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1. OBJETIVO

Sustentar la modificacién del “Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones” (en adelante, el Reglamento de
Reclamos); a efectos de incluir disposiciones aplicables a los canales de presentacion de
reclamos, apelaciones y quejas que permitan asegurar la condicion de abonado o usuario
evitando la utilizaciéon inadecuada y de mala fe procesal que pueda afectar al sistema de
reclamos y en consecuencia a los usuarios en el marco del procedimiento de reclamos.

Cabe precisar que, las propuestas antes sefialadas han sido trabajadas y coordinadas con el
Comité Inter-Gerencial conformado mediante Memorando N° 238-GG/2020.

2. DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

En aplicacién de lo dispuesto por la Resolucion N° 069-2018-CD/OSIPTEL, se declara que el
presente informe que sustenta la propuesta de Norma que modifica el Reglamento de
Reclamos cumple con los Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL.

3. CONTEXTO ACTUAL Y DEFINICION DEL PROBLEMA
3.1 Antecedentes

Mediante la Resoluciéon de Consejo Directivo N° 051-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de
febrero de 2018, el OSIPTEL aprobd las Medidas Extraordinarias relacionadas al
Procedimiento de Atencién de Reclamos de Usuarios, las mismas que tuvieron como objetivo
salvaguardar los derechos de los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones, pues
con su aprobacion se lograria agilizar, en el mas breve plazo posible, el procedimiento de
reclamos en sus dos instancias administrativas.

En tal sentido, se evitaria el colapso del sistema en si que se habia visto sometido a un alto
ingreso de reclamos, recursos de apelacion y quejas. Estos ultimos incluso habian
sobrepasado la capacidad resolutiva del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios (TRASU) cuyos plazos de atencién de expedientes se extendieron a niveles
superiores a los establecidos en la normativa.

Asi, como parte de las referidas medidas, se establecié la suspension, por el plazo de
dieciocho (18) meses, del articulo 25° numeral 2 del Reglamento de Reclamos referido a la
condicion de sujetos activos del procedimiento a los usuarios del servicio publico maovil.

Al respecto, dicha medida se aplicé especificamente al servicio publico moévil determinando
gue el tnico agente habilitado para participar en el procedimiento de reclamos era el abonado
de este servicio. Esto a diferencia del resto de servicios de telecomunicaciones en los cuales
los usuarios estan también legitimados para acceder al procedimiento de reclamos.

Esta medida extraordinaria temporal, en especifico, respondia a dos aspectos observados:
en primer lugar, a la naturaleza del servicio publico movil que tiene la caracteristica de ser un
servicio de uso personal; y en efecto, es esperable que dentro de un procedimiento de
reclamo quien tenga la condicién de reclamante sea el mismo abonado y como segundo
punto, en el periodo que se emitieron las referidas medidas se habian detectado casos
relacionados al acceso a la informacion de abonados por parte de terceros no autorizados.
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Asi, en el Informe N° 0005-ST/2018! se sefialé la detecciéon del caso de algunos abonados
del servicio quienes manifestaron haber efectuado el pago de sus recibos a través de agentes
bancarios en forma oportuna; y no obstante, la empresa operadora efectu6 el corte de sus
servicios. A través del OSIPTEL los abonados efectuaron consultas a la empresa operadora
respectiva, siendo la respuesta que los recibos presuntamente cancelados a través de
agentes bancarios habian sido reclamados y, al haber concluido el procedimiento
correspondiente con un resultado desfavorable para el usuario, la empresa operadora efectu6
el corte del servicio. Al respecto, los abonados reiteraron que habian cancelado sus recibos
en ciertas sedes de agentes bancarios y que desconocian haber iniciado un procedimiento
administrativo de reclamo bajo cualquier concepto.

Posteriormente, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 109-2019- CD/OSIPTEL,
publicada el 22 de agosto de 2019, se decidié ampliar por doce meses adicionales la referida
medida extraordinaria temporal. Esto debido a que se habia presentado un impacto positivo
de la medida y con la ampliacién se buscaba generar un mayor impacto sobre los indicadores
del procedimiento de reclamos en ambas instancias administrativas.?

Finalmente, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 100-2020-CD/OSIPTEL del 14 de
agosto de 2020, se amplié la vigencia de la suspensién del usuario del servicio publico movil
como sujeto activo del procedimiento de reclamos. Al respecto, el Informe N° 071-GPRC/2020
gue sustenta dicha ampliaciébn presenta los resultados de la vigencia de las medidas
extraordinarias en los siguientes términos:

i.  Se halogrado agilizar el procedimiento de reclamos en primera instancia.

i. Aligual que lo visto en primera instancia, se ha logrado agilizar el procedimiento de
resolucién de quejas y apelaciones en segunda instancia.

iii. Las estadisticas tanto de primera como de segunda instancia muestran que se ha
abordado de forma efectiva las practicas de mala fe procesal, relacionadas a la
presentacion de reclamos y apelaciones por materia de facturacion, que no estaban
sustentadas en afectaciones reales a los usuarios, sino mas bien, en una blsqueda
maliciosa para dilatar o evitar los pagos de las facturas. Ademas, esto se ha
conseguido sin afectar la cantidad de reclamos que los usuarios ingresan de manera
justificada, por otras materias, tales como la calidad de servicio, incumplimientos
contractuales, entre otros.

iv.  Las estadisticas muestran que la situacion del TRASU ha mejorado pero aun existe
una brecha importante de expedientes por resolver.

v. El objetivo de desincentivar las practicas contrarias a la buena fe procesal que
congestionan los canales de atencion e impactan en los plazos de atencién
correspondientes, se viene alcanzando, principalmente, debido a la medida
extraordinaria de caracter temporal referida a la suspensién de la condicién de los

! Informe “Medidas extraordinarias para agilizar el procedimiento de reclamos” que sustenta la Resolucién de
Consejo Directivo N° 051-2018-CD/OSIPTEL.

