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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

agetic.gob.bo

©

Sistema de Gestion de Reclamos

@ Ingrese con Ciudadania Digital e Ingrese sin Ciudadania Digital

Imagen 1

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

) Ciudadania
Digital

Inicia sesion
Portal de Tramites del Estado

Cédula de identidad* (%)

Contrasefia*
® Inicia sesidon con cédige QR
1. Abre la aplicacién de Ciudadania Digital
sOlvidaste tu contrasena? Crear cuenta 2. Ve al ment de tu Cuenta » Escanear QR
3. Escanea esta imagen para iniciar sesion
Volver

Imagen 2

El usuario recibird un correo electrénico con un cddigo de verificacion, el cual debera ingresar en la

pantalla de “Cddigo de Verificacion” disponible en el enlace de Ciudadania Digital para poder
continuar con el proceso.

——————————————
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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, Por documento de identidad, Registrar reclamo y Recepcionados''.

« [e] 08 = agetic.gob.bo o =] o 8 =
=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos TRL K 0
Bandeja del Operador
£ Inicio Q Buscar || C Actualizar
ENTEL S.A.
2 Perfil
Nuevos  Atendidos  Procesos Administrativos
Bandeja de Tiempo de
. L Fecha del
B Rectamos Nro.  Cédigo Unico de Reclamo Detalie Aty Fecha o Reclamante Respuesta  Estado Acciones
Incidente
Restante
Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL S.A. Lugar: Santa Cruz ANKEE AGUILERA
1 074-SC-SINSIGLA-2025-0003  Objeto del Problema: problemas locales Fecha y Hora: 2025-08-01  KADO 2 dias ENVIADO @ ~
Incidentes: Mala Ater ervicio Deficiente 04:15:00
. Sector: Telecomunicaciones Lugar: Poosi MARIELA
B} Registrar reclamo Entidad: ENTEL S A, ALCAZAR
2 074-PT-SINSIGLA-2025-0006 Fechay Hora: 2025-07-16 ENVIADO @ ~
Objeto del Problema: varios problemas 0315:00 ALMARAZ
B Recepcionados Incidentes: Corte d ala A o
Filas por pagina: 10+ 1-20f2
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 08 = agetic.gob.bo o @ [ I3 ]
= </> Sistema de Gestion de Reclamos RLK o @
; . Maria Rosario Ochoa
Bandeja del Operador astor de Re Enti
@ inicio ¢ h
ENTEL SA perad
2 Perfi
Niovos.  Mtendidos  Procescs Adiinistratiios ® Ver pertil
Bandeja de Tiempo de Tene
5] Reclamos Nro.  Cédigo Unico de Reclamo Detalle Lingm.y Factia'del Reclamante Respuesta  Estado
Incidente
Restante “9: Claro
Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL S.A. Lugar: Santa Cruz ANKEE AGUILERA
@Pr “ umento de 1 074-SC-SINSIGLA-2025-0003  Objeto del Problema: problemas locales Fecha y Hora: 2025-08-01  KADO 2dias ENVIADO [+ Cerrar sesion
Identidad S y iS00
Incidentes: Mala Atencior
Sector: Telecomunicaciones
n Lugar: Potosi MARIELA
B Registrar rectam Entidad: ENTEL S.A ALCAZAR
2 074-PT-SINSIGLA-2025-0006 Fecha y Hora: 2025-07-16 3 dias ENViADO ® ~
Objeto del Problema: varios problemas. 03:15:00 ALMARAZ
Incidentes: Mala At :
Filas por pagina: 10 ~  20f2
Imagen 5

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

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

« c o= agetic.gob.bo
=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos ALK o @

Princiy
a Bienvenid@ Maria Rosario
Inicio

‘Gestor de Reclamos Entidad Operadora

2 Pperfi )
Puedes ver los siguientes médulos:

Principal
[ Dandeia ce
Reclamos
@ micio 2 Perfi
Vista de bienvenida con caracteristicas del sistema Informacién del perfil de usuario que inicio sesin
Por documento de
identidad
o Reclamos
Bi Registrar reclamo E) 8andeja de Reclamos
IB Recepcionados Visualizacion y gestion de reclamos registrados

Consultas y Seguimiento

[@ Por documenta de identidad

Seguimienta de reclamos por documento de identidad

Recepcion de reclamos
E Registrar reclamo IE) Recepcionados
Reglstrar un nuevo reclamo Reclamos recepcionados

Imagen 6

Perfil: Se encuentran los datos del usuario, informacion personal registrada en Ciudadania
Digital: carnet, nimero de documento, fecha de nacimiento, correo electronico, teléfono.

