Anexo N° 1: MATRIZ DE COMENTARIOS

PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE USUARIOS
Resolucidon de Gerencia General N° 00261-2020-GG/OSIPTEL, publicada en el diario oficial EI Peruano el 21 de octubre de 2020

Comentarios recibidos:
Se han presentado comentarios al referido Proyecto, mediante las siguientes comunicaciones:

e Comunicacion de Telefonica del Perd S.A.A. (en adelante, TELEFONICA), remitida mediante Documento TDP-3263-AG-GER-20,
recibida el 05 de noviembre de 2020.

e Comunicacion de América Movil Pert S.A.C. (en adelante, CLARO), remitida mediante Documento DMR-CE-2379-20, recibida el 05
de noviembre de 2020.

e Comunicacion de Entel Per( S.A (en adelante, ENTEL), remitida mediante Documento CGR-4173/2020, recibida el 06 de noviembre
de 2020.

e Comunicacion de VIETTEL PERU S.A.C. (en adelante, BITEL), remitida mediante Carta N ° 2629-2020/DL, recibida el 05 de
noviembre de 2020.



NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

I. OBJETIVO

El presente Instructivo tiene por objetivo establecer los lineamientos
necesarios que permitan al OSIPTEL y a las empresas operadoras
de los servicios publicos de telecomunicaciones implementar el
Sistema de Gestidon de Usuarios (en adelante, Sistema), a efectos de
lograr que la operatividad y funcionamiento del mismo sean los
adecuados y eficientes, permitiendo que los usuarios finales de los
servicios publicos de telecomunicaciones puedan registrar sus
problemas y estos puedan ser atendidos por las empresas
operadoras.

I. OBJETIVO

El presente Instructivo tiene por objetivo establecer los lineamientos
necesarios que permitan al OSIPTEL y a las empresas operadoras de
los servicios publicos de telecomunicaciones implementar el Sistema
de Gestidn de Usuarios (en adelante, Sistema), a efectos de lograr
que la operatividad y funcionamiento del mismo sean los adecuados
y eficientes, permitiendo que los usuarios finales de los servicios
publicos de telecomunicaciones puedan registrar sus problemas y
estos puedan ser atendidos por las empresas operadoras.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

Il. DEFINICIONES

Para efectos del presente Instructivo se aplican las siguientes
definiciones:

1. Anulado: es el estado que indica que el Sistema anul6 el problema
registrado por el usuario final, a solicitud de este.

2. Calificacion de la atencién: es la calificacidn que realiza el usuario
final a través del Sistema respecto de la respuesta brindada por la
empresa operadora en atencién al problema registrado.

3. Canal de atencion: es el medio o canal utilizado por el usuario final
para realizar una solicitud o tramite respecto de los servicios de
telecomunicaciones ante la empresa operadora. Los canales de
atencion pueden ser a través de: la pagina web, el canal telefénico, el
centro u oficina de atencion, el punto de venta habilitado para la
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Para efectos del presente Instructivo se aplican las siguientes
definiciones:

1. Anulado: es el estado que indica que el Sistema anul6 el problema
registrado por el usuario final, a solicitud de este.

2. Calificacion de la atencién: es la calificacién que realiza el usuario
final a través del Sistema respecto de la respuesta brindada por la
empresa operadora en atencion al problema registrado.

3. Canal de atencion: es el medio o canal utilizado por el usuario final
para realizar una solicitud o tramite respecto de los servicios de
telecomunicaciones ante la empresa operadora. Los canales de
atencion pueden ser a traves de: la pagina web, el canal telefénico, el
centro u oficina de atencion, el punto de venta habilitado para la




presentacion de solicitudes o tramites, el canal WhatsApp, entre
otros.

(---)

7. Codigo de pedido: es el cdédigo o numero correlativo con el cual
la empresa operadora ha registrado en sus sistemas una solicitud o
pedido del wusuario, relacionado al servicio publico de
telecomunicaciones. El usuario podra registrar su problema en el
Sistema de Gestion de Usuarios, siempre que se trate de una
solicitud previa realizada ante la empresa operadora y que ésta le
haya brindado el cédigo de pedido respectivo.

(---)

26. Sistema de Gestion de Usuarios: es el sistema informatico
mediante el cual el usuario final puede registrar directamente o con el
apoyo del personal de orientaciébn del OSIPTEL sus problemas
respecto de sus servicios publicos de telecomunicaciones, los cuales
son comunicados a la empresa operadora a efectos que brinde una
respuesta y solucién al mismo. El acceso a dicho sistema se realiza
a través de la péagina web, aplicativo mévil u otra herramienta
informética que el OSIPTEL habilite para tal fin.

(...)

29. Valido: es el resultado positivo de: (i) la validacion de la titularidad
del usuario final, o (ii) la confirmacion del correo electronico dentro de
las 24 horas por parte del usuario final.

presentacion de solicitudes o tramites, el canal WhatsApp, entre
otros.

(...)

7. Codigo de pedido: es el codigo o numero correlativo con el cual
la empresa operadora ha registrado en sus sistemas una solicitud o
pedido del wusuario, relacionado al servicio publico de
telecomunicaciones. No_corresponde la entrega del cédigo de
pedido, en caso el usuario haya solicitado expresamente la
presentacion de un reclamo. El usuario podra registrar su problema
en el Sistema de Gestion de Usuarios, siempre gque se trate de una
solicitud previa realizada ante la empresa operadora y que ésta le
haya brindado el cddigo de pedido respectivo.

(...)

26. Sistema de Gestion de Usuarios: es el sistema informatico
mediante el cual el usuario final puede registrar directamente o con el
apoyo del personal de orientacion del OSIPTEL sus problemas
respecto de sus servicios publicos de telecomunicaciones, los cuales
son comunicados a la empresa operadora a efectos que brinde una
respuesta y soluciéon al mismo. El acceso a dicho sistema se realiza
a través de la pagina web, aplicativo mévil u otra herramienta
informética que el OSIPTEL habilite para tal fin. El Sistema de
Gestion de Usuarios puede tener una distinta denominacién para
fines de difusion, lo cual serd comunicado oportunamente.

(--)

29. Valido: es el resultado positivo de: (i) la validacion de la titularidad
del usuario final, o (ii) la confirmacion del correo electrénico dentro de
las 24 horas por parte del usuario final.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

No se recibieron comentarios.

Si bien no se recibieron comentarios, se ha incorporado una precision
en el concepto del codigo de pedido y en el Sistema de Gestion de
Usuarios, en atencién a la definicion utilizada en la Resolucion de




Consejo Directivo N° 0170-2020-CD/OSIPTEL que aprobd la
modificacion al Reglamento de Reclamos.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

ll. AMBITO DE APLICACION

3.1 El presente Instructivo es de aplicacion a las empresas
operadoras que cuenten con una cantidad igual o mayor a 500,000
abonados a nivel nacional.

3.2 El Sistema de Gestién de Usuarios se emplea para gestionar la
atencion de los problemas reportados por los usuarios finales. Los
problemas estan clasificados en categorias y subcategorias.

Tabla N° 1: Relacion de problemas clasificados segun la
categoria y subcategoria
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abonados a nivel nacional.

3.2 El Sistema de Gestién de Usuarios se emplea para gestionar la
atencion de los problemas reportados por los usuarios finales. Los
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Baja no recibida

CATEGORIA DEL : = CATEGORIA DEL c
PROBLEMA SUBCATEGORIA DEL PROBLEMA N PROBLEMA SUBCATEGORIA DEL PROBLEMA
Baja no ejecutada Baja no ejecutada
BAJA Baja no solicitada 1 | BAJA Baja no solicitada

Baja no recibida

BLOQUEC DE EQUIFO Blogueo de equipo terminal no ejecutadol

2 | BLOQUEO DE EQUIPO Blogueo de equipo terminal no ejecutadol

Sin servicio y esta &l dia en sus pagos
Problemas de Velocidad
Intermitencia (indicar llamadas, SM3 ylo datos)

CALIDAD Mo cuento con X canalles) de television de mi
programacion
Nota: X cantidad de canales
Poﬁabilidad no ejecutada por el Cedente
PORTABILIDAD NUMERICA | Portabilidad no ejecutada por el Receptor

Rechazo injustificado a la Solicitud de Portabilidad

Sin servicio y esta al dia en sus pagos
Problemas de Velocidad
Intermitencia (indicar llamadas, SMS y/o datos)

|
% [/ CAEIDAD No cuento con X canalles) de television de mi
programacion
Nota: X cantidad de canales
(..) .
INCUMPLIMIENTO DE Mo cuenfo con X canalles) de felevision de mi
4 | CONDICIONES programacion
CONTRACTUALES Nota: X cantidad de canales
(..)




14 | TRASLADO Falta de respgesta a la solicitud de traslado
Traslado no ejecutado
. CATEGORIA DEL -
N PROBLEMA SUBCATEGORIA DEL PROBLEMA
OTROS QUE SE _
15 DETERMIMEN Otros que se determinen

Portabilidad no ejecutada por el Cedents (No recibe
llamadas del operador Cedente y si puede hacer
llamadas desde el operador Receptor)

Portabilidad no ejecutada por el Receptor (No puede
hacer ni recibir llamadas desde el operador Receptor)

@ | PORTABILIDAD NUMERICA

Rechazo injustificado a la Solicitud de Portabilidad

Falta de respuesta a la solicitud de traslado

14 | TRASLADO
Traslado no gjecutado

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

BITEL

Respecto a la relacion de problemas planteados por el OSIPTEL,
podemos advertir que en la categoria N° 15, se deja abierta la opcion
a que el cliente pueda reportar problemas distintos a lo contemplado
en el Reglamento de Reclamos o normativa aprobada por el
OSIPTEL. Permitiéndose asi, el uso indiscriminado del sistema en
materias de las que OSIPTEL podria no tener competencia, como:
averia de equipos celulares, inconvenientes en la aplicacion de
garantias de terminales, solicitudes de informacién sobre datos
personales u otros.

Moativo por el que, consideramos necesario que el OSIPTEL delimite,
de manera taxativa, las materias que seran tramitadas en el sistema.
Para este efecto, las empresas operadoras compartimos informacion
sobre los registros de reclamos, apelaciones y quejas; de cuyo
contenido es posible concluir aquellos inconvenientes que
frecuentemente son reportados por los usuarios y pueden ser
atendidos con prontitud. (Ej. El sistema de casos céleres) esto en aras
de cumplir con la tipicidad correspondiente y la finalidad para la que
esta prevista el Sistema.

En atencién al comentario recibido, se debe aclarar que el numeral 15
de la Tabla 1 referido a “Otros que se determinen” no esta previsto
para que desde el aplicativo (web o movil), se presente como una
alternativa de seleccion o marcado por parte del usuario; sino que
esté referido a que posteriormente, cuando se identifiguen problemas
recurrentes que requieren ser gestionados a través del Sistema de
Gestién de Usuarios, se incluyan oportunamente.

En ese sentido, a efectos de evitar confusiones se elimina el numeral
15 de la Tabla N° 1: “Otros que se determinen”, considerando que el
Gltimo pérrafo del numeral 3.2, contempla que se incluiran problemas
gue sean recurrentes, conforme se sefiala a continuacion:

“A efectos de iniciar el funcionamiento (...).Posteriormente, se
adicionaran otras categorias y subcategorias de los problemas
mAas recurrentes que requieren ser gestionados a través del
Sistema.”




CLARO

Numeral 3.2: Materias para la atencion de problemas

Al respecto debemos manifestar que las materias para atencion de

problemas —considerando la fase inicial de este proyecto— deberian

estar debidamente delimitadas. Asimismo, no estamos de acuerdo
con la inclusion de los siguientes puntos:

e Cajones de sastre, debido a que serian gestiones cuyo flujo de
atencion no podria organizarse de antemano, impactando en las
coordinaciones internas y por consecuencia repercutiendo en los
tiempos esperados (y regulados) de atencién. Debido a ello,
solicitamos eliminar el punto 15 “Otros que se delimiten”.

e Escenarios no vinculados directamente a la prestacion final del
servicio de telecomunicaciones tales como problemas de
cableados o postes en mal estado u otros temas de
infraestructura. Ello debe ser asi pues la logica de este
instrumento es priorizar aquellas atenciones que impactan
directamente en la calidad del servicio brindado.

e Solicitamos cordialmente brindar precisiones - de acuerdo al
Reglamento de Reclamos - en relacién a algunos conceptos
incluidos para poder estructurar flujos con las areas impactadas:
- ¢No brindar todos los canales contratados apunta a un

supuesto de calidad o de incumplimiento de condiciones
contractuales?  Solicitamos precisar los escenarios
correspondientes.

- ¢No brindar un saldo promocional involucra un caso de
problemas con recargas o de incumplimiento de ofertas y
promociones?  Solicitamos precisar los escenarios
correspondientes.

- ¢Sin servicio y esta al dia en sus pagos es un caso de calidad
o0 de suspension del servicio? Solicitamos precisar los
escenarios correspondientes.

- ¢Qué se entiende por baja o migracion no recibida (en
comparacion con una baja o migracion no ejecutada) y como

Con relacién al comentario referido al numeral 15: “Otros que se
determinen” de la Tabla 1, se debe indicar que se elimina el citado
numeral a efectos de evitar confusiones, pero se aclara que
posteriormente cuando se identifiquen otros problemas recurrentes
gue requieran ser gestionados a través del Sistema de Gestion de
Usuarios, éstos se incluirdn oportunamente.