2 “Informe sobre la evaluacion de las medidas extraordinarias relacionadas al procedimiento de atencion de
reclamos de los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones” que sustenta la Resolucion de Consejo
Directivo N° 109-2019-CD/OSIPTEL.
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usuarios del servicio publico mévil como sujetos activos del procedimiento de
reclamos. Antes de adoptar esta medida, existian personas inescrupulosas que
actuaban como tramitadores, saturando los canales de atencion. En ese sentido, la
no intervencion del OSIPTEL® permitiria que se retomen malas practicas como la
existencia de estos tramitadores que interponen reclamos, quejas y apelaciones
injustificados.

vi.  El andlisis multicriterio efectuado sobre las alternativas disponibles referidas a la
medida extraordinaria que suspende la condicién de los usuarios del servicio publico
movil como sujetos activos del procedimiento de reclamos recomienda hacer
permanente dicha medida considerando algun tipo de excepcion que permita
presentar reclamos, recursos de apelacion y quejas a determinados usuarios o
representantes en casos puntuales. Por lo tanto, se concluye sefialando que esta
restriccion deberia ampliarse por un periodo razonable que permita, de considerarlo
pertinente, efectuar las modificaciones sugeridas en el Reglamento de Reclamos. Por
ende, la ampliacion de la vigencia se extendié por un periodo que finaliza el 31 de
diciembre de 2020.

A manera de resumen se puede afirmar que los resultados alcanzados tras la aplicacién de
la medida extraordinaria sobre el sujeto activo del procedimiento de reclamos aplicado
Unicamente al abonado del servicio publico movil han sido beneficiosos para el sistema de
reclamos en primera y segunda instancia administrativa.

3.2 Sobre lalegalidad de la permanencia definitiva de la medida extraordinaria

Como se ha sefalado hasta el momento, la aplicacién de la medida extraordinaria que
delimita al abonado como Unico sujeto activo legitimado para la participacion en el
procedimiento de reclamos de los servicios ha permitido agilizar el procedimiento actual.

No obstante, el otorgamiento de la categoria de permanente a la referida medida colisionaria
con lo establecido en normas legales de superior jerarquia por lo cual la modificacion del
Reglamento de Reclamos en este sentido no resulta viable.

Al respecto, el Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones?, en adelante, Ley de
Telecomunicaciones, su Reglamento® y el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor®,
reconocen el derecho de los usuarios a presentar reclamos ante las empresas operadoras.
Distinguiendo este agente del abonado, el cual también cuenta con ese derecho.

Asi, el articulo 74 de la Ley de Telecomunicaciones sefiala que toda empresa que preste
servicios publicos de telecomunicaciones debera establecer una via expeditiva para atender
los reclamos relacionados con los servicios que planteen los usuarios.

Asimismo, el Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones define al usuario como la
“persona natural o juridica que en forma eventual o permanente tiene acceso a algun servicio
publico o privado de telecomunicaciones”y al abonado como “el usuario que ha celebrado un

3 Es decir, el levantamiento de la medida de manera inmediata.

4 Aprobado mediante Decreto Supremo N° 027-2004-MTC.

5 Texto Unico Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones aprobado mediante Decreto
Supremo N° 020-2007-MTC.

6 Aprobado por Ley N° 29571.
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contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones con una empresa prestadora de
servicios publicos’.

Por su parte, en el numeral 1 del Articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo de Consumo, se
define a los consumidores o usuarios con el siguiente texto:

“1. Consumidores o usuarios

1.1 Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un &mbito ajeno a una actividad
empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de este Codigo a
quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para
los fines de su actividad como proveedor.

1.3 En caso de duda sobre el destino final de determinado producto o servicio, se
califica como consumidor a quien lo adquiere, usa o disfruta.”

Asimismo, el articulo 65 del Cddigo de Consumo, correspondiente al capitulo de servicios
publicos, establece que “los usuarios tienen derecho a que sus reclamaciones vinculadas a
la prestacion de servicios publicos sean resueltas en Ultima instancia administrativa por el
organismo regulador respectivo”.

En linea con lo mencionado, si bien a través de la aprobacion de la Resolucién N°051-2018-
CD/OSIPTEL se restringié temporalmente la posibilidad que los usuarios del servicio movil
interpusieran reclamos, se debe tener en cuenta que ello fue producto de una situacion
excepcional y cuya vigencia termina el proximo 31 de diciembre de 2020.

Por ende, resulta necesario restablecer el derecho de los usuarios a interponer reclamos, el
cual se encuentra reconocido por normas con rango de ley, por lo que este no se podria
restringir de forma permanente.

3.3 Planteamiento del problema

El principal problema a tratarse es la utilizacién inadecuada de los canales de presentacion
de reclamos, apelaciones y quejas, toda vez que, en una situacion de utilizacién irrestricta de
estos canales se ha evidenciado un comportamiento oportunista de mala fe procesal de parte
personas inescrupulosas (en su mayoria tramitadores) que desean aprovecharse de la
suspension del pago del monto reclamado y otros mecanismos propios del procedimiento
administrativo, generando asi una afectacion al sistema de reclamos y en consecuencia, a
los usuarios en el marco del procedimiento de reclamos.

En efecto, tal como se ha sefialado en la seccién de antecedentes, las instancias del
procedimiento de reclamos de los servicios de telecomunicaciones afrontaron una situacion
critica por una carga importante de expedientes, lo cual impactaba negativamente en el
usuario. En el caso de la segunda instancia, dicha carga superé la capacidad resolutiva del
Tribunal y se manifestaron impactos importantes, tales como la acumulacién de expedientes
pendientes de atencién y la extension del plazo de resolucién para su atencion.

Esta situacion, ademas de sobrecargar ambas instancias del procedimiento socava la
confianza de los usuarios del procedimiento que legitimamente recurren a él en busca de una
solucion oportuna. Por esta razon, es importante para este organismo implementar las
medidas adecuadas para garantizar que el sistema de reclamos responda a las expectativas
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de los agentes que participan en la industria y en particular, de los usuarios que enfrentan
problemas en la prestacion de sus servicios.

Al respecto, la medida extraordinaria referida a la suspensién de la condicién de sujetos
activos del procedimiento a los usuarios del servicio publico moévil ha contribuido al
descongestionamiento de las dos instancias del procedimiento.” Como se puede observar en
el Grafico N°1, al tercer trimestre del afio 2020 se ha mantenido la tendencia de la reduccion
del nimero de reclamos que son presentados ante las empresas operadoras y por otro lado,
el decrecimiento de los expedientes ingresados al TRASU ha permitido que la capacidad
resolutiva actual sea mayor; con lo cual, gradualmente, se viene atendiendo los pasivos
generados en la situacion previa.