——————————————
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&« G Q8 = agetic.gob.bo) [+ 2 L 09
=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos CTRLK - @
Prinei

@ micio Perfil de Usuario

& Perfil

Informacién personal

Bandeja de
8 i MO

N Usuario
- 8093787

¥ Seguimiento (o]
Por documento de N y gy Numerode documento
o Maria Rosario Ochoa Chogue €16093787
ecer . Ver perfilen . Fecha de nacimient
@J A =] /08/1985
=} Registrar reclamo 2/ Cludadania s
E = ionad Correo electrdnico
[ Recepeionados B rochoa.asti gob.bo@yopmail.com
E’“ 73044838
Roles del Usuario
Médulos Accesibles
«: Principal ... Reclamos
- ub dulos ™ 1 sub
11 Consultas y Seguimiento 13 Recepcion de reclamos
Imagen 7
Bandeja de Reclamos: se encuentran los datos de la bandeja de reclamos para el Regulador,
ahi podras gestionar los reclamos de los ciudadanos.
“ [«] 08 == agetic.gob.bo & @ L 0 f =
=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos. TRL K R
Principal
fr Inicio EB\a_n_de_la? IR Q Buscar || C Actualizar
2 Pperfi
Nuevos Atendidos Procesos Administ
Bandeja de Tiempo de
B s Nro.  Cédigo Unico de Reclamo Detalle Il”g:wf“ha del Reclamante Respuesta  Estado Acciones
neldente Restante
Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL S.A. Lugar: Santa Cruz ANKEE AGUILERA
Por documenta de 1 074-SC-SINSIGLA-2025-0003  Objeto del Problema: problemas locales Fechay Hora: 2025-08-01  KADO 2 dias ENVIADO @ »
Iiantitad . . 04:15:00 100
Incidentes: Mala Atencion,
cepcion de reclamas Problema de F: ¥
B e T — wasein
B Registrarreclamo 2 074-PT-SINSIGLA-2025-0006 H“ ok Fecha y Hora: 2025-07-16 ALCAZAR 3dias ENVIADO @ ~
~ Objeto del Problema: varios problemas 03:15:00 {\Lh“!ARAZ
B Recepcionadas Incidentes: Corte de Servicio, Mala Atenci e
Filas por pagina: 10 ~  1+-20f2
Imagen 8

Bandeja del Operador permite visualizar y gestionar la informacion relacionada con los
operadores registrados en el sistema.

Descripcion de campos — Bandeja del Operador

e Nro.: Corresponde al nimero secuencial asignado automaticamente a cada reclamo listado.

——————————————
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e Cédigo Unico de Reclamo: Identificador unico generado por el sistema, que permite
distinguir cada reclamo. Esta compuesto por el coédigo de sector, departamento, sigla de la
entidad y el afio de registro.

e Detalle:

o Sector: Indica el sector al que pertenece la entidad reclamada (por ejemplo:
Telecomunicaciones).

o Entidad: Muestra el nombre de la empresa u operador al que fue dirigido el reclamo.

o Objeto del Problema: Presenta el texto que el reclamante ingresé6 como motivo
principal del reclamo.

o Incidentes: Detalla las categorias especificas del problema reportado, como
"Problema de Facturacion y/o Cobros indebidos", "Servicio Deficiente", entre otros.

e Lugar y Fecha del Incidente: Sefala el lugar (departamento) y la fecha/hora en que ocurri6
el hecho reportado por el usuario.

e Reclamante: Muestra el nombre completo de la persona que presento el reclamo, junto con
su nimero de contacto.

e Tiempo de Respuesta: Indica el plazo (en dias) que tiene la entidad para atender el reclamo.
Si el plazo esta vigente, se muestra en color verde.

e Estado: Refleja el estado actual del reclamo. Por ejemplo, ENVIADO indica que el reclamo
fue recibido por la entidad y esta pendiente de atencion.

e Acciones:

o Ver detalle del reclamo: Permite acceder al contenido completo del reclamo para su
revision.

o Ver seguimiento: Muestra el historial del reclamo, incluyendo las acciones
realizadas y el flujo del proceso.

