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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.

EE——————————_———————
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2. Acceso al Sistema

URL de Acceso: Ingresa a la direccion web https://attencion360.att.gob.bo/login

'8 agetic.gob.bo

©

Sistema de Gestion de Reclamos

@ Ingrese con Ciudadania Digital e Ingrese sin Ciudadania Digital
Accede faciimente y gestiona tus reclamos Se re latos personales

N
@':} Ingresa con Ciudadania Digital 7 Ingresar

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 sesion con codigo QR
1. Abre la aplicacion de Ciudadania Digital

JOlidaste tu contrasena? Crear cuenta 2. Ve al ment de tu Cuenta » Escanear QR
3. Escanea esta imagen pard 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.

EE——————————_———————
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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
electrénico 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

Ingreso sin Ciudadania Digital:

El usuario debe seleccionar la opcion "Ingresar sin Ciudadania Digital" en la pantalla de inicio.

Al hacerlo, el sistema lo redirigira automaticamente a la pantalla "Seguimiento a un Reclamo", donde
podra ver el estado del tramite correspondiente.

&« [¢] Q8= agetic.gob.bo 0% ¥¥ 2 & 0 N

« Gestion de Reclamos

Seguimiento a un Reclamo

Imagen 4
3. Pantalla de Inicio

En la pantalla principal, en la parte izquierda, se encuentra el ment con las opciones: “Inicio”, “Perfil”,
“Bandeja de Reclamos”.

L
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-0 08 = agetic gob.bo = D606 c

=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos cTRLK = @

o Bienvenid@ Gabriela Cecilia
nicte Usuario

2 peri
Puedes ver los siguienies madulos:

Principal
[ Bandeiade
Reclamos
A Inicio 2 Perfil
Vista de blenvenida con caracieristicas del sistema Informacion del perfil de usuario que Inicio sesién
Reclamos

) Bandeja de Reclamas.

Visualizacian y gestién de reclamos registrados

Imagen 5

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

« (o] 08 = agetic.gob.bo 1+3 @ L+ 0 8 =
=¢ /> Sistema de Gestion de Reclamos TR K — o @
" " : i Gabriela Cecilia Pereira
Bienvenid@ Gabriela Cecilia |
Al Inicio Hstane
2 perfil
Puedes ver los siguientes médulos @ Ver perfi

Principal

Tema
@ Inicio S perfil 9F clare
Vista de bienvenida con caracteristicas del sistema nformacion del perfil de usuario que Inicio sesion
[+ Cerrar sesién
Reclamos

[E] Bandeja de Reclamos

Visualizacion y gestion de reclamos registrados

Imagen 6

4. Menu Principal

Principal: Cuentas con las opciones de “Inicio”, y “Perfil”.
Inicio: Permite ver al usuario, el perfil y la bandeja de reclamos.

EE——————————_———————

Pagina 6 de 18



( 360

INSTRUCTIVO TECNICO - VENTANILLA UNICA DE RECLAMACIONES
ATTencién 360° (RECLAMANTE SISTEMA)

RAR 517/2025 Version: 1/2025
« c oa = agetic.gob.bo I @ L 0 H =
=¢ </» Sistema de Gestién de Reclamos CTRL K E2 @

Bienvenid@ Gabriela Cecilia
@ Inicio Usuario

Per

Puedes ver los siquientes modulos
Principal
[ Dandeiade
Reclamos
@ Inicio

Vista de bienvenida con caracteristicas del sistema

Reclamos

[E Bandeja de Reclamos

Visualizacién y gestion de reclamos registrados

2 perfil

Informacion del perfil de usuario que inicio sesién

Imagen 7

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

« c 08 agetic.gob.bo

=¢ </> Sistema de Gestion de Reclamos

@ nicio Perfil de Usuario
2 Perfil
Informacién personal
® GP 2 s
Gabriela Cecilia Pereira Perez ::|l_5.'3l:\av'_q;'"

@-. Ver perfil en
2/ Ciudadania

f Fecha de nay
B3 04/0s/2023

correo-4088 opmail.com

7627374291

Roles del Usuario

Usuario

Médulos Accesibles

=z Principal «: Reclamos

P

Imagen 8

Bandeja de Reclamos: se encuentran los datos de la bandeja de reclamos: niimero de reclamo, codigo
unico de reclamo, detalle, lugar y fecha, operador, tiempo de respuesta, estado y acciones.
Ademas, se cuenta con las opciones: Buscar, Actualizar y Nuevo Registro

EE——————————_———————
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St ¢/» Sistema de Gestién de Reclamns

Bandeja de Reclamos

Bandeja de Reclamos

N Caga Usico o Reciams Desie Ligary Fecna des percance operasr

Imagen 9
5. Registro de Reclamo (usuario)

5.1.Bandeja de Reclamos.