Gréfico N° 1: Situacion de la primeray segunda instancia del procedimiento
de reclamos

Reclamos presentados en 1era Instancia Expedientes del TRASU

28981 29,382

3,683,272

2,385,340
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2017 2018 2019 2020 - Il Trim

Fuente y elaboracion: OSIPTEL

Estos niveles alcanzados en los reclamos y en los expedientes elevados al TRASU han
permitido ademas que los plazos de atencién de dichos expedientes que ingresaron en los
Gltimos meses sean menores para beneficio de los usuarios del procedimiento.

A este punto, en tanto la vigencia de esta medida extraordinaria termina el préximo 31 de
diciembre de 2020, corresponde entonces evaluar como impactaria en la actual situaciéon del
sistema de reclamos. Cabe indicar que, este levantamiento de la referida restriccion requiere
encontrar un balance entre garantizar el cumplimiento del marco legal aplicado, por un lado,
y la sostenibilidad en el mediano y largo plazo de ambas instancias del procedimiento de
reclamos, por otro lado. Esto teniendo en cuenta ademas que su congestién, como se ha
descrito, impacta también en los usuarios del procedimiento de reclamos.

3.4 Posibles causas del problema

Esta medida extraordinaria temporal, en especifico, respondia a dos aspectos observados y
mencionados en el informe que sustentd la Resolucion de Consejo Directivo N° 051-2018-
CD/OSIPTEL:

0) En primer lugar, a la naturaleza del servicio publico mévil que tiene la caracteristica
de ser un servicio de uso personal; y en efecto, es esperable que dentro de un

7 El detalle del impacto de las medidas extraordinarias aplicadas hasta la fecha puede encontrarse en el Informe
N° 071-GPRC/2020 que sustenta la Resolucion de Consejo Directivo N° 100-2020-CD/OSIPTEL.
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procedimiento de reclamo quien tenga la condicion de reclamante sea el mismo
abonadoy,

(i) Como segundo punto, en el periodo que se emitieron las referidas medidas se
habian detectado casos relacionados al acceso a la informacion de abonados por
parte de terceros no autorizados.

En tal sentido, se evaluard la situacién de estos dos ambitos del problema para conocer cuél
es el impacto de la medida de levantar la suspension del sujeto activo del procedimiento de
reclamos.

3.4.1 La naturaleza del servicio publico movil en relacién con el procedimiento de
reclamos

Muchos de los servicios publicos de telecomunicaciones, ya sea de acceso fisico o
inalambrico son prestados en los hogares; en los cuales son consumidos, justamente por
varios miembros de esa unidad. Entre estos se tiene al servicio telefénico fijo, al servicio de
television de paga (conocida también como television por cable) o el acceso a Internet fijo,
entre otros. Esta peculiaridad de la forma de consumo de los mencionados servicios se ha
recogido en la Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL) de los
ltimos afios.

Asi, como se observa en el Cuadro N°1, en promedio, el nimero de miembros por hogar que
accede a los servicios mencionados es mayor a dos en todos los casos. En el caso de la
telefonia fija y el acceso a Internet fijo varia entre dos y tres miembros que consumen estos
servicios por cada hogar, mientras que la television de paga es consumida por mas de tres
miembros en promedio en los dos Ultimos afios.

Estos resultados indican que el abonado, persona que ha celebrado un contrato de prestacion
de servicios publicos de telecomunicaciones con alguna de las empresas operadoras de
dichos servicios; y el usuario, persona natural o juridica que en forma eventual o permanente
tiene acceso al servicio, son agentes diferentes. Estos datos permiten afirmar que, en
promedio, en los hogares ademas del abonado, se observa a uno o mas usuarios que
acceden a estos servicios de telecomunicaciones.

Cuadro N°1: Promedio de miembros del hogar que usan el servicio

Servicio de telecomunicaciones |2018 2019
Telefonia fija 2.53 2.35
Acceso a Internet fijo 2.67 2.93
Television de paga 3.39 3.20

Fuente: ERESTEL. Elaboracién: OSIPTEL.

Por el contrario, en el caso del servicio publico movil la pregunta respondida en la ERESTEL
permite reconocer un contexto totalmente diferente, tal como se muestra en el Cuadro N°2.
La pregunta efectuada fue cuantos teléfonos moviles se tiene en el hogar, a lo cual la
respuesta promedio encontrada fue que se cuenta con mas de dos teléfonos por hogar. De
esta forma, en oposicién al modo de consumo del resto de servicios de telecomunicaciones
aqui resefiados, en los cuales se contrata un servicio para el hogar que es consumido por
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varios de sus miembros; la telefonia mévil, en promedio, se consumiria de manera individual
en tanto se ha encontrado mas de dos teléfonos méviles por hogar.

Cuadro N°2: Promedio de teléfonos moviles por hogar

Servicio de|,qg 2019
telecomunicaciones

Servicio publico movil  |2.12 2.14

Fuente: ERESTEL. Elaboracion: OSIPTEL.

Este hallazgo va en linea con las cifras estadisticas de la tasa de penetracion del servicio
publico mévil, medida como el nimero de lineas por cada 100 habitantes, y las lineas méviles
en servicio, incluidas en el Grafico N°2.

Grafico N° 2: Lineas moviles en servicio y penetracion a nivel nacional
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La penetracion observada, si bien muestra una tendencia decreciente desde el afio 2018,
permanece por encima del 100% en todo el periodo reportado y especificamente, a junio de
2020 el numero de lineas en servicio fue de 37.07 millones y el nUmero de lineas por cada
100 habitantes fue de 118; es decir se cuenta con mas teléfonos méviles que habitantes.

De esta forma, teniendo en cuenta los datos aqui presentados, efectivamente es posible
afirmar que el servicio pablico movil es un servicio de uso personal, siendo el abonado en
efecto el Unico usuario de su servicio, en promedio. Esta caracteristica es la que ha permitido
gue la aplicacion de la medida extraordinaria que suspende al usuario moévil como sujeto
activo del procedimiento de reclamos, en su mayoria, no haya restringido el derecho a
reclamar cuando el abonado fue afectado por algin problema en la prestacion del servicio.
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No obstante, en virtud de lo sefialado en la seccion previa sobre la legalidad de la
permanencia de la medida corresponde evaluar la participacion del usuario movil en el
procedimiento teniendo en cuenta la naturaleza del servicio aqui descrita.