Respecto del comentario referido a la posibilidad de no incluir
problemas de cableados o postes en mal estado u otros de
infraestructura, debemos mencionar que, conforme se ha sefialado
en anteriores oportunidades el Sistema de Gestion de Usuarios busca
sistematizar el trAmite de las gestiones y comunicaciones que realiza
el OSIPTEL con las diferentes empresas operadoras, las cuales
también se encuentran relacionadas a problemas de postes y
cableado.

Asimismo, se debe sefialar que estos problemas representan un
riesgo a la seguridad de las personas en la via publica que podrian
incluso afectar no solo a una, sino a varias personas que circulan
préximas a la infraestructura en mal estado; ademas de ello, se debe
tener en cuenta la posible afectacion en el servicio de
telecomunicaciones que brinda la empresa operadora. En ese
sentido, si bien el Sistema de Gestion de Usuarios, para iniciar su
funcionamiento contempla los problemas priorizados de los servicios
de telecomunicaciones, se considera conveniente que gradualmente
se incluya esta tematica, a efectos de coadyuvar en la seguridad y
prever posibles accidentes.

Con relacién a la solicitud de realizar algunas precisiones en algunos
conceptos para que su representada pueda estructurar flujos con las
area impactadas, le sefialamos lo siguiente:




podria corroborarse objetivamente estos supuestos de falta
de atencion? Hemos tenido casos en donde los usuarios
solicitan estas gestiones en cadenas de venta como Saga
Falabella; ¢ Ello se va a considerar como una baja no recibida?
Solicitamos precisar los escenarios correspondientes.

- Pretensiones adicionales a las solicitadas directamente a las
empresas operadoras. Solicitamos precisar los escenarios
correspondientes.

Finalmente, resaltamos que las pretensiones a atender son no
dinerarias, sin cabida a encauzamientos.

1. En caso el problema reportado se encuentre referido a que no se
habria incluido en la parrilla de programacion todos los canales
contratados, este debe considerarse como un supuesto de
incumplimiento de condiciones contractuales.

Si el problema comprende canales cuya imagen es borrosa o se
entrecorta, debe considerarse como un problema de calidad.

2. En caso de falta de saldo promocional correspondiente a una
recarga, se considera como un problema de tarjetas de pago.

3. En caso se reporte la falta de servicio, la empresa operadora debe
verificar si el servicio registra una suspension, en cuyo caso lo
considera como tal; caso contrario, si no se registra la ejecucion
de una suspension, corresponde se considere como un problema
de calidad del servicio.

4. La baja o migracion no recibida implica que el abonado intent6

presentar alguna de estas solicitudes en los canales de
atencion establecidos por la empresa operadora, sin embargo, no
fueron registradas (no se brind6 la constancia respectiva y/o
cédigo de pedido).
En el caso de la baja o migracion no ejecutada, se encuentra un
pedido registrado en los sistemas de la empresa y/o el abonado
cuenta con el codigo de pedido o constancia de su
presentacion, pero éste no se realiza dentro del plazo establecido.
En caso la solicitud de baja o migracion se presente en un canal
no autorizado, no nos encontraremos ante una baja no ejecutada
dado que el pedido no fue ingresado validamente; y del mismo
modo, no se configura un caso de baja o migracién no recibida
toda vez que los pedidos deben presentarse en los canales
establecidos.

De otro lado, con relaciébn al comentario sobre los problemas
reportados que comprenden pretensiones dinerarias, estas podrian
de ser el caso, ser atendidas por la empresa operadora para
solucionar el problema. Asimismo, en aquellos casos en los que el




problema sea presentado como un reclamo a través del Sistema de
Gestidn de Usuarios, y que requiera de encauzamiento, éste deberia
ser aplicado por la empresa operadora en los casos segun
corresponda de conformidad con el Reglamento de Reclamos.

ENTEL

Respecto al numeral 3.1:

Sobre el particular, reiteramos nuestro comentario vertido a la
Resolucion N° 118-2020-CD/OSIPTEL referente al ambito de
aplicacion del Sistema de Gestién de Usuarios a aquellas empresas
operadoras que cuenten con una cantidad igual o mayor a 500 000
abonados a nivel nacional. Al respecto, solicitamos se considere la
siguiente propuesta: No aplicar el referido sistema para aquellas
empresas operadoras que han implementado un sistema de atencién
eficiente que involucre la tramitacion directa de estos incidentes o
problemas; o, No aplique para aquellas empresas operadoras que en
el afio 2019 no han superado un umbral de casos reportados que
justifique la inversién de implementar el Sistema de Gestiéon de
Usuarios.

En consecuencia, reiteramos nuestra solicitud de reconsiderar el
ambito de aplicacion del Sistema de Gestién de Usuarios a un criterio
distinto a la cantidad de abonados.

Respecto al numeral 3.2:

No obstante a lo sefialado en el parrafo anterior, en referencia a la
relacion de problemas clasificados segun la categoria y subcategoria,
advertimos que muchos de ellos, como, Baja, Calidad, Detalle de
Llamadas, Instalacion/activacion/Portabilidad numérica, Recibo,
suspension del servicio, migracion, entre otros, corresponden a
materias reclamables conforme lo establece el TUO de las
Condiciones de Uso o el TUO del Reglamento de Portabilidad de ser
el caso; lo que implica que cada uno de ellos poseen un

En atencion al comentario, se debe indicar que mediante Resolucién
de Consejo Directivo N° 0170-2020-CD/OSIPTEL publicada el
20/11/2020, se establecié la obligatoriedad de implementar el Sistema
de Gestidon de Usuarios a aquellas empresas operadoras que cuenten
con una cantidad igual o mayor a 500 000 abonados a nivel nacional.
En ese sentido, el presente Instructivo desarrolla los aspectos
técnicos para su implementacion.

Con relacion al numeral 3.2, se debe aclarar que el Sistema de
Gestién de Usuarios ha sido concebido para permitir el registro de los
problemas que reportan los usuarios ante el OSIPTEL, por lo que
indistintamente que el problema corresponda o no a una materia
reclamable establecida ya sea en el TUO de las Condiciones de Uso
0 el TUO del Reglamento de Portabilidad, se busca que el problema
reportado ante el OSIPTEL sea atendido y solucionado en la




procedimiento propio y regulado a través del Reglamento de
Reclamos aprobado a través de la Resolucion N° 047-2015-CD-
OSIPTEL y sus modificatorias.

En tal sentido, cada materia reclamable deberia seguir el
procedimiento previamente establecido en el Reglamento de
Reclamos; lo contrario, implicaria una sobre-regulacion sobre las
materias que el cliente puede ejercer su derecho de accion
(reclamar).

Asimismo, del Informe N° 00001-DAPU/2020 no advertimos el
sustento técnico o justificacibn alguna que se consideré para
contemplar las materias objeto de atencion a través del Sistema de
Gestion de Usuarios.

En tal sentido, solicitamos al Organismo Regulador reconsiderar la
relacion de problemas clasificados puesto que la gran mayoria
responden a materias reclamables y se contemplen solo aquellas no
establecidas como tal.

brevedad por la empresa operadora, sin necesidad de que llegue a
un reclamo.

Asimismo, se debe aclarar que no existe una sobre-regulacion, pues
conforme a la Resolucibn de Consejo Directivo N° 0170-CD-
2020/OSIPTEL, se establece entre otros, que los problemas
reportados a través del Sistema de Gestion de Usuarios seran
gestionados o tramitados siempre que no se encuentren en un
procedimiento de reclamo sea de primera o segunda instancia,
conforme al siguiente articulo:

“Articulo 90.- Solicitud previa ante la empresa Operadora
El usuario realiza el registro en el Sistema de Gestion de Usuarios, siempre que
previamente haya presentado su solicitud ante la empresa operadora.

Para el registro de problemas en el Sistema de Gestion de Usuarios, se podra solicitar
el codigo de pedido otorgado previamente por la empresa operadora.

En caso el usuario hubiera presentado una reclamacion que se encuentre en plazo
para la ejecucion de una solucién anticipada de reclamo, o un reclamo que se
encuentre en tramite en primera o segunda instancia por el mismo hecho registrado
en el sistema, la empresa operadora debe informar dicha situacién a través del
Sistema de Gestién de Usuarios, asimismo, debe abstenerse de gestionar su
atencion por este canal y sequir con la solucién anticipada de reclamo o el tramite del
procedimiento de reclamo respectivo.” (el subrayado es nuestro)

De otro lado, con relacion al sustento o justificacion de la relaciéon de
problemas a ser gestionados a través del Sistema de Gestion de
Usuarios, se debe indicar que el sustento se encuentra en el Informe
N° 026-DAPU/2020 en el que se indica la relacién de problemas y sus
cantidades registradas en el afio 2019 y 2020 reportados por los
usuarios ante el OSIPTEL, los cuales han sido contemplados en el
Instructivo Técnico del Sistema de Gestiéon de Usuarios.

En atencion a lo expuesto en los parrafos precedentes, se debe
indicar gue no se acoge el comentario referido en el numeral 3.2.




TELEFONICA
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

IV. FORMAS DE ACCESO AL SISTEMA DE GESTION DE
USUARIOS

4.1 Desde el aplicativo movil del OSIPTEL

Los usuarios finales pueden acceder al Sistema de Gestién de
Usuarios desde el aplicativo moévil (sistema Android o iOS)
desarrollado por el OSIPTEL.

El uso del citado aplicativo no genera costos para el usuario final,
qguien puede utilizarlo inclusive si no contara con saldo en su plan de
datos, independiente de la modalidad de pago (sea prepago o

postpago).

El usuario final descarga el aplicativo movil del Sistema de Gestién
de Usuarios desde las tiendas de aplicaciones: play store o app store.

Una vez registrado el usuario final a través del aplicativo mévil, no
podré registrar un nuevo usuario. El registro se asocia al codigo
interno del equipo terminal movil (MAC) y los siguientes ingresos no
requieren de nueva autenticacion, salvo que se actualice el sistema
del equipo terminal mavil.

4.2 Desde la pagina web del OSIPTEL

Los usuarios finales pueden acceder al Sistema de Gestion de
Usuarios desde la pagina web del OSIPTEL a través de un enlace
especifico habilitado para tal fin.

El usuario final realiza una nueva autenticacion cada vez que ingresa
al Sistema de Gestion de Usuarios desde la pagina web del OSIPTEL.

V. FORMAS DE ACCESO AL SISTEMA DE GESTION DE
USUARIOS

4.1 Desde el aplicativo movil del OSIPTEL

Los usuarios finales pueden acceder al Sistema de Gestion de
Usuarios desde el aplicativo moévil (sistema Android o iOS)
desarrollado por el OSIPTEL.

El uso del citado aplicativo no genera costos para el usuario final,
quien puede utilizarlo inclusive si no contara con saldo en su plan de
datos, independiente de la modalidad de pago (sea prepago o

postpago).

El usuario final descarga el aplicativo mévil del Sistema de Gestion de
Usuarios desde las tiendas de aplicaciones: play store o app store.

Una vez registrado el usuario final a través del aplicativo movil, no
podré registrar un nuevo usuario. El registro se asocia al cédigo
interno del equipo terminal maévil (MAC) y los siguientes ingresos no
requieren de nueva autenticacion, salvo que se actualice el sistema
del equipo terminal mavil.

4.2 Desde la pagina web del OSIPTEL

Los usuarios finales pueden acceder al Sistema de Gestion de
Usuarios desde la pagina web del OSIPTEL a través de un enlace
especifico habilitado para tal fin.

El usuario final realiza una nueva autenticacion cada vez que ingresa
al Sistema de Gestion de Usuarios desde la pagina web del OSIPTEL.
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En caso el usuario final cuente previamente con un usuario registrado
desde el aplicativo movil, se precisa que para acceder desde la
pagina web debe utilizar el mismo usuario que fue registrado en el
aplicativo movil, o viceversa.

4.3 Desde otras herramientas informéticas del OSIPTEL

Los usuarios finales pueden acceder al Sistema de Gestion de
Usuarios a través de otras herramientas informaticas, las cuales se
habilitardn para tal fin, en la forma y oportunidad que establezca el
OSIPTEL.

En caso el usuario final cuente previamente con un usuario registrado
desde el aplicativo movil, se precisa que para acceder desde la
pagina web debe utilizar el mismo usuario que fue registrado en el
aplicativo movil, o viceversa.

4.3 Desde otras herramientas informéticas del OSIPTEL

Los usuarios finales pueden acceder al Sistema de Gestion de
Usuarios a través de otras herramientas informaticas, las cuales se
habilitardn para tal fin, en la forma y oportunidad que establezca el
OSIPTEL.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

BITEL

4.1 Desde el aplicativo movil del OSIPTEL

Sobre este punto, consideramos necesario precisar que, si bien
comprendemos la importancia de la difusion de este sistema, el
acceso libre, sin costo alguno a los usuarios, podria provocar
incentivos negativos para terceros que buscaria acudir a esta
plataforma con objetivos opuestos a la tutela de sus derechos de
usuario. Esto, especialmente, debido a la criticidad y practicas
inadecuadas ya detectadas por el OSIPTEL en el sector.

De este modo, nos permitimos recomendar, por el momento, eliminar
el uso sin costo a favor de los usuarios a fin de determinar el impacto,
positivo 0 negativo, de esta intervencion regulatoria.

Cabe precisar que, de la revision del informe 00001-DAPU/2020
apreciamos que se ha omitido justificar que los beneficios sean
superiores que los costos de esta medida ni los motivos por los que
se considera otorgar esta facultad a esta via. Justificacion que,
consideramos necesaria, para aclarar la necesidad e idoneidad de la
medida adoptada.

