Imagen 12

® Actualizar: para refrescar la informacion mostrada en la tabla.
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« c (o reclan agetic.gob.bo

=¢ ¢/ Sistema de Gestion de Reclamos CTRLK

Principal

. Bandeja e geston de usuarios &
Inicio

& Perfil

Nro. Documento identidad Nombres y Apellidos Datos de Contacto Departamento/Ciudad Roles. Estado Acciones

Reclamos .
Tige: &1 Nombres: GERMAN c:;:‘;'ons' cbbogye  CMMMsecs O
g Bandeia de 1 N:‘;‘m I Primer Apellido: ZEEALLOS gma‘lmm |-gob bo@y Gestor g Reclmos Ent..  ACTIVO /s ©
Reclamos Segundo Apellido: CHOQUE Tetéfoma, 71544515 Fotasi
Correo: LaPaz Potosi

Configuracién N Nombres: MARIA ROSARIO )

? :i'::-z 6093787 Primer Apellida: OCHOA 2:.?:,:“’ 9ODBOBIP Gocnanamon Gestor da Reclamos Ent activa /s ©
B Mensajeria Segundo Apellido: CHOQUE Telétome: 71044838 Sans
Administracion Filas por pigina: 10 v 12012
Sa Usuarios

Imagen 13

® Agregar: para registrar un nuevo operador en el sistema:
Tipo de documento
Nro. de documento de identidad
Departamento que atendera
Rol

Registrar usuario

Tipo de documento *

Cédula de Identidad

Nro. documento de identidad * ()

192912919

Departamento que atendera *

Macional

Rol *

Gestor de Reclamos Entidad Operadora

Cancelar !ﬁ!

Imagen 14

Una vez registrados los datos del nuevo gestor de reclamos presionamos guardar, nos despliega la
siguiente pantalla.
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« [¢] O 8 = hi 1mos.demo.ageticgob be/admin/usuarios-opcrader

=¢ «/> Sistema de Gestion de Reclamos

CIRLK

g 9 %

Principal
Bandeja de gestion de usuarios Q, Buscar I C Actualizar I
f Inicio
s
< Pperfi Nro.  Documentsidentidad Nombres y Apellidos Datos D Roles Estado Acciones
qf N Correo, .
Nombres: GFRMAN Chuguisace  Oiur >
Tipe: C1 ballns asf b bo@yY N
Aindeja de 1 P Primer Apellido: ZEBALLOS gzeballos asfigob bo@yo Gestor do Rackames Ent. AcTiG 7 ©
B e) Némero: 3363521 ° pmail.zom
Reclamos Segundo Apellido: CHOQUE e ead Polos
Carreo: Lapaz Powsi
Contiguracion - Nombres: MARIA ROSARIO
2 el e Primer Apellido: OCHOA o O EE / ©
B wensajeria Segundo Apellido: CHOQUE Teléfono: 73044838 Sonta Cruz
Admiristracisn Filas por pagina: 10 v 2012

2 Usuarios

Imagen 15

Después que se ha agregado un Gestor de Reclamo, dentro de la columna " Acciones' se habilitan varias

opciones para su gestion:

e Inactivar: Permite deshabilitar temporalmente la entidad del sistema. Esta opcion es ttil
cuando el usuario ya no requiere estar activa.
e Editar o actualizar datos: Esta funcionalidad permite modificar la informacion registrada

del gestor de reclamos.

e Agregar usuario: A través de esta opcion se puede asignar un gestor de reclamos para la

entidad.

- - O 8 = huy mo.ageticgob.be/a

=< ¢/» Sistema de Gestion de Reclamos

@ =)

CIRLK

|| s [ o | R

Principal
i Bandeja de gestion de usuarios
i Inicio
& perfil Nro.  Documento identidad Nombres y Apeliidos Datos
s N Correo
Nombres: GERMAN
qﬂm de g Jipe:Cl - Primer Apellido: ZEBALLOS gzeballos asfi. gob bo@yo
=] . Nimero: 3363521 Sogunde Aplide: OLOQUE pmail.zom
Reclames egunde Apetide: Teléfone: 71544615
Comreo:
Configuracion . Nombres: MARIA ROSARIO -
,  Tewo Primer Anelido: OCHOA miochoa.asfi.gob.bo@yop
Nimero: 6003787 Eogun Apelbdo: CHOGUE mai.com
B Mensajeria e g Teléfono: 73024836

Ldmiristracion

2o Usuarios

Imagen 16

8. Visualizacion de Usuarios Registrados
En la parte inferior de la ventana, se muestra una tabla con el listado de los gestores registrados para la
entidad. Esta tabla incluye las siguientes columnas:

e Nro.: Numero secuencial de registro.

e Documento: Numero de documento del administrador.

e Nombres y Apellidos
e Datos de Contacto
e Roles

e Estado: Indica si el usuario esté activo o inactivo.
e Acciones: Permite realizar acciones como editar o inactivar el registro del gestor de reclamos.