——————————————
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« c O 8 = hy agetic.gob.bo [+ @ L 08 =
=¢ ¢/> Sistema de Gestién de Reclamos CTRLK G- @
Principa
Bandeja del Operador
Inicio Q Buscar C Actualizar
ENTEL S.A.
2 Perfi
Nuevos  Atendidos  Procesas Administrativos
Reclamos
Bandeja de Tiempo de
L Fecha del
B pociamos Nro.  Cédigo Unico de Reclamo Detalle I:IS:::I:C o o Reclamante Respuesta  Estado Acciones
Restante
Sequimientc Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL 5.A Lugar: Santa Cruz ANKEE AGUILERA
r;z’n::‘a“;‘“f' to de 1 ol : problemas locales Fecha y Hora: 2025-08-01  KADO 2 dias ENVIADO ® ~
Incidentes: Mala Atencion, Servicio Deficiente 04:15:00 108
Recepcion de reclamos Problema de Facturacion y/o Cobros indebidos
Sector: Telecomunicaciones
" Lugar: Potasi MARIELA
[ Registrar reclamo Entidad: ENTEL 5.4 ALCAZAR
2 074-PT-SINSIGLA-2025-0006 Fecha y Hora: 2025-07-18 3dias ENVIADO @ ~
Objeto del Problema: varios problemas. 03:15:00 ALMARAZ
[E) Recepcionados Incidentes: Corte de Servicio, Mala Atencion e
Filas por pagina: 10~ +20f2
Imagen 9

5. Flujo de interaccion en la bandeja de reclamos
Al presionar el botoén "Ver", el sistema despliega una pantalla que ofrece tres opciones clave:

5.1 Ver el detalle del reclamo

o Se presenta toda la informacion relevante: datos del reclamante, descripcion del
reclamo, fecha de recepcion, estado actual y documentos adjuntos.

Vista Previa del Reclamo - 074-SC-SINSIGLA-2025-0003 x
Datos Generales Archivos Adjuntos (1)
Informacion del Reclamo Informacion del Incidente
Cédigo: 074-SC-SINSIGLA-2025-0003 Fecha: 31/07/2025
Sector: Telecomunicaciones Hora: 04:15
Conformidad: Si Lugar: No especificado
Entidad Departamento
Nombre: ENTEL S.A. Nombre: Santa Cruz | m
Sigla: SINSIGLA Sigla: SC
@D Descargar FlujoD iA’nDirecta-Fluj iA’nDirectaConCD.drawio.pdf

Informacion del Reclamante

Nombres: ANKEE Titularidad: Si
Apellidos: AGUILERA KADO

Documento: CI 10810779

Teléfono: 71810810

Correo: 10810779@yopmail.com

&=

FlujoDeReclan

Incidentes (3)

Servicio Local Servicio Local Servicio Local FiujoRecimaci.
Mala Atencion Servicio Deficiente Problema de Facturacién yfo Cobros
Estado: ACTIVO. Estado: ACTIVO indebidos

Estado: ACTIVO

Cerrar

Imagen 10

5.2 Registrar respuesta

Se habilita un formulario que permite al usuario con perfil autorizado (como una entidad
operadora o reguladora) redactar y registrar la respuesta final al reclamo.

——————————————
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Registrar respuesta definitiva

Tipo de pronunciamiento *

() Procedente () Procedente parcialmente () Improcedente

Pronunciamiento *

ntroduzca el detalle del pronunciamiento

Documentos adjuntos *

Tamafio maximo por documento 5 MB. Estos documentos seran enviados a
Ciudadania Digital para aprobacion.

@

Subir varios archivos o arrastra vy suelta aqui

Tipos permitides: PDF Tamafo maximeo: 5 MB

Cancelar Aprobar

Imagen 11
5.3 Registro de respuesta al reclamo
Pantalla de registro de respuesta

Cuando el usuario selecciona la opcion "Registrar respuesta', el sistema despliega una pantalla
estructurada con las siguientes secciones:

e Tipo de pronunciamiento

El usuario autorizado puede elegir entre las siguientes alternativas:
a) Procedente
b) Parcialmente procedente

c) Improcedente

e Pronunciamiento (detalle de la respuesta)

Un campo de texto en el que el usuario debe redactar la respuesta dirigida al reclamante, explicando el
resultado del analisis y las decisiones adoptadas.

e Documentos adjuntos
Una seccion que permite cargar archivos de respaldo (por ejemplo, evidencias, documentos
justificativos o anexos relevantes para la respuesta).

I
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e Botones de accion

En la parte inferior de la pantalla se presentan dos botones: "Cancelar" y "Aprobar", que permiten,
respectivamente, descartar los cambios o confirmar el registro de la respuesta.

Registrar respuesta definitiva

Tipo de pronunciamiento *

O Procedente (O Procedente parcialmente (O Improcedente

Pronunciamiento *

Introduzca el detalle del pronunciamiento

01500

Documentos adjuntos *

Tamafio maximo por documento 5 MB. Estos documentos seran enviados a
Ciudadania Digital para aprobacion.

