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A2P02.1. Version: 1
Nombre del Proceso: Andlisis, Emision y Cumplimiento de Resoluciones
Obijetivo del Proceso: |Analizar la informacion recibida apelaciones y fectos d una resolucién final, asi como la revisién del cumplimiento de lo resuelto por el TRASU.
Desde la de la informacion rel. d: de apelacion dela l ultima y
Secretario Técnico de Solucién de Reclamos
de trabajo): Asistente Legal / Revisor / Coordinador Legal / Sala Unipersonal / Sala colegiada /Secretario Técnico de Solucién de Reclamos
Si
Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso del Servicio de las Telecomunicaciones / Reglamento de Portabilidad Numérica / Atencion de Reclamos de Usuarios de 0 denado de la Ley N* 27444, Ley del
| limie Tarifas / DS M, que aprueba el DLN° 1412, i bala Ley Digital, y bl br requisitos y uso de
salieeee: ias y medi 6 imi in 1-PCM, que aprueba el Regl del Decreto Legislativo N° 1412, Decreto prueba la Ley de Gobi , y establece disposici
sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y medios electrnicos en el inistrati

Entradas

Entrada

Documentos / Verificacién de
expediente abierto

Medio de recepcion
de informacion

Digital

Actividades

Para registrar errores en resoluciones: Ir  la actividad 91

Para registrar memorando de procuraduria publica: Ir ala actividad
92

Para:

1. Carta de Cumplimiento

2. Informacion adicional

Iralaactividad 61

Para:
1. Elevacion de expedientes

2. Abierto por cargo.

3. Memorando Procuraduria Piblica
4. Error en resolucion

Est derivan ala band
En paralelo realizar la actividad 1y 2

1. Enviar alerta para atencion de tarea pendiente segin acuerdo de
nivel de servicio. FIN

Tareas o Pasos

1. Alertar para atencion de tarea pendiente segin
acuerdo de nivel de servicio.

Tipo de Actividad

Envio

Detalle Técnico

Responsable (Ejecutor)

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

3. Sistema de gestor
documental (Alternativa 3),

‘Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucin de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de denuncias
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

1.6l sistema realiza la verificacion de
Asistentes Legales activos antes de
realizar la asignacion de
documentos.

2. &l sistema realiza la asignacion de
documentos, segun las reglas de
negocio determinadas por la
Secretaria Técnica de Solucion de
Reclamos y al balanceo de carga.
3.l sistema envia alerta parala
atencion de tareas pendientes,
segin acuerdo de nivel de servicio
(Tiempo)

salida

Alerta para atencién de tarea
pendiente

Salidas

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe |

Asistente L

rLegal
Jocumentacion
| acta de sesion
-egal

Expediente Electrénico:
- Resoluciones con errores
- Memorando de procuraduria
Publica
1. Expedientes elevados
2. Informacion adicional
3. Cartas de cumplimiento
- Acta de sesion
4. Abiertos por cargo
5. Abiertos de oficio
- Verificacion de expediente
abierto

Digital

2. Revisar bandeja de solicitudes pendientes de atencion

1. ingresar al sistema y revisar bandeja de solicitudes
pendientes de atencion

Notas:

- Se recibe la informacion en 3 bandejas:

a. Bandeja los expedientes

b. Bandeja de cartas de informacién adicional.
c. Bandeja de cartas de cumplimiento

-l Asistente Legal visualiza los expedientes,
ordenados de més antiguo al mas reciente y
viceversa, los siguientes datos (Filtros):

a. Nro. Expediente

b. Tipo

c. Fecha Elevacion

d. Fecha Vencimiento

e. Fecha de Asignacion

. Resol. Tramite

Usuario

Asistente Legal

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

No

Expediente Electrénico

Digital

Asistente L

1. Revisar datos y documentos del
expediente/documento recibido
2. Actualizar datos del expediente en segunda

instancia, se puede registrar nuevos reclamos. Al
registrar o modificar los reclamos se completan los
campos materia, submateria y servicio
3. Visualizar los documentos digitales que componen
el expediente electrnico
4. Seleccionar si requiere reasignacion del

expediente 0 no
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Quién provee la entrada

Entradas

Entrada

Expediente Electrénico

Medio de recepcion
de informacion

Digital

3. Abrir solicitud, actualizar datos, registrar accion y/o crear
documento

Tareas o Pasos

on, Crear soficitud Ge
nte y finalizar.
5.2, En caso no requiera reasignacion, seleccionar si
requiere encauzar o anular el expediente
6.1. En caso requiere encauzar expediente:
+ Generar/editar proveido de encauzamiento del

6.2. En caso requiere anular expediente:
- Seleccionar tipo de incumplim
- Generar/editar proveido de anulacion del

7. En caso no requiera reasignar, encauzar o anular el
expediente, seleccionar el tipo de documento a

-Si es Solicitud de Irala actividad 4
- En cualquier tipo de documento, si requiere revision: Irala
acividad 10.

- i la Empresa Operadora no presenta carta de cumplimiento y no se
envi6 carta de requerimiento de cumplimiento: Ir ala actividad 63

generar (Memorando de consulta interna, resolucion

de aclaracion, proyecto de resolucion de nulidad del
acto administrativo, proyecto de resolucion de
nulidad declarada por el PJ, carta e respuesta a

usuarios / EO, carta de programacion de cita o acceso

Empresa Operadora no vy
envio carta de imi Ira la actividad 66

al expediente y carta de i
liacion, proyecto de resolucién final, proyecto

a Empresa Operadora presenta carta de cumplimiento: Irala
actividad 67

de resolucion de tramite, resolucion de enmienda,
proveido de anulacion de resolucion)

-Si s para programar cita o acceso al expediente y
direccién de correo del usuario: Irala actividad 70

Si requiere gens de resolucion
8. Seleccionar plantilla a generar. En el caso de los

-Si norequiere revisin y es
1. Proveido de anulacién del expediente.
2. Proveido de iento d diente.

"Atencién répida”, el
sistema recomienda la plantilla a utilizar.

3. Memorando de consulta interna.

4. Memorando de derivacion a DAPU
5. Carta de respuesta a usuario/EO

6.Carta de requerimiento de cumplimiento.
7. Memorando a Procuraduria publica.
8. Carta de Programacion de cita 0 acceso a expediente
9.Carta de invitacion a audiencia de conciliacion
Iralaactividad 17

9.5 lucién de tramite, registrar a qué parte se|
solicita informacion (EO/ER/Ambos) y el plazo
otorgado
10. Seleccionar si requiere revisién de Coordinador
Legal
11. Ingresar los datos del sentido de la resolucién
12. Seleccionar si resolucion requiere carta de
cumplimiento o no
13. Registrar monto a devolver (Obligatorio para

| )

-Sies uno de los

1. Resolucion de aclaracion
2. Proyecto de resolucién de nulidad de acto administrativo
3. Proyecto de resolucion de nulidad declarada por el p)
4. Proyecto de resolucién de trmite
5. Proyecto de resolucién final
6. Proyecto de resolucién de enmienda
7. Proveido de anulacion de resolucion
Iralaactividad 40

-Sise trata de

fundados)
14. Editar documento
15. Visar documento, de corresponder
Si requiere generar memorando de consultainterna
16. Seleccionar area involucrada
17. Generar/editar memorando de consulta interna
v, de corresponder, visar documento y finalizar
18. Cuando regrese la respuesta al memorando de

no generan yel se debe cargar al exped
expediente se encuentra cerrado: Ir a la actividad 93 electrénico
-Si se trata de documentos que no generan ninguna accién y el Si requiere ingresar respuesta ainformacién
expediente no se encuentra cerrado: FIN adicional

19 Seleccionar si se requiere responder o no
informacion adicional
20. En caso no requiera, seleccionar el motivoy
finalizar
21. En caso requiera, seleccionar si se requiere
programar cita 0 o y,de corresponder programar cita
22. En caso requiera condiliacién, seleccionar que
requiere conciliacion, fecha y hora de conciliaciony
via (presencial o virtual
23. Generar/editar carta, y de corresponder, visar
documentoy finalizar
Si requiere registrar evaluacién de cumplimiento
24. Seleccionar que requiere evaluacion de
cumplimiento
Si requiere ingresar respuesta a carta de
cumplimiento
25. Seleccionar si se requiere responder o no carta
de cumplimiento
26. En caso requiera, generar/editar carta de
respuesta, y de corresponder, visar documento y
finalizar
Notas:
-Se puede realizar més de una accién a la vez

Usuario

Responsable (Ejecutor)

Asistente Legal

Tiempo Legal

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2.sistema de
expedientes(Alternativa 2)
3. sistema de gestor
documental (Alternativa 3)

Regla de Negocio

No

Documento creado

Medio de entrega de informacion

Digital

Quién re
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Entradas Actividades Salidas

Medio de recepcion

Quién provee la entrada Entrada Tareas o Pasos Tipo de Actividad  Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal Sistema informético Regla de Negocio salida Medio de entrega de informacion Quién recibe las

S T &« 1. Sistema de solucién de
i reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
) i S ! 1. Derivar solicitud de reasignacion a bandeja del ) 3) reclamos (Alterativa 1y 3) ) o
] = l | ] N i A Digital ]
egal pediente Electronico tud dereasignacion a bandela del Coordinador egal | "% 0 Script 5 Sistoma de et de 0 Solicitud de Asignacion igita Coordinador Legal
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
- o : ) . |1. Alertar a Coordinador Legal revision de solicitud . 3 reclamos (Alterativa 1y 3 " y
egal Solicitud de Asignacion 5. Alertara & ara o © Envio 3 fomos V3 No Alerta de Solicitud de Asignacién Digital Coordinador
de reasignacion 2. Sistema de 2. sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)

1. Sistema de solucion de
| N - o

Usuario Coordinador egal reclamos (Altemativa 1y 3) No Solicitud de Asignacion aprobada oigital Coordinador
2. Sistema de o rechazada

expedientes(Alternativa 2)

6. Revisar solicitud de reasignacién y aprobar o rechazar
Solicitud de Asignacién Digital -Si la solicitud es aprobada: Ir a la actividad 7
-Sila solicitud es rechazada: Ir a la actividad 2

1. Ingresar al sistemay revisa la solicitud de
reasignacion y aprobar o rechazar

1. Sistema de solucion de

reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
. 7. Reasignar expediente a otro Asistente Legal seginreglasde | 1. Reasignar expediente a otro Asistente Legal segin 3 reclamos (Alterativa 1y 3
Solicitud de Asignacion aprobada Digital gnar exp galsegdnree! jgnar exps gl see script ) ( V3 No Expediente Electrénico Digital Asistente L
negocio reglas de negocio 2.Sistema de 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
1. Derivar expediente a bandeja del Asistente Legal 3) reclamos (Alternativa 1y 3)
“Legal Expediente Electrénico Digital 8. Derivar expediente a bandeja del Asistente Legal asignado P g & script ) ( ¥3) No Expediente Electrénico Digital Asistente L
asignado 2.Sistema de 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
9. Alertar asignacion al Asistente Legal reclamos (Alternativa 1y 3)
Legal Expediente Electrénico Digital & & 1. Alertar asignacién al Asistente Legal Envio { ¥3) No Expediente Electrénico Digital
Iralaactividad 2 2. Sistema de. 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
1. Derivar documento para rey n de Coordinador 3) reclamos (Alternativa 1y 3)
egal Expediente Electrénico Digital 10. Derivar documento para revisién de Coordinador Legal o Revisor tvar docu pararey : Script 3 famos ( ivaly3) No Documento Digital Coordinador
Legal o Revisor 2.Sistema de 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
11. Alertar derivacién de documento para revisién de Coordinador |1 Alertar derivacién de documento para revisién de 3 reclamos (Alternativa 1y 3
egal Documento Digital derivaci u para revisi i v docu para revisi Envio 3 famos ( ivaly3) No Alerta de revisién de Documento Digital Revisor / Coordin:
Legal o Revisor Coordinador Legal o Revisor 2.Sistema de 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
. . . 1.Sistema de solucién de .
1. Ingresar al sistemay revisardocumento asignado y Generar, de ser necesario, una
reclamos (Alternativa 1y 3) e
aprobar o rechazar documento ) ; ] versién del documento con control
- . . ) Revisor / Coordinador 2.Sistema de ! A )
egal Documento Digital 12. Revisar documento asignado y aprobar o rechazar documento | Notas: Usuario N . de al Digital Revisor / Coordin.
Legal expedientes(Alternativa 2)

- Es posible generar una version del documento con y revisarlos documentos para visto o
3. Sistema de gestor

control de cambios y/o insertar comentarios firma.
Ve documental (Alternativa 3)
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Actividades Salidas

Entradas

Medio de recepcion

Quién provee la entrada Entrada d Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal Sistema informatico Regla de Negocio Salida Medio de entrega de informacién Quién recibe las:
- &« 1. Sistema de solucién de
T 1. Actualizar el estado del proceso reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
ador Legal pocumento rechazado 13. Actualizar estado de proceso Notas: Scriot 3) reclamos (Alternativa 1y 3) o Registro actualizado del estado Digital Revisor/ Coordinador Legal
& Estado: do por Coordinador - Estado: por Coordinador P 2.Sistema de 2. istema de del proceso ® &
Legal/Revisor expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2)
1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucion de
. N " N N " . reclamos (Alternativa 1y 3)
ador Legal Documento rechazado 14. Derivar documento a bandeja de Asistente Legal 1. Derivar documento a bandeja de Asistente Legal Script ) fomos V3 No Documento rechazado Digital Asistente L
2.Sistemade 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alterativa 1y 1.Sistema de solucién de
15. Alertar rechazo documento a Asistente Legal creador del 1. Enviar el alerta de rechazo documento a Asistente ) reclamos (Alterativa 1y 3
egal Documento rechazado Digital & Envio ) famos va No Alerta de Documento rechazado Digital Asistente L
documento Legal creador del documento 2.Sistema de 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
16.Subsanar documento segun observaciones recibidas Documento subsanado:
S es uno de los siguientes tipos de documentos: 1. Proyecto de resolucién de
1. Proyecto de resolucin de trémite tramite
2. Proyecto de resolucion final 2. Proyecto de resolucién final
3. Proyecto de resolucién de enmienda 3. Proyecto de resolucion de
4. Proveido de anulacién de resolucién adlaracién
5. Proyecto de resolucién de aclaracién. 4. Proyecto de resolucion de
6. Proyecto de resolucién de nulidad declarada por el PJ nulidad del acto administrativo
7. Proyecto de resolucién de nulidad del acto administrativo 5. Proyecto de resolucion de
ysi requiere revisién de Revisor o Coordinador Legal nulidad declarada por el P)
Irala actividad 10 6. Proyecto de resolucion de
1. Actualizar los datos del expediente v
~Siesuno de los o , p » enmiend
1. Proyecto de resolucin de trémite st 7. Proveido de anulacién del
el expediente electrénico 1.Sistema de solucién de
2. Proyecto de resolucién final expediente
. 3. Actualizar el tipo de documento a generar y la reclamos (Alternativa 1y 3)
3. Proyecto de resolucién de enmienda 8. Proveldo de encauzamiento del
4 Proveldo de amalacion do resolucion plantilla que corresponda 2.Sistema de expedientes oot
egal Documento rechazado Digital : ) 4. Actualizar i requiere revision del Coordinador Usuario Asistente Legal (Alternativa2) No P Digital Asistente L
5. Proyecto de resolucién de aclaracién. 9. Carta de respuesta a usuarios /
. Legal o Revisor 3. Sistema de gestor.
6. Proyecto de resolucién de nulidad declarada por el PJ
) 5. Actualizar los datos de la resolucion del documental
7. Proyecto de resolucién de nulidad del acto administrativo 10. Carta de requerimiento de
expediente (Alternativa3)
yno requiere revisién de Revisor o Coordinador Legal cumplimiento
6. Actualizar si requiere carta de cumplimiento
Iralaacti 11. Memorando de consulta
7. Crear, editar y visar documento, de corresponder
-Sies: interna
1. Proveido de anulacién del expediente. 12. Carta de programacién de cita
2. Proveido de encauzamiento del expediente. oacceso al expediente
3. Carta de respuesta a usuario /EO 13. Carta de invitacién a audiencia
4. Carta de requerimiento de cumplimiento. de conciliacién
5. Memorando de consulta interna 14. Memorando de derivacion a
6. Memorando de derivacién a DAPU DAPU
7. Memorando a Procuraduria Publica 15. Memorando a Procuraduria
8. Carta de programaci6n de cita o acceso a expediente Publica
9. Carta de invitacién a audiencia de conciliacién 16. Proyecto de anulacién de
Irala actividad 17 resolucién
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
3 reclamos (Alternativa 1y 3 Registro actualizado del estado Secretario Técnico di
egal Documento Digital 17. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar el estado de proceso Script 3 famos ( ivaly3) No 8 ualiz Digital i icod¢
2.Sistema de 2. Sistema de del proceso Reclamo
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
Registro actualizado del estado 18. Derivar documento a bandeja de Secretario Técnico de Solucion | 1. Derivar documento a bandeja de Secretario . reclamos (Alternativa 1y 3) Secretario Técnico de
egal Ve ©! Script . : No Documento Digital
del proceso de Reclamos [ Técnico de Solucién de Reclamos 2. Sistema de. 2. Sistema de. Reclamo
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2)
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Quién provee la entrada

Entradas

Entrada

Medio de recepcion

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informtico

Regla de Negocio

salida

Salidas

Medio de entrega de informacién

Quién recibe las:

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
Registro actualizado del estado 19. Alertar revisién de documento a Secretario Técnico de Solucién | 1. Alertar de revision de documento a Secretario . 3) reclamos (Alternativa 1y 3) s Secretario Técnico de Solucién de
egal soni i Envio y ) No Alerta de revisién de Documento Digital
del proceso de Reclamos. Tecnico de Solucion de Reclamos 2.Sistema de 2. Sistema de Reclamos
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
6n (Rechazar o aprobar)
2. Motivo rechazo (Lista de motivos)
3. Observaciones. ) . Generar, de ser necesario, una
) ) ) 1.sistema de solucion de )
“ fgnadoy firmar o rechazar document Notas: Secretario Técnico de reclamos (Altemativa 1y3) | Vor¥10n del documento con control Secretario Técnico de
egal Documento Digital | documento es aprobados Ir ala actividad 24 - Es posible generar una versién del documento con Usuario 2 : v de cambios ios,al mer Digital
" : ° Solucion de Reclamos 2.Sistema de A Reclamo
- i el documento es rechazado: Ir ala actividad 21 control de cambios y/o comentarios para profundizar, ° : revisar los documentos para visto o
expedientes(Alternativa 2)
las observaciones. firma.
- La firma digital se complementa con un sello de
tiempo
1.Sistema de solucion de
1. Actualizar estado de proceso reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
le Solucién de Documento rechazado oigial 21, Actualizar estado de proceso Notas: serot 3 reclamos (Alternativa 1y 3) o Registro actualizado del estado gl Secretarlo Técnico de
x ® Estado: Documento rechazado por secretario técnico - Estado: Documento rechazado por secretario P 2.sistema de 2. Sistema de del proceso © Reclamo
técnico expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
1.Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1.sistema de solucion de
leSolucionde | Registro actualizado del estado reclamos (Alternativa 1y 3
® Digital 22, Derivar documento a bandeja de Asistente Legal 1. Derivar documento a bandeja de Asistente Legal script ( ¥3) No Documento rechazado Digital Asistente L
s del proceso 2.Sistema de 2.Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
1.Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1 1. istema de solucion de
23 Alertar rechazo documento a Asistente Legal creador del ( v
leSoluciénde | Registro actualizado del estado 1. Alertar rechazo documento a Asistente Legal reclamos (Alternativa 1y 3)
Digital documento script No Alerta de Documento rechazado Digital
. del proceso creador del documento 2.Sistema de 2.Sistema de
Iralaactividad 16
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
24. Anexar | di 1 / cuaderno
auxiliar
- Si es Proveidos y cartas: Ir a la actividad 25
En paralelo:
- i es Carta de programacion de cita o acceso al expediente: Ira la
actividad 71
- Si es Carta de respuesta a usuario o empresa operadora: FIN
! e respuesta a usuari presa op: " y y 1. Sistema de solucién de
- i es Proveido de anulacién del expediente: Irala actividad 27 |1 Anexar documento firmado al expediente ! ) )
. . " ’ " reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
- i es Proveido d del expediente: Irala actividad  [elect d I - .
le Solucién de ) - ) 3 reclamos (Alternativa 1y 3) ; . Secretario Técnico de
Documento firmado Digital 31 Notas: Script . : No Expediente Electronico Digital
newands 2. Sistema de. 2. Sistema de.

- Si es Memorando de Consulta Interna: Ir a la actividad 36

-Sies
1. Memorando de derivacion a DAPU

2. Memorando a Procuraduria Publica y resolucion

3. Memorando a Procuraduria Publica y cargos de notificacién

Irala actividad 59

s Carta de requerimiento de cumplimiento: Ir a a actividad 65
-Si es Carta de invitacién a audiencia de conciliacion: Ir a la actividad
82

i el expediente electrénico se encuentra cerrado,
se adjuntan los documentos al cuaderno auxiliar

expedientes(Alternativa

expedientes(Alternativa 2)

Reclamo. '
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Entradas

Quién provee la entrada

le Solucién de
>

Entrada

Proveidos y cartas

Medio de recepcion

25. Actualizar estado de proceso
Estado: Documento firmado por secretario técnico

Tareas o Pasos

1. Actualizar estado de proceso
Notas:
- Estado: Documento firmado por secretario técnico

Actividades

Script

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

Sistema informtico

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

Regla de Negocio

No

salida

Registro actualizado del estado
del proceso

Salidas

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe la salida

Secretario Técnico de Solucion de
Reclamos

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y

1. Sistema de solucion de

leSoluciénde | Registro actualizado del estado oigial 26. Derivar bandeja d por notificar 1 abandeja de por serot reclamos (Alterativa 1y 3) o Proveidos y cartas oigial P03.1. Notifica
x del proceso ® P03.1. Notificacién de Resoluciones y otros documentos. FIN notificar P 2.Sistema de 2. Sistema de Notificacién © Resolucionesy otros
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
le Solucién de Proveido de anulacin del 3 reclamos (Alterativa 1y 3 Secretario Técnico de
Digital 27. Crear denuncia 1. Crear denuncia script ) ( V3 No Denuncia Digital
25 expediente 2. Sistema de. 2. Sistema de Reclamo
expedientes(Alterativa expedientes(Alternativa2)
2
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
Ie Solucién de 1. Asignar denuncia a Especialista Legal segun reglas 3 reclamos (Alternativa 1y 3
Denuncia Digital 28, Asignar denuncia a Especialista Legal segun reglas de negocio e P gal segtn reel script ) { ¥3) No Denuncia Digital Espedialistal
x de negocio 2.Sistemade 2. Sistema de
expedientes(Alterativa expedientes(Alternativa 2)
2
1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
le Solucién de N N i " N . 3) reclamos (Alternativa 1y 3) ;i
) T, Denuncia 29. Derivar a bandeja del Especialista Legal asignado 1. Derivar a bandeja del Especialista Legal asignado Script. 2. Sistema de . sistema de No Denuncia Digital Especialistal_,,_.
expedientes(Alterativa expedientes(Alternativa 2)
2
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Entradas

Quién provee la entrada

le Solucién de
>

Entrada

Denuncia

Medio de recepcion

30. Alertar asignacion al Especialista Legal
P02.2. Evaluacion y emision de respuesta a denuncias. FIN

Tareas o Pasos

1. Alertar asigna

Actividades

Script

Responsable (Ejecutor)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

Tiempo Legal

Sistema informtico

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

Regla de Negocio

No

salida

Alerta e asignacion de Denuncia

Salidas

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe la salida

Especialista Legal

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Registro actualizado del estado

Secretario Técnico de

le Solucionde | Proveido de encauzamiento del
: Digital 31. Actualizar tipo y codigo de expediente 1. Actualizar tipoy csdigo de expediente Script ) ] No Digital
x expediente ® poy codigo de exp poy codigo de exp P 2.Sistema de 2. Sistema de del proceso © Reclamo
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
le Solucionde | Registro actualizado del estado 3 reclamos (Alternativa 1y 3 Plazo de vencimiento de Secretarlo Técnico de
® Digital 32, Recalcular plazo de vencimiento de expediente 1. Recalcular plazo de vencimiento de expediente script ) ( V3 No Digital
s del proceso 2.Sistema de 2.Sistema de expediente Reclamo
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2
1.Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
le Solucién de Plazo de vencimiento de ogial 3. Reasignar expediente a otro Asistente Legal segin reglasde | 1. Reasignar expediente a otro Asistente Legal segin serot 3 reclamos (Alternativa 1y 3) o Proveido de encauzamiento del gt
x expediente ® negocio reglas de negocio P 2.Sistemade 2. Sistema de expediente ©
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
le Solucién de Plazo de vencimiento de 3 reclamos (Alternativa 1y 3 Proveido de encauza
o o e 34. Derivar a bandeja del Asistente Legal asignado 1. Derivar a bandeja del Asistente Legal asignado Script 2 Jamos ivalys) No el o Digital Asistente L.
! Prriamgs expediente 2.Sistema de 2. Sistema de expediente
expedientes(Alternativa expedientes(Alterativa 2)
2
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Entradas

Quién provee la entrada

le Solucién de
>

Entrada

Plazo de vencimiento de
expediente

Medio de recepcion

35. Alertar asignacion al Asistente Legal
Irala actividad 2

Tareas o Pasos

1. Alertar asigna

Actividades

Envio

Responsable (Ejecutor)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

Tiempo Legal

Sistema informtico

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

Regla de Negocio

No

salida

Alerta de asignacion de Proveido

Salidas

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe la salida

Asistente Legal

1. Actualizar estado de proceso

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Registro actualizado del estado

Secretario Técnico de

le Solucién de Notas:
Memorando de Consulta Interna Digital 36. Actualizar estado de proceso ) ) script ) ] No Digital
x ® s - Estado: Memorando firmado por el Secretario P 2.Sistema de 2. Sistema de del proceso © Reclamo
Técnico expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
le Solucién de 1. Enviar memorando de consulta interna a drea 3 reclamos (Alterativa 1y 3 .
Memorando de Consulta Interna Digital 37.6n d itaint script ) ( V3 No Memorando de Consulta Interna Digital Area correspor
x correspondiente 2.Sistema de 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
Ie Solucién de 3 reclamos (Alternativa 1y 3
Memorando de Consulta Interna Digital 38, Derivar a bandeja del Asistente Legal asignado 1. Derivar abandeja del Asistente Legal asignado script ) { ¥3) No Memorando de Consulta Interna Digital
25 2. Sistema de. 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
le Solucién de 39, Alertar asignacién al Asistente Legal 3 reclamos (Alternativa 1y 3 Alerta de asignacién de
uci Memorando de Consulta Interna i i 5 1. Alertar asignacién al Asistente Legal Envio 3 tamos ivaly3) No o Digital
! Paclamas Iralaactividad 2 2. Sistema de. 2. Sistema de. Memorando de Consulta Interna
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2

Asistente L, ;
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Entradas

Quién provee la entrada

1ador Legal

Entrada

Documento

Medio de recepcion

40.Actualizar estado de proceso

Tareas o Pasos

1. Actualizar estado de proceso

Notas:

- Estado: "Proyecto de resolucién/proveido de
anulacion de resolucion para firma de vocal”

Actividades

Tipo de Actividad

Script

Responsable (Ejecutor)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

Tiempo Legal

Sistema informtico

1. Sistema de solucion de

reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

Regla de Negocio

No

salida

Registro actualizado del estado
del proceso

Salidas

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe las:

Revisor / Coordinador Legal

1. Asignar segun las reglas de negocio y al balanceo

de carga. ) ;
& » 1.istema de solucion de
2.Verificar la cantidad méxima y minima de g ) -
1 ns ) de sals unipersonal et e reclamos (Alternativa 1y 1.sistema de solucion de
Registro actualizado del estado en c sala U e . reclamos (Alternativa 1y 3) . )
ador Legal Digital - i se tiene sala asignada: Ir aa actividad 42 Notas: Script ) : No Resolucion Digital Revisor / Coordin.
del proceso : ’ ° : - 2.Sistema de 2.Sistema de
-Sino se tiene sala asignada: Ir a la actividad 41 -l coordinador legal tiene la posibilidad de retirar . : :
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
expedientes de la Sala antes que sean resueltos.
-l sistema no asigna resoluciones a salas sin
sesiones programadis.
1.Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
) 42. Derivar proy. resol. o prov. anul. resol. a sala unipersonal o sala | 1. Derivar proy. resol. o prov. anul. resol. a sala 3 reclamos (Alternativa 1y 3
ador Legal Resolucin Digital Prov P P prov: g script ) ( V3 No Resolucién Digital Sala Unipersonal/ 52
colegiada asignada unipersonal o sala colegiada asignada 2.Sistema de 2.Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2
1.Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1.sistema de solucién de
43. Alertar derivacion de documento a sala unipersonal o sala 1. Alertar derivacion de documento a sala 3 reclamos (Alternativa 1y 3
ador Legal Resolucién Digital v P e script ) { ¥3) No Alerta de revisién deResolucion Digital Sala Unipersonal/ 52
colegiada asignada unipersonal o sala colegiada asignada 2.Sistema de 2.Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
1. Revisar documento asignado y aprobar o rechazar
Notas:
- Salas Unipersonales: firma el vocal asignado en la
fecha de sesién programada.
- Salas Colegiadas: Los vistosy firma de la resolucin
deben realizarse en la misma fecha de sesidn. En
caso nose firmara una resolucion en la sesin
programada por algin vocal de Sala Colegiada enla 1 Revisar con anteriondad a través
fecha de sesion, este documento se asigna parala ? .
hac " ° del sistema, los proyectos de
nte sesion donde deberén visar o firmar .
i resolucion programados para una
nuevamente todos los miembros de la sala oo Posramacos pe
: ] sesién venidera, sin necesidad de
Colegiada. 1.Sistema de solu P
. . - El sistema solo habilitard los vistos y firma en las reclamos (Alternativa 1y 3) o
4. Revisar documento asignadoy aprobar o rechazar documento | ' % o : Sola Uni 1/ Sal S 2. Elvocal podré registrar su
\adar 1agal Recalicidn Disital ~ i ol dncimantn a< anrahadn: Ir a Ia artividad 48 echas de sesion alas resoluciones asignadas. Ueriarin ala Unipersonal/ Sala istema de harid manara anrahadn n e Disital Sala lninercanal/ S
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcion

Tareas o Pasos

- Para Salas Colegiadas, los miembros de las sala que
lo requieran pueden visar el acta de sesion.
- Firma el presidente y aquel Vocal que tenga un
voto singular o en discordi
- En caso no se firmara una resolucién en la sesion
programada, esta se asigna aa siguiente sesion.