En atencién al comentario referido al acceso gratuito, se debe
recordar que el mismo, fue tratado en el marco de las modificaciones
al Reglamento de Reclamos el cual fue aprobado mediante la
Resolucion de Consejo Directivo N° 170-CD-2020/OSIPTEL y en el
cual conforme se indica en la Matriz no se recibieron comentarios a
la referida propuesta. En ese sentido, cabe aclarar que no
corresponde realizar evaluacién alguna sobre el acceso gratuito en el
Informe 00001-DAPU/2020 que sustenta el Instructivo Técnico.

Sin perjuicio de ello, resulta importante sefialar que el acceso gratuito
al aplicativo del Sistema de Gestion de Usuarios busca generar
incentivos y facilidades a los abonados y usuarios para que puedan
reportar sus problemas con los servicios de telecomunicaciones que
son provistos por las propias empresas operadoras. Entendemos que
las empresas operadoras son las mas interesadas en atender y
solucionar en el menor tiempo posible los problemas de sus propios
usuarios.

Ademas de ello, se debe recordar que los usuarios se comunican o
acuden en primera linea con la empresa operadora, pero conforme
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4.2 Desde la paginaweb del OSIPTEL

Sobre este punto, entendemos que la naturaleza del sistema de
gestion de usuarios es brindar la opcién de que el cliente reporte
problemas con su servicio de manera mas sencilla y el procedimiento
de reclamos sea considerado como ultima ratio. Sin embargo,
consideramos que las medidas adoptadas, registro y validacién
previa, son idénticas a las que actualmente se han definido en las
plataformas digitales de las empresas operadoras para la
presentacion de reclamos, apelaciones y quejas. Dicho esto,
resaltamos que algunas materias incluidas en este Instructivo
cuentan con el mismo plazo de atencién tanto en el Sistema como en
el Reglamento de Reclamos.

En este contexto, consideramos que esta via de acceso perderia
efectividad, pues ante la opcion de realizar la autenticacion por cada
vez que ingrese al mencionado sistema, el usuario podria optar por
presentar un reclamo directamente en la plataforma de la empresa
operadora.

4.3 Desde otras herramientas informéticas del OSIPTEL

En relacion a este punto, el OSIPTEL deja entrever que pueda optar
por el uso de redes sociales, o0 correos electronicos para el Sistema
de Gestion de Usuarios, promoviendo el incremento de reportes y
posibles reclamos de manera malintencionadas y/o registros que no
realizarian una autenticacion adecuada ni trasladarian la informacion
minima requerida para la atencién de los casos a ser reportados a las
empresas operadoras.

Siendo asi, consideramos que el Instructivo deberia precisar de qué
manera se usaran las otras herramientas informaticas a las que hace
referencia este numeral. Ademas, de determinarse se deberian incluir
mecanismos de autenticacion, verificacion o requerimientos de

se ha advertido, los usuarios manifiestan que no habrian obtenido
respuesta o solucion al inconveniente reportado, por lo que acuden o
se comunican con el OSIPTEL. En ese sentido, este organismo busca
brindar una alternativa digital de soluciébn de los problemas del
usuario, por lo que el Sistema de Gestion de Usuarios es desarrollado
e implementado por el OSIPTEL, requiriéndose que las empresas
operadoras se conecten al mismo, lo cual no implica un costo
desproporcionado para los fines que se busca tutelar.

Respecto al comentario referido al numeral 4.2, se debe indicar que
se requiere de autenticacion cada vez que se ingresa a través de la
pagina web, dado que es una plataforma abierta que puede ser
accedida por cualquier usuario desde cualquier dispositivo con
acceso a Internet. En atencion a ello, se considerd necesario que por
seguridad a efectos de evitar vulnerar la informacion, se requiera al
usuario una nueva autenticacién cada vez que ingresa al Sistema de
Gestion de Usuarios desde la pagina web.

Ello, a diferencia del acceso a través del aplicativo mévil en la cual se
destaca que el equipo terminal movil es de uso personal para el
usuario, donde se minimiza el riesgo de que se vulnere el acceso y
con ello la informacién contenida.

Considerando lo expuesto en los parrafos previos, se debe indicar
gue no se acoge el comentario recibido de la empresa.

Con relacion al comentario referido al numeral 4.3, se debe sefalar
gue no se ha considerado a mediano plazo incluir otras herramientas
informaticas que permitan acceder al Sistema de Gestion de
Usuarios, por lo que de evaluarse, éstas seran comunicadas en la
forma y oportunidad que establezca el OSIPTEL. El uso de estas
herramientas seran previamente publicadas para comentarios de los
involucrados.
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informacion que permitan la adecuada gestion de los inconvenientes
a ser trasladado.

Sobre este punto, nos permitimos enfatizar que, siguiendo con el
principio de informalismo y simplicidad, no podrian considerarse
comentarios, mensajes privados o publicos via redes sociales, como
solicitudes formales de intervencién. En tanto ambos principios tienen
como finalidad facilitar la tramitacion de un procedimiento, sin vulnerar
las debidas garantias para los administrados involucrados, en cuyo
caso resultaria indispensable que se garantice que la informacién
recabada en estas herramientas digitales cumpla con los requisitos
ya establecidos en este instructivo.

CLARO

Numeral 4.1: Aplicativo mévil gratuito

De lo expuesto en el articulo bajo comentario queda claro que el
usuario final no asumira el costo del aplicativo. Sin embargo como
empresa operadora consideramos que tampoco podriamos asumir
dicho costo, dado que es un costo adicional al que se estaria
empleando para poner a disposicion de los clientes un canal adicional
—a los que manejamos a la fecha— de atencién y revision de casos.

Como se debe recordar, el planeamiento e implementacion de toda
medida regulatoria debe tener un soporte técnico y financiero que
permita la viabilidad del proyecto, por lo que su implementacion debe
estar sujeta a plazos razonables y responder a periodos de desgaste
econdémico que no impacten negativamente en los prestadores de
servicios, pues de no ser asi, solo se obtendran costes de transaccion
lesivos que impactaran negativamente en el desarrollo del sector.

En atencién al comentario, se debe recordar que el acceso gratuito al
aplicativo, fue tratado en el marco de las modificaciones al
Reglamento de Reclamos el cual fue aprobado mediante la
Resolucion de Consejo Directivo N° 170-CD-2020/OSIPTEL y en el
cual conforme se indica en la Matriz no se recibieron comentarios a
la referida propuesta. En ese sentido, cabe aclarar que no
corresponde realizar evaluacion alguna en el presente Instructivo
Técnico.

Sin perjuicio de ello, como se ha sefialado anteriormente, resulta
importante precisar que el acceso gratuito al aplicativo del Sistema de
Gestion de Usuarios busca generar incentivos y facilidades a los
abonados y usuarios para que puedan reportar sus problemas con los
servicios de telecomunicaciones que son provistos por las propias
empresas operadoras.

Ademas de ello, se debe recordar que los usuarios se comunican o
acuden en primera linea con la empresa operadora pero conforme se
ha advertido, los usuarios manifiestan que no habrian obtenido
respuesta o solucion al inconveniente reportado, por lo que acuden o
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se comunican con el OSIPTEL. En ese sentido, este organismo busca
brindar una alternativa digital de solucién de los problemas del
usuario, por lo que el Sistema de Gestién de Usuarios es desarrollado
e implementado por el OSIPTEL, requiriéndose que las empresas
operadoras se conecten al mismo, lo cual no implica un costo
desproporcionado para los fines que se busca tutelar.

ENTEL
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

TELEFONICA
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

V. REGISTRO DEL USUARIO FINAL Y VALIDACION DE DATOS
El usuario final se registra en el Sistema de Gestibn de Usuarios
desde el aplicativo movil o pagina web del OSIPTEL.

5.1 Registro inicial de informacién
El usuario final registra en el Sistema de Gestién de Usuarios los
siguientes datos:
e Tipo de usuario final: (lista desplegable: usuario / abonado /
representante legal)
Apellido paterno
Apellido materno
Nombres
Correo electrénico (autoriza a ser notificado a través del
presente correo)
Tipo de Documento de Identidad (lista desplegable)
Numero de Documento de Identidad
e Tipo de servicio (lista desplegable)

V. REGISTRO DEL USUARIO FINAL Y VALIDACION DE DATOS
El usuario final se registra en el Sistema de Gestion de Usuarios
desde el aplicativo movil o pagina web del OSIPTEL.

5.1 Registro inicial de informacién
El usuario final registra en el Sistema de Gestion de Usuarios los
siguientes datos:
e Tipo de usuario final: (lista desplegable: usuario / abonado /
representante legal)
Apellido paterno
Apellido materno
Nombres
Correo electrénico (autoriza a ser notificado a través del
presente correo)
Tipo de Documento de Identidad (lista desplegable)
e Numero de Documento de Identidad
e Tipo de servicio (lista desplegable)
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¢ Numero de telefonia mévil / Niumero de telefonia fija / Codigo
de servicio

e Numero telefénico de contacto
Contrasefia

El Sistema asigha como nombre de usuario final al Tipo y Namero de
Documento de Identidad registrado conforme a lo indicado
anteriormente. Para un Tipo y Numero de Documento de Identidad no
puede haber més de un registro.

Para la recuperacion de la contrasefia, el usuario final debe registrar
el correo electrénico, el Tipo y Numero de Documento de Identidad.
Validado estos datos, se envia la contrasefia a la cuenta de correo
electrénico registrado previamente por el usuario final.

5.2 Validacién de laidentidad del usuario final

En una Primera Etapa, el Sistema de Gestion de Usuarios valida la
informacion referida al: Tipo de servicio (mévil), Namero de servicio
(ntmero telefénico mavil), Tipo de Documento de Identidad y NUmero
de Documento de lIdentidad con el Registro de Abonados que
administra el OSIPTEL. De ser valida la citada informacion, se
continta con el proceso de confirmacién del correo electrénico.

En caso de ser invalida la citada informacién, se procede a eliminar
los datos en la interfaz del Sistema, luego se notifica al usuario final y
se solicita el registro de nuevos datos.

5.3 Validacién del correo electronico

El Sistema solicita al usuario final la confirmacién del registro
realizado en el numeral 5.1, a través de un correo electrénico enviado
a la cuenta de correo previamente registrada. Una vez confirmado el
referido correo electrénico se activa el registro.

e Numero(s) de telefonia mévil / Namero(s) de telefonia fija /
Cddigo(s) de servicio

e Numero telefénico de contacto

e Contrasefia

En caso _se elija como tipo de usuario final: “usuario” o
“representante legal”, el Sistema de Gestion de Usuarios
requerird los datos del abonado del servicio, tales como
nombres vy apellido paterno_y materno, tipo y numero _de
documento de identidad del abonado o la Razén Social y RUC en
caso el abonado sea una persona juridica.

El Sistema asigna como nombre de usuario final al Tipo y Nimero de
Documento de Identidad registrado conforme a lo indicado
anteriormente. Para un Tipo y Numero de Documento de Identidad no
puede haber méas de un registro.

Para la recuperacion de la contrasefia, el usuario final debe registrar
el correo electrénico, el Tipo y Nimero de Documento de Identidad.
Validado estos datos, se envia la contrasefia a la cuenta de correo
electrénico registrado previamente por el usuario final.

5.2 Validacion de la identidad del usuario final

En una Primera Etapa, el Sistema de Gestion de Usuarios valida la
informacion referida al: Tipo de servicio (mévil), Nimero de servicio
(numero telefonico mévil), Tipo de Documento de Identidad y Numero
de Documento de Identidad con el Registro de Abonados que
administra el OSIPTEL. De ser valida la citada informacion, se
continta con el proceso de confirmacién del correo electrénico.

En caso de ser invalida la citada informacion, se procede a eliminar
los datos en la interfaz del Sistema, luego se notifica al usuario final y
se solicita el registro de nuevos datos.
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En caso el Sistema no reciba la confirmacién solicitada dentro de las
24 horas, el registro se cambiara a estado invalido y se eliminaran los
datos previamente registrados.

5.4 Registro de informacion adicional

El usuario final debe indicar en el Sistema y a través de una eleccién
(Si/No), que presentd su solicitud de trdmite previamente ante su
empresa operadora, quien le entregard a través de sus canales de
atencion el cadigo de pedido respectivo. En caso el usuario final no
cuente con el cédigo de pedido, no se continla con el proceso de
registro, procediendo el Sistema a rechazar el reporte del problema;
salvo que excepcionalmente el usuario final indique que la empresa
operadora no le haya brindado el cddigo de pedido. Para los
problemas relacionados con postes y cableados en mal estado, el
codigo de pedido es opcional.

En caso el usuario final, indique el cédigo de pedido o se aplique la
excepcion antes sefialada, el Sistema solicitard la siguiente

informacion:
o Empresa Operadora (lista desplegable)
o Tipo de servicio (lista desplegable)
e Numero de servicio
e Tipo de Documento de Identidad — (el Sistema completa la

informacion del registro efectuado previamente por el usuario
final)

¢ Numero de Documento de Identidad — (el Sistema completa la
informacion del registro efectuado previamente por el usuario
final)

e Categoria del problema (lista desplegable)
Subcategoria del problema (lista desplegable)

e Codigo de pedido

5.3 Validacion del correo electrénico

El Sistema solicita al usuario final la confirmacién del registro
realizado en el numeral 5.1, a través de un correo electrénico enviado
a la cuenta de correo previamente registrada. Una vez confirmado el
referido correo electrénico se activa el registro.

En caso el Sistema no reciba la confirmacién solicitada dentro de las
24 horas, el registro se cambiara a estado invalido y se eliminaran los
datos previamente registrados.