D

Subir varios archivos o arrastra y suelta aqui

Tipos permitides: PDF Tamaiio maximo: 5 MB

Cancelar Aprobar

Imagen 12
6. Registro y aprobacion final (Ciudadania Digital)
Aprobacion mediante Ciudadania Digital y verificacion de documentos

Una vez completado el pronunciamiento y los adjuntos, el sistema solicita la aprobacién mediante
Ciudadania Digital, iniciando el siguiente flujo de interaccion:

6.1 Autenticacion del usuario

o El sistema solicita al usuario autorizado que acceda utilizando sus credenciales de
Ciudadania Digital.

o  Se requiere validar la identidad mediante un segundo factor de autenticacion, como
un coédigo de verificacion enviado por la aplicacion movil o correo electronico.

——————————————
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- ¢ 08 = agetic.gob.bo

® 5 MariaRosario ochoa

) Giudadania
Digital

Aprobacién de documentos
Hola MARIA ROSARIO OCHOA CHOQUE, fuiste redirigido desde el i

Reclamos y Bolivia a tu servicio

£Quieres aprobar estos documentos con Ciudadania Digital?

[ — L~ ]

1 2@ @ %
Documento(s) para aprobar:
[ & formulario-pronunciamiento.pdf ]
(=) formulario-notificacionpdf

=Y FORMULARIOPIOENUEVO Pl

PRONUNCIAMIENTO - OPERADOR.

Imagen 13

6.2 Pantalla de aprobacion de documentos

o Tras la autenticacion, se presenta una nueva pantalla en la que se muestran los

documentos adjuntos. El usuario puede optar por aprobar o rechazar cada
documento.

o En caso de aprobacion, se envia un codigo de validacion y el documento adquiere
validez legal instantanea.

) Ciudadania
Digital

Verificacion
Requerimos probar que esta solicitud es tuya

Revisa tu buzon, te enviameos un codigo de
verificacion a la direccion de correo
electréonico mMr***@y***.com.

Coédigo de verificacion

éMNo te llegd aun? volver a enviar en 58 segundos

Probar otro medio de verificacion

CGancelar m

Imagen 14

——————————————
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6.3 Confirmacion final y registro

Al continuar la aprobacion del documento, el sistema registra la accién en forma cronoldgica,
garantizando integridad y trazabilidad.

6.4 El reclamo pasa a estado respondido (o al estado correspondiente del ciclo de acuerdo a la
aprobacion del reclamante, desistimiento o derivado a la reguladora) y se registran todos los
eventos para futuras consultas.

« (¢} 08 = agetic.gob.bo [S] 0 n =

=¢ «/> Sistema de Gestion de Reclamos TRUK & @

Bandeja del Operador

@ Iniclo Q Buscar

C Actualizar
ENTEL S.A

Bandeja de
L r y Fecha del Tiempo de
a8 Reclamos Nro.  Cédigo Unico de Reclamo Detalle ey oaare Operador e Estado Acciones
Percance Respuesta
Sector: Telecomunicaciones

Entidad: ENTEL S.A.

Objeto del Problema: Varios problemas que se
detallan en la seleccion

Lugar: La Paz

074-LP-SINSIGLA-2025-0001 oo 5 G Fechay Hora: 2025-08-01 ENTELS.A ompletadc CONFORMIDAD @ ~
i 20:15:00
Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL S.A.
Objeto del Problema: Todo mal con esta
S—— empresa, adjunto mis respaidos Lisgary Gochabarnba
2 Fecha y Hora: ENTELSA. ipletad RESPONDIDO @ ~
SANSIGLA-2025:0002 = M: 2025-08-02 06:15:00
Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL S.A, Lugar: Santa Cruz
Imagen 15

7. Bandeja de bisqueda por documento de identidad

7.1 Proceso de busqueda de reclamos por documento de identidad

El sistema permite al gestor de reclamos buscar facilmente todos los reclamos asociados a un
reclamante utilizando su documento de identidad. El flujo es el siguiente:

1. El gestor accede a la opcion de busqueda por documento de identidad.
2. Se solicita seleccionar el tipo de documento, pudiendo elegir entre:
o Cédula de identidad
o Cédula de extranjero
3. A continuacidn, el gestor ingresa el nimero de documento de identidad correspondiente.