Roles Estado Acciones
Polos’
Cocnanamna RGO AT T acTivD 7 ©
Filas por pagina: 10 v +Zef2
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También se cuenta con las opciones Buscar y Actualizar para facilitar la gestion de gestores de

reclamos.
« c 08 = agetic.gob.bo i1 © L 08 =
= ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos CTRLK B @
@ Bandeja de gestion de usuarios Q Buscar | C Actualizar | [EESISTEEN
nicio
] 1
= Pedi Nro.  Documentoidentidad Nombres y Apellidos Datos de Contacto Departamento/Ciudad  Roles Estado Acciones
Tipo: CI Nombres: MARCO Correo: Gestor de Reclamos Ent. X
1 Nlim‘elcl 5088156 Primer Apellido: VELASQUEZ marco@yopmail.com disponible X ACTIVO s ©
g Bendejade Segundo Apellido: CAMACHO Teléfono: 72401829 Técnico Reguiador
Reclamos
Filas por pagina: 10~  H1of1

h Administracion
operadoras

ministracion
S Usuarios

D Recepcion de
* reclamos

Imagen 17

Una vez ingresado el nimero de documento de identidad y presionado el boton Guardar, el sistema
registra al usuario en la seccion inferior "Usuarios", desplegando una nueva fila con la siguiente
informacion:

Documento: Se muestra el nimero de documento ingresado.

Nombres y Apellidos: En esta etapa, esta informacion no se encuentra disponible, ya que el
sistema atn no la ha recuperado o vinculado automaticamente.

Datos de Contacto: No disponible en este momento.

Estado: Aparece como Pendiente, indicando que el usuario atin no ha completado el proceso
de activacion o no ha sido validado completamente en el sistema.

Nota: La informacién pendiente puede actualizarse posteriormente cuando el usuario
inicie sesion o cuando el sistema sincroniza los datos personales de ciudadania digital.

EEEE——————————————,—,—,———
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Registrar usuario administrador

Tipo de documento *

| Cerrar | Guardar

Administradores | @ Buscar || C Actualizar |

Nra. Documento Nombres y Apellidos Datos de Contacto Estado Acciones

Correo: Mo dispenible

1 CI-9605074579 No disponible Teléfono: No disponible

PEMDIENTE

Filas por pagina: 10 = Hdel

Imagen 18
9. Activacion del Usuario Gestor de Reclamos

Una vez que el usuario de la entidad accede a la plataforma mediante su Ciudadania Digital y
autoriza el acceso al sistema, el estado de su registro cambia automaticamente en la visualizacion de
la operadora:

e El campo Estado pasa de Pendiente a Activo, indicando que el gestor de reclamos ha
ingresado correctamente y ha validado su identidad.

e A partir de este momento, los campos de Nombres y Apellidos y Datos de Contacto pueden
ser completados automaticamente si la plataforma los recupera mediante la integracion con
Ciudadania Digital.

Este cambio de estado permite a la operadora realizar seguimiento y verificar que el gestor de
reclamos de la entidad estd debidamente habilitado para operar dentro del sistema.

EEEE——————————————,—,—,———
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INSTRUCTIVO TECNICO - VENTANILLA UNICA DE RECLAMACIONES
ATTencién 360° (ADMINISTRADOR ENTIDAD OPERADORA)

RAR 517/2025 Version: 1/2025

Registrar usuario administrador ®

Tipo de documento *
ne ur 1 -

Nro. documento de identidad * ()

Rol *

Administradores Q, Buscar C Actualizar
Nro. Documento Nombres y Apellidos Datos de Contacto Estado Acciones
- Correo: correo-9605074579@yopmail.com
1 Cl-9605074579 MIGUEL SERGIZ GUINDAL TALIB Teléfono: 7772086402 ACTIVO [ ®]
Filas por pagina: 10 = ldel
Imagen 19

10. Solucion de Problemas Comunes
10.1. Problemas de Acceso

e Olvidaste tu contrasefia: Se debe utilizar la opcion "Recuperar contrasefia" en la pantalla de
acceso a Ciudadania Digital.
e Problemas de autenticacion: Verificar que el dispositivo esté conectado y tenga acceso a
internet.
10.2. Errores en el Registro

e Error en los datos:
e Editar para corregir el registro.
e Inactiva y realizar nuevamente el registro.

11. Soporte y Contacto

e Correo Electrénico de Soporte: uti@att.gob.bo
e Teléfono: (+591) 2772266
e Horario de Atencion: Lunes a Viernes, de 08:30 a 16:30.

EEEE——————————————,—,—,———
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