5.4 Registro de informacion adicional

El usuario final debe indicar en el Sistema y a través de una eleccién
(Si/No), que presentd su solicitud de trdmite previamente ante su
empresa operadora, quien le entregard a través de sus canales de
atencion el codigo de pedido respectivo. En caso el usuario final no
cuente con el cddigo de pedido, no se continta con el proceso de
registro, procediendo el Sistema a rechazar el reporte del problema;
salvo que excepcionalmente el usuario final indique que la empresa
operadora no le haya brindado el cédigo de pedido. Para los
problemas relacionados con postes y cableados en mal estado, el
cbdigo de pedido es opcional.

En caso el usuario final, indique el cédigo de pedido o se aplique la

excepcion antes sefialada, el Sistema solicitard la siguiente
informacion:

¢ Empresa Operadora (lista desplegable)

e Tipo de servicio (lista desplegable)

e Numero(s) de servicio(s)

e Tipo de Documento de Identidad — (el Sistema completa la

informacion del registro efectuado previamente por el usuario
final)
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Canal de atencion de la empresa operadora en la cual
asignaron al usuario final el cbédigo de pedido (lista
desplegable)

En caso, el canal de atencion sea a través de Centros de
Atencion o Puntos de Venta -habilitados para la presentacion
de solicitudes o trdmites ante la empresa operadora-, el
usuario final selecciona la ubicacién del mismo (lista
desplegable).

El problema que desea reportar ha sido ingresado en su
empresa operadora como un reclamo (indicar: Si/No)

En caso de ser Si, el Sistema informara al usuario final que el
problema a reportar ya viene siendo tramitado en el marco de
un procedimiento de reclamo, cancelando el registro. En caso
de ser No, el usuario final podra continuar con el registro de
su problema.

Numero de Documento de Identidad — (el Sistema completa la
informacion del registro efectuado previamente por el usuario
final)

Categoria del problema (lista desplegable)

Subcategoria del problema (lista desplegable)

Cddigo de pedido

Canal de atenciéon de la empresa operadora en la cual
asignaron al usuario final el cédigo de pedido (lista
desplegable)

En caso, el canal de atencion sea a través de Centros de
Atencién o Puntos de Venta -habilitados para la presentacion
de solicitudes o tramites ante la empresa operadora-, el
usuario final selecciona la ubicacion del mismo (lista
desplegable).

En caso el usuario final indigue gue la empresa operadora
no le brindé el cédigo de pedido, este campo_sera
obligatorio.

Fechay horaen queintentd reportar o reportd el problema
y no le fue brindado el cédigo de pedido através del canal
de atencion de la empresa operadora.

En caso el usuario final indigue gue laempresa operadora
no le brindé el cédigo de pedido, este campo sera
obligatorio.

Nombres vy apellidos del asesor comercial de la empresa
operadora gue atendid al usuario final.

El llenado de estainformacidn es opcional, y se habilitara
en caso el usuario final indigue gue la empresa operadora
no le brindd el cédigo de pedido.

El problema que desea reportar ha sido ingresado en su
empresa operadora como un reclamo (indicar: Si/No)

En caso de ser Si, el Sistema informara al usuario final que el
problema a reportar ya viene siendo tramitado en el marco de
un procedimiento de reclamo, cancelando el registro. En caso
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de ser No, el usuario final podra continuar con el registro de
Su problema.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

BITEL

5.1 Registro inicial de informacion

Sobre este punto, consideramos que el OSIPTEL ha omitido tener en
cuenta que varias de las materias incluidas en el sistema s6lo son
posibles de ser reportadas por un abonado y/o representante legal, o
guien tenga las facultades suficientes para disponer del servicio.
Tales como: los inconvenientes sobre la baja, cuestionamiento de
titularidad prepago, suspension temporal, migracién y otros. Por ello,
consideramos que, la intervencibn de los usuarios debera
encontrarse limitada a que no impliquen disposiciones sobre los
servicios objeto de reporte. Por ejemplo, inconvenientes sobre la
calidad del servicio, inconvenientes sobre postes o cableado, saldo
prepago y bloqueo de equipo.

Esto, debido a que es posible que como parte de las soluciones a
ofrecer por las empresas operadoras se requiera la autorizacién del
abonado, situaciones en los que el usuario no tendria suficientes
facultades.

Por otro lado, en el caso del representante legal, resulta
imprescindible que se incluya informacién sobre el representado, a fin
de identificar completamente al abonado. En este punto, nos gustaria
enfatizar que en los casos de representantes de personas juridicas
no solo se deberia agregar la razén social sino también el nimero de
RUC.

Ambas precisiones nos resultan indispensables debido a la
posibilidad de presentacion de reclamos que permite la plataforma,

Con relacion al comentario del numeral 5.1, se debe indicar que
segun el tipo de problema y servicio reportado por el usuario final (sea
abonado, usuario o representante legal), se indicara a este que el
problema requiere ser reportado por el abonado o representante legal
del servicio.

Sin perjuicio de ello, conforme se ha indicado en los numerales 3.2 y
5.2 de la propuesta de Instructivo Técnico, en una Primera Etapa, el
Sistema de Gestidén de Usuarios iniciara con el servicio publico movil
y de forma gradual se iran incorporando las categorias y
subcategorias de problemas indicados en la Tabla N° 1.

De otro lado, respecto al comentario referido a incluir la razén social
y RUC del representante legal, se acoge el comentario realizado; asi
como en el caso que el reporte del problema sea de un usuario, se
incorpora la informacién referida a los datos del abonado del servicio.
En ese sentido, se precisa lo siguiente:

“...)

En caso se elija como tipo de usuario final: “usuario” o “representante
legal’, el Sistema requerira los datos del abonado del servicio, tales
como nombres y apellidos, tipo y nimero de documento de identidad
del abonado o la Raz6n Social y RUC en caso el abonado sea una
persona juridica.”
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en cuyo caso la informacion del representado resultard necesaria
para evitar la declaracién de inadmisibilidad del procedimiento.

5.4 Registro de informacion adicional

Sobre este punto, nos permitimos recomendar que el Sistema
autocomplete los campos de tipo de servicio, nUmero de servicio y
tipo de documento, en tanto estos fueron ingresados en la etapa de
registro de informacién contenida en el numeral 5.1 del mismo
Instructivo; o, en su defecto, elimine aquellos campos que coincidan
con los ingresados en etapas previas, manteniendo solo aquellos
campos distintos que ayudarian a la solucién del inconveniente
reportado.

El principal objetivo de nuestra propuesta es mantener la coherencia
entre la informacion registrada previamente y la ingresada todas las
etapas.

Cabe precisar que permitir que se incluya informacién que no guarda
relaciéon podria provocar confusiones no solo al usuario, quien en
caso no cuente con asesoria del personal del OSIPTEL podria incluir
informacion contradictoria, sino también a la gestion de las empresas
operadoras.

Con relacién al comentario referido al numeral 5.4, se debe indicar
gque se ha previsto que el Sistema de Gestion de Usuarios
autocomplete la informacion que haya sido previamente registrada,
conforme a lo indicado por ejemplo en:

- Tipo de Documento de ldentidad — (el Sistema completa la
informacion del registro efectuado previamente por el usuario final)

Sin perjuicio de ello, se considera conveniente incluir una disposicion
general en el numeral VIII. “Informaciéon a ser entregada por las
empresas operadoras y otros aspectos”, a efectos de precisar que el
Sistema de Gestidn de Usuarios autocompletara la informacion en los
casos que la misma haya sido previamente registrada por el usuario
final.

CLARO

Numeral 5.1: Delimitacién de personas habilitadas para el uso de
esta plataforma

La propuesta del numeral bajo comentario incluye campos de datos
de informacién relacionada a titulares, usuarios y representantes
legales como tipo de usuario final para el uso de este sistema.

Al respecto planteamos que la persona que haga uso de la plataforma
cuente con los mismos atributos solicitados para las gestiones segun
la normativa de Condiciones de Uso, Reglamento de Reclamos. De

Respecto al comentario referido al numeral 5.1, se debe indicar que
segun el tipo de problema y servicio reportado por el usuario final (sea
abonado, usuario o representante legal), se indicara a este que el
problema requiere ser reportado por el abonado o representante legal
del servicio.

Sin perjuicio de ello, conforme se ha indicado en los numerales 3.2 y
5.2 de la propuesta de Instructivo Técnico, en una Primera Etapa, el
Sistema de Gestion de Usuarios iniciara con el servicio publico movil
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otro lado, a efectos de unificar y simplificar el flujo proponemos que al
ser una plataforma que puede ser utilizada de manera remota
(aplicativo web) no existe impedimento general para que el titular de
la linea pueda manifestar su voluntad de manera directa.

Numeral 5.4: Requisito indispensable de consignhar cédigo,
respetar estructurade gestiones /transacciones brindada por las
empresas

Segun el numeral bajo comentario, se plantea como obligatorio
brindar el cédigo de pedido a menos que por mera alegacion del
usuario se afirme que la empresa no le brindé un nimero identificador
de gestion.

Al respecto, consideramos que dejar esa posibilidad a criterio de los
clientes sin mayor detalle podria incentivar el uso del sistema sin
haber intentado realizar gestiones en los canales que las empresas
operadoras ponen a disposicion de los usuarios para estos efectos.

Planteamos la necesidad de exigir requisitos —ademas de la mera
alegacién— equivalentes a los empleados en el precedente de
observancia obligatoria sobre las quejas de negativa a registrar
reclamos, apelaciones y quejas.

Ademas de ello, considerando que las empresas operadoras han
presentado la estructura de sus codigos transaccionales, entendemos
gue el regulador va a velar por incorporar en sus sistemas, un factor
gue no permita al usuario registrar como numero identificador
cualquier cddigo que no respete la estructura previamente brindada.

Si no se supera estos requisitos el sistema no deberia solicitar
informacion adicional pues ello representaria una carga
administrativa para las empresas operadoras que seria muy dificil de

y de forma gradual se iran incorporando las categorias y
subcategorias de problemas indicados en la Tabla N° 1.

Con relacién al numeral 5.4, se acoge el comentario. En ese sentido,
se incluye que, en caso el usuario indique que la empresa operadora
no le brindé el cédigo de pedido, deberd completar de manera
obligatoria la siguiente informacion:
- Canal de atencion.
- Fecha en la cual realiz6 su solicitud de pedido a la empresa
operadora a través del canal indicado anteriormente.

Y de manera opcional registrar el nombre completo del asesor
comercial que atendi6 al usuario.

De otro lado, el Sistema de Gestiébn de Usuarios contrastara la
estructura o formato de cdédigos de pedidos utilizados por las
empresas operadoras con los cédigos de pedido ingresados por los
usuarios finales para el reporte de su problema. Cabe indicar que la
empresa operadora es responsable de brindar la estructura o
formatos de cdédigos de pedidos a efectos de realizar dicha
verificacion.

Adicionalmente, se debe indicar que se realizara el seguimiento de
los cadigos de pedido a efectos de realizar los ajustes necesarios.
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sostener, teniendo en consideracion los cambios que existen en la
coyuntura actual de pandemia Covid-19.

ENTEL

Respecto al Registro del Usuario Final y la validacién de datos
correspondientes para el Sistema de Usuarios, cabe precisar que es
importante identificar correctamente al titular del servicio, ello para
evitar gue personas inescrupulosas se registren tomando informacion
personal y privada de los abonados.

En ese sentido, advertimos que no existen preguntas de validacion o
un sistema de validacion como la biometria de huella dactilar que
permita identificar que el titular es quién dice ser; siendo que la
validacion de la informacién con el Registro de Abonados es
insuficiente, pues son datos de facil acceso por parte de personas
ajenas al titular, lo que podria ocasionar un mal uso del Sistema sin
conocimiento del titular del servicio.

Asimismo, advertimos que se esta abriendo la posibilidad que el
usuario también se registre a través del Sistema de Gestion de
Usuarios; sin embargo, sefialamos que es pertinente que el mismo,
complete informacién del abonado a efectos de que se encuentre
legitimado para interponer un reclamo, registre un incidente o
problema a través del sistema de gestion de usuarios; de lo contrario
careceria de legitimidad para obrar, por lo que, consideramos que es
necesario que en los supuestos donde el registro lo efectta el usuario,
este registre los datos del abonado, esto es, que indique el “Titular
de/los Servicios” y el “Documento de identidad del Titular”, ello,
adicional a las preguntas de validacion de la identidad o la biometria
de ser el caso.

En atencion al comentario realizado, se debe indicar que en una etapa
inicial del Sistema de Gestion de Usuarios se ha considerado la
validacion con el Registro de Abonados del servicio publico movil. En
una segunda etapa conforme al seguimiento que se realice al
Sistema, se evaluara la factibilidad de realizar otro tipo de
validaciones para el usuario final del servicio.

De otro lado, con relacién a incorporar datos del abonado del servicio
cuando el reporte del problema sea efectuado por el usuario, se debe
indicar que esto ha sido acogido conforme a la respuesta brindada en
el numeral 5.1 referida al comentario de la empresa BITEL.
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En esa linea, en referencia a la categoria niumero de telefonia
movil/Namero de telefonia fija/Codigo de Servicio, consideramos que
este deberia ser en plural, es decir, “Tipo(s) de servicio(s), puesto que
son muchos los abonados que tienen bajo su titularidad mas de un
servicio publico de telecomunicaciones, asi tenemos el caso de
empresas, las cuales tienen bajo su titularidad un sinfin de servicios;
por lo que solicitamos tengan a bien considerar que el abonado
registre todos los servicios que posea bajo su titularidad.

