GERENCIA REGIONAL DE EDUCACION CUSCO

GOBIERNO REGIONAL DE (USCO

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE ESPINAR TP
PLAZOLETA UNIDAD VECINAL S/N —ESPINAR TELF. 084-301005 cusco

“Afo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Espinar, 12 de mayo del 2023.

OFICIO MULTIPLE N° 056 - 2023 -GR-C/GEREDU-C/UGEL-E/D.

SENORES(AS):
DIRECTORES (AS) DE LAS II.EE. PUBLICAS DEL AMBITO DE LA UGEL ESPINAR
BENEFICIADAS CON EL INTERNET VIETTEL.

Ciudad.- ’
ASUNTO: PROCEDIMIENTO DE RECLAMO POR AVERIA DEL

SERVICIO DE INTERNET — CONCESION BANDA 1900 MHZ.
REF. : Oficio Multiple N° 00010~2023-MINEDU/SPE-OTIC.

Es grato dirigirme a ustedes para expresarles mi cordial saludo
en nombre de la Unidad Gestion Educativa Local Espinar, a la vez para
comunicarle sobre las precisiones sobre el PROCEDIMIENTO DE RECLAMO POR
AVERIA DEL SERVICIO DE INTERNET - CONCESION BANDA 1900 MHZ de acuerdo al
Oficio Multiple N° 00010-2023-MINEDU/SPE-OTIC y de referencia al Informe Técnico
N° 00297-2023-MINEDU-SPE-OTIC-UIT, elaborado per la Unidad de Infraestructura
Tecnologia - UIT.

Al respecto, en el informe antes indicado sefala que el
operador Viettel Per SAC, comunicd el cambio de la direccion electronica que
atiende los reclamos por averias, conforme al siguiente parrafo:

Conforme a ello, esta nueva  direccidon  es:
internetescuelas.cc@bitel.com.pe, y estard a disposicion de vuestras entidades y
de las Instituciones Educativas Beneficiadas desde el dia 24 de febrero del 2023,
fecha a partr de la cual serd desactivada la anterior direccion:
internetescuelas.cc@viettelperu.com.pe.

Al respecto se precisa lo siguiente:

e Call Center: 080079909
« Nueva direccion electronica: internetescuelas.cc@bitel.com.pe
Indicando lo siguiente:
- NUmero de cédigo de local de la I.E.
- Nombres, apellidos y nimero de teléfono (del personal que realizo el
reclamo)
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e Plazos de atencion

Tipo de incidente Plazo de solucién (*)
Falla de la linea que soporta el 23 horas
| internet
Robo en planta externa 47 horas
Fallas en equipamiento /1 horas

(*) Para efectos de medicion, no se contabiliza el fiempo que demore la Sociedad
Concesionaria en llegar al centro poblado de la |.E.

Instituciones Educativas beneficiadas
- 56175 Sagrado Corazén de Jesus
- 56176 General Jose de San Martin
- 56207 Ricardo Palma Soriano
- 56208 Cruz Cunca
- 57003 Almirante Miguel Grau
- 56394 Cesar Vallejo
- 56435 Miraflores
- 501258 coronel Francisco Bolognesi
- Coronel Ladislao Espinar
- Teniente Coronel Pedro Ruiz Gallo
- 56348 San Miguel
- 301367 Inmaculada Concepcion

En atencion a lo antes sefiado, se adjunta el nuevo
“Procedimiento de Reclamo por averia del servicio de internet - Banda 1900 MHZ"

(Anexo 1).

Aprovecho la oportunidad para reiterarle los sentimientos de
mi mayor consideracion y estima personal.

Atentamente.

~
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ANEXO N° 1

PROCEDIMIENTO DE RECLAMO POR AVERIA DEL SERVICIO DE INTERNET — BANDA 1900 MH2

Mediante el Contrato de Servicios 0626-2011-E0 “Provisidn gratuita de Internet de banda
ancha a locales escolares ofretidos al Ministerio de Educacion” se benefician 4,025 lacales
escolares 3 nivel nacional, Ios cuales deben segur ef aciual procodimiznto pars presentar
reclamos por una averia durante la prestacion def servicio.