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informtico

expedientes(Alternativa 2)
3. Sistema de gestor
documental (Alternativa 3)

Regla de Negocio

3. Generar, de ser necesario, una
version del documento con control

de cam

revisarlos documentos para visto o

revia a la firma o fecha de sesion.

5 y/0 comentarios, al

salida

Salidas

Medio de entrega de informacién

Quién recibe las:

- Estado: Resolucién firmada por Sala
Unipersonal/Sala Colegiada

2.Sistema de
expedientes(Alternativa
2

2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

del proceso

N N - . firma,
-l sistema permite revisar con anterioridad los
cl una sesion i in|
necesidad de firmar.
-l vocal podr registrar su aprobacién previaala
firma o fecha de sesién.
-l vocal puede hacer una versién del documento o
ntroducir comentarios.
Lafirma digital se complementa con un sello de
tiempo
1.Sistema de solucion de
. 1. Actualizar estado de proceso reclamos (Alternativa 1 1.sistema de solucion de
45 Actualizar estado de proceso Notas: " f ! reclamos (Alterativa 1y 3) Registro actualizado del estado
ala colegiada Documento rechazado Digital Estado: Documento rechazado por Sala Unipersonal/Sala . Script ) ] v No € Digital Sala Unipersonal/ s
Colegiadn(Sentimcaresponds) - Estado: Documento rechazado por Sala 2.Sistema de 2. Sistema de del proceso
eladalses P Colegi i expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
Registro actualizado del estado reclamos (Alterativa 1y 3
ala colegiada ® Digital 46. Derivar documento a bandeja de Asistente Legal 1. Derivar documento a bandeja de Asistente Legal script ( V3 No Documento rechazado Digital Asistente L
del proceso 2.Sistema de 2. Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1 1.Sistema de solucién de
47. Alertar rechazo documento a Asistente Legal creador del ( v
Registro actualizado del estado 1. Alertar rechazo documento a Asistente Legal reclamos (Alternativa 1y 3)
ala colegiada Digital documento Envio No Alerta de Documento rechazado Digital Asistente L
del proceso creador del documento 2.Sistema de 2. Sistema de
Iralaactividad 16
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2
48, Anexar I exped | cuaderno
audliar 1. Ingresar al sistema y anexar documento firmado al 1. sistema de solucién de
I a la actividad 78 para Proyecto de resolucién d - e sletema y anear | reclamos (Alternativa 1y 3)
or el P1y en paralelo todos | firmados se vanala Sala Unipersonal/ Sala 2. Sistema de
ala colegiada Documento aprobado Digital P yenp Notas: script personal/ No Documento aprobado Digital Sala Unipersonal/ 52
actividad 49 para a elaboracién de acta de sesién. colegiada 2)
i el expediente electrénico se encuentra cerrado,
De tratarse de resoluciones, ir a la actividad 50. e e e 3. Sistema de gestor
De tratarse de proveido de anulacién de resolucién; irala actividad |** *% documental (Alternativa 3)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1 1.Sistema de solucién de
49. Derivar resolucién a proceso de Elaboracion del acta de dia de ! vty
1. Derivar resolucién a proceso de Elaboracién del reclamos (Alternativa 1y 3)
alacolegiada | Elaboracion del acta de sesién Digital sesién i script No Resolucién Digital Sala Unipersonal/ S
acta de dia de sesion 2.Sistemade 2. Sistema de
P02.4. Elaboracion del Acta de Sesion. FIN N " "
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1. Sistema de solucién de
1. Actualizar estado de proceso reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
Notas: reclamos (Alternativa 1y 3 Registro actualizado del estado
la colegiad: Digital 50. Actualizar estado de proceso Script ¢ ivaly3) No 8 ualzs Digital Sala Unipersonaly/ .
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Registro actualizado del estado

Medio de recepcion

51. Derivar documento por notificar a Analista de Tramite
Documentario del TRASU

Si es Resoluicion final de la materia no reclamable (Blogueo
injustificado de equipo): Ir ala actividad 57.

Si la Resolucion no requiere carta de cumplimiento: Ir a la actividad

Tareas o Pasos

1. Derivar documento por notificar a Analista de

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y

Tiempo Legal

Sistema informtico

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Regla de Negocio

salida

Salidas

Medio de entrega de informacién

Quién recibe las:

Analista de Tramite Documentario

Resolucion

nivel de servicio. FIN

acuerdo de nivel de servicio

2.Sistema de
expedientes(Alternativa
2

2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

expediente

ala colegiada Sila Resolucién requiere carta de cumplimientoy EO presenala oer ° Script ) ) No Resoluciones Digital
© del proceso red ° cumel VEOP Tramite Documentario del TRASU P 2.Sistema de 2. Sistema de © del TRASU
carta de cumplimiento: Ir a a actividad 67. expedemetemativa c \
Sila Resolucion requiere carta de cumplimiento, EO no presena la e
carta de cumplimiento: I ala actividad 63.
Sila Resolucién requiere carta de cumplimiento, EO no presenala
carta de imi yya d Irala
1.istema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1.sistema de solucion de
) o e Tram .v S : 1. Derivar verificacion de notificacion a bandeja de ) reclamos (Alternativa 1y 3 -
ala colegiada Resolucion de Trémite Digital cacion de notificacion a bandeja de Asistente Legal , Script § famos V3 No Notificacién Digital Asistente L
Asistente Legal 2.Sistemade 2.Sistema de
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
. . . 1. Alertar verificacion de notificacion a Asistente reclamos (Alterativa 1y 3 Alerta de verificacién de
ala colegiada Resolucin de Trémite Digital 53. Alertar verificacion de notificacion a Asistente Legal script ( V3 No Digital Asistente L
Legal 2. Sistema de 2. Sistema de. Notificacion
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
54. Verificar s la notificacién de resolucion de tramite se realizé |1, Ingresaral sistemay verificar i la notificacién de
‘ 1.Sistema de solucién de
correctamente resolucin de trémite se realizé correctamente SalaUnipersonal/ Sala recamos (Atemativa 143)
ala colegiada Resolucin de Trémite Digital De corresponder, se registra solicitud de notificacion invalida Notas: Usuario Jp et e v No Notificacién Digital Sala Unipersonal/ 5z
i se notificé correctamente irala actividad 55 - De corresponder, se registra solicitud de €
A expedientes(Alternativa2)
i no se notific correctamente ira la actividad 50 notificacion invalida
1.Sistema de solucién de
55. Recalcular fecha de vencimiento de resolucién del expediente reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
i es Tratamiento regular de expedientes: I ala actividad 2 1. Recalcular fecha de vencimiento de resolucién del reclamos (Alternativa 1y 3 Fecha de vencimiento de
ala colegiada Resolucién de Trémite Digital iy & P v script { ¥3) No Digital Sala Unipersonal/ Sz
i Aplica alertar a empresa operadora: I ala actividad 56 2.Sistemade 2. Sistema de Resolucion
i no Aplica alertar a empresa operadora: FIN. expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
2
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
Fecha de vencimiento de 56, Enviar alerta para atencién de exp Gn acuerdo d 1. Enviar de expediente segin ) reclamos (Alternativa 1y 3 Alerta para atencién de
ala colegiada vendimi i P . i xpedi 8! Envio ¢ ivaly3) No P i Digital sala Unipersonal/ S¢
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Entradas

Quién provee la entrada

egal

Entrada

Materia no reclamable (Blogueo
injustificado de equipo)

Medio de recepcion

57. Crer memorando de derivacion a DAPU

Tareas o Pasos

1. Adjuntar expediente y resolucién final al

memorando de d 6na DAPU

Actividades

Tipo de Actividad

Script

Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y
3

2.sistema de
expedientes(Alternativa
2

Sistema informtico

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

Regla de Negocio

No

salida

Memorando

Salidas

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe las:

DAPU

Materia no reclamable (Blogueo

58. Actualizar estado de proceso.
-Si requiere de revision de Revisor o Coordinador Legal: Irala

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Registro actualizado del estado

Asistente L

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

expedientes(Alternativa 2)

roceso

egal eranor Digital 1. Actualizar estado de proceso Script ) ] No Digital
& injustificado de equipo) ® actividad 10, P s 2.Sistemade 2.Sistema de del proceso ¢
Sino requiere revision: Ir ala actividad 17 expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2)
1. Memorando de derivacion a 1.Sistema de solucion de
DAPU 1. Actualizar estado de proceso. FIN reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
leSoluciénde | 2. Memorando a Procuraduria Notas: reclamos (Alternativa 1y 3) Registro actualizado del estado Secretarlo Técnico de
. N Digital 59. Actualizar estado de proceso. FIN Script. No Digital
x Pblicay resolucion ® P - Estado: Memorando firmado por el Secretario P 2.sistema de 2. Sistema de del proceso © Reclamo
3. Memorando a Procuraduria Técnico expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
Publica y cargos de notificacion
1.Sistema de solucion de
clamos (Alternativa 1 1. sistema de solucion d
egal Otras materias reclamables Digital Iral proceso P0S.1. Archivo de documentacion fisica y del 1. Actualizar estado de proceso script v No € Digital Asistente L
. 2. Sistema de. 2. Sistema de. del proceso
expediente electrénico. FIN
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
1. Revisar aluar
1. Carta de Cumplimiento 61. Revisar v evaluar deltipo 1.Sistema de solucién de
tipo documental
2.Informacién adicional documental reclamos (Alternativa 1y 3)
egal Digital Notas: Usuario Asistente Legal No Documento Digital
3.Verificacién de expediente - i requiere actualizar el tipo documental: Ira la actividad 62 2.Sistema de
- Se revisan desde Ia bandeja de cartas de
abierto - i no requiere actualizar el tipo documental:Ira la actividad 2 expedientes(Alternativa 2)
cumplimiento o cartas de informacién adicional
1.Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
1. Carta de Cumplimiento 62. Actualizar tipo documental 1. Actualizar tipo documental 3) reclamos (Alternativa 1y 3)
egal -umplimi Digital ualizar tipo docu ualizar tipo docu Script 3 famos ( ivaly3) No Tipo documental actualizado Digital Asistente L
2. Informaci6n adicional Iralaacti 2. Sistema de. 2. Sistema de.
expedientes(Alternativa expedientes(Alterativa 2)
1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
clamos (Altemativa 1y 3 Registro actualizado del estad
egal Recurso de Apelacién / Queja 63. Actualizar estado de proceso ar estado de proceso Script ;E;S::‘:;‘d:"‘a ivaly3) No egistroactualizado del estado Digital Asistente L
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Actividades

Salidas

Entradas

Quién provee la entrada

egal

Entrada

Registro actualizado del estado
del proceso

Medio de recepcion

64. Crear carta de requerimiento de cumplimiento.
-Si requiere revision, vaala 10.
-Si no requiere revision, vaala 17

Tareas o Pasos

1. Crear carta de requeri
Notas:
-S6lo es posible emitir una carta de requerimiento
de cumplimiento en este proceso

iiento de cumplimiento

Tipo de Actividad

Script

Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y
3

2.sistema de
expedientes(Alternativa
2

Sistema informtico

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de

Regla de Negocio

Pasado 15 dias habiles de emitida la
resolucion, se genera por unica vez,

salida

una “Carta de

Cartade

Jen

informacion.

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe las:

Asistente Legal

65. Actualizar estado de proceso Estado: Carta de requerimiento
firmado por secretario técnico

1. Sistema de solucion de

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

Si Empresa Operadora d Irata 1. Actu do de proceso reclamos (Alterativa 1y 1.Sistemade solucionde | Elplazo parala respuesta ala carta
leSoluciénde | Carta de requerimiento de oigial actividad 67 Notas: serot 1y3) | d imi estado oigial Secretario Técnico de
x cumplimiento ® - 5i Empresa Operadora no presenta carta de cumplimientoy sise |- Estados Carta de requerimiento firmado por P 2.Sistema de 2. Sistema de por parte de Ia £O, es de 5 dias del proceso © Reclamo
envio carta de requerimi Iralaactividad 66 écni expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2) hailes.
- Si Empresa Operadora no presenta carta de cumplimientoy no se 2)
envio carta de requerimiento de cumplimiento: ra la actividad 63
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucion de
; reclamos (Alterativa 1y 3 Registro actualizado del estado
Recurso de Apelacin / Queja Digital 66. Actualizar estado de proceso. FIN 1. Actualizar estado de proceso script ( V3 No € Digital Asistente L
2. Sistema de 2. Sistema de. del proceso
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3 Registro actualizado del estado
Recurso de Apelacin / Queja Digital 67. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso script ( ¥3) No € Digital Asistente L
2. Sistema de. 2. Sistema de. del proceso
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
1. Ingresar al sistema y revisar evidencias y registrar
® stema y revisarev vree l asistente legal registra en el
resultado en el sistema sistema, si cumpli6 / no cumplio /
Notas: Lsstemadesoluciende | [EC Rl ento
Registro actualizado del estado oigital 65, Revisar evidencias y registrar resultado en el sisterma - El Asistente legal registra opciones: CUMPLIO/NO Usuario Asistente Legal reclamos (Altemativa1y3) | " g evidendia Digital
del proceso ® : vree CUMPLIG/ INEJECUTABLE asi como el sustento del & 2. Sistema de Registrar ©
incumplimientoy oportunidad de
d v expedientes(Alternativa 2)
presentacién de la carta de
oportunidad de presentacién de carta de
cumplimiento.
cumplimiento.
1.Sistema de solucién de
. reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
69.Actualizar estado de proceso. 3 reclamos (Alternativa 1y 3) Registro actualizado del estado
Registrar resultado de evidencia Digital - Si el expediente se encuentra cerrado: Ir a la actividad 94 1. Actualizar estado de proceso. FIN Script . : v No 8 Digital Asistente L
N 2.Sistema de 2. Sistema de del proceso
- Si el expediente no se encuentra cerrado: FIN > ¢ .
expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa 2)
1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
. . . reclamos (Alternativa 1y 3)
Documento creado 70. Informar cita 1. Informar cita Script No Cita Digital Asistente L

22de 68



Entradas

Quién provee la entrada

egal

Entrada

Medio de recepcion

71 Derivar ejecucion de cita a bandeja de Asistente Legal

Tareas o Pasos

1. Derivar ejecucion de cita a bandeja de Asistente
Legal

Actividades

Tipo de Actividad

Script

Responsable (Ejecutor)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y

2. sistema de denuncias
(Alternativa 2)

Tiempo Legal

Sistema informtico

1. Sistema de solucin de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de denuncias
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

No

salida

cita

Salidas

Medio de entrega de informacién

Digital

Quién recibe las:

Asistente Legal

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

2. Resolucion de enmienda

cuando ambas partes hayan sido notificadas de

manera exitosa.

2.Sistema de
expedientes(Alternativa

2. Sistema de
expedientes(Alternativa 2)

roceso

Cita Digital 72. Alertar ejecucion de cita a Asistente Legal 1. Alertar ejecucion de cita a Asistente Legal Envio : . No Alerta de ejecucién de Cita Digital Asistente L
) 2. Sistema de denuncias
2.Sistema de denuncias aermtivas)
(Alterativa2)
1.Sistema de solucién de
1. Ingresar al sistema y Desarrollar cita presencial o reclamos (Alternativa 1y 3)
Gita Digital 73. Desarrollar cita presencial o virtual ® v P Usuario Asistente Legal ( V3 No cita Digital Asistente L
virtual 2. Sistema de denuncias
(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
1. Ingresar al sistema y Generar y firmar acta reclamos (Alternativa 1y 3)
74- Generar yfirmar acta Nol:s' ! ! 2. Sls(ema‘ de denunclasy )
cita Digital -Sies Acta fisica:Irala actividad 75 : Usuario Asistente Legal No Acta firmada fisica o electrénica Digital Asistente L
- Lafirma digital se complementa con un sello de (Alternativa2)
- Si es Acta electronica: Ir a la actividad 76
tiempo 3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)
75. Entregar acta a Asistente Administrativo de Archivo 1. Entregar acta a Asistente Administrativo de Asistente Adminis
Acta firmada fisica Digital Iral proceso P0S.1. Archivo de documentacion fisica y del o Manual Asistente Legal No No Acta firmada fisica Digital P
expediente electrénico. FIN
1 sistema de solucien de 1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y
1y3)
76. Anexar acta electrénica al expediente electrénico/ cuaderno 2. Sistema de denuncias Expediente Electrénico
Actafirmada electrénica Digital Anex icaal expedi icof cu 1. Anexar acta electrénica al expediente electrénico. Script 2. Sistema de denuncias istem unei No xpedi i Digital Asistente L
aux ; (Alternativa2) actualizado
(Alternativa2) ) .
) 5 3. Sistema de gestion
3 Sistema de gastion documental (Alternativa 3)
documental (Alternativa 3)
1. Siste d lucion de
1. Actu: r estado de proceso 1stema ce so! m:!m‘ © . "
ot reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
1. Resolucién de aclaracié 3 clamos (Alternativa 1y 3 Registro actualizado del estach
ala colegiada esolucion ce aclaracion 77. Actualizar estado de proceso. FIN -l estado de resolucion notificada se actualizard Script ) reclamos (Altemativa 1y 3) No egistro actualizado del estado Digital Sala Unipersonal/ sz
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Entradas

Medio de recepcion

Quién provee la entrada

Entrada

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad  Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal Sistema informético

Regla de Negocio

salida

Salidas

Medio de entrega de informacién Quién recibe las:

r ( 1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 1. Sistema de solucién de
PR reclamos (Alternativa 1y 3)
i 1. Crear memorando para Procuraduria Publica y fomos 3
Proyecto de resolucién de nulidad - ) 2. Sistema de 2. sistema de )
ala colegiada 78. Crear memorando para Procuraduria Publica Notas: Script . . i " No Memorando Digital Sala Unipersonal/ Sala colegiada
declarada por el PJ ot expedientes(Alterativa expedientes(Alternativa2)
-Se anexa resolucién firmada a Memorando !
3. Sistema de gestor
3.Sistema de gestor documental (Alterativa 3)
documental (Alternativa 3)
1.Sistema de solucién de
79, Anexar resolucién firmada a memorando para Procuraduria reclamos (Alterativa 1y 1.Sistema de solucién de
) .v Pi 1. Anexar resolucién firmada a memorando para . reclamos (Alternativa 1y 3) » )
ala colegiada Resolucion Digital A ) . P script § : No Resolucién / Memorando Digital Procuradoria F
© ® i requiere revision de revisor o coordinador: Ir ala actividad 10| Procuraduria Pablica P 2.Sistema de 2. Sistema de / ©
Sino requiere revision: Ira la actividad 17 expedientes(Alternativa expedientes(Alternativa2)
2)
1.Sistema de solucién de
Resolucién de nulidad del acto reclamos (Altemativa 1y ;Z‘::;:T:ﬁ:::;‘:: 1‘“3]
Ia colegiad: ! Digital 80 Crear memorando para Procuraduria Publica 1. Crear memorando para Procuraduria Publica script v No Memorando Digital Sala Unipersonal/ 52
nulidad declarada por el P) 2 Sistema de 2 Sistema de
P expedientes(Alterativa expedientes(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
. 81, Anexar de notifi reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
Resolucién de nulidad del acto ] ,
pblica. 1. Anexar constancias de notificacién a memorando reclamos (Alternativa 1y 3)
Ia colegiad: I Digital , ¢ script No Notificacién Digital Procuraduria F
i requiere revisién: I a la actividad 10. de Procuraduria Publcia 2.Sistema de 2. Sistema de
nulidad declarada por el PJ
i no requiere revisi6n: Ira la actividad 17 expedientes(Alterativa expedientes(Alternativa2)
1.Sistema de solucién de
1. Actualizar estado de proceso reclamos (Alternativa 1y 1.Sistema de solucién de
82. Actualizar estado de proceso
le Solucién de | Carta de invitacion a audiencia de Notas: reclamos (Alternativa 1y 3) ; Registro actualizado del estado Secretario Técnico de
Digital Estado: Carta de invitacién a audiencia de conciliacién firmado por script Segin dia de audiencia Digital
x conciliacién - Estado: Carta de invitacién a audiencia de 2.Sistemade 2. Sistema de del proceso Reclamo
secretario técnico
conciliacién firmado por secretario técnico expedientes(Alterativa expedientes(Alternativa 2)
:ei::::‘:‘if‘::';:::’: :: 1.Sistema de solucién de
le Solucién de 1. Derivar ejecucién de audiencia a bandeja de reclamos (Alternativa 1y 3
et Expediente Electrénico Digital 83. Derivar ejecucion de audiencia a bandeja de Asistente Legal Hvarejecuc udiend 4 Script 3) famos ( ivaly3) No Audiencia Digital Asistente L
25 Asistente Legal . 2. Sistema de denuncias
2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1 sistema de solucien de 1.Sistema de solucién de
"alf sala reclamos (Altermativaly reclamos (Alternativa 1y 3) Sala Uniperson
Audiencia 84. Alertar ejecucion de audiencia a Asistente Legal 1. Alertar ejecucién de audiencia a Asistente Legal Envio 3) ) 1y No Audiencia Digital persor
nador Legal . . 2. Sistema de denuncias colegiada/Coordin
2. Sistema de denuncias (Alternativa2)
(Alternativa2)
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcion

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informtico

Regla de Negocio

Salidas

salida Medio de entrega de informacién Quién recibe las:

1. Sistema de solucién de . s
ot Aemativa 1y 1.Sistema de solucion de
"alf Sala - o o . reclamos (Alternativa 1y 3 . Sala Unipersonal/ Sala
/ Audiencia 85. Desarrollar audiencia 1. Desarrollar audiencia Script fomos 1v3) No Audiencia Digital personal/
nador Legal ) ) 2. Sistema de denuncias colegiada/Coordinador Legal
2.Sistema de denuncias ntematn
(Alternativa 2)
1.Sila audiencia fue virtual, se
) ) - adjunta en el expediente la
X 1. Ingresar al sistema y genera y firmar acta 1. Sistema de solucién de junta en el expediente
/il 86. Generar  firmar acta Notas: reclamos (Alterativa 1y 3) grabacién de la audiencia
Audiencia Digital - En paralelo realizar actividad 89 si es acta fsicala actividad 87 o' : Usuario Coordinador Legal : . 2.5i el vocal asiste ala audiencia, Actafisica o electrénica Digital Coordinador
nador Legal o e - La firma digital se complementa con un sello de 2. Sistema de denuncias ocal asiete 2
es acta electrdnica a actividad 88 : debera también firmar el acta
tiempo (Alterativa2) P
3.l Acta se genera, segun dia de
audiencia.
87. Entregar acta a Asistente Administrativo de Archivo
Actafisica Digital Iral proceso P05 1. Archivo de documentacion fisica y del 1. Entregar el acta fsica Manual Coordinador Legal No No Actafisica Digital Asistente Admir
expediente electrénico. FIN
1.Sistema de solucién de
1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y
, reclamos (Alternativa 1y 3)
Acta electrénica Digital 88, Anexar acta electrénica al expediente electrénico. FIN 1. Anexar acta electrénica al expediente electrénico. script 3 et o demneias No Expediente Electronico Digital Coordinador
2. Sistema de denuncias (Alternativa2)
(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
rectamos (Atermativa 1y 1. sistema de solucién de
1. Derivar expediente a bandeja de Asistente Legal reclamos (Alternativa 1y 3 Expediente Electrénico
Resolucién del expediente Digital 89, Derivar expediente abandeja de Asistente Legal para resolucién var exped g & script 3) ! ¥3) No P Digital
para resolucion 2.Sistema de denuncias actualizado
2. Sistema de denuncias (Alternativa2)
(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
\ . 1.Sistema de solucién de
. . . . . . reclamos (Alternativa 1y ;
Expediente Electrénico - 90. Alertar resolucion del expediente a Asistente Legal 1. Alertar resolucién del expediente a Asistente ) reclamos (Alternativa 1y 3) , !
: Digital ; Envio 3 . . No Alerta de Expediente Electrénico Digital Asistente L
actualizado Ira la actividad 2 Legal ) 2. Sistema de denuncias
2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de solu
Er identificad cl (Alt tiva 1y 3)
OSIPTEL frores identificados en 91. Registrar error en resolucién en el sistema. Irala actividad 97 | 1. Ingresar el nro. de resolucién con error Usuario Coordinador Legal reclamos (Altemativa 1y 3) No Error registrado en resolucion Digital Asistente L
resoluciones 2.Sistema de denuncias
2. Seleccionar el tipo de error detectado .
. (Alternativa 2)
3. Seleccionar al asistente legal que elaboraré el
proyecto de resolucion (S6lo si Asistente Legal
resolutor de la resolucién con error no se encuentra
activo)
4. Registrar
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Entradas

Medio de recepcion

Quién provee la entrada

Entrada

Pronunciamiento del Poder

d

sistema. Ira

Tareas o Pasos

1.Se ingresa el nro. de resolucion o expediente

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informtico

1. Sistema de solu
reclamos (Alternativa 1y 3)

Regla de Negocio

salida

Memorando de Procuraduria

Salidas

Medio de entrega de informacién

Quién recibe las:

2. Sistema de denuncias.
(Alternativa 2)

(Alternativa 2)

Publica o i . Usuario Coordinador Legal ’ . No i A Digital Asistente Legal
Judicial inolucrado en memorardo ) & 2.Sistema de denuncias Publica registrado en el sistema € €
. Se reistran los datos del memorandoy se adjunta (Aitemativa2)
al expediente electrénico
3. Seleccionar al asistente legal que elaborard el
proyecto de resolucion de nulidad declarada por el
Poder Judicial
4. Regi:
1.Sistema de solucién de 1 Sisterna de solucion de
) ' n del indice digital del cuaderno auilar. Ir al U reclamos (Alternativa 1 : . " o el i P05.1. Archive
Registro actualizado del estado Al e "2l |1 solicitar la creacion del indice digital del . ( v reclamos (Alternativa 1y 3) Solicitud de creacién del indice i
Digital proceso PO5.1. Archivo de la documentacion Fisica y del expediente Script ! . No e Digital documentacién F
del proceso o expediente ) 2.Sistema de denuncias digital
electrénico. FIN 2.Sistema de denuncias ‘ expediente ele:
: (Alternativa2)
(Alterativa2)
1.Sistema de solucién de 1 Sisterna de solucion de
94. Solicitar a creacién del indice digital del cuaderno auxiliar. Iral . reclamos (Alternativa 1 y ; P05.1. Archive
Registro actualizado del estado gital g 1. Solicitar la creacion del indice digital del ( v reclamos (Alternativa 1y 3) Solicitud de creacién del indice
Digital proceso PO5.1. Archivo de la documentacion Fisica y del expediente script 3 No Digital documentacién F
del proceso v expediente 2.Sistema de denuncias digital
electrénico. FIN 2. Sistema de denuncias. expediente ele:
(Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién d
etema de solucion de 1.Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y
Memorando de Procuraduria X reclamos (Alternativa 1y 3) Documentacion etiquetada como,
. Digital 95. Etiquetar la documentacién como posterior 1. Etiquetar la documentacién como posterior script 3 No Digital Coordinador
Publica registrado en el sistema 2.Sistema de denuncias posterior
2. Sistema de denuncias. (Alternativa2)
(Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de
redamos( ot s 1.Sistema de solucién de
Memorando de Procuraduria 96. Crear un cuad vinculado al expy (En | 1. Crear un cuads vinculado al v reclamos (Alternativa 1y 3)
ASTRASU N Digital Script 3) No Cuaderno auxiliar creado Digital
Publica registrado en el sistema paralelo, iralas actividades 1y 2 expediente cerrado 2.Sistema de denuncias
2. Sistema de denuncias. (Alternativa2)
(Alternativa 2)
97. Verificar si el expediente electronico se encuentra cerrado 1. Sistema de solucion de . N
s t ) ! 1.Sistema de solucién de ieaci 8
- i el expediente electrénico se encuentra cerrador Ir ala actividad reclamos (Alternativa 1y ! Verificacion de expediente
acta de sesion/ ) - ) ) reclamos (Alternativa 1y 3) e
Error registrado en resolucion Digital % 1. Consultar el estado del expediente Script 3) " ) No cerrado / Verificacién de Digital Asistente L
AS TRASU . " . 2. Sistema de denuncias. i N
- i el expediente electrénico no se encuentra cerrado: En paralelo, 2.Sistema de denuncias ¢ expediente abierto
. o ‘ (Alternativa2)
iralas actividades 1y 2 (Alternativa2)
b \S{js(emjiﬁsﬂluﬁ:in’nfe 1. Sistema de solu
reclamos (Alterativa
A Verificacion de expediente 98.Crear cuaderno ausiliar vinculado al exp En 1. Crear cuad vinculado al expedi seript 3 v reclamos (Altemativa 1y 3) o Cuaderno auiliar creado Digta Asistanta 1
cerrado paralelo, iralas actividades 1y 2 cerrado 2.Sistema de denuncias
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Entradas