Respecto, a la categoria correo electronico registrado por el usuario
final, es pertinente solicitar que el mismo sea considerado como un
canal adicional para notificar distintos actos administrativos o
informacidn no necesariamente relacionados al registro del problema,
incidente o reclamo; puesto que se trata de un correo electronico
plenamente establecido por el abonado, lo que nos permitird agilizar
de forma efectiva las comunicaciones a éstos.

Respecto al numeral 5.4 del presente Instructivo donde se sefala
que, “En caso el usuario final no cuente con el cédigo de pedido, no
se continda con el proceso de registro, procediendo el Sistema a
rechazar el reporte del problema; salvo gque excepcionalmente el
usuario final indique que la empresa operadora no le haya brindado
el codigo de pedido” (El subrayado es nuestro), consideramos lo
siguiente:

e De detectarse que la empresa operadora cumplié con
otorgarle el codigo de pedido al usuario, y este Ultimo haya
indicado que no se le brind6 el cddigo respectivo o no haya
presentado previamente su solicitud a la empresa operadora;
consideramos que debe ejecutarse un tipo de sancién para el
usuario por brindar informacion falsa, puesto que dicha
conducta es contraria a la buena fe procesal como parte del
principio de conducta procedimental contemplada en el TUO

Respecto al comentario referido a colocar en plural la categoria del
namero de telefonia y categoria del servicio, se acoge el comentario,
considerando que podria presentarse dicha posibilidad.

Con relacion al comentario referido a que el correo electronico
registrado por el usuario final, sea considerado para notificar distintos
actos administrativos u otros, se debe indicar que no se puede brindar
un alcance mayor a lo establecido para la gestion y presentacion del
reclamo a través de este Sistema, en la medida que el usuario final
solo brinda sus datos para tales fines especificos. Cabe indicar que
de acuerdo al articulo 20 del TUO de la LPAG, se establece que el
correo electronico se registra en el expediente administrativo.

En atencién a los comentarios vertidos respecto del numeral 5.4, se
debe indicar que con relacién a la propuesta de sancionar al usuario
final por brindar informacién aparentemente falsa sobre el cédigo de
pedido, en primer término debemos aclarar que no es factible a través
del presente Instructivo Técnico (resolucion de Gerencia General)
establecer sanciones al usuario final por dichos supuestos. Sin
perjuicio de ello, se debe indicar que se ha previsto realizar el
seguimiento continuo al Sistema de Gestion de Usuarios, a efectos
de identificar y advertir oportunidades de mejora, por lo que de
presentarse dicha casuistica, se evaluara la necesidad de adoptar
alguna medida disuasiva.

Con relacién a requerir al usuario final, en caso indique que la
empresa operadora no le brind6 el codigo de pedido, complete la
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de la Ley 27444 que rige todo el procedimiento administrativo
general (incluye los reclamos como norma supletoria), por lo
gue, quedamos a disposicion que el Regulador establezca la
misma.

¢ No obstante a lo sefialado, en el supuesto que el usuario final
indique que no se le ha otorgado el codigo de pedido, es
necesario que brinde mayor informacién, por lo que
proponemos se exija como requisitos obligatorios: el “canal de
atencion” por el cual se contacté con la empresa operadora y
la “fecha” en la que efectué ello; ambos requisitos son
accesibles y faciles de brindar por parte del usuario final.

o Consideramos que de registrarse el problema a pesar de que
no se haya consignado un codigo de pedido, se deberia
ampliar un (01) dia habil adicional al plazo correspondiente
para dar solucién al problema sefalado por el usuario final;
puesto que, no contar con el codigo implicaria efectuar una
busqueda del caso reportado a efectos de determinar si el
usuario final ingresé o no su solicitud.

En referencia a la informacion solicitada al usuario final relacionada
al problema que desea reportar ha sido ingresado en su empresa
operadora como un reclamo (indicar: Si/No); sefialamos que en el
supuesto que el usuario final indique que el problema a reportar NO
ha ingresado a la empresa operadora como un reclamo; sin embargo,
luego del andlisis se detecta que la informacion brindada es falsa,
toda vez que, existe un reclamo en curso, consideramos que debe
aplicarse una sancion a estos usuarios no solo por brindar
informacion falaz contrario al principio de conducta procedimental
sino también porque dolosamente buscan en aprovecharse
indebidamente del sistema implementado, por lo que, quedamos a
disposiciéon del Organismo Regulador establezca la sancién

informacion de forma obligatoria sobre el canal de atencion y la fecha
en la que efectud ello; se debe sefialar que el comentario ha sido
acogido, conforme a la respuesta que fue brindada anteriormente en
atencion al comentario efectuado por la empresa CLARO en el
numeral 5.4.

Asi, se reitera que en caso el usuario final indique que la empresa
operadora no le brindé el cédigo de pedido, deberd completar de
manera obligatoria la siguiente informacion:
- Canal de atencion.
- Fecha en la cual realiz6 su solicitud de pedido a la empresa
operadora a través del canal indicado anteriormente.

Y de manera opcional registrar el nombre completo del asesor
comercial que atendi6 al usuario.

Respecto al comentario de ampliar en un dia adicional el plazo de
atencion para dar respuesta al usuario final cuando no le asignaron el
cbédigo de pedido, se debe sefialar que se acoge el comentario,
considerando que si bien la empresa operadora no brindé un cédigo
de pedido, iniciara el analisis del problema y la solucién del mismo,
desde gue recibe la informacioén a través del Sistema de Gestién de
Usuarios.

Con relacion al comentario referido a sancionar al usuario final en
caso este brinde informacién falsa referida a que el problema
reportado no fue ingresado a la empresa operadora como un reclamo;
se reitera que no es factible a través del presente Instructivo Técnico
(resolucion de Gerencia General) establecer sanciones al usuario
final por dichos supuestos. Sin perjuicio de ello, se debe indicar que
se ha previsto realizar el seguimiento continuo al Sistema de Gestion
de Usuarios, a efectos de identificar y advertir oportunidades de
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respectiva para esta clase de usuarios finales con conductas
contrarias a la buena fe que generan la activacién del aparato privado
y estatal, generando costos al respecto.

mejora, por lo que de presentarse dicha casuistica, se evaluara la
necesidad de adoptar alguna medida disuasiva.

Ademas de ello, se precisa que en el supuesto que la empresa
operadora identifique que el problema reportado por el usuario final
se encuentre con un reclamo en tramite por el mismo hecho registrado
en el Sistema, se ha establecido en el articulo 90 de la Resolucion de
Consejo Directivo N° 0170-CD/OSIPTEL que aprobo6 la modificacion
al Reglamento de Reclamos, que la empresa operadora no realizara
la gestion del referido problema a través del Sistema, dado que ya se
encuentra en proceso de atencion en el marco del procedimiento de
reclamos.

TELEFONICA
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

VI. PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO Y ATENCION DEL
PROBLEMA

6.1 Registro del problema

El usuario final registra el problema a través del ingreso como minimo
de la siguiente informacion:

e Categoria del problema (el Sistema completa esta informacion
del registro efectuado previamente por el usuario final)

e Subcategoria del problema (el Sistema completa esta
informacion del registro efectuado previamente por el usuario
final)

e Fecha del problema

e Duracion del problema

e Descripcion del problema

VI. PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO Y ATENCION DEL
PROBLEMA

6.1 Registro del problema

El usuario final registra el problema a través del ingreso como minimo
de la siguiente informacion:

e Categoria del problema (el Sistema completa esta informacién
del registro efectuado previamente por el usuario final)

e Subcategoria del problema (el Sistema completa esta
informacion del registro efectuado previamente por el usuario
final)

e Fecha del problema

e Duracion del problema

e Descripcién del problema
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e Correo electronico del usuario final (el Sistema completa esta
informacion del registro efectuado previamente por el usuario

final)
e Documento adjunto (archivo)
e Otros

El Sistema de Gestidn de Usuarios realiza validaciones para evitar el
registro de problemas duplicados que aldn se encuentren en tramite.
Para ello, el Sistema validara si previamente existe un registro con la
siguiente informacion: (i) Empresa Operadora, (ii) Tipo de servicio, (iii)
Numero de servicio, (iv) Categoria del problema, (v) Subcategoria del
problema y (vi) Cédigo de pedido. En caso el Sistema detecte
duplicidad del problema reportado, se rechaza el registro y se
comunica al usuario final que el problema registrado viene siendo
tramitado a través del Sistema, indicando ademas el estado del
mismo.

En caso el tipo de usuario final sea representante legal, el Sistema
requerira adjuntar: (a) poder con firma legalizada ante notario publico,
o (b) poder simple con copia del Documento de Identidad del Abonado
y ultimo recibo de pago del servicio, ambos casos siempre y cuando
sea presentado con apoyo de personal del OSIPTEL.

El usuario final registra la informacién adicional -a la sefialada en el
primer parrafo- requerida por el Sistema de Gestion de Usuarios
conforme a la categoria y subcategoria del problema, que se detalla
a continuacion:

Tabla N° 3: Informacién adicional a reportar en el Sistema de
Gestiéon de Usuarios segun la categoriay subcategoria del
problema

e Correo electronico del usuario final (el Sistema completa esta
informacion del registro efectuado previamente por el usuario
final)

e Documento adjunto (archivo)

El Sistema de Gestidn de Usuarios realiza validaciones para evitar el
registro de problemas duplicados que aun se encuentren en tramite.
Para ello, el Sistema validara si previamente existe un registro con la
siguiente informacion: (i) Empresa Operadora, (ii) Tipo de servicio, (iii)
Numero de servicio, (iv) Categoria del problema, (v) Subcategoria del
problema y (vi) Cédigo de pedido. En caso el Sistema detecte
duplicidad del problema reportado, se rechaza el registro y se
comunica al usuario final que el problema registrado viene siendo
tramitado a través del Sistema, indicando ademas el estado del
mismo.

En caso el tipo de usuario final sea representante legal, el Sistema
requerird adjuntar: (a) poder con firma legalizada ante notario publico,
o (b) poder simple con copia del Documento de Identidad del Abonado
y ultimo recibo de pago del servicio, ambos casos siempre y cuando
sea presentado con apoyo de personal del OSIPTEL.

El usuario final registra la informacion adicional -a la sefialada en el
primer parrafo- requerida por el Sistema de Gestion de Usuarios
conforme a la categoria y subcategoria del problema, que se detalla
a continuacion:

Tabla N° 3: Informacién adicional a reportar en el Sistema de
Gestién de Usuarios segun la categoriay subcategoria del
problema

25



CATEGORIA DEL SUBCATEGORIA DEL | INFORMACION ADICIONAL A N° | CATEGORIA DEL SUBCATEGORIA DEL | INFORMACION ADICIONAL A
PROBLEMA PROBLEMA REGISTRAR PROBLEMA PROBELEMA REGISTRAR
= Fecha en la cual solicitd la baja » Fecha en la cual solicito la baja:
ddimm/aaaa ddimm/azaa
= Requiers se anule recibos posteriores = Requiere se anule recibos posteriores
BAJA Baja no ejecutada a X dias dersnllcnada Ial I::_aja: Si 1 Mo 1 | Baa Baja no ejecutada a X dias dersohcnada Ial t:_aja: 511 Mo.
® |ngrese numero o codigo de los * |ngrese numero o codigo de los
recibos: (solo en caso la respuesta racibos: (solo en caso la respuesta
anterior sea Si) anterior sea Si)
Mota: X numero de dias configurable Mota: X nimero de dias configurakle
Sin servicio y esta al dia|* Fecha y h(l)ra de inicio de no tener = Fecha y hora de inicio de no tener
€N SUS pagos servicio: dd/mm/aaaa Sin servicio y esta al dia| servicio: dd/mm/aaaa
€N SUS pagos = Adjuntar documento que acredite
) Fecha y hora del problema con la . .
Problemas de Velocidad velocidad: dd/mm/aaaa que esta al dia en sus pagos.
Indicar si es Internet Fijo o Maovil = Indicar Fecha y hora o rangos de
Fecha y hora del problema con la fechas y horas del problema con la
Intermitencia (indicar | . itencia: ddimmi i velocidad: dd/mm/aaaa y horario.
CALIDAD llamadas, SMS ylo datos) intermitencia: dd/mm/aaaa Problemas de Velocidad » Indicar si es Internet Fijo o Movil
’ Indicar si es SMS, llamadas, datos
ete ’ ' ' ® |ndicar el lugar donde se registra el
No cuento con X canal(es) | = Fecha y hora desde gue no cuenta probllen'.la (Ei'lreccmn, distrito,
o . - 3 | CALIDAD provincia, regién)
de felevision de mi| con X canales de television: : !
programacion ddimm/aaaa = |ndicar Fecha y hora o rangos de
Nota: X cantidad de|= Indicar los canales de television: _fechag y h_o_ras del problema con la
canales Intermitencia (indicar intermitencia: dd/mm/aaaa y horario
lamadas, SMS ylo datos) » |ndicar si es SMS3, llamadas, datos,
’ atc.
Portabilidad no ejecutada | * Fecha de la portabilidad: dd/mm/aaaa = Indicar el lugar donde se registra el
(no recibe llamadas del|® Empresa operadora cedente: problema  (direccion, distrite,
operador Cedente) Empresa operadora receptora: provincia, region)
Portabilidad no ejecutada | = Fecha de la portabilidad: dd/mm/aaaa INCUMPLIMIENTO | No cuento con X canalles)| ™ Fecha y hora desde que no cuenta
PORTABILIDAD (no puede hacer llamadas | = Empresa operadora cedente: 4 | DE CONDICIONES de  tolevision de mil 0 ¥ canales de television:
NUMERICA desde el  operador | = Empresa operadora receptora: CONTRACTUALES roaramacion ddimm/azaa
Receptor) prog = |ndicar los canales de television:
S Fecha de la Solicitud portabilidad:
Rechazo injustificado de|  4qimm/aaaa P (---)
la Solicitud de Portabilidad Empresa operadora cedente:
Empresa operadora receptora:
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Medio de enfrega del recibo: Fisico /
Electronico

Mes(es) de recibo(s) pendiente(s) de
entrega:

RECIBO Falta de entrega de recibo

Descuento indebido al | = Fecha del descuento: dd/mm/aaaa
saldo prepago = Monto del descuento:

= Fecha de la recarga: ddimm/aaaa
Falta de activacion de: recarga / saldo
promocional/servicios suplementarios
COMo apps.