4. Finalmente, presiona el boton “Nueva biisqueda”.

I
Pagina 13 de 24



S INSTRUCTIVO TECNICO - VENTANILLA UNICA DE RECLAMACIONES
360 ATTencién 360° (GESTOR DE RECLAMO)

RAR 517/2025 Version: 1/2025

« (s} 8= agetic.gob.bo o @ L O H =

=t ¢/» Sistema de Gestién de Reclamos CTRL K 3

@ Inicio

2 peril Tipo documento de identidad * Nimero de documento de identidad *

Seguimiento de Reclamos

- 4, Nueva Busqueda
Reclamos

[ Bancelade
Reclamos

Cédula de Identidad

Por documento de
B i gentidad

Cédula de Identidad de Extranjero

& egis

1B Recepcionados

Imagen 16

5. El sistema muestra en pantalla todos los reclamos vinculados a ese reclamante, indicando
claramente el cédigo tinico de cada reclamo.

&« (] 0a = agetic.gob.bo L4 @ [ I
=t <¢/> Sistema de Gestién de Reclamos cTRLK < @
Principal
Seguimiento de Reclamos
@ Inicio
2 perf Tipo documenta de identidad * Namero de documento de identidad *
[ Bondeiode Nro.  Cédigo Unico de Reclamo  Detalle Lugary Fecha del Incidente  Operador Tiempo de || e rado I Acciones I
Reclamos Respuesta
e Sector: Telecomunicaciones
" Entidad: ENTEL 5.4,
Par documenta de Objeto del Prablema: Varios problemas que se detallan en  Lugar: La Paz
identidad 1 ;7:;;& 2025-0001 Ia seleccion FochayHora: 2025-08-01  ENTEL S.A 0 dias CONFORMIDAD ~
- : Incidentes: P lema de Factus 20:15:00
Dis F gal
B Registrar reclamo Incumplimiento de Requisitos/promaciones, Reincidencia
- Sector: Telecomunicaciones
I8 Recepcionados .
Entidad: ENTEL S.A. Lugar: Potosi
, T Objeto del Problema: varios problemas con el servio Fechay Hora: 2025-08-03  ENTEL S.A e o ~
SINSIGLA-2025-0007 Incidantes: S ano da Pt
Requis :
Incumplimiento d st ,
Sector: Telecomunicaciones Lugar: Cochabamba
074-CBBA- "
3 Entidad: ENTEL S.A, Fechay Hora: 2025-08-04  ENTEL 5.4, 0dias BORRADOR
SINSIGLA-2025-0008
Obieto del Problema: Sin descripcion 03:00:00
Sector: Telecomunicaciones.
074-T. Entidadl: ENTEL 5.4 Lugar: Potos
oT- ntidad:
4 ) Fechay Hora: 2025-08-04  ENTEL 5.4 Odias CONFORMIDAD ~
SINSIGLA-2025-0009 Objeto del Problema: dsaasdsadsadsa sfsdfdsfdsf 02:10:00
Incidentes: Pro ylo Cobros indet
Filas por pagina: 10 =~  1-4ofd

Imagen 17

“Registrar Reclamo” se despliega una ventana con 5 pasos:
1. Datos Personales
2. Datos Generales
3. Incidente
4. Respaldos

5. Confirmacion

I
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7.2 Pasos a seguir
Paso 1 de 5 — Datos Personales:

En este paso se visualiza el formulario con los campos que se debe registrar del ciudadano (estos estan
interpelados con el SEGIP). Los campos que se muestran son:

e Tipo de documento

e Nro. de documento

e Fecha de nacimiento

e Nombre

e Primer apellido

e Segundo apellido

e Correo electronico de contacto
e Teléfono

El reclamante autoriza el uso de sus datos personales para una revision posterior de la veracidad de los
mismos. Al finalizar la revision de estos datos, el gestor de reclamos puede seleccionar dos opciones
ubicadas en la parte inferior:

e Verificar datos y continuar: para avanzar al paso 2 del formulario.

e Descartar formulario: para cancelar el registro del reclamo y salir del proceso.

« c 08 agetic.gob.bo

&
a

o 9

=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos e o @

Formulario de Reclamo

Datos personales

Pasc 1de 5 - Datos personales
Identificacién del Ciudadano o Reclamante
Tipa de documento * Nro. Documenta * 3

Cédula de Identidad

Fecha de Nacimients * Nembre *

Primer Apeliido * Segundo Apaliido *

Correo Electrénico de contacto * Telétona *

Imagen 18

I
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“Paso 2 de 5” — Datos Generales:

En este paso, el Gestor de Reclamo debe completar informacion general sobre el reclamo. Los campos
disponibles son:

Identificacion de la entidad proveedora del servicio:
o Sector (seleccionable):

e Transporte Ferroviario
e Telecomunicaciones

e Transporte Aéreo

e Postal

e Transporte Terrestre

Entidad proveedora (campo desplegable segun el sector seleccionado)
Lugar y fecha del incidente:

e Departamento

e [Lugar

e Fecha

e Hora aproximada

Se muestra un mensaje de advertencia indicando que la fecha limite para el envio del reclamo
es de 20 dias habiles desde la fecha del incidente.