Quién provee la entrada

Medio de recepcién
Entrada i

Tareas o Pasos

Actividades

Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal

Fuente de datos

Forma de calculo Frecuencia
Cantidad de resoluciones de nulidad del acto ) . ’
(Cantide o de 1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)
j i 2.5i (Al iva 2)
onesermadas |, ien o emitidas + Cantidad de provefdos de anulacidn| POTCeNEe Mensual Menor oigual al 1% “S:Yt‘:r::d’::::::::rr:zialt(:rlzv:::'va 133)
" ) / Cantidad de resoluciones emitidas &
Sumatoria de los dias invertidos (fecha de resolucion - ) .. :
I fecha de inicio del expediente) e(r\ la resolucién de un v lago | 1 Sistoma de solucién de feclamos (Alternativa 1y3)
Rttt ias habil fenor o 1euala 2.sistema de expedientes (Alternativa 2
expediente RA con plazo de 25dh /Nmerode |12 Nébiles WMensual dias habiles Sistema de esto?documenial (Alternati .
expedientes resueltos RA con plazo de 25dh &
Sumatoria de los dias invertidos (fecha de resolucion - ) .. :
I fecha de inicio del expediente) e(r\ Ia resolucién de un 1a1y | b Sistema de solucion de reclamos (Altemativa1y3)
tpelaciones P ! Dias habiles Mensual Menoroigual a 2. Sistema de expedientes (Alternativa 2)
expediente RA con plazo de 15dh / Nimero de dias habiles
3. Sistema de gestor documental (Alternativa 3)
expedientes resueltos RA con plazo de 15dh
Sumatoria de los dfas invertidos (fecha de resolucién - ' 1.Sistema de solucién de reclamos (Alternativa 1y 3)
1uejas resueltas | fecha de inicio del expediente) en la resolucién de un | Dias habiles Mensual ye":f:;g““ an 2.Sistema de expedientes (Alternativa2)
expediente RQJ / Niimero de expedientes resueltos RQJ fos habiles 3. Sistema de gestor documental (Alternativa 3)
s 1.Sistema de solucién de reclamos (Alternativa 1y 3
":“"e“‘“" Cantidad de recursos de apelacién resueltos dos dias ! ! e (Al(ummva o )
39 9elPIazoontes del plazo / Total de recursos de apelacién resueltos|"O"*e™4® Mensual Mayor o lgual a 8% - P
3.Sistema de gestor documental (Alternativa 3)
1.Sistema de solucién de reclamos (Alternativa 1y 3
esueltosen | caniidad de quejas resueltas dos dias antes del plazo / ) ! ve1y3)
tia antes del Porcentaje Mensual Mayor o igual a 80% 2.Sistema de expedientes (Alternativa2)
Total de quejas resueltas
3.Sistema de gestor documental (Alternativa 3)
pandeind, Promedio (Dia en que la documentacién sale de la ol o e | 1 Sstema de solucion de recamos (Alterativa 1y 3
'bandeja de bandeja de pendientes - Dia en que se recibe la Dias habiles Diario 2“ acuerdoal tipo de 2. Sistema de expedientes (Alternativa 2)
documentacién en la bandeja de pendientes) locumento 3. Sistema de gestor documental (Alternativa 3)
) 2 de expediontes recibidos por perodo de ncens! } ) 1.Sistema de solucién de reclamos (Alternativa 1y 3)
snde P e red por p Diaria/Semanal/ Quincenal/ Mensual/ Semestral/ 2. Sistema de expedientes (Alternativa 2)
P Anual 3. Sistema de gestor documental (Alternativa 3)
i ) Cantidad d esueltos por periodo de - ncens! ’ } 1.Sistema de solucién de reclamos (Alternativa 1y 3)
oo por p Diaria/Semanal/ Quincenal/ Mensual/ Semestral/ 2. Sistema de expedientes (Alternativa 2)
P Anual 3. Sistema de gestor documental (Altern:

Salidas

Medio de entrega de informacién Quién recibe la salida

Regla de Negocio salida

Sistema informtico
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Entradas Actividades Salidas

Medio de recepcion

Quién provee la entrada Entrada

Tareas o Pasos Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal Sistema informético Regla de Negocio salida Medio de entrega de informacion Quién recibe la salida

seltos enplazo | (Porcentaje de expedientes resueltos x (1- Porcentaje 1. Sistema de solucién de reclamos (Alternativa 1y 3)
sta de i X j i Porcentaje Mensual Mayor o igua al 95% 2.Sistema de expedientes (Alternat
resueltos en plazo) por analista . Sistema de gestor documental (Alternativa 3)

Cantidad de expedientes resueltos que requieren 1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)
cumplimientoy este se ha acreditado / Cantidad de | porcentaje Mensual 100% 2. Sistema de expedientes (Alternativa 2)
i i imi 3. Sistema de gestor documental (Alternativa 3)

luciones

Riesgos

Descripcion del Nivel del riesgo absoluto

Demora en la revision de los
documentos

Demora en la firma de los

Alto Alto
documentos
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Codigo: A2-P02.2 Versién: 4
Nombre del Proceso: Evaluacién y Emisién de Respuesta a Denuncias
Objetivo del Proceso: Verifcar el R, SARA, SAP, Empresa O una denuncia presentada por un usuario
Desde Ia recepcion de la denuncia hasta la respuesta al usuario
Secretario Técnico de Solucién de Reclamos
etrabajo): |Practicantes, Especialsta Legal de Sanciones, Revisor, Coordinador PAS TRASU y Secretario Técnico de Solucidn de Reclamos
No
alProcesos v Usuarios d d b3 el DLN- 1412, N X

epcion de
*.1 Anlisis,
fento de

s

Entradas

Entrada

Solicitud de denuncia:
1. Proveido de anulacién de
expediente.

2. Solicitud de denuncia
3. Documentacién adicional

Medio de recepcion

Digital

Para solicitud de denuncia:
Ira la actividad 1, y sino es solicitud de denuncia: Ir a la actividad 39

Larecep
segin el nro. de denuncia.
nalizar y registrar

aperturar denuncia: Ira la actividad 37
i denuncia

correo del usuario: Ir a la actividad 2

pe denunciay
de correo del usuario: I a la actividad 5

Tareas o Pasos

1. Seleccionar si corresponde aperturar denuncia 0 no

P denunciay
correo electronico del usuario:
2. de respuesta a

no procede
aperturar denuncia

practicantes)
En caso corresponda aperturar denuncia:
* Sila denuncia es por incumpl
operadora acredita cumpli
incumplimiento:
a.

3. Visar carta de respuesta a usuario (S6lo Especialista Legal de Sanciones, no

lento en resoluciones del TRASU y la empresa
iento insuficiente o la denuncia es por otrotipo

carta
practicantes)

operadora acredita cumplimiento:

6. Generar/editar carta de respuesta a usuario indicando cumplimiento o

inejecutabilidad de Ia resolucién

practicantes)

operadora

resolucion

practicantes)

operadora
10. Finalizar formulario, esperar plazoy verificar cumplimiento

5. Visar carta de respuesta a usuario (S6lo Especialista Legal de Sanciones, no

* Sila denuncia es por incumplimiento en resoluciones del TRASU y Ia empresa

7. Visar carta de respuesta a usuario (S6lo Especialista Legal de Sanciones, no
* Sila denuncia es por incumplimiento en resoluciones del TRASU y Ia empresa
5. Generarfeditar carta de respuesta a usuarko ndcando Incumplmlento de
9. Visar carta de respuesta a usuario (S6lo Especialista Legal de Sanciones, no

* Sila denuncia es por incumplimiento en resoluciones del TRASU y Ia empresa

Detalle Técnico

Actividades

Tipo de Actividad

Usuario

Responsable (Ejecutor)

Especialista Legal de Sanciones /
Practicantes

Sistema informatico

1. Sistema de solucion de reclamos.

(Alternativa 2)
3. Sistema de gestion documental
(Alternativa 3)

Regla de Negocio

1. Unicamente el Especialista Legal
de Sanciones aplica el visto
electronicoalas cartas y
memorandos que elabora, los
practicantes no aplican visto
electrénico.
2.Las EO cuentan con el plazo.
normado de 15 dias habiles desde la
notificacién de la resolucion del
TRASU para acreditar el
cumplimiento de Ia resolucién.

salida

File electronico

Medio de entrega de
informacién

Digital

Quién recibe la

Especialista Legal de
Practicantc

Sanciones /
s

Solicitud de denuncia analizada.

Digital

2. Actualizar estado de proceso

1. Actualizar estado de proceso

Script

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y3)
2. Sistema de denuncias.
(Atternativa 2)

1. Sistema de solucion de reclamos.
(Alternativa 1y3)
2. Sistema de denuncias.
(Alternativa 2)

Registro actualizado del proceso
enel sistema

Digital

Especialista Legal de
Practicantc

Sanciones /
s

Registro actualizado del proceso
enelsistema

Digital

3. Enviar respuesta a usuario indicando que no procede aperturar
denuncia

1. Enviar respuesta a usuario indicando que no procede aperturar denuncia

Envio

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de denuncias
Iatrornativa 2)

1. Sistema de solucion de reclamos.
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de denuncias.
Iatrornativa 2)

no procede aperturar denuncia

Digital

Usuario

sanciones /

Respuesta a usuario indicando que

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)

1. Sistema de solucion de reclamos.
(Alternativa 1y 3)

Especialista Legal de

Digital 4. Cerrar solctud de denuncia. FIN 1. Cerrar la solicitud de denunci Script , § , § N Solicitud de denuncia cerrad: Digital
s o procede aperturar denuncia et errar solictud de denuncia rrarla solctud de denuncia e 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias. © feftue de denuncia cerrada el Practicantc
(Alternativa 2) (Atternativa 2)
. . 1. Sistema de solucion de reck
Solicitud de denuncia analizada. 5. Actualizar estado de proceso stema fle solueion de eclamos " 0
sanciones/ - N . y (Atternativa 1y3) Registro actualizado del proceso Especialista Legal de
Registro de la solctud de Digital - Sitiene revisor asignados: Ir a la actividad 6 1. Actualizar estado de proceso Script . y . X No Digital
s e 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias. enelsistema Practicantc
denuncia en el sistema -Sino tiene revisor asignados Ir a a actividad 14
(attornativa 1 (attornativa 2\
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
Sanciones/ | Registro actualizado del proceso (Aiternativa 1y3) (Atternativa 1y3) Carta a usuario indicando que no
: Digital 6. Derivar revisién de documento a bandeja de Revisor 1. Derivar revisién de documento a bandeja de Revisor Script No procede aperturar denuncia Digital Revisor
o s enelsistema 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias.
generada
ternativa 21 (attornativa 2\
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
. . . . (Alternativa 1y 3 (Alternativa 1y 3 Alerta de revision de revisién de
Solicitud de denuncia Digital n de documento al Revisor 1. Enviar alerta de revision de documento al Revisor Envio \Ateratha 1y3) {Aitematha 1ys) No Digital Revisor
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias. carta
(attornativa 2\ (attornativa 2\
T Revisar documento ¢ ingresar decision (Aprobar o Rechazar]
Para aprobar documento:
) 2. Actualizar documento (versionamiento) 1 sistema de solucién de reciamos.
8. Revisar y visar o rechazar documento 3. Visar documento termatvs 13
Alerta de revision de carta Digital -Sila carta no es conforme. Ir a la actividad 9 Para rechazar documento: Usuario Revisor 2 St e teras No Carta visada o rechazada Digital Revisor
-Sila carta es conforme. Ir  la actividad 13 4. Seleccionar motivo de rechazo (Rechazo) ternativa2)
5. Ingresar observaciones (Rechazo)
6. Realizar moificaciones al documento en control de cambios e insertar
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3 (Alternativa 1y 3 Registro actualizado del proceso
Carta Digital 9. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso Script {Aternatha 1y3) {Atematha 1y3) No . s Digital Revisor
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias. enelsistema
(alternativa 21 (atternativa 2)
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3 (Alternativa 1y 3 Especialista Legal de
Carta rechazada Digital 10. Derivar rechazo de documento ala bandefa del Especialsta Legal 1. Derivar el documento rechazado a a bandefa del Especialista Legal script {Aternatha 1y3) {Atermatha 1y3) No Carta rechazada Digital pe &
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias. Practicantes
tatrern; (atternativa 2)
1. Sistema de solucion de reclamos . Sistema de solucion de reclamos
B} (Alternativa 1y 3 (Alternativa 1y 3 Especialista Legal de Sanciones
Revisor Carta rechazada Digital 1. Alertar el rechazo de documento al Especialista Legal 1. Alertar sobre el rechazo del documento al Especialsta Legal Envio {Aternatha 1y3) {Ateratha 1y3) No Alerta de carta rechazada Digital pe & /

2. Sistema de denuncias
(Atternativa 2)

2. Sistema de denuncias
(Alternativa 2)

Practicantes
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Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién
deinformacién

Actividades

12. Subsanar documento segun observaciones

Tareas o Pasos

1. Ingresar al sistema

Actividades

Entradas

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

Especialista Legal de Sanciones /

Tiempo Legal

sistema informatico

. Sistema de solucién de reclamos

Regla de Negocio

salida

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

Especialista Legal de Sanciones /

Alerta de carta rechazada Dlgital Irala actidad 5 2. Subsanar documento segun observaciones Usuario Practicantes 2. Sistema de denuncias Ne Corta subsanada Digial Practicantes
(atrernativa 2)
1 1. Sistema de solucién de reclamos
(Aternativa 1 (Aternativa 1 Registro actualizado del p
Carta visada Digital 13. Actualizar estado de proceso 1. Actualzar estado de proceso Seript (Aernatha 1y3) (Aernatha 1y3) No egistroactualizado del proceso Digial Revisor
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enelsistema
(Atternativa 2) (Aternativa 2)
T 1 Sistema de solucion de reclamos
Datos del Coordinador PAS TRAS
sanciones / | Registro actualizado delproceso - 14 E 1 i maestro de ) (Atternativa 1y3) (Atternativa 1y3) 2t0s del Coordinador PAS TRASU
Digital Seript ¢ ) ¢ ) No titular o suplente del maestro de Digial Coordinador PAS
enelsistema maestro de personal personal 2.Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias e
(atrernati (atrernativa 2) persona|
T Sitema de solucion de reciam T Sitema de solucion de reciam
e o — S s
titular o suplente del maestro de Digital 1. Derivar revisi bandeja del TRASU Seript No Cortavisada Digial Coordinador PAS
pente e e TRASU i s 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias !
per (atrernati (atternativa 2)
s 1 Sistema de solucién de reclamos
ternativa 1
Cartavisada oigital 16. Alertar revision de documento a Coordinador PAS TRASU 1. Enviar alerta de revisién de documento a Coordinador PAS TRASU Envio ¢ ) (Aermatha 1y3) No Alerta de carta visada Digial Coordinador PAS
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias
(atternativa 21 (atternativa 2)
T Revisar documento ¢ ingresar decision (Aprobar o Rechazar]
Para aprobar documento:
2. Actualizar rsionami
- Actualiar cocumento (versonamierto) 1. Sistema de solucién de reclamos
17. Revisar y visar o rechazar documento 3.Visar documento anernaten 143
Alerta de carta visada Digital -Sila carta es visada. Ir a la actividad 21 Para rechazar documento: Usuario Coordinador PAS TRASU 3. Sotom do dermmnias No Carta visada o rechazada Digital Coordinador PAS
-Sila carta s rechazada. Ir a a actividad 18 4. Seleccionar motivo de rechazo (Rechazo) et )
5. Ingresar observaciones (Rechazo)
T 1. Sistema de solucion de reclamos
ati Registro actualizado del proceso
Carta rechazada Digital 18, Actualzar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso script (ternatha1y3) No . ” Digital Coordinador PAS
2. Sistema de denuncias enelsistema
(attornativa 21
1 Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
Registro actualizado del proceso 18, Derivar subsanacién de documento a bandeja delEspecialista ati !
® P oigital o del Espe 1. Derivar la subsanacién de documento a bandeja del Especialista Legal Seript (ternatha1y3) (Atternativa 1y3). No Carta rechazada Digital Especialista Legal /F
enelsistema Legal 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias
) (Attornativa 2)
T 1. Sistema de solucion de reclamos
20. Alertar el rechazo de documento al Especialsta Legal. Ir a a !
Carta rechazada Digital Pe & 1. Alertar sobre el rechazo del documento al Especialista Legal script . y (termatha1y3) No Alerta de carta rechazada Digital Especialista L
actividad 12 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias
(attornativa 2) (Attornativa 2)
1 Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
: ! Registro actualizado del proceso
Carta visaca Digital |21, Actualzr estado de proceso 1. Actualizarestado de proceso srint rematha 13, reratha 173) No ¢ ’ Digtal Coordinador PAS
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enelsistema
(attornativa 21 (Atrornativa 21
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos otos dolSecretario Téemco
Registro actualizado del proceso 22. Obtener datos de Secret 1. Obtener macstro de i !
® i Digital script (Aternatha1y3) (Atternativa 1y3) No titular o suplente del maestro de Digital Coordinador PAS
enelsistema maestro de personal personal 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias i
(attornativa 21 (Attornativa 2) persona|
. 1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
Datos delSecretario Técnico 23, Derivar revisio bandeja del Secretario Técnico | 1. Derivar revisi bandeja del Secretario Técnico de Solucién § (Alternativa 1y3) (Altemativa 1y3) B oo Secretario Téenico de -
titular o suplente del macstro de " Script ‘ . ‘ ) No del Secretario Técnico de Solucién Digital
de Solucién de Reclamos de Reclamos 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias Reclamos
personal : de Reclamos
(attornativa 21 (Attornativa 2)
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
24. Alertar revisién de documento a Secretario Técnico de Solucién | 1. Enviar alerta de revision de documento  Secretario Técnico de Solucion de ) (Atternativa 1y3) (Atternativa 1y3) ; . Secretario Técnico de
Gartavisada Envio ¢ . No Alerta de revision de carta visada Digital
de Reclamos Reclamos 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias Reclamos
(attornativa 21 (attornativa 21
T Revisar documento @ ingresar deciion (Aprobar o Rechazar]
Para aprobar documento:
2. Actualizar documento (versionamiento)
) 3. Firmar documento 1.Sistema o no )
Solucion de . - 25 Revisary firmar o rechazar documento Para rechazar documento: § Secretario Téenico de Solucion de (Aternativa 1y3) responda carta trasladando secretario Técnico de
Alerta de revision de Carta visada Digital -Sita solctud de denuncia es firmada: Ir a a actividad 29 " - Usuario ‘ . I : Carta firmada o rechazada Digital Reclamos / Especiali
. - 4. Seleccionar motivo de rechazo (Rechazo) Reclamos 2. Sistema de denuncias informacion del usuario, no e le
-Sila solctud de denuncia es rechazada: Ir a la actvidad 26 ° : : oo Sanciones / Pract
5. Ingresar observaciones (Rechazo) (Atternativa 2) enviars una carta reiterativa
- 6. Realizar moificaciones al documento en control de cambios ¢ nsertar
comentarios (Rechazo)
1. Sistema de so 1. Sistema de solucion de reclamos
Solucién de i Registro actualizado del proceso Secretario Técnico de
Cartarechazada Digital 26. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso Script (Aternativa 1y3) (Aternativa 1y3) No . zado delp Digital
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enclsistema Reclamos
(attornativa 21 (attornativa 21
/ 1_Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
& Soluciénde | Registro actualizado del proceso Especialista Legal de
. cado delp! Digital 27. Derivar rechazo de documento a a bandeja del Especialista Legal | 1. Derivar el documento rechazado  la bandeja del Especialita Legal Script \Ateratha 1y3) {Aitematha 1ys) No Carta rechazada Digital pe &
enelsistema 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias Practicante
(attornativa 21
1. Sistema de solucion de reclamos
Solucion de 28. Alertar el rechazo de documento al Especialista Legal. Ira Especialista Legal de
0 Carta rechazada Digital pe & 1. Alertar sobre el rechazo del documento al Especialsta Legal Envio {Aitematha 1ys) No Alerta de carta rechazada Digital pe &
ne actividad 12 2. Sistema de denuncias Practicantc
(attornativa 21
, 25. Actualizar estado de proceso 1. sistema de solucén de reclamos ) e
Solucion de * (Atternativa 1y3) Registro actualizado del proceso Secretario Técnico de
Cartafirmada Digital - Si es Memorando de consulta interna: I  l actividad 51 1. Actualizar estado de proceso Script No : Digial
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enclsistema Reclamos
-Sies Cartas: I a a actividad 30
(attornativa 21
30 Derivar otificar 3 bandela de 1. Sistema de solucion de reclamos
sanciones Especialista Legal de
/ Cartas Digital otificar 1. Derivar icar a bandeja de notifcar Seript {Aternatha 1y3) {Atematha 1y3) No Notificacion Digial e N
s " 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias Practicantc
lueo0a b actividad 31 (atrernativa 2) (atrernativa 2)
1 Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
sanciones 31. Derivar verficacion de notifcacion a bandeja de Especialista Especialista Legal de
/ Notifcacion Digital o de Espe 1. Derivar verificacién de notificacién a bandefa de Especialsta Legal Script {Aternatha 1y3) {Atematha 1y3) No Notificacion Digital Pe &
s Legal 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias Practicantc
(atrernativa 2) (atrernativa 2)
1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sitema de solucion de reclamos
Sanciones Alerta de verificacion de Especialista Legal de
/ Notificacién Digital 32. Alertar verificacion de notificacion a Especialsta Legal 1. Enviar alerta de verificacion de notificacion a Especialita Legal Envio {Aternatha 1y3) {Atermatha 1y3) No Digital be &

[puv—

2. Sistema de denuncias
(Atternativa 2)

Notificacion

Practicantes

30 de 68



Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién
deinformacién

Actividades

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

sistema informatico

1. Sistema de solucién de reclamos.

Regla de Negocio

salida

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

1
I o se realioco (Atternativa 1y3)
i notificacion no se realzd correctamente:
Alerta de veriicacion de 3. Verificar que la hay v Especialista Legal de Sanciones / 2. Sistema de denuncias Especialista Legal de Sanciones /
Digital 2. a docur Usuario No Notificacion verificada Oigital
Notificacién registrar acciones Practicantes (Aternativa 2) Practicantes
3. Generar/editar nuevo documento con nueva direccion a notificar ) "
i 3. Sistema de gestion documental
4. Visar nuevo documento i
(Atternativa 3)
34 Anexar documento a fle de denuncia
-Sila notifcacién no s realizé correctamente, la accién a realizar es
istosy , ytiene ignado: I
alaacti
i Documento actuaizado
-Sila notificacién no se realizé correctamente, la accién a realizar es
s " Reintento de notifcacién
y X Carta nformando que la denun
g et 14 o procede
-Sila notifcacién no s realizé correctamente, la accién a realizar es i }
i Carta reiterando el cierre de fa
Irala actividad 30
e e denuncia
-Sila notifcacién se realizé correctamente y es
. . . Carta de requerimiento
1. Carta informando que la denuncia no procede: 1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos Cartareterathna o empresa
sanciones / - 2. Carta eiterando el cierre de la denuncia . . (Atternativa 1y3) (Atcern Especialista Legal de
Notificacién oigital 1. Anexar el documento a il de denuncia Script ¢ ) ¢ ) No operadora oigital
s Ira o actividad 35 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias . § Practicantc
B . : Carta trasiadando informacién del
-Sila notificacién se realizé correctamente y es (Atternativa 2) (Atternativa 2)
usarioala empresa operadora
1. Carta de requerimiento }
Carta informando,
2. Carta reiterativa a empresa operadora
. o on cumplimientofinejecuta
a i
Carta nformandoal usuario sobre:
despies de los 5 dias hbies: Ira a actvidad 39 s
-Sila notificacién se realizé correctamente y es i
. Carta Informandorcita
1. Carta informando cumplimiento/inejecutabilidad
2. Carta informando al usuario sobre el PAS
Ira o actividad 36
-Sila notifcacién se realizé correctamente y es Carta Informando
cita: Ira la actividad 45
1. Carta informando que la 1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
Sanciones / denuncia no procede (Atternativa 1y3) (Atternativa 1y3) Registro actualizado del proceso Especalista Legal de
oigital 35. Cerrar proceso. FIN 1. Cerrar el proceso Script No Digital
s 2. Carta reiterando el clerre de la ® ” " ” 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enel sistema ® Practicantc
danureia (attornati (Attornativa 2)
1. Carta informando, S6. Corrarprocess 1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
sanciones/ | cumplimiento/inejecutabilidad . . , , . (Alternativa 1y3) (Atternativa 1y3) Registro actualizado del proceso Especalista Legal de
Digital Ir al proceso P04.1. Elaboracién de Informes de Evaluaciény 1. Cerrar el proceso script . . . § No Digital
s 2. Carta informando al usuario Wigie 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enelsistema Practicantes .
cobre ol PAS - (attornativa 2) (attornativa 2)
AU AT A G0 e 3erar drin © Setema de ol 1 Setema de solacon de recamos
as:
sanciones 37. Enviar respuesta a usuario indicando que procede aperturar (Aternat (Aternativa 1y 3
/ Solicitud de denuncia Digital e aer Pe -Se proporciona el nimero de denuncia al usuario. Envio ¢ y v v No Solicitud de denuncia aperturada Digital Usuario
s denuncia g 2. Sistema de denuncias. 2. Sistema de denuncias
-sta : .
— (Alternativa 2) (Atternativa 2)
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
Sanciones - N § . (Aternativa 1y 3 (Aternativa 1y 3 Registro actualizado del proceso Especilista Legal de
/| solctud de denunca aperturaca Digital 38, Actualzar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso script (Aternatha1y3) (Atternativa 1y3). No . ” Digital pe &
s 2. Sistema de denuncias. 2. Sistema de denuncias enelsistema Practicantc
(attornativa 21 (Atrornativa 21
1. Sistema de solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de reclamos
sanciones 1. Solcitud de denuncia -, 39. Derivar revsion de documento  bandeja de Especialita Legalde | ) . (Aternativa 1y 3 (Aternativa 1y 3 1. Solicitud de denuncia Especilista Legal de
/ j Digital y i de Espe 219 1. Derivar revisién de documento a bandeja de Especalista Legal de Sanciones script (Aternatha1y3) (Aternatha 1v3) No S Digital pe &
s 2. Documentacion adicional Sanciones 2, Sistema de denuncias. 2, Sistema de denuncias. 2. Documentacion adicional Practicantc
(attornativa 21 (Attornativa 2)
[ T &sun;::g soonde ;e:lamns T &s(ell:i:e e ;eclamns erts de revson de soitud e oo
: - s . B ernativa ernativa "
) Digital 40. Alertar revision de documento a Especialista Legal de Sanciones |1, Enviar alerta de revision de documento a Especialista Legal de Sanciones Envio , " v No denuncia y documentacion Digital
2. Documentacicn adicional 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias e Practicantc
(attornativa 21 (Atrornativa 2)
1. Verifcar si empresa operadora entrega informacién requerida
2. En casola empresa operadora no entregue informacion requeridas
2. Seleccionar s se requiere enviar reiterativo 0 no
2.1, En caso requiere envar reiterativo:
3. itar carta de
4. Visar documento
2.2 En caso no reauiere envar reiterativo:
5. Generar/editar carta de respuesta a usuario indicando incumplimiento de la
resoluciony que se evaluard un PAS
6. Visar carta de respuesta a usuario
b. En caso la empresa operadora si entregue informacion requerida:
7. Seleccionar s se requiere enviar memo de consua nterna
b.1. En caso se requiere enviar memo de consulta interna
8. Generar/editar memorando de consulta interna
9. Visar documento
b.2. En caso no se requiere enviar memo de consulta interna y se acredita
cumplimiento o incjecutabilidad
10. Generar/editar carta de respuesta a usuario indicando cumplimiento o
41. Evaluar a denuncia y registrar acciones inejecutabilidad de a resolucion
nca yrege Reapertura de denuncia
Evaluar a denuncia previa revision de la respuesta de la cmpresa | 11. Visar carta de respuesta a usuario )
e : . Sino corresponde reaperturar
operadora o drea interna, de corresponder, y egistrar acciones |b.3. ynose acredite Pt
- Si corresponde reaperturar denuncia: I a la actividad 42
o terati 1. Carta de requerimiento
-Sino corresponde reaperturar denunciay es 12. Seleccionar i se requiere envia reiterativo o no o derequer
1. Carta de requerimiento b.4. En caso requiere envar reiterativo: ) Corta eiterativa
- ’ " 1. Sistema de solucién de reclamos | . 3. Carta informando al usuario
2. Carta eiterativa 1. carta S6lo s reitera a solctud de
5 (Atternativa 1y3) . sobre el PAS
Alerta de revisén de solicitud de 3. Carta informando al usario sobre el PAS 14, Visar documento informacién de cumpiimiento una vet,
sanciones / ) . Especialista Legal de Sanciones / 2. Sistema de denuncias. 4. Memorando de consulta Especialista Legal de
- denuncia y documentacién Digital 4. Memorando de consulta nterna b.5. £n casono requiere enviar reiterativo: Usuario ractantes ot ) para los casos en que la EO no oo Digital e,
adicional 5. Cat formando cumplimenta/nefciabliad 3. Sitema de geston ducumental | e5Ponda 1 olciud orespond pero 5t o

n damactra ol rimlimiante rahal

31de 68



Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién
deinformacién

Actividades

7. Carta reiterando el cierre de la denuncia
Ira la actividad 50

Tareas o Pasos

15. de respuesta a la
2  esCarta a unPAS
se cuenta con direccidn de correo del usuario: Ira la actividad 43 |16, Visar carta de respuesta a usuario

P , esCarta v
o se cuenta con direccion de correo del usuario: Ir a la actividad 50

13 cita
17. Seleccionar fecha programada para cita
18. Seleccionar modalidad de cita

19. Se finaliza el formulario

20. Gemerar/editar carta informando cita
21. Visar documento

remita informacion adicional y esta sea cuando la
se encuentra en curso:

22 Generar ca
23. Visar documento

2. En caso el usuario remita informacion adicional y esta sea cuando la

denuncia se encuentra cerrada:
P denuncia y no req ponder al usuario

24. Seleccionar el motivo y finalizar

ca.si pe denuncia y req: ponder al usuario

25. Generar carta reiterando cierre de denuncia

26. Visar documento
5. Si corresponde reaperturar denuncia ira c.1.

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

sistema informatico

(Alternativa 3)

Regla de Negocio

salida

cumplimientofinejecutabilidad
6. Carta trasladando informacién
del usuario a empresa operadora
7. Carta reiterando el cierre de la
denuncia
8. Carta informando cita

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

42. Reaperturar denuncia
“Sies

1. Carta de requerimiento

2. Carta reiterativa

3. Carta informando al usuario sobre el PAS

4. Memorando de consulta interna

5. Carta informando cumplimiento/inejecutabilidad
. .

7.