Falta de activacion de
recargas, saldo
promocional o servicios
suplementarios

SALDO PREPAGO

Feclha de la solicitud: ddimmiaaaa

Falta de respuesta a la
solicitud de traslado
Traslado no ejecutado "

TRASLADO

Fecha de la solicitud: dd/mmiaaaa

OTROS QUE SE

DETERMINEN Otros que se determinen

Segln se defermine

6.2 Traslado del problema a la empresa operadora

El Sistema traslada la informacion registrada a la empresa operadora
a través de un sistema web (cuyo detalle sera provisto en el Manual
de Operacionesi) el cual pone a disposicion bandejas de trabajo para
la atencion de los problemas registrados.

(--.)

El registro de los problemas se realiza las 24 horas, los 7 dias de la
semana. Los problemas gue se registren los dias sabado, domingos,
feriados o dias habiles en horario posterior a las 20:00 horas, se
considerard como fecha de registro el dia habil siguiente.

6.3 Registro de la atencién del problema por parte de la empresa
operadora

La empresa operadora a través del Sistema realiza lo siguiente:

e Consulta sobre los problemas asignados a su bandeja de trabajo.

Portabilidad no ejecutada| = Fecha de la portabilidad: dd/mm/aaaa
par el Cedente (no recibe | = Empresa operadora cedente:
llamadas del operador|= Empresa operadora receptora:
Cedente y si puede
realizar llamadas desde
el operador Receptor)
Portabilidad no ejecutada| = Fecha de la portabilidad: dd/mm/aaaa
g PORTABILIDAD por el Receptor (no|= Empresa operadora cedente:
NUMERICA puede hacer ni recibir| = Empresa operadora receptora:
llamadas desde el
operador Receptor)
o = Fecha de la Solicitud portabilidad:
Rechazo injustificado de dd/mm/aaaa
la Solicitud de Portabilidad | 5 Empresa operadora cedente:
= Empresa operadora receptora:
= Medio de entrega del recibo: Fisico /
Electronico
* En caso de seleccionar como medio
de entrega electrénico: confirmar o
10| RECIBO Falta de entrega de recibo |  indicar el correo electronico al cual
requiere se le envie el o los
recibo(s) requerido(s).
= Mes(es) de recibo(s) pendiente(s) de
entrega:
(...) _
Descuento indebido al|= Fecha del descuento: dd/mm/aaaa
saldo prepago * Monto del descuento:
» Fecha de la recarga: dd/mm/gaaa
12| SALDO PREPAGO Falta de activacion de | = Falta de activacion de: recarga / saldo
recargas, saldo| promocional/servicios suplementarios
promocional 0 Servicios |  cOmo apps.
suplementarios * Indicar medio por el cual realizé la
recarga.
() .
Falta de respuesta a la|= Fecha de la solicitud: ddimm/aaaa
14 | TRASLADO solicitud de traslado
Traslado no ejecutado * Fecha de la solicitud: ddimmiaaaa

o &
E/
| GG (e)
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e Atiende los casos de problemas asignados. Para tal efecto, la
empresa operadora debe responder todos los problemas y
describir la atencidn, segun los siguientes casos:

- Caso solucionado. Respuesta que se brinda cuando el
problema se atiende conforme lo requiere el usuario final en
el Sistema.

- Caso con solucién programada. Respuesta que se brinda
cuando se programa su solucion para una fecha especifica.

- Caso en plazo y con cédigo de SAR o Reclamo. Respuesta
gue se brinda en aquellos casos en los cuales el problema se
encuentra dentro de un procedimiento de reclamo o en plazo
para ejecutar la solucion anticipada de reclamo - SAR.

- Caso improcedente. Respuesta que se brinda en aquellos
casos en los cuales la empresa operadora considera que el
problema registrado por el usuario final no corresponde que
sea atendido. En tales casos la empresa operadora debe
sustentar el motivo de dicha respuesta.

Tabla N° 4: Informacion de larespuesta de la empresa operadora
segln la categoria y subcategoria del problema

6.2 Traslado del problema ala empresa operadora

El Sistema traslada la informacion registrada a la empresa operadora
a través de un sistema web (cuyo detalle sera provisto en el Manual
de Operacionesi) el cual pone a disposicion bandejas de trabajo para
la atencion de los problemas registrados.

(...)

El registro de los problemas se realiza las 24 horas, los 7 dias de la
semana. Los problemas que se registren los dias sabado, domingos,
feriados, dias no laborables o dias habiles en horario posterior a las
20:00 horas, se considerara como fecha de registro el dia habil
siguiente.

6.3 Registro de la atencidn del problema por parte de la empresa
operadora
La empresa operadora a través del Sistema realiza lo siguiente:
e Consulta sobre los problemas asignados a su bandeja de trabajo.
e Atiende los casos de problemas asignados. Para tal efecto, la
empresa operadora debe responder todos los problemas y
describir la atencién, segun los siguientes casos:
- Caso solucionado. Respuesta que se brinda cuando el
problema se atiende y soluciona.
- Caso con solucion programada. Respuesta que se brinda
cuando se programa su solucién para una fecha especifica.
- Caso en plazo y con cédigo de SAR o Reclamo. Respuesta
que se brinda en aquellos casos en los cuales el problema se
encuentra dentro de un procedimiento de reclamo o en plazo
para ejecutar la solucion anticipada de reclamo - SAR.
- Caso improcedente. Respuesta que se brinda en aquellos
casos en los cuales la empresa operadora considera que el
problema registrado por el usuario final no corresponde que
sea atendido. En tales casos la empresa operadora debe
sustentar el motivo de dicha respuesta.
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CATEGORIA DEL
PROBLEMA

SUBCATEGORIA
DEL PROELEMA

RESPUESTA DE LA EMPRESA
OPERADORA

BAJA

Baja no ejecutada

Motivo de no haber ejecutado la baja:
Ejecutd(ra) Ia baja: (Si No)

Fecha de ejecucion de la baja: ddimm/aaaa
Saldo pendignte de pago:

Importe de ajustes realizados:

Motivo por el cual no procederia la
ejecucion de la baja:

Baja no solicitada

Motivo de haber ejecutado la baja sin ser
solicitada:

Reactivo el servicio: (3i MNo)
Fecha de reactivacion del
ddimm/aaaa

Importe de ajustes realizados:
Motivo por el cual no procederia la
reactivacion del servicio:

servicio:

Baja no recibida

Motivo por el cual no recibid la solicitud de
baja:

Brindar el codigo de pedido

Fecha de ejecucion de la baja: ddimm/aaaa

(--)

Tabla N° 4: Informacidn de larespuesta de la empresa operadora
segun la categoriay subcategoria del problema

CATEGORIA DEL
PROBLEMA

SUBCATEGORIA
DEL PROBLEMA

RESPUESTA DE LA EMPRESA
OPERADORA

BAJA

Baja no ejecutada

Motivo de no haber ejecutado la baja:
Ejecutd(ra) la baja: (Si /Ma)

Fecha de ejscucion de la baja: ddimm/aaaa
Saldo pendients de pago:

Importe de ajustes realizados:

Motivo por el cual no procederia la
ejecucion de la baja:

Baja no solicitada

= Fecha de

Motivo de haber ejecutado la baja sin ser
solicifada:

Reactivé el servicio: (5i No)
reactivacion  del  servicio:
dd/mm/aaaa

Importe de ajustes realizados:

Motivo por el cual no procederia la
reactivacion del servicio:

Baja no recibida

Motivo por el cual no recibid la solicifud de
baja:

= Brindar el codigo de pedido

Fecha de ejecucion de la baja: ddimm/aaaa

(--)
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= Motivo por el cual no tiene servicio:
= Restablecid el servicio (SifNa)
Sin servicioy estaal | = Fecha y hora que restablecio el servicio:
dia en sus pagos ddimm/aaaa
= Importe de ajustes realizados:
= Motivo por el cual no procederia:
Problemas del” Motivq dt? los problemas de vglocidaq:
; = Soluciond problemas de velocidad (Si/No)
Velocidad L
= Fecha y hora que soluciond: dd/mm/aaaa
= Motivo por el cual no procederia:
3 | CALIDAD N = Motivo de los problemas de intermitencia:
Intermitencia - . ) :
- » Soluciond problemas de intermietencia
(indicar  llamadas, )
SMS ylo datos) (SiNo) _
= Fecha y hora que soluciono: dd/mm/aaaa
= Motivo por el cual no procederia:
MNo cuento con X |® Motivo de no brindar los canales de
canal(es) de| television:
television de mi|™ Soluciond el problema (Si/No)
programacion * Fechay hora que soluciond: dd/mm/aaaa
Nota: X cantidad de | = Canales de television restablecidos:
canales = Motivo por el cual no procederia:
(--:) .
OTROS QUE SE Otros ue  sefo .o ]
15| DETERMINEN determinen Segun se determine

Opcionalmente la empresa operadora, para cualquier caso antes
sefialado puede cargar un archivo que sustente la atencion al
problema registrado.

El Sistema registra la fecha de cierre del caso, tomando en
cuenta la fecha de atencion del problema por el cual la
empresa operadora brinda respuesta en la respectiva bandeja
de trabajo.

Exporta de la bandeja de trabajo la informacion de los
problemas asignados. Los datos a exportar corresponden a
los archivos adjuntos que el usuario final registré. El filtro de

Sin servicio y esté al
dia en sus pagos

Motivo por el cual no tiene servicio:
Restablecio el servicio (Si/No)
Fecha y hora que restablecid el servicio:
ddmm/aaaa

Importe de ajustes realizados:
Motivo por el cual no procederia

Motivo de los problemas de velocidad:

MWota: X cantidad de
canales

53?;;:35 del, Soluciono problemas de velocidad (SifNo)
3 | CALIDAD = Fechay hora que soluciond: dd/mm/agaa
= Motivo por el cual no procederia:
Intermitencia = Motivo de los problemas de intermitencia:
(indicar  llamadas = Soluciond problemas de  intermitencia
"I (SifNa)
SMS ylo datos) = Fecha y hora que soluciond: dd/mm/aaaa
= Motivo por el cual no procederia:
Mo cuento com X|= Motivo de no brindar los canales de
INCUMPLIMIENTO | canal(es) de| felevision: )
4 | DE CONDICIONES television  de  mi| = Soluciono el problema (SiNo)
CONTRACTUALES programacion = Fechay hora que soluciond: dd/mm/aaaa

Canales de televisidn restablecidos:

Motivo por el cual no procederia:

(...)
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exportacion es por fecha, segun la seleccién que requiera la
empresa operadora.

En caso el usuario final cancele el registro del problema reportado, el
Sistema notifica a la empresa operadora via correo electrénico y el
Sistema considera el problema reportado como cerrado.

Nota: En caso el usuario final hubiera presentado una reclamacion
gue se encuentre en plazo para la ejecucién de una soluciéon
anticipada de reclamo - SAR, o un reclamo que se encuentre en
trAmite en primera o segunda instancia por el mismo hecho o
problema registrado en el Sistema, la empresa operadora informa de
dicha situacién al Sistema, y se abstiene de gestionar la atencién del
problema por este medio; debiendo seguir con la solucion anticipada
de reclamo — SAR o el trdmite del procedimiento de reclamo
respectivo.

6.4 Validacion de la atencion del problema por parte del usuario
final

Una vez vencido el plazo para la atencion de las gestiones por parte
de la empresa operadora, el usuario final a través del correo
electrénico registrado en el Sistema, recibe la respuesta de la
atencion brindada por la empresa operadora.

En el caso del Aplicativo Movil, el usuario final recibe un mensaje de
comunicacion desde la misma aplicacion.

Si el usuario final, esta conforme con la atencion recibida de la
empresa operadora, selecciona la opcion aceptar. Si el usuario final
no esta conforme con la atencién, o no haya recibido respuesta al
problema en el plazo requerido, selecciona la opcion rechazar,
permitiendo al Sistema de ser el caso, el registro de un reclamo
siempre que la categoria del problema sea materia reclamable y no

Opcionalmente la empresa operadora, para cualquier caso antes
sefialado puede cargar un archivo que sustente la atencién al
problema registrado.

e EIl Sistema registra la fecha de cierre del caso, tomando en
cuenta la fecha de atencion del problema por el cual la
empresa operadora brinda respuesta en la respectiva bandeja
de trabajo.

e Exporta de la bandeja de trabajo la informacion de los
problemas asignados. Los datos a exportar corresponden a
los archivos adjuntos que el usuario final registré. El filtro de
exportacion es por fecha, segun la seleccién que requiera la
empresa operadora.

En caso el usuario final cancele el registro del problema reportado, el
Sistema notifica a la empresa operadora via correo electrénico vy el
Sistema considera el problema reportado como cerrado.