Nuevo Reclamo: El usuario debe presionar la opcion Nuevo Reclamo para registrar un nuevo caso en

el sistema.

« c o8 = agetic.gob.bo,

=¢ <¢/» Sistema de Gestion de Reclamos

Bandeja de Reclamos

@ Inicio
2 Perfil Bandeja de Reclamos
Nra.  Cadigo Unico de Reclamo Detalle Lugary Fecha del Percance
B indelade 892-CBBA-SINSIGLA-2025-0..  Sector: Postal Lugar: Cochabamba
Entidad: OCS BOLIVIA S.R.L. (OVERSEAS COURIEI Fechay Hora: 2025-06-24 04:20:00
O1-CH-SINSIGLA-2025-0004  Sector: Postal Lugar: Chuguisaca
2 Entidad: IDE COURIER INTERNATIONAL DELIVERY Fecha y Hora: 2025-06-23 23:05:00
893-CBBA-SINSIGLA-2025-0. Sector: Postal Lugar: Cochabamba
B Entidad: AGENCIA BOLIVIANA DE CORREOS  Fecha y Hora: 2025-06-24 04:20:00
900-CBBA-SINSIGLA-2025-0. Sector: Postal Lugar: Cochabamba
4 Entidad: COURRIERS BOLI-EURD Fecha y Hora: 2025-06-24 03:15:00

Imagen 10

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

Paso 1 de 5 — Datos Personales:
En este paso se visualiza el formulario con los datos del ciudadano,

w 2 & 0 5 =

Q Buscar || C Actuslizar |[EESEITEUEEEEENS

Operador Tiempo de Respuesta  Estado
QCS BOLIVIA S.R.L. (OVE

EnviaDo
IDE COURIER INTERNATI

EnviADD
AGENCIA BOLIVIANA DE

ENVIADO
COURRIERS BOLI-EURO

Filas por pagina: 10~ tAded

los cuales se cargan

automaticamente desde Ciudadania Digital. Los campos que se muestran son:

e Tipo de documento

o Nro. de documento

EE——————————_———————
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e Fecha de nacimiento

e Nombre

e Primer apellido

e Segundo apellido

e Correo electronico de contacto
e Teléfono

Al finalizar la revision de estos datos, el usuario puede seleccionar dos opciones ubicadas en la parte
inferior:
e Siguiente: para avanzar al paso 2 del formulario.

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

« (v] 048 = agetic.gob.bo ] @ & @ & :

=¢ ¢/> Sistema de Gestién de Reclamos cTRL K ¢ @
Formulario de Reclamo
@ Inicio

2 Pedil

[ Bondeiade Datos personales
Recl
Paso 1de 5 - Datos personales
Identificacion del Ciudadane o Reclamante

Tipo de documento® Nro. Documento®
Fecha de Nacimiento* Nombre*
Primer Apellido® Segundo Apellido*

Correo Electranico de contacto® Teléfono®

Imagen 11

“Paso 2 de 5” — Datos Generales:
En este paso, el usuario debe completar informacion general sobre el reclamo. Los campos disponibles
son:

e Titularidad del Reclamo:

o Soy el usuario titular del reclamo

o El usuario titular del reclamo es un tercero ( Se llena los datos de la persona
reclamante, nombre y apellido)

EE——————————_———————

Pagina 9 de 18



INSTRUCTIVO TECNICO - VENTANILLA UNICA DE RECLAMACIONES
360 ATTencién 360° (RECLAMANTE SISTEMA)

RAR 517/2025 Version: 1/2025

e Identificacion de la entidad proveedora del servicio:
o Sector (seleccionable):
m  Transporte Ferroviario
m Telecomunicaciones
m  Transporte Aéreo
m Postal
m  Transporte Terrestre
o Entidad proveedora (campo desplegable segtn el sector seleccionado)
e Lugar y fecha del incidente:
o Departamento
o Lugar
o Fecha
o 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.

EE——————————_———————
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« c 06 s
St /s Sistem de Gestién de Reciamos
@

agetic.gob.bo

Formulario de Reclama

Paso 2 de § - Datos generales

Thulardad tel Reclame

Squente 3

Imagen 12

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

« c

08 s

=¢ </ Sistema de Gestion de Reclamos

fr Inicio

°

& peril

[ Bandeja de
Reclamos

agetic.gob.bo

o

Datos personales
Paso 2 de 5 - Datos generales
Titularidad del Reclamo

@ Soy el usuaria titular del reclamo

() El usuario titular del reclamo es un tercero

Identificacién de la entidad proveedora de servicio

@ s @ 8 =

0 @

5

Datos generales Incidente Respaldos

ector®

I Transporte Ferroviario

Transporte Ferroviario
Telecomunicaciones
Transporte Aéreo
Postal

Transporte Terrestra

dids habiles en funcion a la fecha del incidente.