Especialista Legal de Sanciones /

1. Sistema de solucion de reclamos.
(Alternativa 1y3)

Solicitud de denuncia

Especialista Legal de

de consulta

Ira la actividad 54

TRASU

2. Sistema de denuncias
(Atternativa 2)

2. Sistema de denuncias
(Alternativa 2)

memorando de consulta

Reapertura de denuncia oigital 1. Ingresar al sistemay reaperturar denuncia Usuario No Digital
P ® . Carta ® yreap Practicantes 2. Sistema de denuncias reaperturada ® Practicantc
. Carta reiterando el cierre de Ia denuncia (Atternativa 2)
Irala actividad 50
-SiesCarta
usuario: Ira a actividad 43
SiesCarta v
del usuario: Ir a la actividad 50
1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sistema de solucion de reclamos
i Registro actualizado delproceso Especialsta Legal de
Carta informando cita oigital 43. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso Script WAternatia1v3), Aternatia1v3). No N i Oigital o N
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enelsistema Practicantc
(aternativa 21 (aternativa 21
1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sistema de solucion de reclamos
Registro actualizado delproceso i i
® i oigital 40, Enviar fecha de cita a Usuario solcitante 1. Enviar fecha de cita a Usuario solicitante Envio (Aternatha1y3) (Atermatha1y3) No Fecha de cita Digital Usuario / Coordinador
enelsistema 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias
(aternativa 21 (aternativa 21
1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sistema de solucion de reclamos
- Dia de Cita s ecucion de i . ) (Atternativa 1y3) (Atternativa 1y3) Lascitas e realizan en l dia
Fecha de cta oigital o oo ccucién d it  bandejs de oordinacor A Trasy | 1+ 67T 1 lecucion de itaa bandea d Coorinador PAS TRASU Script T s e i cita Digital Coordinador PAS
(aternativa 21 (aternativa 21
1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sistema de solucion de reclamos
cita Digital 46. Alertar ejecucion de cita a bandeja de Coordinador PASTRASU |1 Enviar alerta de ejecucion de cita a bandeja de Coordinador PAS TRASU Envio (ernatia1v3). ernativa1v3). No Alerta de ejecucién de cita oigital Coordinador PAS
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias
(aternativa 21 (aternativa 21
1 Sistema de solucion de reclamos
oo - \ ; ) . (Atternativa 1y3)
Alerta de ejecucion de cita oigital 47. Desarrolar cita 1. Desarrollar Ia cita con partiipacion del usuario Usuario Coordinador PAS TRASU ‘ ) No cita Digital Coordinador PAS
2. Sistema de denuncias
(aternativa )
T Generar Acta
1.Sistema de solucion de reclamos . .
2. Gestionar las firmas del Acta. - Para citas presenciales: Todos los
(Alternativa 1y3) o
48, Generar y firmar acta Notas: o participantes deben firmar el acta.
cita Digital -Sies acta fisica: Ir a la actividad 49 - Firmantes: Usuario Coordinador PAS TRASU ‘ “:l""z o E";]""‘“ Para citas virtuales: S6lo el Acta firmada fisica o electrénica Digital Coordinador PAS
- Sies acta electronica: FIN. a. Presencial: Todos los participantes . ernativa Coordinador PAS o su reemplazante
" > 3. Sistema de gestion documental
b.Virtual: Coorcinador PAS  su reemplazante ‘ debe firmar el acta.
Ol oo (Atternativa 3)
49, Entregar acta a Asistente Administrativo de Archivo
- . . ; . Asistente Administ
Acta firmada fisica Digital " 1 1. Entregar acta al Asistente Admiistrativo de Archivo Manual Coordinador PAS TRASU No No Acta firmada fisica Digital oty
electrénico. FIN
) ) o At estado e process 1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sistema de solucion de reclamos -
sanciones / File de denunncia. ) o estas (Alternativa 1y3) (Alternativa 1y3) Registro actualizado delproceso Especialista Legal de
: Digital -Sitiene revisor asignado; Ir a a actividad 6 1. Actualzar estado de proceso para archivo Script No : Digital -
s Acta firmada lectrénica " asien: 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias enlsistema Practicantc
-Sinotiene revisor asignados Ir a I actividad 14 tema de denur
1 Sistema de solucion de reclamos
Solucién de
Memorando de consuita interna Digital interna 1. Enviar interna a a Envio \Ateratha 1y3) {Aitematha 1ys) No Memorando de consuita inerna Digital rea correspon:
2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias
iatornativa iatornativa 1
1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sistema de solucion de reclamos
52. Derivar carga de respuesta a memo de consuta a bandefa de |1, Enviar carga de respuesta a memo de consulta a bandeja de Coordinador PAS Carga de respuesta a memorando.
TRASU Memorando de consuita interna Digital s 8 e deresp ” Script \Ateratha 1y3) {Aitematha 1ys) No e deresps Digital Coordinador PAS
Goordinador PAS TRASU TRASU 2. Sistema de denuncias 2. Sistema de denuncias de consulta
iatornativa iatornativa 1
1 Sistema de solucion de reclamos 1 Sistema de solucion de reclamos
53. Alertar carga de respuesta a memo de consulta a Coordinador
Carga de respuesta a memorando 1. Enviar alerta de carga de respuesta a memo de consulta a Coordinador PAS Alerta de carga de respuesta a
TRASU 82 deresn Digital PAS TRASU 2 de resp Envio \Ateratha 1y3) {Aitematha 1ys) No 82 de resp Digital Coordinador PAS

32de 68



Entradas Actividades salidas

Medio d 161 Medio de entrega d
s el Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal sistema informatico Regla de Negocio salida SO ID
de informacién informacién

Quién provee la entrada Entrada Quién recibe la salida

1. Sistema de solucién de reclamos L. Sistema de solucién de reclamos

(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de denuncias
(Ahernativa )

Se debe ingresar respuesta a
memorando de consulta interna al
recibir la respuesta.

Respuesta a memorando de
consulta interna

Coordinador PAS TRASU

Alerta de carga de respuesta a 54. Ingresar respuesta a memorando de consulta interna
memorando de consulta Irala actividad 39

Digital

Usuario

(Atrernativa 2)

Indicadores

Forma de calculo Unidad de Medida Frecuencia Fuente de datos.

fa de dias invertidos (Fecha de "clerre" de la (Alternativa 1y 3)
‘ Sumatoria de dias invertidos e 1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)
ncién de 5 istema de denuncias (Alternativa 2)
Dias Mensual <15 dias habiles 2. Sister ias (Alternativa 2)
i) ent 16n de todas las denuncias del
denuncai) en la atencin de t 3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)

periodo / Nimero de denuncias atendidas en el periodo

1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)
ciéndelas | Cartas rechazadas por el Coordinador PAS TRASU / Total Mensaal Menor o/gual al 15% 2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)

Porcentaje
17y19) de cartas enviadas para revisién 3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)
- 1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)
isenel plazo . . N y .
Porcentaje Mensual Mayor o igua a 85% 2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)
as total de denuncias atendidas 3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)

1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)
3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)

Promedio (Dfa en que la documentacién sale de fa
andeja de bandeja de pendientes - Dia en que se recibe la | Dias habiles Diario Menor a un dia habil
documentacin ena bandeja de pendientes)

1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)

Cantidad de solicitudes de denuncia rechazadas/ < 15% 2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)

porcentaie Mensual
Cantidad de solctudes de denunciasrecibidas 3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)
1. Sistema de solucién de reclamos (Alternativa 1y 3)
Cantidad de Denunciasrecibidas por periodo de tiempo. | cantidad Diaria/semanall Quincenall Mensual/ Semestral/ Anval - 2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)
3. Sistema de gestion documental (Afternativa 3)
1. Sistema de solucign de reclamos (Alternativa 1y 3)
Cantidad de Denuncias resueltas por periodo de tiempo_|cantidad Diaria/Semanall Quincenall Mensual/ Semestral/ Anval g 2.Sistema de denuncias (Alternativa 2)

3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)

Cantidad de denuncias sobre actos de la Empresa 1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)

todeact Porcentie Mensual 100% 2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)
Cantidad de denuncias recbidas 3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)
entode Cantidad de denuncias sobre resoluciones del TRASU con i 1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y 3)
incumplimiento / Cantidad de denuncias recibidas | "I Mensual 0% 2. Sistema de denuncias (Alternativa 2)
relTRASU neume 3. Sistema de gestion documental (Afternativa 3)
Description delriesgo Probabildad Impacto Nivel del resgo absoluto
Demora enla revisondelos |\ o
documentos
Demora enla firma de los o o
documentos
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A2-P02.3

Version:

Nombre del Proceso:

Revision de Casos Especiales

Obietivo del Proceso:

Determinar la exi deinfr

I TRASU

Desde la recepcion del caso especial ala Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos hasta la evaluacién de posible PAS.

Secretario Técnico de Solucién de Reclamos

de trabajo):

Espe

a Legal de Sanciones, Coordinador PAS TRASU, Secretario Técnico de Solucién de Reclamos

No

2al Proceso:

Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones

Jocumentacién/
EL (puede ser
tas fuentes)

Entradas

Entrada

Solicitud de apertura de caso
especial

Medio de recepcion

Actividades

- Para respuestas a cartas de requerimiento: Ir ala actividad 20
- Para respuestas a carta reiterativa de requerimiento: Ira la
actividad 41

- Para apertura de casos especiales: Ir a la actividad 1

1. Revisary registrar solicitud de caso especial

Tareas o Pasos

1. Registrar datos de solicitud de caso especial
(solicitante, tipo de caso, descripcion, fecha de
solicitud, entre otros).

2. Generary editar carta de requerimiento.

3. Visar carta

4. Ingresar comentarios sobre caso especial
Notas:

- Los casos especiales pueden ser recibidos de
distintas maneras (Correos electrénicos, cartas,
entre otros)

Detalle Técnico

Tipo de Actividad

Usuario

Responsable (Ejecutor)

Especialista Legal de
Sanciones

‘Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

3. Sistema de gestion documental
(Alternativa 3)

Regla de Negocio

salida

Caso especial registrado con carta
de requerimiento

Salidas

Medio de entrega de informacién

Fisico/ Digital

Quién recibe

Especialista Legal ¢

fe Sanciones

Caso especial registrado

Digital

2. Crear ID de proceso del caso especial

1. Crear el proceso de caso especial y asignarle un ID

1. Sistema de solucin de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2.sistema de sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

1d de caso especial asignado

Digital

Especialista Legal ¢

1. Sistema de solucion de

1. Sistema de solucion de

3. Actualizar del Ia"Carta de 1. Actualizar el estado del caso especial a "Carta de reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Estado de caso especial
fe Sanciones 1d de caso especial asignado Digital o - Script No Digital Especialista Legal ¢
revision’ requerimiento en revision' 2. Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones actualizado
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
Estado de caso especial 1. Derivar revision de carta de requerimiento a reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Revlsién de carta de
fe Sanciones P Digital 4. Derivar carta de requerimiento a bandeja de Coordinador PAS |~ . script v v No requerimiento en bandeja de Digital Coordinador P/
actualizado bandeja del Coordinador PAS 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones
Coordinador PAS TRASU
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
Carta de requerimiento en 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
1. Alertar al Coordinador PAS revisién de carta de. reclamos (Alterativa 1y 3 reclamos (Alternativa 1y 3 Alerta de revisién de carta de
fe Sanciones bandeja de Coordinador PAS Digital 5. Alertar revisidn de carta de requerimiento a Coordinador PAS Envio ( v3) ( ¥3) No Digital Coordinador P/
TRASU requerimiento 2. Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones requerimiento
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1. Revisar documento e ingresar decisin (Aprobar o
R
echazar) 1.Sistema de solucién de
Para rechazar documento:
reclamos (Alternativa 1y 3)
Caso especial registrado con carta 6. Revisar y aprobar o rechazar carta 2. Seleccionar motivo de rechazo, ingresar Dot - Carta de requerimiento Especialista Legal
fe Sanciones de requerimiento / Carta de Digital i se aprueba el documento: Ir ala actividad 11 modificar I de Usuario Coordinador PAS TRASU aermtieas) No rechazada Digital Secretario Técnico ¢
requerimiento subsanada - i se rechaza el documento: Ir a la actividad 7 cambios e insertar comentarios - Carta de requerimiento visada Reclam:
3. Sistema de gestién documental
Para aprobar documento:
B . (Alternativa3)
3. Registrar decision "aprobar”, editar y visar
documento
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
7. Actualizar del Ia"Carta de 1 Actualizar el estado del caso especia a "Carta de rectamo (Atemativa1y3) 1y3) Estado de caso especial
ASTRASU Carta de requerimiento rechazado Digital N . requerimiento rechazada por Coordinador PAS Script No Digital Especialista Legal ¢
rechazada o 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones actualizado
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
Estado de caso especial 8. Derivar carta de requerimiento a bandeja de Especialista Legal de |1, Derivar |a carta de re nto rechazada al reclamos (Alternativa 1y 3 reclamos (Alternativa 1y 3
ASTRASU 100 espect Digital v querimi g pecialista Leg i au zadaal. Script ' v3) Jamos{ tivaly3) No Carta de requerimiento rechazada Digital Especialista Legal ¢
actualizado Sanciones | para 2. Sistema de sanciones. 2. Sistema de sanciones.
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
- 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
Carta de requerimiento en iali P~ N "
) i 9. Alertar rechazo de carta a Especialista Legal de Sanciones creador | 1. Alertar el rechazo de la carta de requerimiento al ) reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Alerta de rechazo de carta de
bandeja de Especialista Legal de Digital ° Envio " ’ ! ! No 20 Digital
P del documento ] para 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones requerimiento
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1. Revisar motivo de rechazo y observaciones. .
. 1. Sistema de solu
2. Generar nueva carta de requerimiento.
. reclamos (Alternativa 1y 3)
3. Visar carta de requerimiento. 2. Sistema de sanciones Carta de requerimiento
Carta de requerimiento rechazado Digital 10. Subsanar carta de requerimiento. Ir a la actividad 3 4, Ingresar comentarios sobre caso especial, de Usuario 2 No a Digital
(Alternativa 2) subsanada
corresponder 3. Sistema de gestion documental
5. Actualizar datos del caso especial, de v
corresponder
1. Sistema de solu 1. Sistema de solu
| estado del ial a "Carta d cl (Alternativa 1y 3) cl (Alt tiva 1y 3) Estado d ial Se s Té de Solucién d
Coordinador PAS TRASU Carta de requerimiento aprobada 11. Actualizar estado el caso especial el estado del caso especiala Cartade Script reclamos (Altemativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) No stado de caso especial Digital ecretario Tecnico de Solucion de

por Coordinador PAS"

2.Sistema de sanciones

(Alternativa 2)

2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

actualizado

Reclamos
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Quién provee la entrada

Entradas

Entrada

Medio de recepcion
de informacion

Tareas o Pasos

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Regla de Negocio

Salidas

jiento visada por

1. Sistema de solucién de

Revision de carta de

1. Derivar carta d i
Estado de caso especial 12. Derivar carta de imi j Técnico erivar carta de requerh " . reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) requerimiento en bandeja de Secretario Técnico de Solucion de
ASTRASU " c abandeja del Secretario Técnico de Script " ’ ! ‘ No ente Digital
actualizado . 2.Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones Secretario Técnico de Solu Reclamos
Solucién de Reclamos : :
(Alternativa2) (Alternativa2) Reclamos
. 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de s
Carta de requerimiento aprobada ; - Alerta de revisién de carta de ) ”
: : 6n de carta aprobada por Coordinador PAS a n de carta de requerimiento al ) reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alterativa 1y 3) o A Secretario Técnico de Solucion de
ASTRASU en bandeja de Secretario Técnico " o . Envio ’ ) No requerimiento a Secretario Digital
e Secretario Técnico de Sol. Reclamos Secretario Técnico de Solucion de Reclamos 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones . o Reclamos
de Solucién de Reclamos ; : Técnico de Solucion de Reclamos
(Alternativa2) (Alternativa2)
1. Revisar documento e ingresar decision (Aprobar o
Rechazar)
Para rechazar documento:
0 de rechazo, ingresar 1.Sistema de solu - Carta de requerimiento especilista Logal
- . observaciones, modificar documento con control de 1.Sistema de solucién de reclamos (Alterativa 1y 3) rechazada por Secretario Técnico P &
X Carta de requerimiento aprobada 14. Revisar y firmar o rechazar carta de requerimiento § ¢ ! ! ! o (Cuando es e
le Solucién de . : : cambios e insertar comentarios ) reclamos (Alternativa 1y 3) 2.Sistema de sanciones de Solucién de Reclamos
en bandeja de Secretario Técnico i se aprueba el documento: I ala actividad 18 Usuario " : : No e Digital - P03.1. Notific
> - o Paraaprobar documento: 2.Sistema de sanciones (Alternativa 2) - Carta de requerimiento firmada
de Solucién de Reclamos i se rechaza el documento: Ir a la actividad 15 . . eyt : ) " Sauenm ) Resolucionesy otro
3. Registrar decision "aprobar”, editary firmar (Alternativa2) 3. Sistema de gestion documental por Secretario Téenico de Solucién Comdnann
documento (Alternativa 3) de Reclamos i
Notas:
- De aprobarse, la firma se complementa con un sello,
de tiempo
. 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
i . 1. Actualizar el estado del caso especial a"Carta de " ;
le Solucién de . 15. Actu del pecial a"Carta de e car ) reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alterativa 1y 3) Estado de caso especial
Carta de requerimiento rechazado Digital : requerimiento rechazada por Secretario Técnico de Script " ) : No Digital Especialista Legal ¢
% rechazada oo e oo 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones actualizado
(Alternativa2) (Alterativa 2)
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
i Subsanacién de carta de
e Solucién de Estado de caso especial 16 Derivar carta de requerimiento a bandeja de Especialista Legal de |1 Derivar la carta de requerimiento rechazada al reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3)
Digital . Script No requerimiento en bandeja de Digital Especialista Legal ¢
s actualizado Sanciones. de u subsanacion 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones s Lo e e e
(Alternativa 2) (Alternativa 2) i &
Carta de requerimiento en 1. Derivar la carta de requerimiento rechazada al 1. sistema de solucién de 1. sistema de solucién de
Ie Solucién de o 17. Alertar rechazo de carta a Especialista Legal de Sanciones creador | “ . . reclamos (Alterativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Alerta de subsanacion de carta de
bandeja de Especialista Legal de Digital de 3 subsanacién. Envio No Digital Especialista Legal ¢
x del documento 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones requerimiento
Sanciones Ira la actividad 10
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
le Solucién de 18 Actualizar del Ia"Carta de 1. Actualizar el estado del caso especial a "Caso reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Estado de caso especial
Carta de requerimiento firmada Digital : " Script No Digital Especialista Legal ¢
x firmada especial con carta de requerimiento firmada 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones actualizado
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
19. Derivar carta de requerimiento a bandeja de Documentos por 1. Derivar carta de requerimiento firmada a bandeia Carta de requerimiento firmada
Ie Solucién de " reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) P03.1. Notific:
Carta de requerimiento firmada Digital Notificar de Trémite Documentario. Luego de 5 dias habiles de haber de documentos por notificar e ir al "P03.1. script No en bandeja de documentos por Digital
x . 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones resoluciones y otro:
sido notificada la carta de requerimiento, ir a a actividad 20. de v s notificar
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
involucrada con
do se responde
@ ~Respuesta a Carta de ) 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de Andlisis de informacién de caso
imiento) 1. Derivar la tarea para analisis de informacién de
requerimiento 20. Derivar caso especial a bandeja de Especialista Legal de reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) especialy registro de acciones en
Documentario Digital caso especialy registrar acciones respecto al caso a Envio No Digital Especialista Legal ¢
-Plazo de vencimiento de Sanciones. 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones bandeja de Especialista Legal de
ence el plazoa bandeja de Especialista Legal de Sanciones
respuesta a requerimiento (Alternativa2) (Alternativa2) Sanciones
notificacién a
radora)
1. Revisar respuesta sobre caso especial
2. Registrar s es una infraccién o no
Para cuando el caso no constituye una infraccion
administrativa:
3. Seleccionar motivo e ingresar comentarios a ser
! voeing 1. € Plazo que tiene una EO para
involucrada con enviado al solicitante
21, Analizar informacién de caso especialy registrar acciones P fracci ) responder una carta de y ; ~Solicitante (C
do se responde Para cuando el caso si constituye una infraccion 1.Sistema de solucién de esp " - Caso especial no constituye
respectoal caso requerimiento de informacién por " constituye inf
‘o, reiterativao e . S administrativa: reclamos (Alternativa 1y 3) ) p infraccién
Anslisis de informacion de caso - i el caso no constituye infraccién administrativa: Ir ala actividad 22 SN . ! ! un caso especial es de cinco (5) dias ! - Especialista Legal
3) ° " niraccio 4. Seleccionar el tipo de infraccién e ingresar fecha ) Especialista Legal de 2.Sistema de sanciones - Caso especial reportado como,
especial en bandeja de Digital - i el caso constituye una infraccién administrativa: Ir ala actividad Usuario ! : habiles. i Digital (Cuando es e
Documentario P ) de infraccién Sanciones (Alternativa2) ) infraccién
Especialista Legal de Sanciones a3 ) . 2.56l0 e enviala carta de infrace - PO3.1. Notific
ence el plazoa : : Para emitir carta reiterativa 3. Sistema de gestién documental | 2% ’ - Carta reiterativa/prorroga
y - Sise emite carta reiterativa o carta de respuesta a solicitud de. - : : eiteracién por una tnica vez; ya sea ) o Resolucionesy otro
notificacién a 5. Generar/editar carta reiterativa (Alternativa 3) enviado para revisién
prérroga :Irala actividad 25 - porque Ia EO no respondi o porque (Cuando es ap
radora) Para emitir carta de respuesta a solicitud de i
respondio parcialmente.
prérroga:
6. Generar/editar carta de respuesta
Notas:
- S6lo se puede emitir una carta reiterativa por una
Gnicavez
Cas0 Especial registrad como que 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
. pecial registrs moq - N no constituye 3 reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Estado de caso especial
fe Sanciones no constituye infraccién Digital 2. Actualizar estado de proceso de caso especial Script " ’ ! ! No Digital Especialista Legal
e 2.Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones actualizado
administrativa ; :
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
o et . ’ 1.Sistema de solucién d 1.Sistema de solu o dei .
Caso Especial registrado como que 1. Informar que el caso especial no constituye Envio de informacién que caso
) reglstrado com ) ) h ° el caso ’ ) reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) ° ’
fe Sanciones no constituye infraccién 23, Informar que pecial no es una inf licitant infraccion alsolicitante segin el Envio " ’ ! ‘ No especial no constituye infraccion Digital Usuaric
e . 2.Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones
administrativa medio que corresponda : : administrativo
(Alternativa2) (Alternativa2)
i et 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solu
Caso Especial regitrado como que reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3)
Especialista Legal de Sanciones no constituye infraccién Digital 24, Cerrar solicitud de caso especial 1. Cerrar el proceso de caso especial Script v v No Proceso de caso especial cerrado Digital Especialista Legal de Sanciones

administrativa

2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)
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Quién provee la entrada

Entradas

Entrada

Medio de recepcion
de informacion

Tareas o Pasos

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Regla de Negocio

Salidas

Carta reiterativa/prorroga enviado

do d pecial a"Carta 5

1. Actualizar estado a "Carta reiterativa/prérroga en

1. Sistema de solucién de

reclamos (Alternativa 1y 3)

reclamos (Alternativa 1y 3)

Estado de caso especial

e S: Script. N Digital Esj lista Legal de S:
‘e sanciones revi <Pt 2. Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones ° actualizado 8! pecialistalegal de Sanciones
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
) ) 1. Sistema de solucion de 1.Sistema de solucion de ;
estado de caso especial 1. Derivar tarea para revision de carta et (Atemativa 195) recamos (Arermativa 143) Carta reiterativa/prorroga en
e Sanciones 20 &3P 26. Derivar carta reiterativa/prérroga a bandeja de Coordinador PAS iva/prérroga a bandeja de Ca Script " v ! v No bandeja de Coordinador PAS Digital Coordinador PAS TRASU
actualizado ey 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones B
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
) i 1. Sistema de solucion de 1.Sistema de solucion de s
Carta reiterativa/prérroga en 1. Alertar revision de carta reiterativa/prérrogaa reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Alerta para revisién de carta
fe Sanciones bandeja de Coordinador PAS 6n de carta reiterativa/prérroga a Coordinador PAS [ ** * " prorro Envio " ety N ety No reiterativa/prorroga al Digital Coordinador P
bandeja de Coordinador PAS TRASU 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones
TRASU - " Coordinador PAS TRASU
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1. Revisar documento e ingresar decision (Aprobar o
Rechazar] ) .
) 1.Sistema de solucién de
Para rechazar documento: reclamos (Alterativa 1y 3) - Cartareiterativa/prérroga
Carta reiterativa/prérroga en 28, Revisar y aprobar o rechazar carta 2. Seleccionar motivo de rechazo, ingresar S etoms do conctores RN
e Sanciones bandeja de Coordinador PAS Digital i se aprueba el documento: I ala actividad 33 observaciones, modificar documento con control de Usuario Coordinador PAS TRASU - Stems No e Digital Coordinador P/
i N (Alternativa 2) - Carta reiterativa/prérroga
TRASU i se rechaza el documento: Ir a la actividad 29 cambios e insertar comentarios ) "
3. Sistema de gestion documental aprobada
Para aprobar documento: ntermtivns)
3. Registrar decision "aprobar”, editar y visar
documento
1.Sistema de solucién de 1.istema de solucién d
erativa/or ) . 1. Actualizar el estado del caso especial a "Carta " .
Carta reiterativa/prorroga 29, Actu dode pecial a"Carta peciala” ) reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alterativa 1y 3) Estado de caso especial
\STRASU Digital : rechazada por Coordinador Script " ) : No Digital Especialista Legal ¢
rechazada rechazada e 2.Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones actualizado
(Alternativa2) (Alternativa2)
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
‘S TRASU Estado de caso especial ot 30.Derivarcara eiterativa/prérroga a bandeja de Especiaista Legal (1. Derivar | cata reiterativa/ prorroga rechazada seript reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) o Carta de reiterativa/ prérroga it Eopecialista tegal <
actualizado de Sanciones de u subsanacion 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones rechazada
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
Cart refterativalprérmoga 1. Alertar el rechazo de Ia carta de 1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de Aerta para rechazo de carta
Promos: 31, Alertar rechazo de carta a Especialista Legal de Sanciones creador reiterativa/prorroga al Especialista Legal de reclamos (Alterativa 1y 3) reclamos (Alterativa 1y 3) >
ASTRASU rechazada en bandeja de Digital ‘ Script No reiterativa/prérrogaal Digital Especialista Legal ¢
del documento Sanciones para su subsanacin. Ir a la actividad 32 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones
Especialista Legal de Sanciones Especialista Legal de Sanciones
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1. Revisar motivo de rechazoy observaciones.
2. Generar nueva carta reiterativa/prorroga
X /prérmog 1.Sistema de solucion de 1.Sistema de solucién de
Carta rlterativa/prétroga 3 Visar cartareiterativa/prorross reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Carta reiterativa/prorroga enviadol
ASTRASU rechazada en bandeja de Digital 32 Subsanar carta reiteratival prérroga. Ir ala actividad 25 4. Ingresar comentarios sobre caso especial, de Usuario v v No pronog Digital Coordinador P/
2. Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones para revision
Especialista Legal de Sanciones (Alternativa2) (Alternativa2)
5. Actualizar datos del caso especial, de
corresponder
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
Carta reiterativa/prérroga 1. Actualizar estado a "Carta reiterativa / prorroga reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Estado de caso especial
ASTRASU /prérrog Digital 33. Actualizar estado de proceso de caso especial ! / prérrog: Script ‘ ¥3) ¢ v3 No P Digital Especialista Legal ¢
aprobada visada por Coordinador PAS' 2.Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones actualizado
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1.Sistema de solucién de 1.Sistema de solucién de
Estado de caso especial 34. Derivar cata eiterativa/prorroga a bandeja de Secretario Técnico| - DeVar trea para revision de carta reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Revlsién de carta reiterativa en Secretario Técnico
ASTRASU @ Digital § promog: g reiterativa/prérroga a bandeja de Secretario Técnico script v v No bandeja de Secretario Técnico de Digital
actualizado de Solucién de Reclamos 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones Reclami
de Solucién de Reclamos Solucién de Reclamos
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
Carta reiterativa/prrroga en 1. sistema de solucién de 1. sistema de solucién de Alerta de revisién de carta
Pronos: 35. Alertar revisién de carta visado por Coordinador PAS a Secretario [1. Alertar revisién de carta reiterativa/prérrogaa reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Secretario Técnico ¢
ASTRASU bandeja de Secretario Técnico de Digital script No reiterativa al Secretario Técnico Digital
Técnico de Sol. Reclamos Secretario Técnico de Solucién de Reclamos 2.Sistema de sanciones 2.Sistema de sanciones Reclam:
Solucién de Reclamos de Solucién de Reclamos
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1. Revisar documento e ingresar decisi6n (Aprobar o
Rechazar)
Para rechazar documento:
2. Seleccionar motivo de rechazo, ingresar 1.Sistema de solucién de
< _— - Especialista Legal
- ) ) modificar I de reclamos (Alternativa 1y 3) - Carta reiterativa/prorroga
Carta reiterativa/prérroga en 36. Revisar y firmar o rechazar carta de requerimiento ‘ ) ! ! (Cuando es e
’ ’ - cambios e insertar comentarios ) Secretario Técnico de 2.Sistema de sanciones rechazada
AS TRASU bandeja de Secretario Técnico de Digital - Si se aprueba el documento: Ir a la actividad 40 Usuario N . No . . Digital - P03.1. Notific
) . Para aprobar documento: Solucién de Reclamos (Alternativa2) - Carta reiterativa/prorroga
Solucién de Reclamos - i se rechaza el documentos I a la actividad 37 . -+ editarv i ) . Resolucionesy otro
3. Registrar decisién "aprobar”, editary firmar 3. Sistema de gestién documental firmada
: (Cuando es ap
documento (Alternativa 3)
Notas:
- De aprobarse, la firma se complementa con un sello,
de tiempo
1. Sistema de solucién de 1. Sistema de solu
1. Actuali; | estado del ial a "Cartz
Carta reiterativa/prdrroga 37. Actualizar estado d pecial a"Carta o ualizare] estado del caso especiala arta . reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Estado de caso especial Secretario Técnico ¢
1S TRASU. N Script " “ : 5 No Digital
echazada rechazada 2.Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones actualizado Reclam:
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
1. Sistema de solucién de 1. Sistema de solu Rechazo de carta
A\STRASU Estado de caso especial oigital 38. Derivar carta reiterativa/prorroga a bandeja de Especialista Legal |1. Des ivar rechazo de la carta reiterativa/ wérmga/ al Script redzr‘m)s (Alternativa 1y 3) red‘zmns (Ahema‘ valy3) No reiterativa/prérroga en bandeja Digital Especialista legal ¢
actualizado de Sanciones. parasu 2. Sistema de sanciones. 2. Sistema de sanciones. el ¢
N 2 de Especialista Legal de Sanciones
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
Cartarefterativafprérrogaen 1. Sistema de solucién de 1. Sistema de solucién de Alerta de rechazo de carta
39. Alert: h d rta a ialista Legal de S: dor [1. Alert: h de la carta reiteratiy 6! I cl (Alternativa 1y 3) cl (Alt 1y3)
Coordinador PAS TRASU bandeja de Especialista Legal de Digital ertar rechazo de carta a Especialista Legal de Sanciones creador |1. Alertar rechazo de la carta reiterativa/ prorroga a Envio reclamos (Altemativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) No reiterativa/prérroga al Digital Especialista Legal de Sanciones