Nota: En caso el usuario final hubiera presentado una reclamacion
gue se encuentre en plazo para la ejecuciébn de una solucion
anticipada de reclamo - SAR, 0 un reclamo que se encuentre en
trdmite en primera o segunda instancia por el mismo hecho o
problema registrado en el Sistema, la empresa operadora informa de
dicha situacién al Sistema, y se abstiene de gestionar la atencién del
problema por este medio; debiendo seguir con la solucién anticipada
de reclamo — SAR o0 el trdmite del procedimiento de reclamo
respectivo.

6.4 Validacion de la atencion del problema por parte del usuario
final

Una vez vencido el plazo para la atencion de las gestiones por parte
de la empresa operadora, el usuario final a través del correo
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implique la suspension de pagos. El Sistema muestra una opcion
(tales como icono emergente) que permita al usuario final visualizar
las materias reclamables habilitadas a través del Sistema, ademas de
indicar que no implican la suspension de pagos.

En cualquiera de los escenarios, el usuario final realiza una
calificacion de la atencion recibida de la empresa operadora

6.5 Registro de reclamo por parte del usuario final

El usuario final puede registrar un reclamo en caso no esté conforme
con la atencion brindada o no haya recibido respuesta por parte de la
empresa operadora en el plazo establecido. Ello, es factible siempre
y cuando el problema reportado sea una materia reclamable y no
implique la suspension de pagos.

El Sistema genera un archivo del formulario de reclamo con los datos
registrados, y de ser el caso con los archivos adjuntos proporcionados
por el usuario final. Cabe precisar que el reclamo se genera
considerando la informacion inicialmente registrada en el Sistema, sin
gue el usuario pueda en ese momento, modificar su pretension
respecto del problema comunicado al inicio de la gestion del
problema. El usuario final puede incluir informacion adicional del
problema reportado a fin de que el formulario de reclamo se encuentre
debidamente completado. Asimismo, el usuario final debe brindar su
conformidad respecto del formulario de reclamo y la informacion
adjunta segun corresponda; asi como solicitar su presentacion ante
la empresa operadora.

La presentacion del reclamo a la empresa operadora a través del
Sistema de Gestidon de Usuarios se puede realizar las 24 horas, los 7
dias de la semana. Sin embargo, los reclamos presentados los dias
sabados, domingos, feriados o dias habiles en horario posterior a las

electrénico registrado en el Sistema, recibe la respuesta de la
atencion brindada por la empresa operadora.

En el caso del Aplicativo Movil, el usuario final recibe un mensaje de
comunicacion desde la misma aplicacion.

Si el usuario final, esta conforme con la atencion recibida de la
empresa operadora, selecciona la opcion aceptar. Si el usuario final
no esta conforme con la atencién, o no haya recibido respuesta al
problema en el plazo requerido, selecciona la opcion rechazar,
permitiendo al Sistema de ser el caso, el registro de un reclamo
siempre que la categoria del problema sea materia reclamable y no
impligue la suspension de pagos. El Sistema muestra una opcién
(tales como icono emergente) que permita al usuario final visualizar
las materias reclamables habilitadas a través del Sistema, ademas de
indicar que no implican la suspensién de pagos.

En cualquiera de los escenarios, el usuario final realiza una
calificacion de la atencion recibida de la empresa operadora

6.5 Registro de reclamo por parte del usuario final

El usuario final puede registrar un reclamo en caso no esté conforme
con la atencién brindada o no haya recibido respuesta por parte de la
empresa operadora en el plazo establecido. Ello, es factible siempre
y cuando el problema reportado sea una materia reclamable y no
impligue la suspension de pagos.

El Sistema genera un archivo del formulario de reclamo con los datos
registrados, y de ser el caso con los archivos adjuntos proporcionados
por el usuario final. Cabe precisar que el reclamo se genera
considerando la informacion inicialmente registrada en el Sistema, sin
gue el usuario pueda en ese momento, modificar su pretension
respecto del problema comunicado al inicio de la gestion del
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20:00 horas, se considera como fecha de presentacion el dia habil
siguiente.

El Sistema traslada la informacion del reclamo a través del sistema
web a las bandejas de trabajo habilitadas a la empresa operadora, la
cual asignara el codigo de reclamo correspondiente.

6.6 Comunicacion del reclamo a la empresa operadora

(-..)

6.7 Generacion y entrega del cédigo de reclamo por parte de la
empresa operadora

La empresa operadora a través del Sistema brinda el cédigo de
reclamo conforme al plazo no mayor al dia habil siguiente de recibida
la solicitud de presentacién del reclamo.

6.8 Comunicacion al usuario final del cédigo de reclamo

(...)

6.9 Visualizacion de los problemas registrados a través del
Sistema

(...)

6.10 Anulacion del registro del problema

(...)

6.11 Cierre de la atencién al problema reportado

(...)

6.12 Alerta de vencimiento de plazos a la empresa operadora

El Sistema notificar4 a la empresa operadora via correo electrénico
por lo menos un dia antes del vencimiento del plazo para la atencion
del problema reportado por el usuario final.

problema. El usuario final puede incluir informacién adicional del
problema reportado a fin de que el formulario de reclamo se encuentre
debidamente completado. Asimismo, el usuario final debe brindar su
conformidad respecto del formulario de reclamo y la informacion
adjunta segun corresponda; asi como solicitar su presentacion ante
la empresa operadora.

La presentacion del reclamo a la empresa operadora a través del
Sistema de Gestion de Usuarios se puede realizar las 24 horas, los 7
dias de la semana. Sin embargo, los reclamos presentados los dias
sabados, domingos, feriados, dias no laborables o dias habiles en
horario posterior a las 20:00 horas, se consideran como fecha de
presentacion el dia habil siguiente.

El Sistema traslada la informacién del reclamo a través del sistema
web a las bandejas de trabajo habilitadas a la empresa operadora, la
cual asignara el cédigo de reclamo correspondiente.

6.6 Comunicacion del reclamo a la empresa operadora

(...)

6.7 Generacién y entrega del cédigo de reclamo por parte de la
empresa operadora

La empresa operadora se encuentra obligada a generar el cédigo
de reclamo_correspondiente e informar_de dicho cédigo de
manera inmediata a la recepcidn del reclamo.

6.8 Comunicacion al usuario final del c6digo de reclamo

(...)

6.9 Visualizacion de los problemas registrados a través del
Sistema

(...)
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6.13 Acceso de la empresa operadora a la informacién de los
reclamos

El Sistema habilita una opcion en la bandeja de trabajo asignada a la
empresa operadora para que acceda de manera masiva a la
informacion de los reclamos presentados a traveés del Sistema. La
empresa operadora podra exportar la informacién indicada en el
numeral 6.2 (Traslado del problema a la empresa operadora) la cual
se encuentra almacenada en la citada bandeja.

6.14 Plazo de atencién y solucién a los problemas reportados a
través del Sistema de Gestion de Usuarios por parte de las
empresas operadoras

Para las categorias y subcategorias de los problemas identificados
en la Primera Etapa, la empresa operadora cuenta con un plazo de
tres (3) dias habiles para brindar respuesta al problema registrado a
través del Sistema, a excepcion de los problemas de postes y
cableados en mal estado cuyo plazo es de diez (10) dias habiles. El
citado plazo comprende la atencion y solucion efectiva del problema
reportado por el usuario final.

Posteriormente, se estableceran los plazos de atencion que
correspondan segun las demas categorias y subcategorias de los
problemas que se habiliten de forma gradual a través del Sistema.

6.10 Anulacién del registro del problema

(...)

6.11 Cierre de la atencidn al problema reportado

(--)

6.12 Alerta de vencimiento de plazos a la empresa operadora

El Sistema notificara a la empresa operadora via correo electronico
por lo menos un dia antes del vencimiento del plazo para la atencién
del problema reportado por el usuario final.

6.13 Acceso de la empresa operadora a la informacién de los
reclamos

El Sistema habilita una opcion en la bandeja de trabajo asignada a la
empresa operadora para que acceda de manera masiva a la
informacion de los reclamos presentados a través del Sistema. La
empresa operadora podrd exportar la informacién indicada en el
numeral 6.2 (Traslado del problema a la empresa operadora) la cual
se encuentra almacenada en la citada bandeja.

6.14 Plazo de atencién y solucién a los problemas reportados a
través del Sistema de Gestion de Usuarios por parte de las
empresas operadoras

Para las categorias y subcategorias de los problemas identificados en
la Primera Etapa, la empresa operadora cuenta con un plazo de tres
(3) dias habiles para brindar respuesta al problema registrado a través
del Sistema, a excepcion de los problemas de postes y cableados en
mal estado cuyo plazo es de diez (10) dias habiles. El citado plazo
comprende la atencién y solucion efectiva del problema reportado por
el usuario final.

Posteriormente, se estableceran los plazos de atenciébn que
correspondan segun las demas categorias y subcategorias de los
problemas que se habiliten de forma gradual a través del Sistema.
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De manera excepcional, en caso el usuario final haya indicado
previamente en el numeral 5.4 que |la empresa operadora no le
brindé el cédigo de pedido, se incluira un (1) dia habil adicional
al plazo establecido _de tres (3) dias habiles para brindar
respuesta al problema reportado.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

BITEL

6.3 Registro de la atencién del problema por parte de la empresa
operadora

Sobre la forma de exportar los casos a ser revisados, consideramos
gue es necesario incluir mayores facilidades de gestién de las
empresas operadoras. Tales como:

e Filtrar la cantidad de casos por estado u otros criterios
ingresados en la etapa de busqueda.

e Realizar busquedas en las bandejas con los campos de
informacioén registrada por cada solicitante; como namero de
servicio, tipo de servicio y permitiendo que se agrupen
resultados similares.

e Permitir exportar los casos en bases de datos, asi como los
documentos adjuntos que estos podrian contener.

Por otro lado, consideramos necesario que se precise el tratamiento
gue se le brindara en los casos que se reporte la atencién del
inconveniente via reclamos o SAR. En este caso, estimamos que
deberia realizarse el cierre del reporte sin la posibilidad de continuar
la tramitacion del procedimiento de reclamo en primera instancia.
Esto, debido a que su presentacion vulneraria las disposiciones del
Reglamento de Reclamos; provocando la declaracion de
improcedencia de parte de las empresas operadoras.

6.4 Validacion de la atencion del problema por parte del usuario
final

Respecto al comentario referido al numeral 6.3, sobre los detalles de
las facilidades para realizar las opciones de busqueda de la
informacion de los problemas reportados que han sido asignados en
las bandejas de trabajo de la empresa operadora, y de exportarlos a
bases de datos; se debe indicar que dichos detalles y precisiones se
encontraran indicados en el Manual de Operaciones del Sistema, el
cual sera remitido oportunamente a las empresas operadoras.

Asimismo, con relacibn al comentario referido a precisar el
tratamiento que se le brindara a los casos de problemas reportados a
través del Sistema y que se encuentran en un procedimiento de
reclamos (sea de primera o0 segunda instancia) o0 SAR, se debe indicar
gue estos casos no seran gestionados por la empresa operadora, sino
seguirdn el tramite regular establecido en el procedimiento de
reclamos o SAR. Ello, conforme a lo establecido en el articulo 90 de
la Resolucion de Consejo Directivo N° 0170-CD/OSIPTEL que aprobé
la modificacion al Reglamento de Reclamos.

Con relacién al comentario del numeral 6.4, se debe aclarar que se
trasladar4 para la presentacion de un reclamo, solo aquellos
problemas que sean materia reclamable. Cabe sefialar, por ejemplo
gue en el caso del cableado y postes en mal estado reportados por
los usuarios finales, estos problemas al no ser materias reclamables
no seran trasladados a los operadores para la presentacion de un
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Sobre este punto, consideramos que el Sistema deberia realizar un
tratamiento diferenciado a aquellas materias que no se encuentran
sujetas a los procedimientos de reclamos; como los cuestionamientos
de titularidad de servicios prepago o postes y cables. En cuyo caso,
la valoracion negativa del gestor (abonado, usuario o representante
legal) o su disconformidad con la respuesta enviada no implique la
habilitacion de la fase de presentacion de reclamos. Para este efecto,
podria realizarse un tratamiento similar a nuestra recomendacion en
el item precedente (sobre los casos que estarian tramitdndose en
procedimientos de reclamos o SAR).

De este modo, se evitan congestiones innecesarias en los
procedimientos de reclamos que desde su presentacion vulneran las
disposiciones del Reglamento de Reclamos.

6.5 Registro de reclamo por parte del usuario final

A través de esta funcionalidad propuesta, el OSIPTEL crearia una
etapa previa para la atencion de reclamos, si bien de caracter
facultativo para el wusuario, si genera una responsabilidad
administrativa a los operadores y por ende obligaciones que
contravienen a los actualmente establecidos por las normativas
aprobadas por el regulador, como los contemplados en el LPAG.

Por otro lado, como ya lo hemos comentado anteriormente,
reiteramos nuestra preocupaciéon por el uso indiscriminado de este
sistema para la generacién de reclamos, bajo el argumento de no
encontrarse conforme con la respuesta de la empresa operadora, de
los cuales en muchos casos el cliente no obtendr4 una respuesta
favorable al no advertirse incumplimiento alguno por parte del
operador a la normativa.

reclamo, pero si para la realizacibn de la atencion o gestién
respectiva. Ello, conforme ha sido indicado en el Instructivo Técnico,
el cual plantea en el tercer parrafo del numeral 6.4, lo siguiente (ver
subrayado):

“(...). Si el usuario final no esta conforme con la atencién, o no haya
recibido respuesta al problema en el plazo requerido, selecciona la
opcidén rechazar, permitiendo al Sistema de ser el caso, el registro de
un_reclamo_siempre que la categoria del problema sea materia
reclamable y no implique la suspension de pagos.