3.4.2 Acceso a la informacion de los abonados moviles por parte de terceros no
autorizados

El problema detectado y descrito en el informe que sustentd las medidas extraordinarias fue
la ocurrencia de casos en los cuales los abonados méviles no conocian que un tercero no
autorizado habia hecho uso del procedimiento de reclamos para suspender temporalmente
el pago del servicio que si habia sido efectuado por el abonado. Estas personas buscarian
apropiarse del monto pagado por el abonado mientras la empresa mantiene suspendido el
pago por el periodo que dura el procedimiento®. Sin embargo, al no mediar motivacién de
fondo y al final del proceso declararse infundado o en contrario a los intereses del tercero, el
abonado se ve perjudicado con el corte del servicio y el pago de la deuda incluido los montos
relacionados a una posible reconexion y otros.

Al respecto, este tipo de conductas tienen mayor probabilidad de presentarse en el caso del
servicio publico movil en el que el nimero de lineas en servicio, como se vio en el Gréfico
N°2, se ha convertido en la principal forma de acceso a los servicios de telecomunicaciones
en el pais ya que supera largamente el nimero de conexiones de cualquier otro servicio®.
Esto va en linea con la participacién de este servicio en la presentacion de reclamos; asi en
el Grafico N°3 se muestra que mas del 60% de los reclamos recibidos por la industria proviene
de este servicio.

Gréafico N° 3: Evolucion de la cantidad de reclamos presentados, por tipo de
servicio (%)

61.6
78 566 —

50.4 Sl _—
—t 185 21.6 18.6
6 14
44=3. 8.1 9.6
85 6.7
2016 2017 2018 2019 2020 - | Trim
Servicio Telefénico Fijo Local Servicios Moviles
== Televisién por cable Internet
Otros

Fuente: Empresas operadoras. Elaboracién: OSIPTEL.

Por otro lado, el Reglamento de Reclamos pone a disposicion de los abonados y usuarios de
los servicios de telecomunicaciones varios canales de presentacion tanto para los reclamos,

8 Periodo cuya extension se prolongé debido a la congestion del sistema de reclamos observada en el 2018.
9 Por ejemplo, a junio de 2020, se cuenta con 2.43 millones de lineas fijas en servicio y 1.95 millones de accesos
de television de paga. Fuente: PUNKU.
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en primera instancia; como para los recursos de apelacién y quejas en la segunda instancia
administrativa. En el Diagrama N°1 se presentan las instancias administrativas del
procedimiento a cargo de la recepcion y resolucion de los reclamos, apelaciones y quejas;
asi como los canales de recepcién de estos.

Diagrama N°1: Instancias y canales de presentacion del procedimiento de
reclamos

Primera Instancia Segunda Instancia

Presentacion de apelacion o

Presentacion de reclamo ante gueja ante la empresa
la empresa operadora operadora
1. Telefonico 1.Telefénico
2. Personal 2. Personal
3. Pagina web 3. Pagina web
4. Por escrito 4. Por escrito

Eleva la empresa operadora

Resuelve la empresa
operadora Resuelve el TRASU

Fuente: Reglamento de Reclamos.

Como se puede observar en el tercer nivel del Diagrama N°1 son las mismas opciones de
canales de presentacion las que se encuentran disponibles para los usuarios y/o abonados
en ambas instancias del procedimiento de reclamos. Sin embargo, en el caso del servicio
publico maovil, algunos de los canales gozan de la preferencia de los abonados.

En el periodo previo a la emergencia nacional, los canales de presentacion de reclamos mas
utilizados eran el telefonico y el presencial que en conjunto, en el afio 2019, alcanzaron el
88% de participacion. Por el contrario, en el segundo trimestre del 2020, el canal web es el
gue mas se ha utilizado y en segundo lugar, el canal telefénico.
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Grafico N° 4: Reclamos presentados por tipo de canal de presentacién en el
servicio publico movil
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1% 1% %)%
(== —_—
2017 2018 2019 Trim 12020 Trim 11 2020
Personal Telefénico e Pagina web e Escrito e Otros

Fuente: Empresas operadoras. Elaboracién: OSIPTEL.
*Otros: si bien el Reglamento de Reclamos no prevé un canal adicional, las empresas operadoras deben encauzar
los reclamos de los usuarios que en ocasiones utilizan vias como el libro de reclamaciones.

Este cambio en la preferencia por la utilizacién de estos canales se ha debido principalmente
a la imposibilidad del desplazamiento; asi como el cierre de las oficinas de atencién de las
empresas operadoras producto de la emergencia nacional iniciada en el mes de marzo del
presente afio. Esta situacion ha forzado a los abonados maviles a utilizar activamente el canal
de la pagina web, lo cual favorece la utilizacién de las herramientas que ofrecen la tecnologia
y que otorga seguridad para dicha presentacion.

De esta forma, a manera de resumen es posible sefalar que la mayoria de los reclamos de
la industria de telecomunicaciones son efectuados por abonados del servicio publico moévil y
gue éstos utilizan los canales web y telefnico, principalmente, para presentar sus reclamos.
En tal sentido, corresponde revisar las medidas a ser aplicadas que permitan mantener este
contexto pero que a la vez, reduzcan los comportamientos oportunistas y contrarios a los
intereses de los abonados como el descrito al inicio de esta seccion.

Ahora bien, dado que las medidas extraordinarias iniciaron su vigencia en marzo de 2018,
dichas practicas contrarias a la buena fe procesal no se han identificado posteriormente; no
obstante, se realiz6 una revisién de una muestra de expedientes ingresados al TRASU para
evaluar la informacién que podria presentarse respecto a ciertas conductas que podrian
afectar el sistema de reclamos.

Asi, en un primer periodo, se revisaron expedientes de apelacion y quejas ingresados entre
junio de 2018 y agosto de 2019. En este periodo, algunas de las oficinas regionales del
OSIPTEL hicieron un levantamiento de informacion proveniente de aquellos usuarios que
realizaban distintas consultas respecto al procedimiento de reclamos. Esa informacion
permiti6 hacer busquedas en las bases de datos del TRASU obteniéndose los resultados,
algunos de los cuales se incluyen en el Cuadro N°3.
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Cuadro N° 3: Numero de expedientes ingresados y conductas caracterizadas

Nro de Medio de Medio de
) . . L, L, Sustento Sustento

expedientes Apelaciones  Quejas presentacion  presentacion reclamo Apelacion

presentados reclamo 2dainstancia ?
Correo electrénico 1 533 532 1 Web Web Mismo texto Mismo texto
Correo electrénico 2 600 563 37 Web Web Mismo texto Mismo texto
Correo electrénico 3 193 134 59 Web Web Mismo texto Mismo texto
Correo electrénico 4 1251 1249 2 Web Web Varios Varios similares
Correo electronico 5 1116 507 609 Web y Teléfono Web Varios Mismo texto

Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

Como se observa, se identificaron cuentas de correo electrénico con un alto niumero de
expedientes ingresados cuya caracteristica comun fue la de haber presentado los reclamos,
los recursos de apelacion y/o queja via el canal de la pagina web de las empresas y por
teléfono. Dichas cuentas de correo electronico representaban a diferentes abonados, lo cual
es un indicio de que la restriccion de que Unicamente el abonado movil sea el sujeto activo
del procedimiento de reclamos sin una correcta identificacién puede relativizar la efectividad
de la medida.