Sanciones

del documento. Ir ala actividad 32

Especialista Legal de Sanciones para su subsanacion

2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Especialista Legal de Sanciones
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Entradas

Quién provee la entrada

le Solucién de

Entrada

Medio de recepcion

Tareas o Pasos

1. Actu

ar estado a "Caso Especial con carta

Responsable (Ejecutor)

reclamos (Alternativa 1y 3)

Tiempo Legal

Sistema informtico

reclamos (Alternativa 1y 3)

Regla de Negocio

salida

Estado de caso especial

Salidas

Medio de entrega de informacién

Quién recibe la salida

Secretario Técnico de Solucién de

respuesta a reiterativa/prorroga

bandeja de Especialista Legal de Sanciones

(Alternativa 2)

(Alternativa 2)

Sanciones

- Carta reiterativa/prdrroga firmada Digital 40. Actualizar estado de proceso de caso especial eiterativa/préroga Script o de oo o de on No tutionde Digital Rerlomos

(Alternativa 2) (Alternativa 2)
rerativa/ord, . N S 1. Sistema de solucion de 1. Sistema de solucion de R
e Solucionde | Cort@reiterativa/prorrogaen bandeja de por |1 firmadaa reclamos (Altemativa 1y3) reclamos (Altemativa 1y3) Carta de requerimiento firmada P03.1. Notificacion de.
bandeja de documento por icar de Tramite Documentario. Luego de 5 dias habiles de haber[bandeja de documentos por notificar e ir al "P03.1. Script v ) v No en bandeja de documentos por Digital -
5 - . e N 2. Sistema de sanciones 2. Sistema de sanciones resoluciones y otros documentos
sido notificada la carta de requerimiento ir a la actividad 42 de v " N notificar
(Alternativa 2) (Alternativa 2)
- Respuesta a Carta de 1. Derivar la tarea para analisis de informacién de 1. Sistema de solucion de 1. Sistema de solu Analisis de informacion de caso
le Solucién de reiterativa/prorroga 42. Derivar caso especial a bandeja de Especialista Legal de . s . reclamos (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) especial y registro de acciones en
" Digital caso especial y registrar acciones respecto al caso a Script ) No o Digital Especialista Legal ¢
> - Plazo de vencimiento de ema de sanciones. 2. Sistema de sanciones bandeja de Especialista Legal de




Entradas

Medio de recepcion

Quién provee la entrada Entrada

Caso Especial con posible

fe Sanciones Digital

ar estado de proceso de caso especial. Iral "P04.2.

Tareas o Pasos

r estado a "Caso Especial con posible

Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal

reclamos (Alternativa 1y 3)
ema de san

(Alternativa 2)

Sistema informético Regla de Negocio salida

Caso especial con posible
infraccion

reclamos (Alternativa 1y 3)
ema de sa
(Alternativa 2)

Salidas

Medio de entrega de informacién Quién recibe la salida

Digital Especialista Legal de Sanciones

Forma de célculo

Sumatoria de dias invertidos (Fecha de registro del
resultado en el sistema - fecha de registro del caso
especial) enlaatencion de todos los casos especiales /
Numero de casos especiales atendidas en el periodo

stencion de

dias

Indicadores

Semestral

Frecuencia

Menor oigual a 20
dias habiles

Fuente de datos

1. Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y
3

2. Sistema de sanciones (Alternativa 2)
3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)

Cantidad de Casos Especiales recibidos por periodo de

reciales tiempo

Cantidad

Diaria/Semanal/ Quincenal/ Mensual/ Semestral/
Anual

istema de solucion de reclamos (Alternativa 1y

2. Sistema de sanciones (Alternativa 2)
3. Sistema de gestion documental (Alternativa 3)

Cantidad de Casos Especiales resueltos por periodo de

speciales tiempo

Cantidad

Diaria/Semanal/ Quincenal/ Mensual/ Semestral/

Anu

al

istema de solucion de reclamos (Alternativa 1y

2. sistema de sanciones (Alternativa 2)
3. sistema de gestion documental (Alternativa 3)

Description del riesgo

Demora en la revision de los
documentos

Riesgos

Alto

Impacto

Nivel del riesgo absoluto

Demora en la firma de los

Media
documentos

Alto
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Codigo:

A2-P02.4.

Nombre del Proceso:

Elaboracion del Acta de Sesién

Ahiatiun dal Drncaco;

Gestionar las actas de sesiones debidamente generadas, corregidas, revisadas y aprobadas.

Inicia con la creacién de un acta de sesién y termina con la firma de las mismas por parte del Vocal

Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos

o de trabajo):

Coordinador Legal y Vocales

No

Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servi
que aprueba el Reglamento del DL N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno
administrativo / 5. Decreto Supremo N2 029-2021-PCM, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno

de las tecnologias y medios

enel

s Publicos de Telecomunicaciones / TUO de la Ley N® 27444, Ley del
igital, y establece disposiciones sobre las con

1/

Intemno del TRASU / DS N© 029-2021-PCM,
iones, requisitos y uso de las tecnologias y medios electrénicos en el procedimiento
igital, y establece disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso

Emisiony
Resoluciones.
de sesion

Entradas

Entrada

Resoluciones firmadas el dia de
sesion

Medio de recepcién
de informacién

Digital

1

Actividades

. Crear ID de proceso de acta de sesion

Tareas o Pasos

1. Crear ID de proceso de acta de sesion

Actividades

Script

Detalle Técnico

idad

Responsable
(Ejecutor)

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1 3)

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

Tiempo Legal

Sistema informa

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

1. La generacion del acta de sesién
se realiza al final del dia
2. 11D del proceso del acta de
sesion se crea al final del dia de
sesion

Ssalida

Registro de ID en el sistema

Salidas

Medio de entrega de
informacién

Digital

rLegal

Resoluciones firmadas el dia de
sesion

Digital

2

. Obtener resoluciones firmadas en dia de sesion

1. Obtener resoluciones firmadas en dia de sesion

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1 3)

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

Resoluciones firmadas en dia de
sesion

Digital

Coordinadc

rLegal

Resoluciones firmadas el dia de
sesion

Digital

3.

. Crear acta de sesion

1. Crear acta de sesién

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1 3)

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

Acta de sesion

Digital

Coordinadc

rLegal

Acta de sesion

Digital

4,
Le

. Derivar revision de acta de sesién a bandeja de Coordinador
egal

1. Derivar revision de acta de sesion a bandeja de
Coordinador Legal

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

Acta de sesion

Digital

Coordinadc

1. Enviar alerta a Coordinador Legal revision de

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Alerta de revision de acta de

Legal Acta de sesion Digital 5. Alertar a Coordinador Legal revision de acta de sesién e s Envio s St e S Sotema de expedientes No o Digital Coordinade

expedientes (Alternativa 2)
(Alternativa 2)

1. Revisar acta de sesion

Para actas correctas:

2. Confirmar y firmar acta de sesion para firma de

vocal

Para actas con errores:

3. Modificar o levantar las observaciones de las -

1. Sistema de solucion de
actas: . -
) ) . : . . reclamos (Alternativa 1y3) |  Se revisa si existen votos en
6. Revisar acta y registrar acciones a realizar a. Registrar reclamos con la informacién - visa st ; Resoluciones con errores / Acta
Acta de sesién / Alerta de - e ! : ° : ) , 2. Sistema de expedientes | discordia o singular, los mismos i
rLegal fa d d Digital - Si existen resoluciones con error: Ir a la actividad 7. correspondiente asi como el sentido del voto Usuario Coordinador Legal " g de sesion firmada por Digital Coordinade
revision de acta de sesion ) " > 2 que deben quedar registrados en el
- para firmar el acta de sesién: Ir a Ia actividad 9 b. Modificar o eliminar los datos de los reclamos y - Coordinador Legal
’ . 3. Sistema de gestion acta

el sentido de los votos y corregir, de corresponder ocumenta (remativa 3

(Esta informacion actualiza la base de datos en el

Sistema)

4. Actualizar acta de sesién

5. Registrar tipo de error en resoluciones

Notas:

- La firma se complementa con un sello de tiempo
1. Sistema de

. solucién de reclamos 1. Sistema de solucion de
Resoluciones con errores / Acta 1. Detener notificacién de resoluciones, de (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1 3) Registro de resoluciones con
de sesion firmada por Digital 7. Detener notificacion de resoluciones, de corresponder g script Y Y No 8l Digital Coordinador Legal

Coordinador Legal

Coordinador Legal

corresponder

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

notificacion detenida.
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién
de informacién

Actividades

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable
(Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informatico

Regla de Negocio

salida

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

Resoluciones con errores / Acta
de sesion firmada por
Coordinador Legal

Digital

8. Actualizar estado de expediente. FIN

1. Actualizar estado de expediente. FIN

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

Expediente actualizado.

Digital

P02.1 Analisis, Emisién y
Cumplimiento de Resoluciones

Acta de sesion firmada por

1. Derivar revision de acta de sesion a bandeja de

1. Sistema de
solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Acta de sesion firmada por

firmada por el Vocal

por vocal”

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

una vez que ha sido firmado por los
tres vocales

aprobada y firmada por el Vocal

Di | . Derivar n ion ndej: | i L Digital Vocal
Coordinador Legal gt 9- Derivar revisién de acta de sesién a bandefa de vocal vocal Seript . Sistema de 2. Sistema de expedientes ° Coordinador Legal igita oc?!
expedientes (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
Acta de sesién firmada por (Alternativa 1y 3 reclamos (Alternativa 1y 3 Alerta de revisién de Acta de
rLegal - per 10. Alertar a vocal revisién de acta de sesién 1. Enviar alerta a vocal revision de acta de sesién Envio (e & Jamos 21y3) No ’ Digital
Coordinador Legal 2. Sistema de 2. Sistema de expedientes sesién
expedientes (Alternativa 2)
(Alterativa 2)
Se realizan las siguientes acciones:
1 i " 1.E ] i {]
R‘EVISBY acta de sesién 1. Sistema de solucién de | VUCal(‘Ersl Dedr’a (n) firmar el
2. Firmar acta ‘ acta de sesion a més tardar en la
o i " " reclamos (Alternativa 1y 3) o 5 1
Acta de sesién firmada por 11. Revisar el acta y rechazar o firmar 3. Rechazar acta 5 Sietema de evpedientes siguiente sesién programada. Acta de sesién rechazada o
rLegal Coordinador Legal / Alerta de Sila decision es rechazar: Ira la actividad 12 4. Indicar observaciones Usuario Vocal (et 2) 2. En el caso de una sala colegiada,|  Acta de sesién aprobada y Digital
n de Acta de sesion i la decisién es aprobar: Ira la actividad 16 5. Seleccionar motivo de rechazo 3. Sistoma de gestion el acta la firman los 3 vocales a firmada por el Vocal
Notas: , " més tardar en la siguiente sesién
. documental (Alternativa 3)
- De aprobarse, a firma se complementa con un programada.
sello de tiempo
1. Sistema de
solucin de reclamos 1. Sistema de solucién de :
(Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Registro actualizado en !
Acta de sesién rechazada Digital 12. Actualizar estado de proceso a "Acta Rechazada" 1. Actualizar estado de proceso a "Acta Rechazada” Script . : No sistema de Acta de sesién Digital
2. Sistema de 2. Sistema de expedientes et
expedientes (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
Acta de sesion rechazada oigial 13. Derivar acta de sesién observada a bandeja de Coordinador (1. Derivar acta de sesién observada a bandeja de Serpt (Aliemativa 1y3) reclamos (Altemativa 1y 3) o Acta de sesidn rechazada oigital Coontinade
Legal Coordinador Legal 2. Sistema de 2. Sistema de expedientes
expedientes (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
; - 14. Alertar revisién de acta de sesion observada a Coordinador [ 1. Enviar alerta de revisién de acta de sesién ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Alerta de revisién de Acta de
Acta de sesién rechazada Digital ! Envio ‘ ‘ No ’ Digital Coordinadc
Legal observada a Coordinador Legal 2. Sistema de 2. Sistema de expedientes sesion
expedientes (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de solucién de
” reclamos (Alternativa 1y 3)
Acta de sesién rechazada / 15. Subsanar acta de sesion. 1. Ingresar al sistema 2. Sistema de expedientes
Alerta de revisién de Acta de Digital a5, S b acts o cesidn Usuario Coordinador Legal (et 2 No Acta de sesién subsanada Digital Coordinadc
sesion ”
3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de | En caso de Sala colegiada, se debe )
” . At i . ‘ ’ Registro actualizado en el
Acta de sesién aprobada y - ) I . 1. Actualizar el estado del proceso a "Acta firmada ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) | actualizar el estado del proceso, ¢
Digital 16. Actualizar estado de proceso a "Acta firmada por vocal Script sistema de Acta de sesion Digital
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Actividades salidas

(LD Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad | RePonsable Tiempo Legal Sistema informético Regla de Negocio Salida Bedic e sptrasady Quién recibe la salida

iér I: trad: Entrad:
Quién provee la entrada ntrada e Informaién (Ejecutor) informacién

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
expedientes
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de expedientes
(Alternativa 2)

Registro actualizado en el
sistema de Acta de sesion
aprobada y firmada por el Vocal

Registro actualizado en el
sistema de Acta de sesién
aprobada y firmada por el Vocal

Digital 17. Cerrar proceso de acta de sesién. FIN 1. Cerrar el proceso de acta de sesion. FIN Script Digital Coordinador Legal

Indicadores

Forma de calculo Unidad de Medida Frecuencia Fuente de datos

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)
porcentaje Mensual Mayor o igual al 95%| 2. Sistema de expedientes (Alterativa 2)
3. Sistema de gestion documental
(Alternativa 3)

Cantidad de actas en donde no se detectaron errores /
Total de actas

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)

Cantidad Mensual - 2. Sistema de expedientes (Alterativa 2)

3. Sistema de gestion documental

(Alternativa 3)

2 resoluciones | Promedio de la cantidad de resoluciones incluidas en
las actas

Riesgos

Nivel del riesgo absoluto

Probabilidad

Description del riesgo Impacto

Firmar un acta de sesion con
erores
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n2p03.1.

Version:

Secretaria Técnica de Solucidn de Reclamos.

anstista de

Entradas

Entrada

u

nrario

anciall

anulacion de expediente Proveidos

registrada por despachar

[re——
deinformacidn

oigital

1.Crear D de proceso de notificacion de documento
si

Actividades

alaactividad2

51 pertencce s una Notifcacion Electrénicat Ir3 a actividad &

51 pertencce s una Notificacion isia Ira 1 actividad 19

Detalle Técnico

Actividades

Tareasopasos

1. Crear el 1D delproceso de notifcacién de documento

Tipo de Actividsd

script

Responsable (Ejecutor)

1. sistema de solucien

1y3)
2.sistema de.

denuncias ysistema de

Tiempo Legal

Sistemainformitico

1.Sistema de solucion de
reclamos (ternativa 1y3)
2.istema de expedientes,
sistema de denuncias y
sistema de sanciones
(ternativa 2)

Lt sol
de Ao

Reglade Negocio

tud del indice digital del expediente

elaciény Quefa se creara luego de

10522 das hibiles de que la

transey
notifcacien de a resolucién final o proveido de

se creard luego de que I respuesta s

Salda

1D de proceso de notificacion de
documento

atendida

Vnotificada y de validar que noexista

otra documentacién adicional posterior para

3.asol

tenciony notificacion.
itud de indice digital del Expediente

e Sanciones se creard (i uando a resolucion

Invatc
2. Resoluciones
3. Proveidos de anulacién de.
expediente
4. Proveidos de encauzamiento

cuandola resolucien quede firme, luego de

transcur

unia hbil desde [a recepcion de

resoluciony cargo por parte del Conselo
o

4.asol

irectivo
citud de indice digial el cuadero

ar de un Expediente de Sanciones se

expediente de sanciones.

6.Cartas a Usua:

Medio de entregade
[rr—

oigital

10 de proceso de notfcacionde.

1. Resoluciones

oigital

2. Obtenersi se emitio resolucion de tramite previamente

1. Obtenersi se emitio una resolucion de tramite previamente

script

1.Sistema de solucion

1v3)
2.sistema de.

2

reclamos (Aternativa 1y3)
2.istema de expedientes
(iternativa 2)

Resultado de bisqueda respectoa i
it una resolucion de tramite.

oigital

10 de proceso de notfcacionde.
‘documento con resolucion de
tramite previo
1. Resoluciones

oigital

1. Obte

script

1.Sistema de solucion

1v3)
2.sistema de.

reclamos (Aternativa 1y3)
2.istema de expedientes
(ternativa 2)

Resultadodela nde
notificacion dela resolucion de.
tamite

oigital

10 de proceso de notfcacionde.
1. Resoluciones

2.proveidos de anulacidn de

4. Cartasa Empresa Operadora
5.Cartas a Usuarios

oigital

4. Construir el correo de envio de a notfcacién

1. Construir el correo de envio d Ia notifcacion

Notas:
Se consideran os datos citados ena O35

script

1.Sistema de solucion

1.Sistema de solucion de

3)

1y
2.sistema de.

denuncias y sistema de.

2.sistema de expedientes,

(Atemativa2)

Correo electrénicoa notificar
2. Proveidos de anulacién de.
expediente.

3. Proveidos de encauzamiento
4.Cartas a Empresa Operadora
5.Cantas a Usuarios

oigital

Correo electrénicoa natificar

1.Sistema de solucion

Correo electronico enviado

istema
de

)

expedientes, sistema de
denuncias y sistema de

sistema de denuncias y
sistema de sanciones
(atemativa2)

2. Proveidos de anulacién de 1 Enviarta d acionaldestinatari pondlent ¥3) 2.Sistema de expedientes, 2. Proveidos de anulacién de.
istema expediente Digital 5. Enviar documentoa destinatario, Envio e v No xpediente oigtal
] 4.Cartas a Empresa Operadora EOpara de portabilidad) denuncias y sistema de_ tema d 4.Cartas a Empresa Operadora
oo
e T tenes et )
tema cxede optal (6 Gurdarscha ybarsde eviode notcaconlectnica . curdariafechay or o e et feacion et st Sstemade eeden o [Rn— ot
de 3. Proveidos de encauzamiento expedientes, sistema de sistema de “"m"“v
5. Cartas a Usuarios. {aiternativa 2}
) L sistema de solucién 1.5istema de solucion de
amos reclamos (Alternativa 1y 3)
v3) 2.5istema de expedientes,




entrad Actividades

[r——

Quién provee laentrada Entrada g Actividades Tareas o Pasos Tipode Actividad  Responsable (Ejecutor)  Tiempo Legal Sistemainformatico Reglade Negocio M""""" ‘"":“"‘ Quién recibe la salida
8. Ar 1 it | expedi - sstema de solucién 1.5istema de solucién de. 1. Sistema de sol @
— e S——
EnParalelo: 1y3) 2. istema de expedientes, reclamos (Alternativa 1y3)
e enemints s, e frsirsee!
M 1sistema de solucién 1. Sistema de solucion de
estinatario. reclamos (Alternativa 1y3)
= P ——
Constancia de envio anexada Digital Script 2.Sistema de o " No. Notificacion electronica exitosa Digital
L sistema de solucion 1.Sistema de solucién de
5 oM 119
! Toiemade e, [ ——
| estsnscroncseion | w0 o i s St o et "o oo
. sistema de sanciones
ooy e
1 sistema de solucion 1. Sistema de solucion de
frsretel
o — i
P — Teiemade e [E—
ol [ R — i st s et o ot gerdnses -
piaveah e
1 sistema de solucion 1. Sistema de solucion de
- pesture o —
\ e de e e aeciones
et oo o [1a i st St et "o ottt ol
piavelirhie e
S —
e
. - 1 sistema de solucion 1.Sistema de solucion de
13m0 | 1. Constancia de recepcion anexsds v oo reclamos (Aternativa 1y3)
de e Consejo Directivo notificada: 3 1 actvidsd 14 dientes, i stema dedenunciasy
piavelirhiey e
i
I — e s
1y3) reclamos (Alternativa 1y 3)
o | cson et e decrinco s e e g e et e . o pritp . R -
S —— o . et ol de e dtal el et s s menes ety . e decronis o
v
plaveirhoien e de s
famos L sistema de solucién 1.Sistema de solucién de
v3) reclamos (Alternativa 1y 3)
- BB —— e st e g ot ot e de e . -
e a"Documento Notificado™ Disital ~Iral proceso P e ficitud de ndice diital delcuads . st sistema de denunciasy n ol
“ e
2 denuncias y sistema de_ sistema de sanciones
L P
R
\ 2 P . [ —— "
a"Documento Notificado™ Dlsital o de notificacion st 2.5istema de. 2.Sistema de expedientes n actualizado ol
(Aiternativa 2)
2
J—
.
S —— . T P . Nersome s -
e actualizado Disital Ir al proceso PO2.1. Andlisis, Emisién y Cumplimiento de Resoluciones. expediente seript 2.sistema de. 2.Sistema de expedientes n notificacion fisica al Asistente Legal oital
(Alternativa 2) (Aiternativa 2)
2
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entrad

Quién provee laentrada

Entrada

[r——
deinformacin

Actividades

Actividades

TareasoPasos

Tipo de Actividsd

Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistemainformitico

Reglade Negoio

Medio de entregade
informacién

Quiénrecibe lasalida

1. istema de solucién

1.Sistema de solucidn de

1. Sistema de solucidn de

Jamos
1At Nosacion e s ) e [ R —
istema | Notificacion electronica infructuosa Digital 6 1. Actualizar el estado del proceso de notificacién Script 2.Sistema de stema de expedientes, Digital
b [ e desancioes e )
s I Siema desaudinde Sistema de solucidnde
Je proceso de notificacion de V3l .;;zmnsldumn:z ¥3) reclamos (Alternativa 1y 3]
“istema focumento igita tualizer estado de proceso de notificacion cript istema de. istema de expedientes, o igtal —
[ e
Hamos Sstema o 1.Sistema de solucién de
i
o v :
" |3 bocumento por otifcar (Fisical e 0 Derarneificaconfisice s bande de sl de Desn seret e o
! “ sistema (Aternativa 2)
Sstema d 1.Sistema de solucién de
o ecamor oot 113
tcacin e dervaca a1 > Satoma e wouderes,
bandeja de Soliitud de Despacho e seret Joemade sistema de denuncias y Cargode notifeacie “ o
alnnda ysiem de s
Jamos L Sstema desolucion 1.Sistema de solucion de
i ecmor et 113
istema | Cargo de notificacion fisica creada Digital |22, Confirmar impresién de documento fisicoa notifar 1. Confirmar impresion de fos documentos fiscos  notficar seript 2.5istema de. 2 Sistema de expedientes, o Confirmaciénpara a impresion e ogal
2 . e dederuncit o cocumenis o
n denncarystema o s
Jamas 1 sistema de solucion 1.Sistema de solucion de
Confirmacion para la impresién de v Yoo cargo.
istema v " Digital 23 Imprimir documento fisico a notificar 1. Imprimir la documentacion fisica a notificar, segin corresponda. Script 2.Sistema de. o Fisica
o documents ko . tcr
alnndo ysiem de s
1 Sutemsdesoucionde
reclamos (Alternativa 1y 3)
Pocumentacién imoresa para sica nfmar despacho onfirmar en el sstema el despacho fisicoa realizar jsuario o igital
notificar e 26, Confirmar despach 1. Conf st | despachofisi I Usuart de Despacho. sistema de denuncias y A o
e desancnes
arermatna)
J—— e
v3) reclamos (Alternativa 1y 3)
Confirmacitnpara el despacho Digital |25, Guardar fecha de despacho fisica registrada 1. Guardar 1 fecha de despacho fisica registrada script 2.sistema de. 2 sitema de xpedientes, o fech de despachofiico oigtal
Tokaa ot Lsmenae e doderuncisy macensds
e g sancines
o s e et
L sistema de solucién 1.Sistema de solucién de
v3) reclamos (Alternativa 1y 3)
s g ot e o e | i pnc, . o
denuncias y sistema de sistema de sanciones
" (Aiternativa 2)
[ O — et s e s " " Oscumentsrepaados i o
socumitarnenreat,
Jr——
R R—— Lsatemacesaucionde 1 Sutemadesoucionde
P vl 1 irclamos e 1) oo Wi 13
fstente Administrativo de Documentos preparados a notificar Digital Irala actividad 30 1. Actualizar el estado de la notificacién a Documento Despachado Seript 2.5istema de stema de expedientes, No. Digital 2.sistema de expedientes,

Sise realzo I transferencia de datos y documentos: FIN

expedientes, sistema de
denuncias y sistema de

(termativa2)

3 Documento Despachado

sistems de denuncias ysistema
de sanciones (terativa 2)
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entrad

Actividades

Medio de entregade
informacién

Quiénrecibe lasalida

[ r———— rnta e o Actvidades Toessopacs ToodeAciidad | Responsble fecutor] | Tempolegd | Ssemainiormtico [R—
1Sitoma dosolucion [
— X sem desoluine  roveedorde ersaer
o . V) recames Wiematia 113) s oo s st 2 stonte dminisratvode
stema Digital |-Sise realid atransferencia de dstos y documentos: FIN otas Script 2 sistema de. stema de expedientes, o fertapara a ransferencia de datos oigital Despacho
e S DacumentoDesachado 2 . stem d druncas Vdocumento espachados e
by oespchoy Ansstade Trimite Documenta e AL opedierie e i st d sanciones ot de i
is—
L semadesolucion ER——
Doy . - ’ reclamos (Alternativa 1y3) N . .. reclamos (Alternativa 1y 3]
tosy documentacion entregada Digital 30, Firmar digitalmente los documentos recibidos ingresar a sistema Usuario No atos y documentacicn entregsda Digital —
el rovedr 2 owrclca fmar deoespacho stem d druncas o e proveedo e
i—
1 Sitema desolucion
Sistema o 1.Sistema de solucién de
1
Datos ydocumentacién entregada vs) o Elplazo d
i - Digital {31, Guardar datos y documentos ransferidos por ¢ proveedor de mensaieria seript 2.Sistema de. oigial
orelprovedor frmados mensaieri : .
senuncas ysisiema de omade s
1 Sitema desolucion
N Sstema o 1.Sistema de solucién de
recames Wrermata 1131 . Cargos e noticaciones ica
s, seincorresponds V)
ostosydocumentosonsteros | | o - RGN 2 stoma dexpectenes, - anexados slexpeciene ecronco .
orel provedor gurdados ; . sstema de dnuncias 2 Cargos e nofcacones s
St g sancones snecados alcuademosunia
denuncas yssema e omade s
1 sistema de solcien
Jamos | Cargos de notificaciones fisica 1. Sistema de solucion de
anexadas al expediente ¥3) reclamos (termativa 1y3)
2 stema secxecienes, echayhors deanserenci e
« fect ) Cargos & plgial 33 documentos st 2 Ststema i sistema de denuncias y A Jatos guardados oer
otfeaciones ficsanesads g o e degenncr
) cvsdermosuniar senuncas ysisema de emade s
. lprovesdor e Nersjera deb ranstrc
5 .
Siexesguna ncidenciconlo cargo: 3 1 achidad 35 e contos cargos o s a
i Notcaconesdelproveedor yercar s
enmendaduras incoyendoaquelos tantes e envea). redamos Wrermatha 113) oveedor. L ovsenacionesala
Fechayhora de anserencade
datos guardados. ot v de Despacho. b, Fisica y Digis
v e otfcacin nctuos: 3 s achidad 50 nes st de sancones el eccs
" stema ematiaz)  fechas deotcacion
5 Requrclasubsanacion deladocumentacdnobsenada s ouosdator
W 4 s notfcacions nfuctuosas debensiotar
5 Oarconfomidad31adocumentacénecida Voo de otficacn ave e
coresponé
. Lasntcacones nutuosas deben gotar
Voo de otficacn ave e
corespondan
1 stema de solcen
. 1. Sitemade solucionde
35 amncars tsnconcs s rsior e mer o e e
servaciones a la documentacion nParalelo: " istema de expedientes, licitud de subsanacion de
amnasiomesatndoameniien | gy (T g R ——, Satemade st " e o
o -Si se realizé la transferencia de datos y documentos: FIN expedientes, sistema de sistema de “"m"“v
denuncias ysisema de e
36 Actvaliarestado de procesode notfeacion
By L sistema de solucién 1.Sistema de solucién de
ames. 1 reclamos (Alternativa 1y3)
Notas: v3) Sistema de expedientes,
stema | VOHcn exioss perteneci ol [estado ucion el s Satema e meaente o +ctualin s estadoDocumento owal
con notificacién completa (EOy/o USU) expecientes, sistema de sistema de sanciones. Notificad
B denuncas ysstama e e o
stendonynoticaciniea o actdad 38
ralos s Coson AN
) L sistema de solucién 1.Sistema de solucién de
james. 3 reclamos (Alternativa 1y3)
rear la solicitud de indice digital del expediente electrénico " istema de expedientes, licitud de indice digital del
istema | 3 Actualiza  estado Documento Digial |7 Srear soitudde e i) del expediente clecre o 1. Crearlasolcitud de ndice dighal del xpediente electrénico seript 7 Sstema de pecientes, o Soituddendeecigual el oigal
L 2 y 2iaene de Notificado. expedientes, sistema de sistema de “nmnﬂy o
sanciones et 2 denuncas ysisema de mace s
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entrad Actividades