Al finalizar, se puede elegir entre las siguientes opciones:

e Anterior: para volver al paso anterior.
e Siguiente: para avanzar al paso 3.
e Descartar formulario: para cancelar el registro.

——————————————
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« c QO f = agetic.gob.bo, o @ L O 8
=¢ </> Sistema de Gestién de Reclamos CTRLK 0 Q

Formulario de Reclamo

@ Inicio

2 Perfil

damos ° o

g Bandeia do Datos personales Datos generales Incidente o
Reclamos

Paso 2 de 5 - Datos generales

Identificacién de la entidad proveedora de servicio
@@ Por documenta de

identidad Sector *

=t Reoi
[E Registrar reclama Entidad proveedora *

B Recepcionados
Lugar y fecha del incidente

La fecha limite para el envic de su reclamo es de 20 dias habiles en funcion a la fcha del incidente.
Fecha I 72025
Pasado este tiempa no podra enviar su reclamo.

Departamento * Lugar

Fecha * Hora aproximada *

]

0 escartarformiaria

Imagen 19

“Sector”, se debe seleccionar la entidad proveedora de servicio.
« c 08s= agetic.gob.bo; [+] Lo h
=¢ ¢/» Sistema de Gestion de Reclamos TRL K 0

Formulario de Reclamo

A Inicio

& Perfil

) Bandeia de Datos persanales Datos generales ncident Respald
Reclamos

Paso 2 de S - Datos generales

dela rvicia
@ Por documento de
identidad Sector
clam -
[E Registrar reclamo
IE Recepcionados Transporte Ferroviario

Telecomunicaciones.
Transporte Aéreo

Postal ias habiles en funcién a la fecha del incidente.

Transporte Terrestre

Departamento * Lugar

Fecha * Hora aproximada *

o]
Imagen 20

“Entidad Proveedora”, se debe seleccionar la entidad proveedora de servicio.

——————————————
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« o] QA8 = agetic.gob.bo O =] [
= </> sistema de Gestion de Reclamos ALK B |
Formulario de Reclamo
@ Inicio
2 Perfil
[ Bandeja de Datos personales Datos generales ¢ Resy
Paso 2 de 5 - Datos generales
i y i
Identificacion de la entidad proveedora de servicio
[ Por documento de
identidad Sector *
Telecomunicaciones -
— e
B Registrar reclamo Entidad proveedora *
B Recepcio ENTEL S.A
Lugar y fecha del incidente
La fecha limite nvid de su reclamo es de 20 dias habiles en funcion a la fecha del incidente.
Fecha limit
Pasado este ré enviar su reclamo.
Departamenta * Lugar
Fecha * Hora aproximada *
o]
B Descartar formuario & Anterior

Imagen 21

“Paso 3 de 5” — Incidente:
En este paso, el usuario debe describir el incidente que motiva el reclamo. Los campos disponibles
son:

e Incidente: campo para detallar lo sucedido.

e Objeto del problema: descripcion breve del motivo del reclamo.

Debajo de la seccion Detalles del servicio, el usuario debe seleccionar el tipo de servicio afectado,
eligiendo una de las siguientes opciones:

e Servicio de acceso a internet

e Servicio movil

e Servicio local

e Servicio internacional o nacional
e Servicio de larga distancia

o Servicio de distribucion de sefiales

En la parte inferior del formulario, el usuario puede elegir entre las siguientes acciones:

——————————————
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e Percances: campo para describir brevemente lo ocurrido. Este campo es obligatorio incluso si
el reclamo es realizado a nombre de un tercero.
Anterior: volver al paso anterior.
Siguiente: avanzar al paso siguiente.
Guardar: almacenar el avance del reclamo sin finalizar el proceso.
Cerrar formulario: salir del proceso y cancelar el registro.

« c O 8= agetic.gob.bo, o ®@ £ 0 8

=¢ ¢/> Sistema de Gestién de Reclamos TRUK o @
- - v
Datos personales Datos generales Incidente

Paso 3 de 5 - Incidente

(D) Seleccione los elementos del percance y a continuacién los elementos de los mismos

Detalles del servicio Objeto del problema

® No hay incidentes seleccionados.