Por ello, en calidad de director, sub director o responsable de la 1.E. deben realizar los

siguientes pasos:

PASOS;

1.

Deben realizar el reclamo a VIETTEL PERU 5.A.C., liamando a} Call Center 080079508 o
enviando un correo electrénico internatescuelas.cc@bitel.com.pe  indicando el
numero de codigo de local de la Institucion Educativa y lps datos del personal que
realizo el reclamo {Nombres, apellidos y ndmero de teléfona)

Luege solicitar a Viettel Peru S.A.C. el numero de ticket generado, el cuaj erd la unica
evidencia del reclamo realizado por parte de la Institucidn Educativa, En caso, el citado
aperador no les genera un ticket de Incidencia, deben exigir ef nomero de ticket.

2.1 A continuacion, se indica los plazos de atencidn segun lo estabiecido en el

contrato de serviciss. e

Tipo de incidente ] Plazo de solucidn (*)
Faila de la linea que soporta el | 23 horas
i internet »_i ~ :
' Robo en planta externa L 47 horas
: : | 71 horas

Fallas eh equipamiento . |
{*} Para efectos de rnedicion, no se contapiliza el tiempo gue demaore i3
Sociedad Concesionaria en liegar al ¢centro poblado de fa LLE.

2.2 Asimismo, se detallan los tipos de incidentes a reportar:
¥ Lentitud en el servicio {velocidad menor ai 40% de lo establecida).

v No furciopa al servicio de Internet en |a IIEE.
v No enciende los equipos de VIETTEL PERU SAC. wu otro tipo de

desperfecto.

Si VIETTEL PERU S.A.C. no brinda solucién al incidente dentro e laos plazos
establacidos, el director, subdirector o docente de a institucidn fducativa debe

comunicar al MINEDY la averia por una de las siguientes opciones;
3. Enviando un correo a3 SOPORTENEE@MINEDU.GOB.PE, con el asunto
RECLAMO POR AVERIA EN EL SERVICIO BRINDADO POR VIETTEL PERU 5.4.C,,
el cual debe contener fa informacion que se detalla:

| Nimero de Ticket generado por |
| Viettel Peru SALC
Noembre del director L o
Numero de Celular 7

C‘orr_eo electronico ) i
Fecha del reporte de incidente . j
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Codigo de local de la LE. |

n
Departamento B ;
Detalle de la averfa enla LE. . |

£. Uamando al Call Center de Soporte a IIEE del MINEDU: B1-6155893, nars 'a
cual debera contar con los siguientes datos:

Nimero de Ticket generado por
Viette! Peri 5.A.C.

Nombre del director

Ndmero de Celular

Correo electrénico

Forhs dol reporte de incidente
Cédige de local de la 1.E.
Departamento

Detalle de la averia en ja LB,

Disponibilidad det director, subdirector o Responsable de la LE.

o i director, sub director o responsable de ia LE., debe estar disponible para atender ai
téenico o para realizar cuaiquier prueba que se le solicita respecto al servicio de
conectividad a internet enla LE.

*  Viette! Per( 5.A.C. descontara el tiempo de plaze de solucion, cuando el director o sub
director o responsabie no se encuentre disponible para las pruebas de solucian.

Responsabilidad del director o Responsable de la ).E.

*» Cabe precisar, que el directar, sub director o responsable de fa LE. son los
responsables de reglizar el repurte dei incdente a Viettel Perd S.AC, y también
podran realizar el seguimiento del estado del ticket llamande al Call Center
0BOO79909.

» Cualguier falla de ia red interna de fa institucién Educativa ¢ desperfectos de las
estaciones de trabajo no serd responsabilidad del operador, sino del director, sub
director o responsable de 1a Institucidn Educativa.