Medio de entregade
S Quiénrecibe lasalida

e ., et e i s eatrems ToodeActnd | ReponableGocuto) | Tempalepl | Seama it [
y 1 Sistema de solucién 1.Sistema de solucién de
amos va) reclamos (Alternativa 1y3) del
v tema de expedientes, licitud de indice digital del .
s | apclis sesato b | el |75 rerlaslctudde e dta gl cusderno . Coarla ot g e o dol cundrn 2 ssumde sotemsgexedenes, " soliuddindice it o Socmemscinriayée
de Notifcado o a e dedenuncins¥ Expediente Hectrénico
B P e
ificacion exitosa no 1 3) reclamos (Alternativa 1y3) ‘Bandeja del asistente resolutor reclamos (Alternativa 1y3)
pertanaciunts s una resolucién de Digtal 39.Actualizar de notificacion Seript 2.5istema de. 2.Sistema de expedientes o actualizas oigtal Sistema de expedientes.
emie (iternativa 2)
3
e etsemerssner | e ’ o e desauine i era sobre crgo e ncacdns "
actualizado el ° 2.sistema de. 2.sistema de expedientes o b
i)
3
JEr——
sames 1 Acatr et sl rocesd efecin :
Herssobrecarmderatficacknal| et acwatrestadod procesode ovfcacion - 1v3) ectames (Wrernatv 1y3) N Estadode s ovfcacin actulizaca o
es T e e -1ral proceso P02.1. Anslisis, Emisidny Camplimiento de Resoluciones. FIN " 2.Sistema de 2.Sistema de expedientes ° 2 Documento Notificade o
pediente con notificacion completa (EOy/o USU) (Aternativa 2)
3
o
" 1 sistema de solucion 1. Sistema de solucion de
ames. Notificacion de resolucion Ty3) reclamos (Alternativa 1y3)
Inuctiossprenecents na ’ T Satema e oudenes, R —
o | s | o |t b I A — . asnme Semadeogedom o sty .
,. rospocmntes enmiarystema g e e sncones
s
o oo oo
1 sistema de solucion 1. Sistema de solucion de
Tv3) reclamos (Alternativa 1y 3)
iy etdovaiumena | ool | Srears s de e dioldlexpedntececrs . crar ol g e o gl xpcint et st 2smn e S decpedme o st dendee da o ol
st denis e
senncasystemodo s
1 sistema de solucion 1.Sistema de solucion de
v reclamos (Alternativa 1y 3)
. Crarla alctudo e gl decundrno T satoma e ousenes e e i o
oselamocasinscs gl " RSP RRpAE— st 2 Stemsdeogeden o e e dr ol
senncasystemodo s
PR——
Jomos !
ottt et deemencn ) e o i scued dedrciones e
ama | PeSrecine sura rimg oo |5 Do b s 2semn e o S delaSetors g omite o
u, e omeumeroa i
B sesancines e
et
PR——
Busqueda de direcciones derivada a nviar alerta a Secretaria de Trimite Documentario sobre las. 1y3) reclamos (Alternativa 1y3) Jerta sobre busquedas pendientes
bandeja de la Secretaria de Tramite. Digital i L faralerta a Secretarla de Trimite Doc tario TRASU sobre Envio 2.5istema de. 2.5istema de expedientes y No Alerta sobre bisquedas pendien Digital
s e pirse
evnions o)
(Aternativa 2)
e desotcionde
e pentens 7. et st dedeciones termatas i s b
Nerssovevisqetssoendenes | gy | o st s acmtadsn R ——— o | Secreia e rimte etadod s wiunds o
et et e 13 s send50
e
Er—
.
1y3) reclamos (Alternativa 1y 3)
esutado et bisueds e \ tatodeta tcacinacusinda
sadodelabisqnte bl e, Acusiarestodo e procesode et s - 2o Stemadeipdentey o sadose s nnfiacer i vl
oo o
(Aternativa 2)
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entrad

[r——
deinformacin

Quién provee laentrada Entrada

Actividades

Actividades

TareasoPasos

Tipo de Actividsd  Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistemainformitico

Reglade Negoio

Medio de entregade
informacién

Quiénrecibe lasalida

oigital 49. Derivar notificacion fisica a bandeja de Solicitud de Despacho is s . v P reclamos (Aterativa 1y3) . “""ﬁ;":" ":"I’A’: daala oigtal Asistente Administrativo de
stema | 2 Documento por notificar Fisico) et -Regresara s sctividad 21 Asistente Administrativo de Despacho. ot jstema de o andea del Asstente Vet
(Aiternativa 2)
de Resultado de la busqueda de- Digttal 50, Actual od " e 1. s s v3) e reclamos (Atemativa 1y3) " Estado de la notificacion actualizada digital
direcciones altemativas hetal Fuaiizme estado da proceso de notificacién edicto oriot istema e ° 2 Documento por publicar edicto ol
risnie?
ot
oot
Alerta sobre pendiente publicacion 2. Ingresar a la bandeja "Publicacién por Edicto” Analista de Tramite. eclamos (Arernativa Notificaciones a publicar por edicto
istema poredicto Digial 52-Confirmaras notificaclones a publicar por edicio 3. Seleccionar las notificaciones a publicar y registrar el Nro. de Edicto. Usuario Documentario del TRASU | e confirmade Oigtal
P
1y3) reclamos (Alternativa 1y3)
o)
publicacidn por edicto Digial Regresarala actividad 55 corresponda Manual Documentario del TRASU e e ‘subsanacién Digtal
1y3) reclamos (Alternativa 1y3)
vy publicacién por edicto Digital o o Analista de Tramite Documentario TRASU Script 2 Sistema de 2.Sistema de expedientesy e de edicto derivado Digtal
(Aternativa 2)
fam 3) : (Aternativa 1y3)
Registro de la fecha de publicacién 1 p M sectamos (Altermativa 1y Alerta sobre registro de la fecha de
istema de edicto derivado Digital 58 Tramite Documentario TRASU. fvie 2 Sistema de 2 sistema de expedientes y e ‘publicacién de edicto Digtal
2 de sanciones. (Aiternativa 2)
(Aternativa 2)
famos y f'“‘"‘;‘: ‘“':“”:‘; 1. Registro de la fecha de publicacién|
Alerta sobre registro de la fecha de. oigital 5 1. Regi o Analista de Trémite ot ‘a P ) M elsistema ogtal
istema publicacién de edicto @ - puarie Documentario del TRASU | stema de expedientes ¥ o et
a3

sistema de sanciones
(atemativa2)

2.PDF cargado en cada expediente
electrénicoo cuaderno auilar
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Quién provee laentrada

Entrada

[r——

[——

Actividades

Actividades

TareasoPasos

Tipo de Actividsd  Responsable (Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistemainformitico

Reglade Negoio

Quiénrecibe lasalida

POF cargado en cada expediente

60. Actualivar estado de notfcacian
513 uns resolucion de trimite: r fa actividad 63

1
Notas

1. istema de solucién

reclamos (Aternativa 1y3)

Medio de entregade
prr—

1. Sistema de solucidn de

5 o
e et o Resluion dt connaticacincomplea €00 UsL) Decumene i tems o sancone
; e P
(Aiternativa 2)
61. Crear la solicitud de indice digital del expediente electronico 3 reclamos (Atemativa 1y3) itud de indice digital del Jrchivo de la
Notificado o Exoediente Electrénico
e
o
T recames Wrematnn 119
Do o notificado diferente d Digital o2.Cr tud de ncice digial o d 1. Creara solicitud de indice digital del cuaderno auxiliar Script 2.Sistema de. No tuddeindice digia] Digital
o
P b
e
[ro—
[ro———
T ecames Mmoo 149 [ROR—
et I P Lot i S e et 1) " e
ramite (Aiternativa 2)
B
JR——
[RTTR—— . \ Vo )
actualizado. Digital Iral proceso P02.1. Analisis, Emision y Cumplimiento de la Resolucion. FIN expediente fvio 2.Sistema de. ibli oigital
Pl
)
1. Sistema de solucién 1.5istema de solucion de
Tv3) reclamos (Alternativa 1y 3)
Sotudde nateocin . erarts soliud g ottt s de i TStema e owiericn Soludde aacionimats
i vl o5 e socumentaro st Lssemade S s s N s ol
e ysans o s
. 1.Sistema de solucién 1.5istema de solucion de.
amos v reclamos (Alternativa 1y 3)
[T—. . ertrsobrela ol denotccin s s de i TSrema de owiericn s st st
s vl {os e socumenans i o Lssemate S s s N oukcadin s ol
B et ysitame b s
- L sstemadesaucionde
]lkﬂlh reclamos (Alternativa 1y 3)
Alerta sobre la solicitud de- otros ‘Datos e notificacion actualizados y
s bl ol ool | o Unaro - ol
e ) sistema de sanciones.
o (Aiternativa 2)
1.sistema de solucién 1.5istema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)
\ T tadodtprocesodenoticadon
[ PRRRT—— . el stadodel roceso e ntlcacina Documenoper s de et .
e Dt |8 Actatrstdode prceso demtfecin et st st Suamsdeapuden ™ A ol
ety d et
By L sistema de solucin 1.5istema de solucion de
amos reclamos (Alternativa 1y 3)
Estado del proceso de notficacidn v3) istema de expedientes, Jerta sobre notificacién invélida del
istema | actualizadoa “Documento por Digital 69, Alertara proveedor notificacidn invilida de documento it I Envio 2.sistema de Sisterna de expedient No lerta sobre notificacion nvilida del oigital
. S te i ocamens
B ey b et
L sistema de solucién 1.5istema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)
B . — L Detarla ol b Sl deDsonch o » Sensde et . Neieaciontisdrvada o
Regresara la actividad 21 Se deriva la notificacién con la nueva direccién ingresada sistema de denuncias y

expedientes, sistema de
denuncias y sistema de.

(temativa2)

bandeja Solctud de despacho

Nombre del indicador

Forma e célculo

Indicadores

Unidad de Medida

Frecuencia

Fuente de datos
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Tipode Actividsd  Responsable (ecutor)  Tiempo Legal

porcentaje

V3)/Sistema de expedientes (Aternativa 2)

Cantidad dedocu
=l mensual Y3/ Sitema ce expedientes (Akernatva 2
enta mensual
Y3V Sitema ce expediente
menseal ain V3)/Sistema de expedientes (Aernativa 2)
Tiempo promedio que demands notfcar fsicamente una o
oo ensea! s denuncias sstema de sanciones Atertiva
2
Cantidadtotal de noificaciones observadas al poveedor Y30/ Sistema de expedienes,sistema de
demenssjera unidades mensual Menora 30ie: | denuncias y sistema de sancones (Akemativa
2
‘eso e Cantidad de artoscon proceso denotfcacién enestado erorai 15 Y3/ Sistema de expedienes,sistema de
o FINALIZADO) cantidad decartos noificadas | POEEntale mensual porcento

denuncias ysistema de sanciones (Alternativa
2

Descripeion del riesgo

Demora en la entrega de cargos por

Probabilidad

Nivel del riesgo absoluto

airecciones

parte del proveedor (mayoral | Baja Ao
tlempo estipuiado enel contratol
Errores de coincidenca realizadas
por el sistema ol comparar B ata
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Codigo:

A2-P04.1

Nombre del Proceso:

Elaboracion de Informes de Evaluacion y Verificacion

Ahiatiun dal Drncaco;

Elaborar informes respecto de incumplimiento o infracciones de las empresas operadoras pasible de sancion:

- Evaluacién de cumplimiento de sanciones

Desde la generacion de la muestra, de corresponder, y revision de la informacion de los casos hasta la firma del Secretario Técnico de Solucion de Reclamos al informe y su derivacion a la Sala Plena del TRASU

Secretario Técnico de Solucién de Reclamos

o de trabajo):

Especialista Legal de Sanciones, Coordinador PAS TRASU y Secretario Técnico de Solucién de Reclamos

No

~~rteal Proceso:

Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones / TUO de la Ley N.2 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General / DS Ne 029-2121-PCM, que aprueba el Reglamento del DL
N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno Digital, y establece i imi
PCM, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legi:

procedimiento administrativo

spos

nes sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y medios
lativo que aprueba la Ley de Gobierno Digital, y establece disposi

enel

/ Decreto Supremo N2 029-2021-
nes sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y medios electrénicos en el

Emisiony
Resoluciones

Entradas

Medio de recepcién

Entrada
de informacién

Resoluciones de apelaciones y

quejas Digital

Actividades

1. Generar muestra de expedientes para informe que corresponda
Ira la actividad 4

Tareas o Pasos

1. Seleccionar los datos involucrados en la
generacion de la muestra, estos pueden ser:

a. Sentido

b. Tipo Expediente

c. Empresa Operadora

d. Periodo

e. Materia

f. Entre otros datos

2. Indicar el valor de cada dato seleccionado
Notas:

- £l tamafio de la poblacion o define el sistema en
funcion a los datos seleccionados

-l sistema entrega la base de datos de la muestra
generada en base a los valores indicados.

- La muestra se genera con un nivel de
confiabilidad del 95%, tipo de error 5% y
variabilidad de 0.5

Detalle Técnico

Actividades

Tipo de Actividad

Usuario

Responsable
(Ejecutor)

Especialista Legal de
Sanciones

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

1. Informe de evaluacion de
cumplimiento (Expedientes):
Requiere generacién de muestra
aleatoria
2. Informe de infracciones al
procedimiento (Quejas): Requiere
generacién de muestra aleatoria
3. Para la generacién de la muestra,
s6lo se consideran los expedientes
marcados con "Incumplimiento” en
la verificacion del cumplimiento de
10 resuelto por el TRASU
4. Para la muestra, se considera
una varianza del 50%, un error del
5%y una confiabilidad el 95%.
5. Se emplea la férmula para
determinar el tamafio de muestra
cuando el tamafio del universo es
conocido y la participacion de las
empresas operadoras en el universo|
se traslada a la muestra para

mantener la proporcion

Salida

Muestra de expedientes

Salidas

Medio de entrega de
informacién

Digital

Especialista Leg

y Emision de
denuncias

Denuncias Digital

2. Crear base de datos de denuncia
Ira la actividad 4

1. Seleccionar los filtros de datos de las denuncias
para generar base de datos de denuncias a incluir
enInforme de evaluacion de cumplimiento de
denuncias

Usuario

Especialista Legal de
sanciones

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

1. Informe de evaluacion de
cumplimiento de denuncias: No
requiere generacion de muestra

aleatoria
2. Para la generacion de la muestra,
56l se consideran los expedientes
marcados con “Incumplimiento” en
Ia verificacién del cumplimiento de
1o resuelto por el TRASU
3. Para la muestra, se considera
una varianza del 50%, un error del
5%y una confiabilidad del 95%.
4.5e emplea la férmula para
determinar el tamafio de muestra
cuando el tamatio del universo es
conocido y la participacion de las
empresas operadoras en el universo)
se traslada a la muestra para
mantener la proporcién

Base de datos de denuncia

Digital

Especialista Leg
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Entradas

Quién provee la entrada

de Sanciones /
2 Sanciones del
J

Entrada

Medidas correctivas

Medio de recepcién
de informacién

Digital

Actividades

3. Determinar si requiere generar muestra y registrar datos en el
sistema

Tareas o Pasos

1. Ingresar al sistema y determinar si requiere
generar muestra y registrar datos en el sistema

Actividades

Tipo de Actividad

Usuario

Responsable
(Ejecutor)

Especialista Legal de
Sanciones

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

1. Informe de cumplimiento de

medidas correctivas: Puede requerir|
generacion de muestra aleatoria, se|
realiza respecto a cada PAS que
ordene medidas correctivas
2. Para la generacién de la muestra,|
s6lo se consideran los expedientes

la verificacién del cumplimiento de
lo resuelto por el TRASU
3. Para la muestra, se considera
una varianza del 50%, un error del
5% y una confiabilidad del 95%.
4. Se emplea la formula para
determinar el tamafio de muestra
cuando el tamafio del universo es
conocido y la participacion de las
lempresas operadoras en el universo
se traslada a la muestra para
mantener la proporcién

salida

Registro de datos en el sistema

salidas

Medio de entrega de
informacién

Digital

Quién recibe la salida

Especialista Leg

n de reclamos

1es (Alternativa

Muestra de expedientes
Base de datos de denuncia

Digital

4. Crear ID de proceso de informes y verificacién

1. Crear ID de proceso de informes y verificacién

Script

1. Sistema de solucion
de reclamos
(Alternativa 1 3)

2. Sistema de
sanciones (Alternativa

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

No

Registro de ID de proceso de
informes y verificacion

Digital

Especialista Leg

de Sanciones

Registro de ID de proceso de
informes y verificacién

Digital

5. Informar generacién de muestra o base de datos para informe
En paralelo ir a la actividad 6 y 21

1. Enviar muestra o base de datos para informe

Envio

1. Sistema de solucion
de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
sanciones (Alternativa
2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

No

Mensaje que informa generacion
de muestra o base de datos para
informe

Digital

Especialista Leg

Yocumentacion /|

Respuestas de la empresa
operadora / Mensaje que

6. Analizar la i iony

1. Seleccionar el tipo documento (Carta o informe)
2. Actualizar datos de evaluacion y verificacion

Especialista Legal de

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

1. 5610 se puede generar y enviar
una carta de requerimiento de
informacion del cumplimiento a la
€O. La EO tiene 5 dias para

Informe/Carta:
- Carta de requerimiento
- Carta reiterativa
- Carta de respuesta a solicitud
de prorroga
- Informe de evaluacion de

Digital Usuario cumplimiento (Expedientes Digital Especialista Led
de Sanciones | informa generacién de muestra o ¢ comespondiente 3. Generar y revisar plantilla de documento sanciones 2. Sistema de sanciones responder el requerimiento. N In'Zrme - ‘:'ra‘zmnes al} ® pe
base de datos para informe 4. Visar plantilla (Altemativa 2) 2.1 no se obtuvo respuesta de las
: procedimiento (Quejas)
cartas, se debe generar el informe
i - Informe de cumplimiento de
de evaluacion.
medidas correctivas
- - Informe de evaluacion de
cumplimiento de denuncias
& Informe/Carta:
- Carta de requerimiento
- Carta reiterativa
b - Carta de respuesta a solcitud 1 Sistema de solucién
de prorroga -
Informe de evaluacin de e reclamos 1 Sistema de solucion de Registro actualizado del estado
. . me ! - 7. Actualizar estado de proceso de informes de evaluacion y 1. Actualizar estado de proceso de informes de ) (Altemativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) € .
- de Sanciones | cumplimiento (Expedientes) Digital owall® zar estado de Envio ‘ ! No de proceso de informes de Digital Especialista Leg " *~ -
Verificacion evaluacién y verificacion 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones

- Informe de infracciones al
procedimiento (Quejas)
- Informe de cumplimiento de
medidas correctivas
- Informe de evaluacion de
cumplimiento de denuncias

sanciones (Altemativa

(Alternativa 2)

evaluacion y verificacién
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Entradas

Quién provee la entrada

de Sanciones

Entrada

Informe/Carta:
- Carta de requerimiento
- Carta reiterativa
- Carta de respuesta a solicitud
de prérroga
- Informe de evaluacion de
cumplimiento (Expedientes)
- Informe de infracciones al
procedimiento (Quejas)
- Informe de cumplimiento de
medidas correctivas.
- Informe de evaluacion de
cumplimiento de denuncias.

Medio de recepcién
de informacién

Digital

Actividades

8. Derivar carta o informe a bandeja de Coordinador PAS TRASU
para revision

Tareas o Pasos

1. Derivar carta o informe a bandeja de
ador PAS TRASU para revisién

Actividades

Tipo de Activid

Script

Responsable
(Ejecutor)

1. Sistema de solucién
de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
sanciones (Alternativa

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

salida

Informe/Carta:
- Carta de requerimiento
- Carta reiterativa
- Carta de respuesta a solicitud
de prorroga
- Informe de evaluacién de
cumplimiento (Expedientes)
- Informe de infracciones al
procedimiento (Quejas)
- Informe de cumplimiento de
medidas correctivas
- Informe de evaluacién de
cumplimiento de denuncias

salidas

Medio de entrega de
informacién

Digital

Quién recibe la salida

Coordinador PAS TRASU

de Sanciones

Informe/Carta:
- Carta de requerimiento
- Carta reiterativa
- Carta de respuesta a solicitud
de prorroga
- Informe de evaluacion de
cumplimiento (Expedientes)
- Informe de infracciones al
procedimiento (Quejas)
- Informe de cumplimiento de
medidas correctivas
- Informe de evaluacién de
cumplimiento de denuncias

9. Alertar revi
TRASU

En paralelo:
- Ira la actividad 10 para Aprobacién de cartas/informes
- Si la tarea ests atendida: FIN

- Si la tarea no esta atendida: Ir a la actividad 21

n de carta o informe generado a Coordinador PAS

1. Enviar alerta revision de carta o informe
generado a Coordinador PAS TRASU

Envio

1. Sistema de solucion
de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
sanciones (Altemativa
2)

1. Sistema de solu
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

No

Alerta de revisién del Informe /
Carta

Digital

Coordinadol

de Sanciones

Informe/Carta:
- Carta de requerimiento
- Carta reiterativa
- Carta de respuesta a solicitud
de proroga
- Informe de evaluacion de
cumplimiento (Expedientes)
- Informe de infracciones al
procedimiento (Quejas)
- Informe de cumplimiento de
medidas correctivas
- Informe de evaluacion de
cumplimiento de denuncias

Digital

10. Revisar y aprobar o rechazar el informe/ carta
-Si el informe/ carta es conforme: Ir a Ia actividad 13
-Si el informe/ carta es o conforme: Ir a la actividad 11

1. Revisar documento e ingresar decision (Aprobar
o Rechazar)

Para aprobar documento:

2. Actualizar documento (versionamiento)

3. Visar documento

Para rechazar documento:

4. Seleccionar motivo de rechazo (Rechazo)

5. Ingresar observaciones (Rechazo)

6. Realizar modificaciones al documento en control
de cambios e insertar comentarios (Rechazo)

Usuario

Coordinador PAS

1. Sistema de solu
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)

No

Informe/Carta rechazado
Informe/Carta aprobado

Digital

Coordinadol

ASTRASU

Informey/Carta rechazado

Digital

11. Actualizar estado de "informe /carta enviado a revisién" a
“Informe/carta Rechazado"

1. Actualizar el estado de "informe /carta enviado a
Informey/carta Rechazado"

Script

1. Sistema de solucion
de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
sanciones (Alternativa
2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

No

Informe/carta Rechazado

Digital

1. Sistema de solucion

sanciones (Altemativa
2)

(Alternativa 2)

12. Alertar rechazo de informe/carta a Especialista Legal de 1. Enviar alerta de rechazo de informe/carta a de reclamos 1. Sistema de solucién de
- . o . ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1 3) Alerta de rechazo del
ASTRASU Informe/Carta rechazado Digital Sanciones creador del documento Especialista Legal de Sanciones creador del Envio ) ! No Digital Especialista Leg
- 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones informe/carta
Irala actividad 6 documento : : .
sanciones (Alternativa (Alternativa 2)
1. Sistema de solucion
de reclamos 1. Sistema de solucién de
s TRAS nforme/Carta aprobado gl 13. Actualizar estado de "informe/carta enviado a revision” a 1. Actualizar el estado de "informe/carta enviado a serpt (Altemativa 1y3) reclamos (Altemativa 1y 3) o Informe/carta Visado por vigitl Coordinador
“Informe/carta visado" revisién" a "Informe/carta visado” 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones Coordinador PAS
sanciones (Alternativa (Alternativa 2)
1. Sistema de solucion
de reclamos 1. Sistema de solucion de
R Informe/carta Visado por oigital 14. Derivar informe/carta a bandeja de Secretario Técnico de 1. Derivar informe/carta a bandeja de Secretario Serint (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) o Informe/carta Visado por oigital Secretario Técnic
Coordinador PAS © Solucion de Reclamos Técnico de Solucién de Reclamos P 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones Coordinador PAS € Rech:
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Informe/carta Visado por
Coordinador PAS

Medio de recepcién
de informacién

Digital

Actividades

15. Alertar revisién de informe/carta visado a Secretario Técnico
de Sol. Reclamos

En paralelo:

- Ira la actividad 16 para Revision y firma de carta/informe

- Sila tarea estd atend
- Si la tarea no estd atendida: Ir a la actividad 21

Tareas o Pasos

1. Enviar alerta de revision de informe/carta visado
a Secretario Técnico de Solucion Reclamos

Actividades

Tipo de Actividad

Envio

Responsable
(Ejecutor)

1. Sistema de solucién
de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
sanciones (Altemativa
2)

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

No

salida

Alerta de revisin de
Informe;/carta Visado por
Coordinador PAS

salidas

Medio de entrega de
informacién

Digital

Quién recibe la salida

Secretario Técnico de Solucion del
Reclamos

ASTRASU

Informe/carta Visado por

Coordinador PAS / Alerta de
rey

6n de Informe;/carta Visado
por Coordinador PAS

Digital

16. Revisar y firmar o rechazar el informe/carta
- Si el informe/carta es conforme: Ir a la actividad 19
- Si el informe/carta no es conforme; Ir a la actividad 17

1. Revisar documento e ingresar decisién (Aprobar
o Rechazar)

Para aprobar documento:

2. Actualizar documento (versionamiento)

3. Firmar documento

Para rechazar documento:

4. Seleccionar motivo de rechazo (Rechazo)

5. Ingresar observaciones (Rechazo)

6. Realizar modificaciones al documento en control
de cambios e insertar comentarios (Rechazo)
Notas:

- Si se aprueba, la firma se complementa con un
sello de tiempo

Usuario

Secretario Técnico de
Solucién De Reclamos

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)

No

Informe/carta firmado
Informe/carta rechazado

Digital

Secretario Técnic
Recli

Informe/carta rechazado

Digital

17. Actualizar estado de "informe/carta enviado a firma" a
“informe/carta Rechazado"

1. Actualizar estado de "informe/carta enviado a
firma" a "informe/carta Rechazado"

Script

1. Sistema de solucion
de reclamos
(Alternativa 1 3)

2. Sistema de
sanciones (Alternativa

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

No

Informe/carta rechazado

Digital

Secretario Técnic
Recli

de Solucién de
05

Informe/carta rechazado

Digital

18. Alertar rechazo de informe/carta a Especialista Legal de
Sanciones creador del documento

1. Enviar alerta rechazo de informe/carta a
Especialista Legal de Sanciones creador del
documento

Envio

1. Sistema de solucion
de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
sanciones (Alternativa
2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

No

Alerta de Informe/carta
rechazado

Digital

Especialista Leg

~0s

19. Actualizar estado de "informe/carta enviado a firma" a

1. Sistema de solucion

documentos
Ira la actividad 6

sanciones (Altemativa

(Alternativa 2)

requerimiento o reiterativa es de 5
dias habiles

[ de reclamos 1. Sistema de solucién de
de Solucién de nforme/cart fimado gl e actvidad 20 L Actaliza el estado de informe/carta enviadoa serpt (Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) o nforme/carta firmado vigtl Secretario Técnic
s . firma" a “Informe Firmado” 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones Recl~~-
i es informe: Ir al proceso PO4.2. Imposicién de Sanciones del o (Akermat et 2
aasuy sanciones (Alternativa emativa
20. Derivar documento a bandeja de Tramite documentario del 1. sistema de solucién » 1. £l Plazo de prorroga para carta de|
e de reclamos 1. Sistema de solucién de " ara ca
e soucion d TRASU para notificacion 1 dervar 0.8 bandieia de Trimits et 173 s (Akemativa 1y | ProTo8a es de 5. 15 dias habiles.
mes ucion de Informe/carta firmado Digital Ir al proceso P03.1. Notificacion de Resoluciones y otros d;zc:r:::‘za:::r:f:n::u :2[:‘:0‘;::?:: Script M Sies':l::ade v ;“S;r"::a‘ d:s";:c'i:?‘esy 2. € Plazo de prorroga para carta de| Informe/carta firmado Digital Especialista Leg