=

O Descartar formulario

Tugar

Hora aproximada®

©

Imagen 13

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

EE——————————_———————
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- c 08 = agetic.gobbo o ® L 0N
=¢ ¢/> Sistema de Gestion de Reclamos LK o @
(] -]
@ Inicio Datos personales Datos generales
2 Pl Paso 2 de 5 - Datos generales
Titularidad del Reclamo
Bandeja di
B pecanes. @ Soy el usuario titular del reclamo

(O Elusuario titular del reclamo es un tercero

de la entidad vicio

Sector®

Telecomunicaciones -

Entidad proveedora®

ENTEL 5.A,

togary-fechardetinciden

0 dias hbiles en funcién a la fecha del incidente.

La fecha limite para el enig de su reclamo
Pasado este fiempa no podra enviar su rec

Departamento® Lugar

La Paz

Fecha* Hora apraximada®

B Descartar formulario € Anterior
Imagen 14

“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

o Servicio movil

Servicio local

e Servicio internacional o nacional

Servicio de larga distancia

Servicio de distribucion de sefiales

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

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.

e Siguiente: avanzar al paso siguiente.

Guardar: almacenar el avance del reclamo sin finalizar el proceso.

e Cerrar formulario: salir del proceso y cancelar el registro.

EE——————————_———————
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Editar Reclamo

Imagen 15

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 C(Corte de servicio
e Incumplimiento de requisitos/promociones
e Reincidencia
En la parte inferior del formulario, el usuario puede elegir entre las siguientes acciones:
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.

EE——————————_———————
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o © &L 0 4

Editar Reclamo

Egquisnie +

Imagen 16
“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:

e PDF

e Imagenes
e Audio

e Video

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

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

Anterior: para regresar al paso anterior.

Siguiente: para avanzar al ultimo paso.

Guardar: para guardar el progreso del formulario.
Cerrar formulario: para cancelar el registro del reclamo.

« c 08 = agetic.gob.bo 0% @

E
[
-]
o

Editar Reclamo

L] L] L] L]
@ Bntete Datcs peesenaies Dates generales cidente [

Paso 4 de 5 - Respaldos

Imagen 17

L
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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 Datos Generales:
o Titularidad del reclamo

o Opcion marcada: Soy el usuario titular del reclamo (o la alternativa en caso de ser un
tercero)

e Identificacion del proveedor:
o Sector
o Empresa proveedora
e Lugar y Fecha del Percance:
o Departamento
o Lugar del percance
e Detalles del Incidente:
o Servicio de acceso
o 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

e Percance:

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

EE——————————_———————
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« e] 08 =

St > Sistema de Gestién de Aeclamas

Datns perscmales Dotos,

agetic.gob.bo o% € 2 L 0N

eiterte Respaldos Centrmacitn

Pasa § de § - Confirmacién

Datos generales

Respaldos

Fatogratiss de respalds

@

9B FORMULABOPIGE

Imagen 18

5.2. 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

« o] 08 = agetic.gob.bo %ty ® L O 4 =
@ 6 arminda Maria Jaadi
J Ciudadania
Digital
Aprobacién de documentos
Hola ARMINDA MARIA JAADI CALDARAS, fuiste redirigido desde = Agencia y dela y

ZQuieres aprobar este documento con Ciudadania Digital?

1 @ @ *

Imagen 19

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 accion permite validar la
identidad del usuario y confirmar el envio de la solicitud de reclamo.

EE——————————_———————
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« C o8 = agetic.gob.bo/

 Ciudadania
// Digital

=
Inicia sesién
Aprobador
cédulade identidad* (3)
8635483217
contrasefia*
ssssesessene ©

sOlvidaste tu contrasenia? Crear cuenta

Volver Ingresar

Imagen 20

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.

s c o8 = agetic.gob.bo

+* Ciudadania
@u%iml
Verificacién

Requerimes probar que esta solicitud es tuya

ie correo

electrénico

cédigo de verificacién

[0 registrar como dispositive de confianza

cancelar

Imagen 21
5.3. Visualizacion de Solicitudes en la Bandeja de Reclamos

Como tltimo 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 tinico de reclamo

EE——————————_———————
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e Detalle del reclamo

Lugar y fecha de registro

Operador asignado
e Tiempo de respuesta estimado

Estado actual del reclamo

En la columna de Acciones, ¢l usuario podra acceder a las siguientes opciones:
e Visualizar el PDF del reclamo
e Consultar el seguimiento del proceso

e Ejecutar acciones adicionales relacionadas con el reclamo

« [+] 08 = agetic.gob.bo % Ty 2 & 0 A =
S0 «/> Siatema de Gestion 04 Reciamos " s @

Bandeja de Reclamos o Bk || & Acus + Wusvo Beclamo

Bandeja de Reclamos

Imagen 22

7. Solucion de Problemas Comunes
7.1. 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.
7.2. Errores en el Registro

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

8. 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.

EE——————————_———————
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