[ Registrar reclamo ervicio Internacional o Naciona >

I® Recepcionados Servicio de roaming >

Descripcion de los incidentes

Percances *

0 Descartar formulario

Imagen 22

Al seleccionar uno de estos servicios, se desplegaran varias opciones relacionadas con el problema. El
usuario puede marcar una o mas de las siguientes:

e Problema de facturacion y/o cobros indebidos
e Servicio deficiente

e Mala atencion

e Servicio no disponible

e Problema legal

e Corte de servicio

——————————————
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e Incumplimiento de requisitos/promociones
e Reincidencia

En la parte inferior del formulario, el usuario puede elegir entre las siguientes acciones:
e Anterior: volver al paso anterior.
e Siguiente: avanzar al paso siguiente.
e Guardar: almacenar el avance del reclamo sin finalizar el proceso.
[ J

Cerrar formulario: salir del proceso y cancelar el registro.

%
Q@
(-]
L

o8= agetic.gob.bo

«

Q

=¢ «/> Sistema de Gestion de Reclamos TRUK 9 @
o L7 o
Datos personales Datos generales Incidente
R Inicio

Paso 3 de 5 - Incidente

& Perfil

@ Seleccione los elementos del percance y a continuacién los elementos de los mismos.

E i
8 Reclamos Detalles del servicio Objeto del problema

e acceso a internet > Servicio de acceso a internet

> Corte de Servicio Problema de Facturacién y/o Cobros indebidos

Descripeion de los incidentes
Percances *

Problemas de red de horas 10:00 a 15:00, corte de servicio por la tarde.

D Descartar formulario  Anterior
Imagen 23

“Paso 4 de 5” — Respaldos:

En este paso, el usuario debe complementar el reclamo proporcionando detalles adicionales y

documentacion de respaldo.

En este campo, se encuentra la seccion Fotografias del respaldo, donde el usuario puede subir archivos
relacionados con el reclamo. Los formatos permitidos son:

PDF
Imagenes
Audio
Video

En el costado derecho de la pantalla, se muestra Imprimir formulario y resumen del problema, con
los datos y selecciones realizadas en los pasos anteriores.

En la parte inferior, se presentan las siguientes opciones de navegacion:

——————————————
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e Anterior: para regresar al paso anterior.
e Siguiente: para avanzar al ultimo paso.
e (Guardar: para guardar el progreso del formulario.
e Cerrar formulario: para cancelar el registro del reclamo.

+
Q

08 = agetic.gob.bo o ® L0 8

= «/> Sistema de Gestion de Reclamos T P CTRL K - Q
gistro actualizado con éxito.

Formulario de Reclamo

far Inicio
2 Perfil
5] Bandeja de Datos personales Datos generales Incidente Respaldos
Reclamos
Paso 4 de 5 - Respaldos
@ Por documento de (@ Toma o carga las imagenes que respaldan tu reclamo.
identidad
Fotografias de respaldo [ ——
Cantidad de documentos por percance: §
B Registrar reclamo Tamano mAxmo por documento: SMB

Detalle del servicio/Objeto del problema

IE Recepcionados

Servicio de accesa a internet
& Cortede Servici

Sublr varios archivos o arrastra y suelta aqui

Problema de Facturacion y/o Cobros indebidos

Imagen 24

Paso 5 de 5 — Confirmacion:

En esta tltima etapa, el sistema muestra un resumen completo de toda la informacién ingresada en los
pasos anteriores. Las secciones visibles en esta pantalla son:
e Identificaciéon del proveedor:

o Sector
o Empresa proveedora
e Lugar y Fecha del Percance:

o Departamento
o Lugar del percance

e Detalles del Incidente:

Servicio de acceso

se visualiza el servicio seleccionado previamente
e Respaldos:

o Fotografias de respaldo

o Se muestran los archivos adjuntados (PDF, imagen, audio o video) los cuales pueden
ser visualizados o reproducidos directamente en pantalla

——————————————
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e Percance:

o Se visualiza el texto ingresado en este campo en el paso anterior

« c 08 = agetic.gob.bo: w ®@ £ 0 4

=¢ «¢/> Sistema de Gestion de Reclamos CTRLK o @

Empresa proveedora ENTEL S.A.

i
@ icio Lugar y fecha del percance
& Perfil
Departamento Cochabamba
Lugar domicilio
@ Bandeiade Detalles del incidente
Reclamos
Servicio de acceso a internet
Problema de Facturacién y/o Cobros indebidos
@ Por documento de Corte de Servicio
identidad
Respaldos
& Registrar reclamo Fotografias de respaldo

Recepcionados.

@

© FORMULARIOPIGE.

Descripcion de los percances

Percances Problemas de red de horas 10:00 a 15:00, corte de servicio por la tarde.