53 de 68




de Solucién de
05

Medio de recepcién

Entrad
HEES de informacién

Informe/carta firmado Digital

Actividades

21. Enviar alerta sobre tarea pendiente de atencién. FIN

Tareas o Pasos

1. Enviar alerta sobre tarea pendiente de atencién.

Actividades

Tipo de Actividad

Envio

Responsable

Tiempo Legal
(Ejecutor) Sl

1. Sistema de solucién
de reclamos
(Alternativa 1y 3)

2. Sistema de
sanciones (Alternativa
2)

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Regla de Negocio

El envio de alertas, serd segin
acuerdo de nivel de servicio
(Tiempo)

salida

Alerta sobre tarea pendiente de
atencién

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

Especialista Legal de Sanciones

elaboracion de

Forma de calculo

Sumatoria de dias invertidos (Fecha de firma del
informe - Fecha de incio de la elaboracién del informe)
en la elaboracién del informe / Nimero de informes
elaborados en el periodo

Dias

Indicadores

Unidad de Medida

Frecuencia

Semestral

Menor o igual a 30
dias habiles

Fuente de datos

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1 3)
2. Sistema de sanciones (Alternativa 2)
3. Sistema de gestion documental
(Alternativa 3)

por infraccion y|

Cantidad de Informes por infraccién y Empresa
Operadora en el periodo

Cantidad

Periodo segun tipo de informe

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones (Altenativa 2)
3. Sistema de gestion documental
(Alternativa 3)

Descriptién del riesgo Probabilidad
Demora en la revisién de los

documentos Medio

Riesgos

Impacto

Alto

Nivel del riesgo absoluto

Demora en la firma de los

documentos Medio

Alto

54 de 68



Codigo: A2 P04.2 Version: 3

Nombre del Proceso: Imposicién de Sanciones del TRASU (Primera Instancia)

Ahiatiun dal Draraco; Determinar e imponer sanciones a las empresas operadoras que infringen la normativa de reclamos de usuarios que son competencia del TRASU

Desde la revisién de los Informes Semestrales, inicio del PAS hasta que la resolucién quede firme o consentida

Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos

o de trabajo): |Especialista Legal de Sanciones, Sala Colegiada, Secretario Técnico de Solucién de Reclamos, Coordinador PAS TRASU

si

TUO de la Ley N.2 27444, Ley del imic i 1/ de Fiscali y Sanciones / para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
/ DS N° 029-2021-PCM, que aprueba el Reglamento del DL N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobiemo Digital, y establece disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y medios electrnicos en el
procedimiento administrativo / Decreto Supremo N® 029-2021-PCM, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobiemo Digital, y establece disposiciones sobre las condiciones,
requisitos y uso de las tecnologias y medios icos en el fimi

rte al Proceso:

Detalle Técnico

Entradas Actividades salidas

Medio de recepcién Responsable

Entrada i 7 Actividades Tareas o Pasos ipo de Actividad Y Tiempo Legal Sistema informatico Regla de Negocio Salida
de informacién (Ejecutor)

Medio de entrega de

informacién s

1. Seleccionar empresa operadora

2. Seleccionar informe(s) que conformaran el PAS

de informes de B . 3. Seleccionar el tipo de infraccién

) . ” - 1. Seleccionar informes y/o casos especiales a considerar en el iy .

srificacion Posible Infraccion Digital oo 4. Generar y editar carta de inicio del PAS Usuario
PAS y generar carta de inicio p i

2505 especiales 5. Visar carta de inicio del PAS

6. Seleccionar sala colegiada asignada al

expediente PAS (Opcional)

1. Sistema de solucion de

reclamos (Alternativa 1y 3)

Especialista Legal de| 2. Sistema de sanciones No Proyecto de carta de inicio del pigial Especialsts Legal
sanciones (Alternativa 2) PAS

3. Sistema de gestion

documental (Alternativa 3)

1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
Proyecto de carta de inicio del . . y . (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) y
de Sanciones ohs Digital 2. Crear ID de proceso de Expediente PAS 1. Crear ID de proceso de Expediente PAS Script 5. Sictoms de 5 Sistoma de sanciones No Registro del ID en el sistema Digital Especialista Legal
sanciones (Alternativa 2)

(Alternativa 2)

1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
) ) . ) ) ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1 3) Proyecto de carta de inicio PAS
de Sanciones | Registro del ID en el sistema Digital 3. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso Script S o e de oo No o Digital Especialista Legal
sanciones (Alternativa 2)
o (Alternativa 2)
0
1. Sistema de La fecha de prescripcion del
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucion de | Expediente PAS, es la fecha méxima
) Proyecto de carta de inicio PAS - . ) 1. Calcular fecha de prescripcién del expediente ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y3) |  de prescripcién de todos los | Registro de fecha de ’
de Sanciones elaborado Digital 4- Calcular fecha de prescripcién del expediente PAS seript 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones registros que conforman el | del expediente PAS en el sistema Digital
sanciones (Alternativa 2) expediente PAS. Se contabiliza a
(Alternativa 2) partir del caso més antiguo
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién
de informacién

Actividades

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable
(Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informatico

Regla de Negocio

salida

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

Registro de fecha de prescripcion)

1. Derivar documento a bandeja de Coordinador

1. Sistema de
solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Documento:
1. Carta de inicio del PAS
2. Carta de respuesta de
solicitud de prérroga
3. Carta informando informe oral
4. Informe final de instruccion

Coordinador PAS TRASU

ntacion Di | . Derivar iment ne Coordin: r PAS TR/ i L . notificacién Digital
documentacion | ) expedente pAS en el sistema gt - Derivar documento a bandeja de Coordinador PAS TRASU PAS TRASU script 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones o 5 Carta de notificacidn de igita
: . informe final de instruccién
sanciones (Alternativa 2) c
; 6. Memorando a Secretaria del
(Alternativa 2) e
Consejo Directivo
7. Memorando a OAF
8. Resolucion del TRASU
9. Resolucién de reconsideracién
Documento:
1. Carta de inicio del PAS
2. Carta de respuesta de
solicitud de prérroga L sistema de
3. Carta informando informe oral ” ) -
e solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
4 Informe final de intruccin 1. Enviar alerta revision de documento a (Altemativa 1y3) reclamos (Alternativa 1y 3)
ASTRASU . Carta de notificacién de Digital 6. Alertar revision de documento a Coordinador PAS TRASU - Envio : M " . No Alerta de revisién de documento Digital Coordinador P
. oo Coordinador PAS TRASU 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
informe final de instruccién : :
: sanciones (Alternativa 2)
6. Memorando a Secretaria del .
o e (Alternativa 2)
Consejo Directivo
7. Memorando a OAF
8. Resolucion del TRASU
9. Resolucion de reconsideracién
Documento:
1. Carta de inicio del PAS
B CT."S: d:f”",em e 1. El sistema permite realizar
solciiuc de prorios 1. Sistema de solucién de modificaciones en control de
3. Carta informando informe oral ‘ ; A
. . i . N reclamos (Altemativa 1y 3) cambios e insertar comentarios
4. Informe final de instruccién 7. Revisary aprobar/uisar o rechazar documento ) A A ! ” Documento aprobado / visado
e instr . f e 1. Ingresar al sistema y aprobar/visar o rechazar ) Coordinador PAS 2. Sistema de sanciones 2. Cuando se rechaza el informe
. Carta de notificacién de Digital - Si el documento se rechaza: Ira la actividad 8 Usuario b echaza Documento rechazado Digital
. Jo e canen & ) h documento TRASU (Alternativa 2) final de instruccién,
informe final de instruccion - Si el documento es aceptado / visado: Ir a la actividad 12 ” " "
6. Memorando a Secretaria del 3. Sistema de gestion automaticamente también se
) o Directi documental (Alternativa 3) | rechaza la carta de notificacion de
Consejo Directivo dicho informe final de instruccién
7. Memorando a OAF
8. Resolucion del TRASU
9. Resolucion de reconsideracion
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
AS TRASU Documento rechazado Digital 8. Actualizar estado de PAS 1. Actualizar estado de PAS Script (Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y3) No Registro del estado del Digital Coordinador P
2. Sistema de 2. Sistema de sanciones documento en el sistema
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucion de
Documento rechazado Digital 9. Derivar documento a bandeja de Especialista Legal 1. Derivar documento a bandeja de Especialista script (Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) No Documento rechazado Digital Especialista Legal
Legal 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)

(Alternativa 2)
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién
de informacién

Actividades

10. Alertar rechazo de documento a Especialista Legal de
Sanciones creador del documento

-Si es Carta de Inicio del PAS: Ira Ia actividad 11

-Sies:

1. Carta de respuesta a solicitud de prérroga

2. Carta informando Informe Oral

3. Informe final de instruccién

4. Proyecto de resolucion del TRASU

Tareas o Pasos

1. Enviar alerta rechazo de documento a

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable

(Ejecutor)

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Regla de Negocio

salida

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

Especialista Legal de Sanciones

ASTRASU Documento rechazado Digital et femcim o o inal de Instruccién sso;: s Legal de Sanciones creador del Envio S et e i No Alerta de Documento rechazado Digital
Ira la actividad 28 v sanciones (Alterativa 2)
-Sies: (Alternativa 2)
1. Memo a OAF
2. Memo a Secretaria de Consejo Directivo
Ir a Ia actividad 59
i es Proyecto de resolucién de reconsideracién: Ira la actividad
&
1. Sistema de solucién de
11. Inicit P/ 1 | si Es ialis Legal tiva 1
25 TRASU Docamento recharado gl Subsanar Cartade Inicio del PAS Ingresar al sistema para Subsanar Carta de — specialista Legal de reclamos (Altemativa 1y3) o Documento subsanado it copecialist Legal
Ira la actividad 3 Inicio el PAS Sanciones 2. sistema de sanciones
(Alternativa 2)
1. Sistema de
12. Actualizar estado de PAS solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
ASTRASU Documento aprobado / visado Digital - Sies Proyecto de Resolucién del TRASU y resolucién de 1. Actualizar estado del PAS Script (Aliemativa 1.y 3) reclamos (Atemativa 1y 3) No Documento aprobado / visado Digital Coordinador P
reconsideracion. Ir a a actividad 45 2. sistema de 2. sistema de sanciones
- Si es otro documento Ir a la actividad 13 sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucion de reclamos 1. Sistema de solucién de
25 TRASU Documento aprobado / visado il 13, Derivar documento a bandeja de Secretario Técico de Solucion 1. Derivar documento a bandefa de Secretario st (ltemativa 1y3) reclamos (Altemativa 1y3) o Documento aprobado / visado vgital Secretario Técnico
de Reclamos Técnico de Solucion de Reclamos 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones Reclam
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucion de reclamos 1. Sistema de solucién de
25 TRASU Documento aprobado/ visado il 14, Aletarrevision de documento a Secretario Técnico de Solucn [ 1. Enviar alerta e revisin de documento a st (Altemnativa 1y 3) reclamos (Aftemativa 1y3) o Alerta de revision de Documento il Secretario Técnico
de Reclamos Secretario Técnico de Solucién de Reclamos 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones aprobado / visado Recla
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
Documento aprobado / visado:
1. Carta de iicio del PAS
z Ca.“.a de 'es”'fesm de . . N 1. Sistema de solucién de
solicitud de prérroga 1. Ingresar al sistema para revisar y firmar o el (Atomativa 1y 3)
3. Carta informando informe oral 15. Revisary firmar o rechazar documento rechazar documento Secretario Técnico def vty El sistema permite realizar i
manco norme o - : - ) o 2. Sistema de sanciones " Documento firmado Secretario Técnico
ASTRASU 4. Informe final de instruccion Digital i el documento es rechazados Ira la actividad 16 Notas: Usuario Solucion de " modificaciones en control de Digital
o e } h < - (Alternativa 2) Head ! Documento rechazado Reclan
5. Carta de notificacion de i el documento es firmado: I a Ia actividad 19 - La firma digital se complementa con un sello de Reclamos e estion cambios e insertar comentarios
informe final de instruccién tiempo ocumenal ( ;tema a3
6. Memorando a Secretaria del
Consejo Directivo
7. Memorando a OAF
1. Sistema de
solucion de reclamos 1. Sistema de solucidn de
de Solucion d Alternativa 1y 3 Jamos (Altemativa 1y 3 Registro actualizado de PAS en el Secretario Té
‘e solucion de Documento rechazado Digital 16. Actualizar estado de PAS 1. Actualizar estado del PAS Script (Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) No egistroactualizado de PAS en el Digital cretario Tecnico
o5 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones sistema Reclan
sanciones (Alternativa 2)

(Alternativa 2)
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién

de informacién

Actividades

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable
(Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informatico

Regla de Negocio

salida

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

de Solucion de
05

Registro actualziado de PAS en el
sistema

Digital

17. Derivar documento a bandeja de Especialista Legal

1. Derivar documento a bandeja de Especialista
Legal

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Documento rechazado

Digital

Especialista Legal de Sanciones

de Sanciones

Documento rechazado

Digital

18. Alertar rechazo de documento a Especialista Legal de
Sanciones creador del documento

- Si es Carta de Inicio del PAS: Ir a la actividad 11
-Sies:

1. Carta de respuesta a solicitud de prorroga

2. Carta informando Informe Oral

3. Informe final de instruccién

4. Carta de notificacién de informe final de instruccion
Ira la actividad 28

-Sies:

1. Memo a OAF

2. Memo a Secretaria de Consejo Directivo

Ira la actividad 59

1. Enviar alerta de rechazo de documento a
Especialista Legal de Sanciones creador del
documento

Envio

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Documento rechazado

Digital

Especialista Legal

de Sanciones

Documento firmado

Digital

19. Anexar documento firmado a Expediente Electrénico PAS
-Sies:

1. Carta de inicio del PAS

2. Carta de respuesta de solicitud de prérroga

3. Carta informando informe oral

4. Informe final de instruccion

5. Carta de notificacion de informe final de instruccion

Ira la actividad 20

- Si es Memorando a OAF: I a la actividad 60

- Si es Memorando a Secretaria del Consejo Directivo: Ir a la

1. Anexar documento firmado a Expediente
Electrénico PAS

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1 3)
2. Sistema de
sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

Expediente Electrénico

Digital

Secretario Técnico
Reclan

Expediente Electronico

Digital

20. Derivar documentos firmado a proceso P03.1. Notificacién de
iones y otros

1. Derivar documentos firmado a proceso P03.1.
ificacion de iones y otros

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

El informe final de instruccion se
deriva conjuntamente con la carta
de notificacion

Documento firmado

Digital

P03.1. Notific
resoluciones y otrc

de Sanciones

Expediente Electronico

Digital

21. Actualizar estado de PAS

-Si es Carta de Inicio del PAS: Ir a Ia actividad 22
-Sies

1. Informe final de instruccion

2. Carta de notificacion final de instruccion

3. Otorgamiento de prorroga

4. Denegacion de prorroga

En paralelo ir a las actividades 24y 25

- Si es Denegacion de prorroga ir a la actividad 29

1. Actualizar el estado del PAS

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

1. La EO cuenta con 5 dias habiles

para responder el informe y carta

2. €l plazo de prérroga ingresado
por Especialista Legal

Registro actualizado de PAS en el
sistema

Digital

Especialista Legal

de Sanciones

Carta de Inicio del PAS

Digital

22. Calcular plazo de caducidad de Expediente electrénico PAS

1. Calcular plazo de caducidad de Expediente
electronico PAS

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2. Sistema de
sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1 3)
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

l plazo de caducidad se computa a
partir de la fecha de notificacin de
Ia carta de inicio del PAS.

Registro de plazo de caducidad
de Expediente Eletrdnico PAS

Digital

Especialista Legal

de Sanciones

Registro de plazo de caducidad
de Expediente Eletrénico PAS

Digital

23. Alertar plazo de caducidad de Expediente Electrénico PAS a
Especialista Legal y Coordinador PAS
En paralelo ir a las actividades 24y 25

1. Enviar alerta de plazo de caducidad de
Expediente Electronico PAS a Especialista Legal y
Coordinador PAS

Script

1. Sistema de
solucién de reclamos
(Alternativa 1y 3)
2.Sistema de
sanciones
(Alternativa 2)

1. Sistema de solucién de

reclamos (Alternativa 1 3)

2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)

l sistema alerta al STSR sobre el
expediente PAS que estd cerca a
caducar

Alerta de plazo de caducidad de
Expediente Electronico PAS

Digital

Especialista Legal
Coordinador P

58 de 68



Entradas

Medio de recepcién

Quién provee la entrada

de Sanciones /

Entrada

Expediente Electronico

de informacién

Actividades

en sistema
- Si se emite informe final de instruccién: Ir a la actividad 43
- Si se emite proyecto de resolucion: Ir a la actividad 44

24. Revisar carta de descargo a inicio del PAS y registrar acciones

Tareas o Pasos

1. Revisar descargos a carta de inicio del PAS.
2. Seleccionar si empresa operadora requiere
prérroga o no
Si requiere prérroga, se realiza lo siguiente, caso
contrario ir a punto 3:
- Registrar decision respecto a solicitud de prorroga)
(Aprobar o rechazar)
- Para solicitudes de prérroga aprobadas, se
selecciona el plazo de prérroga
- Generar carta de respuesta a solicitud de prorroga|
3. Seleccionar si empresa operadora solicita
informe oral
Si requiere informe oral, se realiza lo siguiente,
caso contrario ir a punto 4
- Seleccionar |a fecha programada para informe oral|

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable
(Ejecutor)

Especialista Legal de|

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de

2. Sistema de sanciones

reclamos (Alternativa 1y 3)

Regla de Negocio

salida

Documento:

1. Carta de respuesta a solicitud
de prérroga

2. Carta informando informe oral

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

Usuario Solo se puede solictar prémoga o | ' o e finl de instruccion Digital Especialista Legal
Documentacién § - Seleccionar modalidad donde se desarrollars el sanciones (Alterativa 2) Informe Oral una sola vez. : e inetrt ® pe &
se emite Carta de Informe Oral: Ir a la actividad 26 ; e : " 4. Carta de notificacién de
) - . informe oral (Presencial o Virtual) 3. Sistema de gestién e
i se emite Carta de Respuesta a Solicitud de prérroga: I a la ; ; . informe final de instruccién
- Generar/editar carta de informe oral documental (Altemativa 3) "
27 eneranss 5. Proyecto de Resolucién del
- Seleccionar si el informe oral es con la STSR o con
: TRASU
la Sala Colegiada de Sanciones
£ caso no requiere prérroga o informe oral, o ya sel
vencié la prérrroga y/o se desarrollé el informe
oral, o los descargos no fueron presentados o son
suficientes, se realiza lo siguiente:
4. Generar/editar informe final de instruccién
5. Generar/editar carta de notificacion de informe
final de instruccién
6. Seleccionar el tipo de proyecto de resolucion que
aplicase
7. Generar/editar proyecto de resolucién
25. Generar proyecto de informe final de instruccién/proyecto de
e proe 1. Sistema de solucién de
. - - Si se emite informe final de instruccion: I a la actividad 43 : ) . reclamos (Altemativa 1y 3) | sclo es posible emitiinforme final | . 15 ge informe final de
Expediente Electrénico / Acta de - seem . 1. Generar proyecto de informe final de ) Especialista Legal del 2. Sistema de sanciones de instruccién o proyecto de "
de Sanciones ° Digital - Si se emite proyecto de resolucion: Ir a a actividad 44 1. Genera n Usuario ‘ " st ) instruccién/proyecto de Digital Especialista Legal
informe oral N N instruccion/proyecto de resolucién Sanciones (Alternativa 2) resolucion si se agota la prérroga e N
- Si se emite Carta de Informe Oral: I a Ia actividad 26 - resolucién
seem - . 3. Sistema de gestién informa oral
- Si se emite Carta de Respuesta a Solicitud de prorroga: Ir a la '
o documental (Alternativa 3)
actividad 27
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
Carta de Informe Oral / Carta de - 26. Actualizar estado de proceso ) ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Registro actualizado de PAS en el
de Sanciones informe oral subsanada Digital Irala actividad 5 1. Actualizar estado de proceso Seript 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones Ne sistema Digita! Especialsts Legal
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
Carta de Respuesta a Solicitud solucién de reclamos| 1. Sistema de solucion de
de prorroga / carta de respuesta 27. Actualizar estado de proceso Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3 Registro actualizado de PAS en el
de Sanciones prérroga / > resp! Digital " P 1. Actualizar estado de proceso Script (Altem v3) ¢ valy3) No ® Digital Especialista Legal
a solicitud de prorroga Irala actividad 5 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones sistema
subsanado sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
Documento rechazado:
1. Carta de respuesta a solicitud Documento subsanado:
5 Cartain :’:‘;’;Zﬁ: forme oral 28. Subsanar documento 1. Sistema de solucién de 1. Carta de de’es :fs'z: solicitud
g i ! o - Si se emite informe final de instruccion: Ir a la actividad 43 reclamos (Alternativa 1y 3) prormog:
3. Informe final de instruccion oo em : 22 . : ! 2. Carta informando informe oral
) fe instr . - Si se emite proyecto de resolucion: Ir a a actividad 44 ) ) Especialista Legal del 2. Sistema de sanciones informe o ’
de Sanciones | 4. Carta de notificacion de Digital s em 1. Ingresar al sistema para subsanar documento Usuario : " No 3. Informe final de instruccion Digital Especialista Legal
e e - Si se emite Carta de Informe Oral: I a Ia actividad 26 Sanciones (Alternativa 2)

5. Proyecto de Resolucion del
TRASU
6. Proyecto de resolucion
rechazado

- Si se emite Carta de Respuesta a Solicitud de prorroga: Ira la
actividad 27

3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)

4. Carta de notificacion de
informe final de instruccion
5. Proyecto de Resolucion del
TRASU

59 de 68



Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

Medio de recepcién
de informacién

Actividades

29. Enviar recordatorio para informe oral

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable
(Ejecutor)

1. Sistema de

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucién de

Regla de Negocio

salida

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

de Solucion de . - Si el Secretario Técnico de Solucion de Reclamos es el § . y reclamos (Alternativa 1y3) | Se envia recordatorio segin la . . - Secretario Técnico de Solucion de
Carta informe oral Digital ! 1. €l sistema envia recordatorio para informe oral Envio ; N Recordario para informe oral Digital N
o5 participante oral: Ir a la actividad 30 2. Sistema de sanciones fecha de Informe Oral Reclamos / Sala Colegiada
-Si la Sala Colegiada es el participante oral: Ir a Ia actividad 32 sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
de Solucion de . - 30. Derivar informe oral a bandeja de Secretario Técnico de 1. Derivar informe oral a bandeja de Secretario . (Alternativa 1 3) reclamos (Alternativa 1y 3) - Secretario Técnico
Carta informe oral Digital - o Script N y . No Carta informe oral Digital
05 Solucién de Reclamos Técnico de Solucién de Reclamos 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones Reclan
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
o reen 1. Sistema de solucién de
31. Realizar el Informe Oral Secretario Téenico del reclamos (Alterativa 1y 3)
Carta informe oral Digital e 1. Ingresar al sistema y realiza el Informe Oral Usuario Solucién de ; - No Informe oral Digital
Ira la actividad 34 Reclamos 2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
de Solucion de Alternativa 1y 3 reclamos (Alternativa 1y 3
Carta informe oral Digital 32. Derivar informe oral a bandeja de Sala Colegiada 1. Derivar informe oral a bandeja de Sala Colegiada Script s v3) ! valy3) No Informe oral Digital sala Cole,
o5 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de solucién de
" o " " " . : reclamos (Alternativa 1y 3)
siada Informe oral Digital 33. Realizar el Informe Oral 1. Ingresar al sistema y realiza el Informe Oral Usuario Sala Colegiada - No Informe oral Digital
2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)
24. cm::rla?xa de informe oral L Sistema de
o parled : . solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
d retario Técnico - Si el participante del informe oral es el Secretario Técnico de (Altemativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3)
= Informe oral Digital Solucion de Reclamos: Ir a la actividad 35 1. Crear acta de informe oral Script ; M vty No Acta de informe oral Digital
Reclamos " o . 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
- Si el participante del informe oral es la Sala Colegiada: Ir a la Ny .
o sanciones (Alternativa 2)
actividad 36 (Alternativa 2)
-Irala actividad 25
1. Sistema de solucién de
1. Ingresar al sistema y firma el Acta de Informe reclarmos {Altemativa 1y 3)
35. Firmar el Acta de Informe Oral Oral Secretario Técnico de| 3 Sistoma do Sandmsy
Acta de informe oral Digital -Si es Acta electronica: Ir a la actividad 37 Notas: Usuario Solucién de (itemativa 2) No Acta de informe oral firmado Digital
-Si es Acta fisica: En paralelo ir a la actividad 38y 39 - La firma digital se complementa con un sello de Reclamos

tiempo

3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)
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Actividades salidas

Entradas

Bedic e sptrasady Quién recibe la salida

Quién provee la entrada Entrada (LD Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Rzl Tiempo Legal Sistema informético Regla de Negocio salida
de informacién (Ejecutor) informacion
1. Ingresar al sistema y firmar el Acta de Informe 1 Sistema de solucidn de
. i i
36 Firmar el Acta de Informe Oral (Secretario y Vocal que preside [~ " M reclamos (Alterativa 1y 3)
o) Oral (Secretario y Vocal que preside sala) S Srerern do saeiones
siada Acta de informe oral Digital s Acta electrénica: I a a actividad 37 Nf;a;r:ma ot ae oot con el Usuario Sala Colegiada tematv ) No Acta de informe oral firmado Digital Sala Colegiada
- Si es Acta fisica: En paralelo i a la actividad 38 y 39 e € P 3. sistema de gestién
P documental (Alternativa 3)
1. sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
1. Anexar acta de inf I al expedient Alternativa 1y 3) amos (Altemativa 1y 3
siada Acta de informe oral firmado Digital 37. Anexar acta de informe oral al expediente electrnico PAS. FIN [+ "' X@r 2612 € Inorme oral 2l expediente script (Aliemativa 1.y 3) reclamos (Atemativa 1y3) No Expediente Electronico Digital Sala Cole,
electrénico PAS 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
38, Entr ta de infc | a Asistente Adr trativo d 1. Entr cta de inf | a Asistents E: ialista Legal de Asistente Adr
Acta de informe oral firmado Digital neBaracta e informe orala Asistente Administrative ¢ egar acta K€ n orme oral a Asistente Manual specialista Legalde No No Acta de informe oral firmado Digital / Fisico stene ST
Archivo Administrativo de Archivo Sanciones Archiv
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
39. Deri de grabacion de sesién a bandeja de Especialista| 1. Deri de grabacion de sesion a bandej Alternativa 1y 3) amos (Altemativa 1y 3
siada Acta de informe oral firmado Digital €lvar carea de grabacion de sesion a bandeja de Especialista) - Derivar carga e grapacion e sesion a bandela Script (Altemativa 13) rectames {Altemativa 1 3) No Carga de grabacién derivada Digital Especialista Legal
Legal de Sanciones de Especialista Legal de Sanciones 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
40. Alert de grabacion de sesion a Especialista Legal de | 1. Enviar alerta d de grabacion de sesio Alternativa 1y 3) amos (Altemativa 1 3
de Sanciones | Carga de grabacion derivada Digital ertar carga de grabacion de sesion a Especialista Legal de nuiar ajerta 06 carga e grabacion e sesiona Envio (Altemativa 1y 3) rectamas {Altemativa 1 y3) No Alerta de carga de grabacién Digital Especialista Legal
Sanciones Especialista Legal de Sanciones 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de solucion de
L I sist bacion de sesio Especialista Legal di amos (Altemativa 1y 3
de Sanciones | Alerta de carga de grabacién Digital 41. Cargar grabacion de sesion de informe oral ngresaral sistema y carga grabacion de sesion Usuario spectalista Legal de reclamos (Altemativa 1y3) No Grabacion de la sesion Digital Especialista Legal
de informe oral Sanciones 2. Sistema de sanciones
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucion de
) - - . 42. Anexar grabacion de sesion de informe oral a expediente 1. Anexar grabacion de sesion de informe oral a ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Expediente Electronico ’
de Sanciones Grabacidn de la sesion Digital electronico PAS. FIN expediente electrénico PAS. seript 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones No actualizado Digital Especialista Legal
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
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Entradas

Medio de recepcién
de informacién

Entrada Actividades

Quién provee la entrada

Tareas o Pasos

Actividades

Tipo de Actividad

Responsable
(Ejecutor)