En un segundo periodo se revisaron expedientes de apelacion y quejas ingresados entre julio
de 2019 y febrero de 2020. El objetivo fue actualizar la informacién encontrada previamente
e identificar si se mantiene la practica previamente evidenciada. En efecto, como se muestra
en el Cuadro N°4 se encontr6 cuentas de correo electronico con un alto numero de
expedientes ingresados con caracteristicas similares a las encontradas en el primer periodo:
representaban a diferentes abonados, la presentacién del reclamo y apelacién fue por la
pagina web?®,

Cuadro N° 4: Expedientes ingresados: agentes con mayor cantidad de

apelaciones
Nro de Medio de Medio de
expedientes | Apelaciones | presentacion | presentacién
presentados reclamo 2da instancia
Correo electronico a 1746 Web Web
Correo electronico b 755 X Web Web
Correo electronico ¢ 708 Web Web

Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

Esta informacion obtenida del andlisis de las bases de datos del TRASU, asi como de la
revision aleatoria del contenido de algunos expedientes de apelacién muestra que en algunos
casos, la medida extraordinaria sobre la suspension del usuario moévil como facultado para
presentar reclamos, apelaciones y quejas pudo haber sido obviada. De esta forma se pone
en riesgo la garantia buscada de proteger a los abonados de la intervencién de terceros no
autorizados. Esto pudo haberse debido a una incorrecta validacion de los datos del abonado
producto de la imposibilidad de realizarla correctamente en el canal de presentacion utilizado,

10 El propésito de la informacion aqui presentada es plantear los problemas encontrados mas no, sefialar a los
usuarios que vienen ejerciendo dichas practicas, por lo cual no se presentan nombres ni direcciones de correo
electronico especificas
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que como se ha visto en los casos mostrados corresponde a la pagina web y el canal
telefonico.

En tal sentido, teniendo en consideracién que los usuarios del procedimiento de reclamos del
servicio publico movil, cuya principal caracteristica es ser de uso personal, requieren de
medios de facil acceso que les permita plantear sus reclamos, recursos de apelacién y quejas;
gue los canales mas utilizados en este servicio son los de la pagina web y el telefénico y que
en linea con lo establecido en la normativa vigente corresponde incluir como sujeto activo del
procedimiento de reclamos al usuario movil, por lo que se propone dar por concluida la
restriccion aplicada a la fecha de manera que tanto el abonado como el usuario puedan
acceder al procedimiento de reclamos.

Sin embargo, de lo efectivamente observado en la evaluacién de expedientes del TRASU
respecto a las conductas de algunos usuarios del procedimiento que de ser generalizada
podria hacer que el sistema de reclamos regrese a la situacion observada en febrero de 2018
se recomienda implementar algunas reglas que permitan asegurar la efectiva identificacion
de abonados y usuarios.

Asi, en tanto que en la presentacion de reclamos, apelaciones y quejas realizados por el canal
telefénico o pagina web, no es posible que una persona pueda acreditar y validar de manera
fehaciente e inmediata su calidad de usuario del servicio, en tanto, segun el Reglamento de
Reclamos para ello se requiere de la presentacion del recibo del servicio, se plantea limitar
ambos canales Unicamente para el uso del abonado, mientras que el resto de canales podra
ser utilizado tanto por el abonado como por el usuario del servicio publico movil.

4. PERMANENCIA DEL PROBLEMA EN CASO DE NO INTERVENCION

Tal como se ha mostrado en este Informe, el uso inadecuado y de mala fe procesal de los
canales de presentacion de reclamos, generé el incremento de reclamos asi como de
apelaciones y quejas en el periodo previo a la adopcién de las medidas extraordinarias
llevando a una situacion limite al sistema de reclamos. Dicha situacién impact6 no solamente
a ambas instancias de solucién de reclamos, sino ademas, perjudicO a usuarios que
enfrentaban problemas en la prestacion de su servicio ya que los plazos de atencién en el
TRASU se elevaron fuertemente debido a que la cantidad de expedientes recibidos
sobrepaso su capacidad operativa.

La medida temporal de la suspensién del usuario del servicio publico maévil como sujeto activo
del procedimiento de reclamos, junto a otras medidas, tuvo un impacto positivo en la
reduccion de la carga procesal del sistema.

No obstante, en concordancia con la normativa vigente no es posible otorgarle el caracter
permanente a dicha restriccién; sin embargo, volver a la situacion anterior a las medidas
extraordinarias, sin restriccién alguna, puede llevar a obtener resultados similares a los que
precedieron su suspension. Consecuentemente, se plantea aplicar las restricciones descritas
en la seccion previa.

En caso no se efectle alguna intervencion se generaran resultados similares o incluso de
mayor impacto a los observados en el 2018, lo cual podria en periodos subsecuentes aplicar
medidas alin mas restrictivas que afecten a todos los usuarios del procedimiento de reclamos.
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5. OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL
5.1 Objetivo de la Intervencién

El objetivo general de la intervencién es asegurar que tanto los abonados como los usuarios
del servicio publico movil sean sujetos activos del procedimiento de reclamos y a la vez, que
no se ponga en peligro la sostenibilidad del sistema de reclamos en perjuicio de los usuarios
gue enfrentan problemas en la prestacion de sus servicios de telecomunicaciones.

En tal sentido, teniendo en consideracion la naturaleza del servicio publico mévil y la
imposibilidad de que mediante los canales telefénico y pagina web una persona pueda
acreditar y validar de manera fehaciente e inmediata su calidad de usuario del servicio, en
tanto, para ello se requiere de la presentacion del recibo del servicio; asi como, que esta
situacion habria sido utilizada por terceros ajenos al procedimiento cuyas conductas atentan
contra los derechos de los abonados, se plantea limitar ambos canales Unicamente para el
uso del abonado, mientras que el resto de canales podra ser utilizado tanto por el abonado
como por el usuario del servicio publico movil.