Declaro plena conformidad con el contenido de la solicitud y los respaldos cargados.
Asimismo, soy consciente de que al aprobar el Formulario de Solicitud con mi credencial de Ciudadania Digital, el mismo sera presentado ante el Operador o entidad

reguladora, si asi corresponde, y en ningin caso podré modificar su contenido

51 O Descartar formulario € Anterior l Aprobar con Ciudadania Digital (€ 1
Imagen 25
Confirmacion de Envio de Solicitud de Reclamo

Una vez que el usuario presiona el boton "Aprobar", el sistema despliega una pantalla en la que se
debe aprobar o rechazar la solicitud de reclamo. En esta etapa, es necesario ingresar nuevamente las
credenciales de Ciudadania Digital para autenticar la identidad del usuario y validar la accién
seleccionada.

e (<] o8 = agetic.gob.bol £ @ L 048 =

@ 6 Aminda Maria soadl

) Giudadania
Digital

Aprobacién de documentos
T
' ce @ *

FORMULARIO DE RECLAMACION DIRECTA

L)

o ve, s

Imagen 26

——————————————
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Una vez que el usuario presiona el boton "Aprobar", el sistema despliega una nueva pantalla en la
que se solicita el ingreso de las credenciales de Ciudadania Digital. Esta accidon permite validar la
identidad del usuario y confirmar el envio de la solicitud de reclamo.

« c [V agetic.gob.bo| EA ® L 0 h =

3\ Ciudadania
) Digital
(]
Inicia sesion
Aprobador
Cédulade identidad*® ()
8635483217

Controsefia®

. sene ©

sOlvidaste tu contrasenia? Crear cuenta

Volver Ingresar

Imagen 27
El usuario recibird un correo electrénico con un cédigo de verificacion, el cual debera ingresar en la
pantalla de “Cédigo de Verificacién” disponible en el enlace de Ciudadania Digital para poder
continuar con el proceso.

« (o] 08 = agetic.gob.bo %o 2 & @ 8 =

y* Ciudadania
) Digital
Verificacion

Requerimos probar cue esta solicitud es tuya

v io correo
electrénico

cédigo de verificacién

erificacior

[0 registrar como dispositive de confianza

cancelar

Imagen 28

8. Visualizacion de Solicitudes en la Bandeja de Reclamos

Como ultimo paso, el usuario podra visualizar su solicitud en la bandeja de reclamos. En esta
seccion, el sistema muestra un resumen organizado de cada reclamo, incluyendo los siguientes
campos:

e (Codigo unico de reclamo

——————————————
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e Detalle del reclamo

e Lugar y fecha de registro

e Operador asignado

e Tiempo de respuesta estimado

e [Estado actual del reclamo

e c o8 = agetic.gob.bo 1y @ o N
=¢ ¢/> Sistema de Gestién de Reclamos o
Princir
Reclamos registrados Q, Buscar C Actualizar + Nuevo reclame
Y Inicio
& Perfil Nro.  Cédigo Unico de Reclamo Detalle Lugar y Fecha del Incidente Reclamante Tiempode 4o
Respuesta
Sector: Telecomunicaciones
Bandsiede Entidad: ENTEL S.A.
8 Reclamos . Objeto del Problema: Todo mal con esta empresa, adjunto mis Lugar: Cochabamba E\CA‘RDG AGUILERA JIMENEZ
1 respaldos Fecha y Hora: 2025-08-02 elular 0dias RESPONDIDO
- SINSIGLA-2025-0002 Inoidentes: Problema de F . y 1500 Correo:
ta de F
Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL S.A. Lugar: Santa Cruz ANKEE AGUILERA KADO
. 2 O74-SC-SINSIGLA-2025-0003  Objeto del Problema: problemas locales Fecha y Hora: 2025-08-01 Celular ! 0 dias RESPONDIDO:
B Regiswar reclamo ‘ Correa:
Incidentes: Mala / Deficiente, P 04:15:00 o
[F) Recepcionados acturacion y r S
Sector: Telecomunicaciones
Entidad: ENTEL S.A Lugar: Cachabamba ALBERTO ENCINAS
3 074-CBBA- Objeto del Problema: Problemas de red de horas 10:00 a 15:00, Fecha y Hora: 2025-08-07 Celular: 722 0 dias ENVIADO
SINSIGLA-2025-0018 carte de servicio por la tarde. 10:00:00 Correo
Incidentes: rvicio, Problema de F 477604
Filas por pagina: 10~ 1-30f3
Imagen 29

9. Solucion de Problemas Comunes
9.1. 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.

9.2. Errores en el Registro

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

10. Soporte y Contacto

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