Tiempo Legal

Sistema informatico

Regla de Negocio

salida

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

1. Sistema de
Informe final de instruccion / 1 Sistema de solucidn de
43. Actualizar estado de proceso reclamos (Alternativa 1y 3 Registro del estado del proceso
de Sanciones | Informe final de instruccion Digital P 1. Actualizar estado de proceso Script famos ( valy3) No . P Digital Especialista Legal de Sanciones
Ira la actividad 5 2. sistema de sanciones enl sistema
subsanado : .
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1.Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
Proyecto de resolucién / Proyecto| 44. Actualizar estado de proceso (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Registro del estado del proceso
. Digital 1 Actua . - Enecialista L
e sanciones de resolucién subsanado igita Ira la actividad 5 Actualizar estaclo de proceso Saript 2. Sistema de 2. sistema de sanciones Ne enl sistema feial spectalisa Legal
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
1. Proyecto de Resolucion del solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de 1. Proyecto de Resolucion del
TRASU (Alternativa 1y 3) reclamos (Alterativa 1y 3) TRASU
2 royecto de Resolucién de Digital 45. Derivar documento a bandeja de Sala Colegiada 1. Derivar documento a bandeja de Sala Colegiada script S St i No 2. Proyecto de Resalucion de Digital Sala Cole,
reconsideracion sanciones (Alternativa 2) reconsideracion
(Alternativa 2)
1. Sistema de .
1. Proyecto de Resolucidn del solucién de reclamos, 1. Sistema de solucién de Alerta de revision de documento:
TRASU (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) L. Proyecto de Resolucién del
ASTRASU . Digital 46. Alertar revision de documento a Sala Colegiada 1. Alertar revision de documento a Sala Colegiada Script " ! No Digital Sala Cole,
2. Proyecto de Resolucién de 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones i
e : " 2. Proyecto de Resolucion de
reconsideracion sanciones (Altemativa 2) ,
: reconsideracion
(Alternativa 2)
. - 1. Sistema de solucién de
1. Ingresar al sistema para revisar y firmar o ‘
X X reclamos (Alternativa 1y 3) " "
. 47. Revisar y firmar o rechazar documento rechazar documento ! El sistema permite realizar
8. Resolucién del TRASU - : ! ) ) 2. Sistema de sanciones " Documento firmado
ASTRASU o so Digital i el documento es firmado: I a Ia actividad 51 Notas: Usuario Sala Colegiada modificaciones en control de Digital Especialista Legal
9. Resolucién de reconsideracion ! - (Altemativa 2) ; ! Documento rechazado
i el documento es rechazados Ira la actividad 48 - La firma digital se complementa con un sello de ” cambios e insertar comentarios
o 3. Sistema de gestion
s documental (Alterativa 3)
1. Sistema de
solucion de reclamos 1. Sistema de solucidn de
Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3
e Sanciones Documento rechazado Digital 45. Actualizar estado de PAS 1. Actualizar estado de PAS Script (Alter v3) ( va1y3) No Documento rechazado Digital Especialista Legal
2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Altemativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucion de reclamos 1. Sistema de solucidn de
1. Derivar documento a bandeja de Especialista Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3
e sanciones Documento rechazado Digital 49, Derivar documento a bandeja de Especialista Legal 5 P Script (Altem v3) fams (i valy3) No Documento rechazado Digital Especialista Legal
Legal 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
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Entradas Actividades salidas

Quién provee la entrada Entrada (LD Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Rzl Tiempo Legal Sistema informético Regla de Negocio salida MEDEICHTRE Quién recibe la salida
de informacién (Ejecutor) informacion
1. Sistema de
50. Alertar rechazo de documento a Especialista Legal de 1. Sistema de solucién de
1. Enviar alerta rechazo de documento a :
) Sanciones creador del documento ) reclamos (Alterativa 1y 3) - ) )
e Sanciones Documento rechazado Digital . Especialista Legal de Sanciones creador del Envio : . No Alerta de Documento rechazado Digital Especialista Legal de Sanciones
- Si es Proyecto de resolucién: I a la actividad 28 e 2. Sistema de sanciones
- Si es Resolucién de reconsideracion: Ir a la actividad 63 sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
Alternativa 1y 3) reclamos (Alterativa 1y 3
e Sanciones Documento firmado Digital 51. Anexar documento firmado a Expediente PAS 1. Anexar documento firmado a Expediente PAS Script (Aler y3) famos ( aiys) No Expediente Electrénico Digital Especialista Legal
2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
) - 52. Derivar documento firmado  proceso P03.1. Notificacién de [ 1. Derivar documento firmado a proceso PO3.1. . (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Plazo para impugnacion de ' P03.1. Notifi
Documento firmado Digital : o : Script : : . o Documento firmado Digital
resoluciones y otros documentos de y otros 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones resolucién: 15 dias habiles resoluciones y otrc
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
e Sanciones / solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3 Registro del estado del proceso
e resoluciones y Documento notificado Digital 53. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar el estado de proceso Script (Aitern v3) ( valy3) No ® P Digital Especialista Legal
2. Sistema de 2. Sistema de sanciones enel sistema
nentos . "
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucién de
2 resoluciones 1. Derivar documento a bandeja de Especialista Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3
v Documento notificado Digital 54. Derivar documento a bandeja de Especialista Legal 5 P Script ( v3) ( va 1y3) No Documento notificado Digital Especialista Legal
nentos Legal 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos 1. Sistema de solucion de
55. Alertar derivacion de documento a Especialista Legal de 1. Enviar alerta de derivacion de documento a Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3
AS TRASU Documento notificado Digital N pe ® e § Envio (At v ( valy3) No Alerta de Documento notificado Digital Especialista Legal
Sanciones Especialista Legal de Sanciones 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
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Entradas Actividades salidas

(LD Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Rzl Tiempo Legal Sistema informético Regla de Negocio salida MEDEICHTRE

ién recibe la salid
ol (Ejecutor) informacion CIEEEEADEED

Quién provee la entrada Entrada

1. Revisar si se presenta recurso de
reconsideracion o recurso de apelacién emitido por
empresa operadora

2. Verificar que el recurso de reconsideracion o
apelacion se haya interpuesto en el plazo de 15
56. Analizar expediente PAS y registrar acciones a realizar si la dias habiles desde la notificacion. En caso que el

resolucién quedo consentida: o impugnada, segin sea el caso: [ recurso de reconsideracion o apelacion fue
“Sies presentado fuera de plazo registrar "Recurso 1. Sistema de solucién de
1. Resolucién de archivo Improcedente” reclamos (Alternativa 1y 3)
o 2. Resolucién de amonestacién Si empresa operadora st de acuerdo con el ) 2. Sistema de sanciones ! - )
AS TRASU Documento notificado Digital Ira la actividad 57 oroyecto de resolucién: Usuario Sanciones (Alternativa 2) No Expediente Electrénico Digital Especialista Legal
- Si es Resolucion de multa: Ir a la actividad 58 4. Generar/editar memorando a OAF 3. Sistema de gestion
- Si es Resolucién de medidas correctivas: Ira la actividad 67 [Si empresa operadora presenta recurso de documental (Alternativa 3)
- Si es Recurso de apelacién: Ir a la actividad 64 reconsideracion:
-Si es Recurso de reconsideracion: Ira la actividad 62 5. Generar/editar proyecto de resolucién de

reconsideracion: S6lo es posible realizarlo una vez
Si empresa operadora presenta recurso de

apelaci
5. Generar/editar memorando a Secretaria del

1. Sistema de

e " solucion de reclamos 1. Sistema de solucion de
1. Resolucién de archivo Tntemtos 103 o ot v 3)
de Sanciones | 2. Resolucion de amonestacién Digital 57. Cerrar expediente PAS. FIN 1. Cerrar expediente PAS Script cratve 1Y fecamos [Atemativa T ¥ No Expediente Electrénico Digital Especialista Legal
e " 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
3. Resolucién consentida ¢ .
sanciones (Alternativa 2)

(Alternativa 2)

1. Sistema de

solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
e sanciones 1. Resolucion de multa gl 58. Actualizar estado de PAS 1 Actualizar ol estado de PAS serint (Atemativa 1y3) reclamos (Altemativa 1y3) o Registro del estado del proceso Digtl Especialsta Legel
2. Resolucién consentida Irala actividad 5 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones enel sistema
sanciones i
(Alternativa 2)
1. Sistema de solucién de
v, L Memos OAF 59. Subsanar ion sobre OAFo a|1. Ingresar al sistema para subsanar observacién . rectamos (Altemativa 1y 3]
de Solucién de | 2. Memo a Secretaria de Consejo - ° acion o . A Especialista Legal del 2. Sistema de sanciones
creta Digital Secretaria de Consejo Directivo sobre memorando a OAF o memorando a Secretaria Usuario ‘ No Memorandos subsanados Digital Especialista Legal ™)
05 Directivo i o Directi Sanciones (Alternativa 2)
Irala actividad 5 de Consejo Directivo "
3. Memorando rechazado 3. Sistema de gestién
documental (Alternativa 3)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
de Solucion de Memorando a OAF Digital 60. Enviar memorando firmado a OAF 1. Enviar memorando firmado a OAF Envio (Altenativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) No Memorando firmado Digital OAF
os 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
de Solucién de Expediente Eectronico gl PP 1. Cerrar Expedlent PAS Serpt (Atemativa 1y3) reclamos (Altemativa 1y 3) o Registro de cierre de expediente it Secretario Técnico
. weriamos 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones enel sistema Reclamne .
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucion de
de Sanciones Recurso de reconsideracion Digital 62. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso Script (Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) No Registro del estado del proceso Digital Especialista Legal
2. Sistema de 2. Sistema de sanciones enel sistema
sanciones (Alternativa 2)

(Alternativa 2)
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Entradas

Quién provee la entrada

Entrada

1. Resolucién de reconsideracion

Medio de recepcién
de informacién

Actividades

63. Subsanar observacion sobre proyecto de resolucién de

Tareas o Pasos

1. Ingresar al sistema para subsanar observat

Actividades

Tipo de Activid

Responsable
(Ejecutor)

Especialista Legal de|

Tiempo Legal

Sistema informatico

1. Sistema de solucion de
reclamos (Alternativa 1y 3)

Regla de Negocio

salida

Proyecto de resolucién de

salidas

Medio de entrega de
informacién

Quién recibe la salida

deSanciones | 2. Proyecto de resolucién de Digital Usuario No Digital Especialista Legal de Sanciones
rovecto © reconsideracion sobre proyecto de resolucion e reconsideracién Sanciones 2. Sistema de sanciones reconsideracion subsanado g pe B
reconsideracién rechazado "
(Alternativa 2)
1
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
Alterativa 1 reclamos (Altemativa 1 Registro del ]
de Sanciones Recurso de apelacién Digital 64. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar estado de proceso Script (Ritemativa 1y 3) eclamos (Altemativa 1.y 3) No eglstro del estado del proceso Digital Especialista Legal
2. sistema de 2. Sistema de sanciones enel sistema
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
- 1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de Memorando a Secretaria del
de Soluciénde | Memorando a Secretaria del oigial 65. Derivar memorando del consejo directivo y expediente PASa [ 1. Derivar memorando del consejo directivoy serpt (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) o Caner Direciivo gl
os Consejo Directivo bandeja de Abogado de OAJ expediente PAS a bandeja de Abogado de OAJ 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones o
. . Expediente Electronico
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
66. Alertar a abogado de OAJ analizar el recurso de apelacién
de Soluciénde | Memorando a Secretaria del - e o : Pe 1. Enviar alerta abogado de OAJ analizar el recurso ] (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) - ' ’
e Digital Ir al proceso PO4.3. Imposicién de sanciones del TRASU 2da " Envio ' : No Alerta de recurso de apelacién Digital Consejo Direc
Hariamos Consejo Directivo o de apelacién 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones
instancia. FIN : .
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
. ) solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
1. Reselucion de medidas (Altemativa 1y3) reclamos (Altemativa 1y 3) Registro del estado del proceso
de Sanciones. correctivas Digital 67. Actualizar estado de proceso 1. Actualizar el estado de proceso Script " y valy No 8l o Digital Especialista Legal
: : 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones enel sistema
2. Resolucién consentida : .
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
e sanciones Resolucion de mecidas gl 8. Dervar registro de aniss de cumpl. de medida correctiva a | 1. Derivar registro de andlisis de cumpl. de medida serint (Alternativa 1y 3) reclamos (Altemativa 1y 3) o Registro de andlisis de cumpl. de vigtl Especialista Legal
correctivas bandeja de Especialista Legal correctiva a bandeja de Especialista Legal 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones medida correctiva
sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
1. Sistema de
solucién de reclamos| 1. Sistema de solucién de
de Sanciones | Registrode anlisis de_cump\- de| Digital 69. Al_en_anegustm de analisis de cumpl. de medida correctivaa  [1. Er,vlaralena.de regmm_ d§ analisis de cumpl. de Envio wten‘wtwa 1y3) reclamos Mltematl‘va 1y3) No Alerta de registro de anahsl‘s de Digital Especialista Legal
medida correctiva Especialista Legal medida correctiva a Especialista Legal 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones cumpl. De medida correctiva
! o sanciones (Alternativa 2)
(Alternativa 2)
5=
1. Ingresar al sistema para registrar el andlisis de 1. Sistema de solucién de Registro de andlisis de la
Alerta de registro de analisis de - 70. Registrar el andlisis de la respuesta del cumplimientodefa |0 para reg i § Especialista Legal de| reclamos (Alternativa 1 3) ©
de Sanciones . ! Digital ) _ la respuesta del cumplimiento de la medida Usuario ‘ ! No respuesta del cumplimiento de la Digital Especialista Legal
cumpl. De medida correctiva medida correctiva . Sanciones 2. Sistema de sanciones
correctiva " medida correctiva
(Alternativa 2)
1. Sistema de
) - 71 Crear proceso de elaboracién de informes de evaluacion y solucién de reclamos| 1. Sistema de solucion de
Registro de analisis de la et e : ‘
) oy - Verificacion 1. Crear proceso de elaboracion de informes de ) (Alternativa 1y 3) reclamos (Alternativa 1y 3) Registro del proceso en el '
T s g de Sanciones | respuesta del cumplimiento de la Digital - - proceso de ela! Script " : ! No Digital Especialista Legal ue varniviies
ol Ir al proceso PO4.1. Elaboracién de Informes de Evaluacion y evaluacion y verificacion 2. Sistema de 2. Sistema de sanciones sistema
Verificacion. FIN sanciones (Alternativa 2)

(Alternativa 2)
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Entradas Actividades salidas

(LD Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Rzt Tiempo Legal Sistema informatico Regla de Negocio salida EIDECHEDED Quién recibe Ia salida

iér I: trad: Entrad:
Quién provee la entrada ntrada e Informaién (Ejecutor) informacién

1. Sistema de solucion de

1. Ingresar al sistema para generar proyecto de reclamos (Altemativa 1y 3)
72. Generar carta informando la culminacién del procedimiento .

8 o i i . 2. Sistema de sanciones Carta informando la cul
documentacién Documentacion adicional Digital carta informando la culminacién del procedimiento Usuario N N . I
administrativo Sanciones (Alternativa 2) del procedimiento administrativo

administrativo
st 3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)

Digital Coordinador PAS TRASU

1. Sistema de solucién de
reclamos (Alternativa 1y 3)

| carta informando a culminacién 73. Subsanar carta informando la culminacién del procedimiento ) : : ;
35U/ Secretario " ! 1. Ingresar al sistema para Subsanar Carta de ) 2. Sistema de sanciones Carta informando la cul - :
del procedimiento admi Digital administrativo Usuario ‘ " No rm Aminaci Digital Coordinador P
+ de Reclamos Inicio del PAS Sanciones (Alternativa 2) del procedimiento administrativo
rechazada Irala actividad 5

3. Sistema de gestion
documental (Alternativa 3)

Indicadores

Forma de célculo Unidad de Medida Frecuencia Fuente de datos

1. Sistema de solucién de reclamos
(Alternativa 1 3)
porcentaje Semestral Mayor o igual al 85%| 2. Sistema de sanciones (Alternativa 2)
3. Sistema de gestion documental
(Alternativa 3)

ueltos en el Cantidad de PAS resueltos en plazo / Totdas de PAS
resueltos en el periodo

1. Sistema de solucion de reclamos
(Alternativa 1y 3)
i impuestas Cantidad de sanciones impuestas en el periodo | Cantidad Anual - 2. Sistema de sanciones (Altenativa 2)
3. Sistema de gestion documental
(Alternativa 3)

Riesgos

Description del riesgo Probabilidad Impacto Nivel del riesgo absoluto

Demora en la revisién de los
documentos

Demora en la firma de los

Alto Alto
documentos

66 de 68



A2p05.1. 1

Nombre del Proceso: archivo de 1a Documentacién Fisica yel Expediente Electrénico

1a concerniente al TRASU.

£l proceso se inicia con la recepcidn de los documentos fisicas a ordenar dentro de los files de palanca por tipo documental, a

como su registro y custodia en los Archivos 1a con la entrega de la custodiada al dela OAF

Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos

bajo): | Asistente Administrativo de Archivo y Secretario Técnico de Soluci6n de Reclamos.

No

1. Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
2.TU0 de la Ley N. 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
oceso: |3 Ley N.2 25323, Ley del Sistema Nacional de Archivos
4. Directiva N 01-2019-AGN/DC, Norma para la Consenvacion de Dacumentos Archiviticos en la Entidad Publica
5. Decreto Supremo N° 029-2021-PCM, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, Decreto aprueba la Leyde igital, y establece d sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y medios electrénicas en el procedimiento administrativo

Detalle Técnico

Entradas Actividades salidas

Medio de recepcién

Entrada e ormacion Actividades Tareas o Pasos Tipo de Actividad Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal Sistema informatico Regla de Negocio salida Medio de entrega de informacién

-Para las Actas Fisicas de Audiencia/ Acta Fisica de Gta/ Acta Fisica
de Lectura de Expediente/ Acta Fisica de Informe Oral:Ira la

1. Actas Fisicas de Audiencia actidad 1 Documentacién fisica recepcionada
S Acta Fioica do Gta ~Para los Cargos de Recepcién Fisica/ Carta Notificada: Ira la 1 s Fioteas de fudiencin
3.Acta Fisica de Lectura de Fisica actidad3 1. Recibir 1a documentacién fisica Manual Aststente Administrative de No No. 2 Acta Fisica de Gta Aalstente
e -Para las Solicitudes de creacién de indice digital, < Ira la actividad ‘Archivo. 3 rcts Fioica de Lectora de

1 Expediente
4.Acta Fisica de Informe Oral

Acta Fisica de Informe Ora ~Para las Solicitudes de creacion de indice digital del cuaderno 4 Acta Fisica de Informe Oral
audliar: Ira la actividad 1
1. Recepcionar la documentacién

Documentacin fisica

Sommentaaon e
Tecepdonada . Documentacion dgialzada y
. 1 Colasar 1 documentacion recepcionad en una mesa de tabajo
L At Fiicas de Audiencia 2 Gonselidr s documents sicos yentears proveedorde |1 09512 documentaconrecepionada enure me . crgada a xpediente slecutnico
2. Acta Fisica de Cita " o . 6 5 6 6 Asistente Administrativo de|
3. Acta Fisica de Lectura de i - para la documentacion digital: FIN 3. laborary entregar a relacin de la d . dada al proveedor de digital para su gesti Manual Archivo L e yoigit

otas:
g Pora o documentadon fleaiiro o acthidad 3 -l proveedor digitaliza 1a documentacion con valor legal y carga los documentos al expediente electronico que corresponda
4.Acta Fisica de Informe Oral €l proveedor digitallza |a documents g2l ycarga los documentos al expediente electronico q pond

Documentacién fisica
1. Actas Fisicas de Audiencia
. Recibir la documentacién fsica y los recursos necesarios para el archivo de la documentacién (files palanca, perforador, etc.

et 1. Recibir la d tacion fisica v | o hivo de la d wacion (files palanca, perforador, etc)

2. Ordenar la documentacin por tipo documental, separandolos en bloques

st it | s ooy grmasne o s .2 [ i . . e
pediente arehiva portipologia documenta - El Analista de Tramite Documentario provee los files de palanca de manera que el Asistente Administrativo de Archivo proceda renive.
PP —— Al de Tt Oucumantrio provee o e d ol mars g of et dinisatisde Ao proced At s g forme o

5. Cargos de Recepcidn Fisica

5. Cargos de Recepcion Fisica
6. Carta Notificada

6. Carta Notificada

Documentacion fisica ordenada ecmeniaci deri o T s
1. Actas Fisicas de Audiencia 1.Proceder a perforar a documentacién en bloques (1o que permita el perforador grande) s e

" acs o e el cometéo s et s een. e oot
3 hce P o Lo b i damenadon isere samisiatin g
Expediente i 4 col fa d * files de p: pondient Notas: M ! Archivo. n b i
a9 iome e e patanca s otlad ntapre o con i craul dande s anaar s et e s
s i e e 0
3 e e ecamaon s o i o8 s amrs, s ocsenty. s g ool
& G ot e
o G 7T e e s
s ae s , , e Ssteme e sotutin
& st de oo e Sedames/ bommens
1. Actas Fisicas de Audiencia 1. tngs 1 sist recamos, 3;3"‘3 ety custodiada en el Archivo de Gestion
2. Acta Fisica de Gita . 5. Registrar la documentacion en el sistema, detallando la - presaral Sisteme ) . . Asistente Administrativo de| de STSR
3. Acta Fisica de Lectura de i documentacién a custodiar temporalmente 2 Regist a < tod M de d oy defile) v Archivo 2 sist o b 1. Actas Fi de Audiencia i Vol
S tneran oo ot sr 5 o b 1+ somestonen o s e o exccremen s de
4 Acta Fiscsde nforme Ot denuncas s sistems de 2.ActaFsca do Lecturade
3 e e ecamaon s

Expediente

Registro de la documentacion
fisica en el Sistema de Solucion
de Reclamos 1

1. Actas Fisicas de Audiencia

1.Sistema de solucién de
reclamos (Altemativa 1y,
3

istema de solucién de
reclamos (Altemativa 1y3)

s Fscs e e oo st et o e oot e rcns s |1 GHFTTI3 nOTcion il mumer e e, e dende s encuer s documenacan, ars wicaon, segumiento rdomos Wremate 113) carctode encmiento gl piao e
| phearsiaded g[8 Coletorvenar oo decoresponder o ‘Sistema de oxedlent 2 Sistema e o stoda de archives segin o1 190 gl
Expediente P 2. Calcular el vencimiento del plazo de custodia de archivos segin el tipo documental Sistema de “mﬂ"t: expedientes, sistema de. documental
& At Fisic 6 nforme ! Hrematns 3 ancones rematve
5. Caros 6 Recepion Fiia

6. Carta Notificada

Registro de la documentacion
fisica en el Sistema de Solucion
de Reclamos 1

1. Actas Fisicas de Audiencia

1.Sistema de solucién de
reclamos (Altemativa 1y,
3

. Sistema de solucién de
reclamos (Altemativa 1y3)

2.sistema de expedientes, Alerta sobre vencimiento del plazo Asistente
e e Digital |7 Alertar sobre vencimiento del plazo de custodia de archivos 1. Alertar al Asistente Administrativo de Archivo sobre e vencimiento del plazo de custodia de los archivos envio e ol No R Digital
Cpeaierte Sistema de sandonss expedients, sistama o
4. Acta Fisica de Informe Oral (ltemativa 2) Sanciones trematies 3
5. Cargos de Recepcion Fisica
Carta Notificada
Documentacion fisica custodiada Files de palanca por tipo
enel Arhivo d Gestion de TSR Lfplodeastodindeartivosde | ol natanda
1 Actas Fisicas de Audiencia & ool g6 dmm"m‘,‘ 1. Actas Fisicas de Audiencia
e e fsicn Luego del plazo de retencion (custodia en el Archivo de Gestion) | L. Revisar i los files palanca se encuentran rotulados y foliados. De corresponder, rotular yfoliar - Asistente Administrativo de o 2.6 periodo de retencién, es configurable. R fsicn Asistente
oo 5. Ordenar a documentacién a remitir al Archivo Central 2.Ordenaros files palanca de forma correlativa, segin su numeracién y tipo Archivo 3.Un documento tiene un periodo de i,
4 Aca Fiscade nforme Onl retendén de custodia enl a0 de |y iy g nforme ol
5.Cargos de Recepcion Fisica & Soruman e 5. Cargos de Recepcion Fisica
6.Carta Notificada g 6.Carta Notificada
Files de palanca por tipo
documental finalizada 1.5istema de solucién de L siste
1. Actas Fisicas de Audiencia L ingresaral Sist reclamos (Altemativa 1y ;
2. Acta Fisica de Gita T i 3 Registro de datos sabre la recamos
3.Acta Fisica de Lectura de Fisica 9. Registrar datos de envio de documentos a Archivo Gentral 2 Registrar datos de envio Usuario fetstente Administrativo de 2.sistema de No documentacion a remitir a Archivo Digital 2 Sistem
3.Generarla al , para su b 5o de la al Archivo Archivo. sistem:
Expedi 5 cene expedientes, sistema de Central e
4. Acta Fisica de Informe Oral denuncias y Sistema de o
5. Cargos de Recepcion Fsica sanciones (Altemativa 2)
6.Carta Notificada
1 Sistema de solucién de 1 sistema de slucionde
Registro de datos sobre 1a reclamos (Altemativa 1y3) reclames (femata
Asistente Administrativo de 1. Enviarla solicitud de entrega mas el detalle de Ia documentacién remitida a Archivo Central (Listado de los documentos 3 Solicitud de entrega a remitira
i documentacidna remira Ahivo| - Digtal |10 Enarcoreo sobe osarchivos entregados a rhiv Conval.IN | LLLG T UL o A de Gestén,comcopa a Aatst de Trimite Ervo - [2sistems de expedientes 2 istema de epedienes o i Gt oigral v cental
ySistema de sanciones
(Altemativa 2) et )
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Quién provee Ia entrada

Medio de recepcién
de informacién

Actividades.

Actividades

Tareas o Pasos

Tipo de Actividad

Responsable (Ejecutor) Tiempo Legal

Sistema informatico

Regla de Negocio

Salidas

Medio de entrega de informacién

Quién recibe a salida

sstema desouen de oo Wramana 1y
11. Generar el indice digital con todos los documentos incluidos en reclamos (Alternativa 1y3)
Socuddo coscondonace | o [ Senenre e d 1 Ganerar et s dgtlco todos s documentos nctdos el sxpcents secrtrico |1 et 13 3 - e st geernde g Sectat Tanica e
P 2 Sistema de expetentes Stuionda Racamor
[N it de sondonts
e e s astema os saniones
Wamain )
A Sctma  soluionde
[ER—
retams (ramatia 17
Solicitud de creacién de indice 12. Generar el indice digital del cuademo auxiliar con toda la. soctamos (Altemative 1y3) 3) ligital del cuademo auxiliar Secretaria Técnica de
gl L Gansrar el s gt co todos s docmentas nctdos e el sxpcents secr St s sitam de srpedlnt . gl
el de cusdero svalar 951 |qoumencén posetior Generarel i digis contodos 0 documentosincluidos en o expediete slectirics o Shama de pudienas P — g v Souion a0 Rocamor
e desanc tam do sancones
(Alternativa 2)
.1 ol ot nc gl g
eoudiente de sostacionyueh e s
et ae vamseurido 2o hios do
que o noiiadén o fa s nal o
rovlénde alacion del epedions 5
encuonson evad Noticad o Fralido
.03 slciud e s digtal do cvadeno
Sl e i e un expediete de elacon
. e e crear uego de e s respuests s
Lingresars Sietems W isem dosolusionde ;
nae ) . Ts domumantuion saona] potator ars Lsisten
¥ Inresar s 1 bandes “ollud de crscion d nic dga! e (imatna 1y | 18 docimen
1v3) 1 indice digital generado indi B sido atendida ynotificada y de validar que reclamos
12 Fom dittmente 1 solictud de indice . Fimardgtiment 4 sl de nlc gl generado Sextara Thnio do ) ‘ .
ntesy 2.indice digital del cuaderno. Digital Usuario . no exista otra documentacién adicional Digital 2.5istem:
ol cvnderno suliar Stucn s Rocamos 2 sistems deexpctentes :
susiar generado : pomeriopar atenaén ynatcacon p
Lingresars Sietems Vsems do vondones | P terearssandanyetfca o
2.Ingresar a la bandeja "Solicitud Solicitud de creacién de indice digital del cuaderno auxiliar" (Aiternativa 2) 0 ©
g pesiene d Saniones s¢cears ()
. Fumar dgtiment 8 slldta e crescionde e dital de cunderns suli .
csndola resolucon aueds conentds,
Toesode 17 i habile (1) umndo
evtuiénauede e, uskodo
tarscuid n i ol deséa 3 sl
e esalu  cargo o e del Conelo
i
.10 sl de ndce gl de undema
susiard un gedient de Sanciones se
crars uandose ays stenido
documentacén scions postror el
ceatent de ancones.
L Sistems de sausén de st dosouin de —
5 1. Indice digital i i reclamos (Alternativa 1y3) reclamos (Rltemativa expediente electrdnico
4| 2 indice digital del cuademo Digital N dice digital/ indice digital del cuad ! 1. Anexar el indice digital/ indice digital del cuademo auxiliar al expediente electrénico/ cuaderno auxiliar Script 2. Sistema de expedientes y) No 2.indice digital del cuaderno Digital 1 Exped
et el 000, lecut underna suslir stemo do edient 2 sistems deexpctentes 2 e digal dl cuademo e
istema e sandones ’
Wiemaiva 2 tema desonci o

Forma de célculo

Cantidad de archivos remitidos hasta un (1) afio de
cumplido el plazo de retencion / Total de archivos
que debieron ser remitidos hasta un (1) afio de
cumplido el plazo de retencion

porcentaje

Indicadores.

Frecuencia

més del 95 porciento

Fuente de datos

Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y
3)/ sistema de expedientes, sistema de denuncias
ySistema de sanciones (Altemativa 2)

= digital

Tiempo promedio demandado para realizar a firma
del indice digital del expediente electronico (desde
que se genera el indice para firma, hasta su firma)

unidades

dias

Menoro igual a 1dia

Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y
3)/ sistema de expedientes y Sistema de
sanciones (Altemativa 2)

= digital

Tiempo promedio demandado para realizar la firma
del indice digital del cuademo auxiliar (desde que se
genera el indice para firma, hasta su firma)

unidades

dias

Menoro igual a 1dia

Sistema de solucion de reclamos (Alternativa 1y
3)/ sistema de expedientes y Sistema de
sanciones (Altemativa 2)

Probabilidad

Descripcidn del riesgo

Sobre stock de documentacion por
1gin retraso en la solicitud de

Riesgos

Impacto

Nivel delriesgo absoluto

recojo en el Sistema de Solucion |°*1° Medio
e Reclamo
Perdida de alguna documentacion| Media Baja
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