5.2 Base legal para laintervencién

El inciso 3) del Articulo 77 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones,
Decreto Supremo N° 013-93-TCC, dispone gue es funcién fundamental del OSIPTEL expedir
directivas procesales para solucionar y resolver los reclamos de los usuarios de los servicios.

El articulo 74° del Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones aprobado por
Decreto Supremo N° 013-93-TCC, dispone que toda empresa que preste servicios publicos
de telecomunicaciones debera establecer una via expeditiva para atender los reclamos que
planteen los usuarios relacionados con los servicios; estableciendo los plazos y términos para
resolver el reclamo, asi como los casos en los que el usuario podra recurrir al OSIPTEL, en
caso de denegacion de los mismos.

El articulo 23° vy literal b) del articulo 25 del Reglamento General del OSIPTEL, Decreto
Supremo 008-2001-PCM, por cuyas disposiciones el OSIPTEL ejerce su funcién normativa,
dictando de manera exclusiva y dentro del &mbito de su competencia, reglamentos y normas
de caracter general, aplicables a todos los administrados que se encuentren en las mismas
condiciones. Estos reglamentos podran definir los derechos y obligaciones entre las
empresas operadoras y de éstas con los usuarios.

Por otra parte, el OSIPTEL puede dictar reglas a las que estan sujetos los procesos que se
sigan ante cualquiera de los 6rganos funcionales del OSIPTEL, incluyendo los reglamentos
de infracciones y sanciones, de reclamos de usuarios, de solucién de controversias y en
general, los demas que sean necesarios segun las normas pertinentes.

El articulo 3° de la Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en Servicios Publicos -, modificada por Ley N° 27631, el cual establece que el
OSIPTEL tiene asignada, entre otras, la funcibn normativa, que comprende la facultad de
dictar, en el &mbito y en materia de su competencia, los reglamentos, normas que regulan los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios.
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El articulo 1l del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
establece que las autoridades administrativas, al reglamentar los procedimientos especiales,
cumplirdn con seguir los principios administrativos, asi como los derechos y deberes de los
sujetos del procedimiento, establecidos en la citada Ley.

6. ANALISIS DE ALTERNATIVAS DISPONIBLES
6.1 Descripcion de las alternativas disponibles

Las alternativas de solucién disponibles y analizadas para la afrontar la problematica descrita
seran desarrolladas seguidamente:

Alternativa 1: No intervenir y ofrecer todos los canales de presentacién de reclamos,
apelaciones y quejas a disposicion de abonados y usuarios del servicio publico mévil.

En esta opcién se propone ofrecer el canal telefénico, presencial, escrito y pagina web a los
abonados y usuarios del servicio publico movil para la presentacion de sus reclamos,
apelaciones y quejas sin ninguna restriccion.

Mediante esta alternativa, los usuarios no tienen ningun incentivo a variar las conductas
previamente identificadas, las mismas que llevaron a la implementaciéon de las medidas
extraordinarias.

Alternativa 2: Restringir permanentemente el canal telefénico y de la pagina web para la
presentacion de reclamos, apelaciones y quejas para uso del abonado del servicio publico
movil.

En esta opcién se propone poner a disposicion de los usuarios del servicio publico movil
Unicamente los canales presencial y escrito; mientras que el abonado mavil tendra a su
disposicién todos los canales establecidos en el Reglamento de Reclamos.

6.2 Andlisis de alternativas

Al respecto, considerando que no todos los beneficios y costos que se derivan de las
alternativas identificadas se pueden cuantificar o monetizar se ha optado por efectuar un
Andlisis Multicriterio (AMC)*!; este andlisis permite identificar la mejor alternativa a partir de
la ponderacién de rankings respecto de criterios (0 atributos) que se definiran mas adelante.

11 E| andlisis multicriterio es un método que permite identificar la mejor alternativa a partir de un ranking de
alternativas disponibles que se deriva de una ponderacién de sub rankings respecto de criterios (0 atributos)
previamente definidos. Para ello, se deben definir:

Criterios o atributos: son las caracteristicas respecto de las cuales se calificara a las alternativas disponibles.
Ponderaciones: son los pesos (importancia relativa) que se le otorgara a cada atributo de tal forma que la
calificacion para un determinado criterio o atributo sea mas o menos relevante que el resto.

Una vez definidos los criterios (atributos) y las ponderaciones se procede, para cada uno de ellos, a calificar a las
alternativas y darles un puntaje ordinal. Dicho porcentaje sera ponderado de acuerdo a lo previamente definido.
Posteriormente se realiza la suma ponderada de calificaciones y se obtiene un total para cada alternativa, siendo
la alternativa elegida la de mayor puntaje ponderado:

MAX |S; = wiSj1 + WaSip + W3Siz + -+ wysi, = W;Sij

n
j=

1
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Para esta modificacion se propone la evaluacion de los siguientes criterios o atributos:

- _Plazo de implementacion: Califica la capacidad de las alternativas en funcién al
plazo de implementacion que requiera las instancias del procedimiento de reclamos.
En tal sentido, se otorgara mayor calificacién a la alternativa que permita un menor
plazo de implementacion.

- Costos para el requlador: Califica el impacto que podria tener la medida en el
regulador en tanto éste representa a la segunda instancia del procedimiento de
reclamos y atiende las apelaciones y quejas de los usuarios. Asi, se otorgara mayor
calificacion a la alternativa que permita que no se eleve la carga procesal que podria
enfrentar el TRASU.

- Accesibilidad para el usuario: Califica la dificultad que puede enfrentar el usuario
en la utilizacion de la alternativa. Por tanto, a mayor dificultad, se otorgard menor
calificacion.

- Costos para las empresas operadoras: Califica el costo para las empresas
operadoras de implementar la alternativa en tanto ellas representan a la primera
instancia del procedimiento de reclamos. En tal sentido, a mayor costo, se otorgara
menor calificacion.

- Mayor seguridad para la correcta identificacion del sujeto activo del
procedimiento: Califica la capacidad de la alternativa para lograr que se identifique
apropiadamente al abonado y/o usuario del servicio a fin de evitar la participacion de
terceros ajenos al procedimiento con mala fe procesal. Asi, a mayor seguridad, mejor
calificacion.

De otro lado, respecto a las ponderaciones de cada uno de los criterios antes definidos se
plantea la misma para cada uno de ellos, es decir, 0.20.

Asimismo, sobre la calificacion a ser asignada a cada criterio o atributo analizado se propone
la siguiente:

- Calificacion baja  : -1.
- Calificacion neutral : 0.
- Calificacion alta 1.

En ese sentido, a continuacion se procede a realizar la calificacion de los atributos de cada
alternativa disponible:

Donde wa,....,wn representan las ponderaciones para cada criterio ( atributo) y Sii,....., Sin, representan las
calificaciones (puntajes) otorgadas, a la alternativa i, en cada uno de los criterios (atributos): desde el criterio 1
hasta el criterio n.
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Cuadro N°5: Matriz de analisis de alternativas

Alternativa 1: No interveniry
mantener todos los canales

Alternativa 2: Restringir
permanentemente el canal

Atributo de atencién a disposicion de |telefonico y web para uso
abonados y usuarios del|Unicamente del abonado
servicio publico movil del servicio publico movil
BAJA
Dado que a la fecha se|ALTA
encuentra vigente la|Dado que a la fecha se
restriccion al sujeto activo del | encuentra vigente la
procedimiento de reclamos, la | restriccion al sujeto activo del

Plazo de | primera instancia del | procedimiento de reclamos, la

implementacion

procedimiento debera adecuar
sus canales de atencion para
esta alternativa. Esto requerira
un plazo de implementacién
para adecuar todos los
canales de presentacion.

primera instancia Unicamente
requerira modificar las
actuales reglas a dos canales
de presentacion. El plazo de
implementacion es mas corto.

Costos el

regulador

para

BAJA

Esta alternativa puede originar
que se incremente el nimero
de apelaciones y/o quejas lo
cual podria congestionar la
segunda instancia y requerira
de la asignacion de mayores
recursos para su atencion.

ALTA

En tanto que los canales que
ahora se ponen a disposicion
de los usuarios son los de
menor utilizacion se espera
gue no se eleve el nimero de
apelaciones y/o quejas.

Accesibilidad para el
usuario

ALTA
Los wusuarios no tendrian
ninguna restricciéon, podrian

hacer uso de cualquier canal
para presentar sus reclamos,
apelaciones y quejas.

NEUTRAL

Dado que a la fecha se
encuentra vigente la
restriccion al sujeto activo del
procedimiento de reclamos,
los usuarios no enfrentaran
una situacién de inferior
acceso.

NEUTRAL

BAJA En tanto que los canales que
Costos para las|Con esta alternativa, las|ahora se ponen a disposicion
empresas empresas podrian incurrir en|de los usuarios son los de
operadoras mayores costos vinculados al | menor utilizacion se espera

incremento de reclamos. que no se eleve el numero de

reclamos.
. BAJA

Mayor seguridad | ==, o : ALTA

Estaran disponible los canales | ——, . .
para la correcta g g Los canales a disposicion de
! e telefénicos y paginas web en . . :
identificacidn del . los usuarios si permiten la

: . los que no es posible . . g
sujeto activo del . apropiada identificacion de
o corroborar ~ fehaciente e :

procedimiento ; : . .. | abonados o usuarios.

inmediatamente la condicion
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Alternativa 1: No intervenir y | Alternativa 2: Restringir
mantener todos los canales | permanentemente el canal

Atributo de atencién a disposicion de |telefonico y web para uso
abonados y usuarios del|Unicamente del abonado
servicio publico movil del servicio publico movil

de abonado o0 usuario;
desprotegiendo asi a los
abonados en caso se
presenten terceros ajenos al
procedimiento con mala fe
procesal.

De acuerdo al analisis efectuado, se obtiene el siguiente cuadro de calificaciones:

Cuadro N° 6: Puntaje de las alternativas

Atributo Alterr11at|va AItergatlva Ponderacion
Plazo de implementacién -1 1 0.20
Costos para el regulador -1 1 0.20
Accesibilidad para el usuario 1 0 0.20
Costos a las empresas operadoras -1 0 0.20
Mayor seguridad para la correcta
identificacion del sujeto activo del -1 1 0.20
procedimiento
Calificacién Final -0.60 0.60

Finalmente, sobre la base de la evaluacion realizada y las ponderaciones definidas, la
Alternativa 2 tiene una calificacion final de 0,60 mientras que la Alternativa 1 tiene una
calificacion final de -0.60. En tal sentido, la alternativa 2 es la elegida ya que obtuvo el puntaje
mas alto.
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Grafico N°5: Resultado del andlisis de alternativas

Plazo de implementacion

Mayor seguridad para la
correcta identificacion del
sujeto activo del
procedimiento

Costos para el regulador

\

Costos a las empresas \

Accesibilidad para el usuario
operadoras

== « o Alternativa 1: No intervenir y mantener todos los canales de atencién a disposicién de abonados y
usuarios de los servicios moéviles

Alternativa 2: Restringir permanentemente el canal telefénico y web para uso Unicamente del
abonado movil

6.3 Propuesta de solucién

De acuerdo a los datos obtenidos, se ha optado por aquella alternativa que resulta mas
ventajosa en funcién a los atributos y ponderaciones otorgadas.

En virtud de lo antes expuesto, de acuerdo a la calificacion obtenida, se ha optado por la
alternativa que resulta mas ventajosa. Esta es la alternativa de restringir permanentemente
el canal telefénico y web para uso Unicamente del abonado del servicio publico movil en el
procedimiento de reclamos.

7. APLICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA

7.1 Aplicacion de la solucién

La propuesta se materializara en la modificacion del Reglamento de Reclamos:
Articulo Primero.- Modificar el articulo 25 e incluir el articulo 50-A del Reglamento
para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de

Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-
2015-CD/OSIPTEL y modificatorias, conforme al siguiente texto:

“Articulo 25.- Sujetos activos del procedimiento

Pueden presentar reclamos, recursos y/o quejas:
1. Los abonados de servicios publicos de telecomunicaciones.
2. Los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.
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3. Las personas que hubieran solicitado la instalacion o activacion de un servicio
publico de telecomunicaciones.

Para efectos de lo dispuesto en el presente Reglamento, las personas sefialadas en
los numerales antes indicados seran denominadas indistinfamente “usuarios”.

Las empresas operadoras deben implementar y aplicar las preguntas de
validacion para verificar la condicion de abonado o usuario, gue apruebe la
Gerencia General del OSIPTEL.

Tales lineamientos se aplican independientemente del canal de atencidén y/o
servicio objeto del reclamo.

En aguellos casos en los cuales no se logre validar la condicién de abonado o
usuario, la empresa operadora informa al solicitante de dicha situacién, y que
no puede presentar, en esta oportunidad, el reclamo, apelacién o queja, seqgun

corresponda.

Los arrendatarios del servicio de arrendamiento de circuitos también pueden presentar
reclamos, recursos y/o quejas, conforme a lo dispuesto en el presente Reglamento.”

“Articulo 50-A.- Disposiciones aplicables a la presentacién de reclamos,
apelaciones y quejas del servicio publico maovil

La presentacién de los reclamos, recursos de apelacién v quejas a través del
canal telefénico y pagina web por problemas relacionados a la prestacién del
servicio publico moévil, solo podra ser realizada por el abonado del servicio.”

Articulo Segundo.- Incluyase el numeral 64 al “Anexo 1: Régimen de infracciones y
sanciones” de acuerdo al siguiente texto:

N° INFRACCION SANCION

64 La empresa operadora que no implemente y/o no | LEVE
aplique las preguntas de validacion para verificar la
condicion de abonado o usuario, que apruebe la
Gerencia General del OSIPTEL; incurre en
infraccion leve. (Articulo 25)

DISPOSICION TRANSITORIA

Primera.- Vigencia
Las disposiciones contenidas en la presente Norma entran en vigencia a partir del 1
de marzo de 2021.

Segunda.- Implementacion

Previo a la entrada en vigencia de la modificacion de la presente Norma, las empresas
implementan de manera progresiva los lineamientos que apruebe la Gerencia General
del OSIPTEL; o emplean aquellas validaciones que actualmente utilizan para verificar
la condicion de abonado o usuario.
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8. DIFUSION DE LA NORMA
8.1 Antes de la aprobacion del proyecto la norma

Conforme al procedimiento ISO para la Emisibn de Normas por el Consejo Directivo, la
propuesta fue remitida a las distintas Unidades Organicas del OSIPTEL para que presenten
sus comentarios, los cuales son incorporados en la version presentada al Consejo Directivo.
Posteriormente, conforme al procedimiento, y por temas de transparencia, el presente analisis
y el proyecto de resolucién fueron publicados para comentarios. De esta manera, las
empresas operadoras y/p agentes del mercados interesados tuvieron un plazo de quince (15)
dias calendario para emitir sus comentarios al proyecto. Adicionalmente, la Resolucion de
Consejo Directivo que establece el plazo para comentarios fue publicada en el Diario Oficial
El Peruano y en la pagina web institucional.

8.2 Después de la aprobacion del proyecto de norma

Mediante Resolucion de Consejo Directivo N °© 00171-2020-CD/OSIPTEL, publicada en el
diario oficial EI Peruano el 25 de noviembre de 2020, se dispuso la publicacion para
comentarios del proyecto de norma que madifica el reglamento para la atencion de gestiones
y reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones.

El referido proyecto recibié comentarios de diversos agentes quienes remitieron las siguientes
comunicaciones:

e Carta de la Asociacion Nacional para la Infraestructura Nacional N° 366 - 2020,
recibida el 11 de diciembre de 2020.

e Carta de Telefonica del Peri S.A.A. N° TDP-3657-AG-GER-20, recibida el 11 de
diciembre de 2020.

e Carta América Movil Perti S.A.C. N° DMR-CE-2703-20, recibida el 10 de diciembre de
2020.

e Carta de Entel Pert S.A. N° CGR-5086/2020, recibida el 11 de diciembre de 2020.
Carta de Viettel Pert S.A.C. N° 2750-2020/DL, recibida el 10 de diciembre de 2020.

e Carta de Directv Pert S.R.L. sin numeracion, recibida el 10 de diciembre de 2020.

Al respecto, los referidos comentarios han sido evaluados en la correspondiente Matriz de
Comentarios que se adjunta al presente informe.

9. PRORROGA DE LA ENTRADA EN VIGENCIA DE LAS OBLIGACIONES
REFERIDAS A LA PRESENTACION DE RECLAMOS POR APELACIONES Y
QUEJAS POR CANAL TELEFONICO (ARTICULO TERCERO)

Mediante Resolucion N° 170-2020-CD/OSIPTEL publicada en el diario oficial EI Peruano el
20 de noviembre de 2020, se modifico el Reglamento de Reclamos, entre otros, respecto de
las obligaciones establecidas con relacion a la presentacion de apelaciones y quejas por el
canal telefénico. Asimismo, se estableci6 como fecha de entrada en vigencia de tales
modificaciones a partir del 1 de enero de 2021.

En atencion a los comentarios recibidos y a fin de contar con una adecuada implementacion
de las mejoras establecidas en la referida modificacion del Reglamento de Reclamos, se
considera necesario prorrogar al 1 de marzo de 2021, la entrada en vigencia de la Resolucion




yosiplel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pagina 23 de 23

N° 170-2020-CD/OSIPTEL, en el extremo referido a las obligaciones establecidas con
relacion a la presentacion de apelaciones y quejas por el canal telefénico.

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En cumplimiento de lo dispuesto por la Resolucién N° 069-2018-CD/OSIPTEL que aprueba
los Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL se ha procedido a realizar el analisis
de calidad regulatoria, llegando a las siguientes conclusiones y recomendaciones:

Modificar el Reglamento de Reclamos para permitir la presentacion de reclamos, apelaciones
y quejas mediante el canal telefonico y paginas web Unicamente al abonado del servicio
publico movil; asi como establecer que las empresas operadoras implementen y apliquen las
preguntas de validacién para verificar la condicion de abonado o usuario, conforme lo apruebe
la Gerencia General del OSIPTEL. Ademas, prorrogar al 1 de marzo de 2021, la entrada en
vigencia de la Resolucion N° 170-2020-CD/OSIPTEL, en el extremo referido a las
obligaciones establecidas con relacion a la presentacién de apelaciones y quejas por el canal
telefonico.

Consecuentemente, se recomienda elevar el presente informe al Consejo Directivo a fin de

gue, de considerarlo pertinente, apruebe la norma que modifica el reglamento para la atenciéon
de gestiones y reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones.

Atentamente,
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