(..)

De otro lado, se precisa que en todos los casos se ha previsto que el
usuario final pueda calificar la atencion recibida de su empresa
operadora, independientemente de que sea 0 no un problema
enmarcado en una materia reclamable.

Respecto al numeral 6.5, se debe aclarar que el Sistema de Gestién
de Usuarios actla en segunda linea, pues el usuario final previamente
debe comunicarse con su empresa operadora frente al problema. En
ese sentido, la empresa tiene la facultad y la oportunidad de aplicar
un SAR ante el reporte del usuario. Se aclara que el derecho a
reclamar del usuario es independiente del medio que lo realice. Cabe
indicar que a través del Sistema, la empresa tiene la oportunidad de
atender y solucionar el problema de su propio abonado/usuario, sin
necesidad de que llegue a un reclamo.

De otro lado, se debe aclarar que el Sistema de Gestion de Usuarios
no es un procedimiento administrativo sino una alternativa para
solucionar el problema del usuario y con ello, se evitaria el inicio de
un procedimiento de reclamo. En ese sentido, no contraviene las
disposiciones de la Ley de Procedimiento Administrativo General -
LPAG.

36



Si bien hacen mencion de que el sistema generara un formulario de
reclamo con los datos registrados, esta debe cumplir con las formas
establecidas en el Reglamento de Reclamos en concordancia con la
LPAG. Debiendo precisar también en qué etapa de la generacion del
reclamo a través del sistema, el reclamante brindara informacion
adicional y determinando qué campos podria agregar. En esta misma
linea, consideramos que la informacion adicional deberia completar
aquellos campos que no hubieren sido consignados por los
reclamantes en las etapas previas; sin que sea posible cambiar las
pretensiones o ampliarlas.

6.14 Plazo de atencién y solucién a los problemas reportados a
través del Sistema de Gestion de Usuarios por parte de las
empresas operadoras

En este punto, resulta evidente que OSIPTEL considera que el
mecanismo de gestion de usuarios como una etapa previa a la
presentacion de reclamos, al acortar plazos administrativos
establecidos por normativa especial, basandose en que la empresa
operadora ya conocia el problema del usuario/abonado. Sin embargo,
esta premisa no se encuentra acorde a la realidad, toda vez que
durante la etapa de gestion del caso el OSIPTEL requiere informacién
minima y no permite que las empresas operadoras solicitemos, via el
aplicativo, informacién adicional indispensable para la atencion del
requerimiento. A modo de ejemplo, sefiala que los adjuntos para
acreditar el pago de un servicio son opcionales, siendo el documento
mas importante para evaluar el procesamiento del pago no realizado.

En esta misma linea, también se han considerado plazos bastante
limitados incluso para la revision de inconvenientes de facturacion
relacionados a los inconvenientes listados en la Tabla 3 del Instructivo
donde se consulta si el abonado requiere un ajuste por los periodos
en los que el servicio se encontrd suspendido, dado de baja, entre
otros. Siendo asi, la empresa operadora no solo debera verificar el

Respecto al formulario, se aclara que el mismo contendrd la
informacion requerida conforme al Reglamento de Reclamos; asi
como se registrara la informacién considerando la reportada en este
Sistema, sin que el usuario final pueda en ese momento, modificar su
pretensién respecto del problema comunicado al inicio de la gestion.
Asimismo, se precisa que la informacion adicional que el usuario final
podra completar sera en la generacion del reclamo, es decir el
Sistema generaré un archivo del formulario de reclamo y brindara la
opcion de adjuntar informacién adicional. Los detalles de la
generacién del mismo, se encontraran en el Manual de operaciones
del Sistema, el cual se proporcionard en su oportunidad a las
empresas operadoras.

Con relacion al comentario del numeral 6.14 referido a los plazos de
atencion de los problemas reportados a través del Sistema, se debe
tener en cuenta que el usuario acudid en primera linea para la
atencion y solucién respectiva a su empresa operadora, pero dado
gue no fue atendido o no fue solucionado el problema reportado, el
usuario final acude al OSIPTEL, quien actla en segunda linea.

En atencion a ello, y considerando que el usuario final se encontraria
afectado por el problema no solucionado, se ha considerado
necesario requerir una respuesta agil y oportuna por parte de las
empresas operadoras en el menor plazo, mas aun teniendo en cuenta
la situacion de emergencia sanitaria que vive el pais por el
coronavirus (COVID-19) y en el que los servicios publicos de
telecomunicaciones resultan ser esenciales para la realizacion de las
diversas actividades econdmicas, salud, educacion, trabajo, etc.

Ademas de ello, se debe indicar que actualmente se manejan los
siguientes plazos para la atencién de problemas que reportan los
usuarios, asi tenemos por ejemplo que:
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inconveniente principal, sino que el Sistema incentiva a los gestores
a requerir ajustes cuyo andlisis requiere de cierto detenimiento de
parte de las empresas operadoras.

Finalmente, agregamos que no es del todo cierto que las empresas
operadoras tengamos informacién suficiente para resolver un reclamo
en los plazos reducidos, en tanto se le faculta al abonado a brindar
informacion adicional, sin realizar ninguna limitacion al respecto. En
cuyo caso, el Reclamante, bajo la facultad de agregar informacion
adicional podria modificar su pretension, agregar servicios
reclamados o realizar acciones que obstaculicen la presentacion
previsible de un inconveniente previamente revisado en el tramite de
estos casos.

De este modo, consideramos que el OSIPTEL ha omitido,
discrecionalmente, la verificacion de los factores de funcionamiento
del Sistema, incrementando la carga de tramitacion a las empresas
operadoras, imponiéndoles responsabilidad administrativa doble (por
la no atencién oportuna de un reporte y la no atencién oportuna de un
reclamo bajo el mismo inconveniente) que definitivamente es
contrario a los principios ya establecidos en la LPAG. Sin perjuicio de
la omisiébn de evaluacién de la idoneidad de esta intervencion
regulatoria.

- El plazo para resolver los reclamos por calidad de servicio, la
falta de entrega del recibo, asi como la baja, corte y suspension
injustificada del servicio es de maximo 3 dias habiles.

- El plazo para resolver los reclamos relacionados con la
portabilidad numérica es de méaximo 3 dias habiles.

- El plazo que se otorga a las empresas operadoras para ejecutar
el bloqueo de un equipo, es de 3 dias habiles.

De otro lado, considerando la etapa de pruebas, asi como el
seguimiento que se realizara al Sistema, a efectos de identificar
oportunidades de mejora y de ser el caso plantear modificaciones o
ajustes que resulten necesarios, se ha considerado conveniente
establecer el plazo de 3 dias habiles para la atencion y solucion del
problema, considerando ademas que la empresa operadora cuenta
con las siguientes opciones de respuesta, las cuales puede aplicar
segun la casuistica registrada:

- Caso solucionado (respuesta que se brinda cuando el problema
se atiende).

- Caso con solucién programada (respuesta que se brinda cuando
se programa su solucién para una fecha especifica).

- Caso en plazo y con cédigo de SAR o Reclamo (respuesta que
se brinda en aquellos casos en los cuales el problema se
encuentra dentro de un procedimiento de reclamo o en plazo para
ejecutar la solucion anticipada de reclamo — SAR), y

- Caso improcedente (respuesta cuando la empresa operadora
considera que el problema registrado no corresponde que sea
atendido).

CLARO

Numeral 6.6: Formalizacién de reclamos via correo electrénico
sin observar las formalidades del Reglamento vigente.

Respecto al articulo bajo comentario, consideramos que este canal
podria ser mal empleado por tramitadores si se brinda la facilidad de
concretar gestiones via mail. Si los casos no son atendidos en la

Con relacién al comentario del numeral 6.6, se debe aclarar que la
presentacion del reclamo se realizar4 a través del Sistema, el cual
trasladard dicha informacién a través de las bandejas de trabajo
habilitadas a la empresa operadora. La comunicaciéon por correo
electrénico al usuario final es para informarle que el reclamo
presentado a través del Sistema fue trasladado a la empresa
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forma y oportunidad establecidas, los usuarios cuentan con las vias
regulares de interposicion de reclamos.

Es importante considerar ademas que materias relacionadas a mal
cableado o postes que se incluyen en el proyecto responden a temas
de infraestructura y no son materias reclamables.

Consideramos como no viable la inclusion del canal correo electrénico
bajo los mismos argumentos presentados en relacion al proyecto
emitido anteriormente sobre el particular.

Numeral 6.14: Plazos

Al respecto, solicitamos cordialmente se realice una revision de los
plazos sefialados en el numeral bajo comentario a fin de que los
mismos sean determinados en funcién a los resultados del piloto, ello
debido a que es necesario dimensionar la gestion y carga operativa
en coordinacion con el area interna de atencibn que se vera
impactada en la capacidad de atencion de las empresas operadoras.

operadora para la atenciébn de la misma; asi como remitirle la
informacion del reclamo presentado.

Cabe aclarar que el derecho a reclamar del usuario final a través del
Sistema, se encuentra establecido en el articulo 50 de la modificacion
del Reglamento de Reclamos aprobado por Resoluciéon 0170-2020-
CD/OSIPTEL. De otro lado, se debe recordar que ante los problemas
reportados a través del Sistema, las empresas operadoras tienen la
oportunidad de atender y solucionar el problema de su propio
abonado/usuario, sin necesidad de que llegue a un reclamo.

Asimismo, conforme se ha indicado en el Instructivo Técnico del
Sistema, solo se podran presentar reclamos si es que el problema es
una materia reclamable. En ese sentido, cabe aclarar que los
problemas de cableados y postes en mal estado no son materias
reclamables por lo que no se brindara la opcién de presentar reclamo
a través de este Sistema.

Sin perjuicio de ello, se debe indicar que se ha previsto realizar el
seguimiento continuo al Sistema de Gestién de Usuarios, a efectos
de identificar y advertir oportunidades de mejora, por lo que de
presentarse casuisticas que afecten al objetivo del Sistema, se
evaluara la necesidad de adoptar medidas disuasivas.

Respecto al comentario del numeral 6.14, referido a los plazos de
atencion, ver la respuesta brindada a los comentarios de la empresa
BITEL.

ENTEL
En referencia al Registro del Problema, sefialado en el numeral 6.1
del presente Proyecto de Instructivo, sefialamos:

Respecto al comentario del numeral 6.1 referido al campo de
informacion “Otros”, se acoge el comentario, a efectos de evitar dejar
abierta la posibilidad de ingresar cualquier tipo de informacion que no
contribuya con la explicacion del problema. Ahora bien, en caso que
mas adelante luego del funcionamiento del Sistema se detecte la
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En relacion con la informacion minima que el usuario final debe
registrar, se advierte que se ha consignado como informacién minima
la categoria: “Otros”; sin detallar a qué hace referencia o qué tipo de
informacion engloba la misma. En ese sentido, solicitamos se precise
el contenido del campo “Otros”, no solo porque constituye informacion
minima a registrar por parte del usuario final sino también porque es
necesaria para la solucién del problema reportado. En referencia a
las validaciones para evitar el registro de problemas duplicados, se
sefala en el Proyecto de Instructivo que “el Sistema validara si
previamente existe un registro con la siguiente informacion: (i)
Empresa Operadora, (ii) Tipo de servicio, (iii) Numero de servicio, (iv)
Categoria del problema, (v) Subcategoria del problema y (vi) Cédigo
de pedido. Al respecto, consideramos que el “Cédigo de pedido” no
debe ser un requisito para validar el registro duplicado de problemas,
mas bien debe eliminarse o ser considerado como opcional; toda vez
gue, de la lectura del Proyecto de Instructivo se advierte que se
acepta reqistrar problemas sin el cédigo de pedido; por lo que, de
constituir requisito para validar la duplicidad de registros podria arrojar
resultados incorrectos.

En ese sentido, solicitamos que se corrija de la siguiente forma: “el
Sistema validara si previamente existe un registro con la siguiente
informacion: (i) Empresa Operadora, (ii) Tipo de servicio, (iii) NUmero
de servicio, (iv) Categoria del problema, (v) Subcategoria del
problema.

Por otro lado, respecto a la informacién adicional a reportar en el
Sistema de Gestion de Usuarios segun la categoria y subcategoria
del problema que se establece en la Tabla N°3 del Instructivo,
consideramos lo siguiente:

e Se.indigue de forma obligatoria, por cada subcategoria de las
categorias de problemas, el canal de atencion por el cual fue

necesidad de incluir algin campo de informacién especifico éste sera
incorporado en el Instructivo Técnico.

Con relacién al comentario sobre las validaciones para evitar el
registro de problemas duplicados, no se acoge el comentario
formulado de eliminar el cédigo de pedido, dado que conforme lo
establece el articulo 3 de la modificacion al Reglamento de Reclamos
aprobado por Resolucion N° 0170-2020-CD/OSIPTEL, las empresas
operadoras se encuentran obligadas a brindar el cédigo de pedido
ante cualquier solicitud que realice el usuario; por lo que a efectos de
detectar los casos duplicados, el Sistema realizara la validacion
considerando la informacién del codigo de pedido registrada por el
usuario final. En ese sentido, se tratara de forma excepcional los
casos aislados que puedan presentarse cuando el usuario final
manifieste que su empresa operadora no le brindé el codigo de
pedido.

Sin perjuicio de ello, conforme se ha indicado anteriormente, se
realizara el seguimiento continuo al Sistema de Gestién de Usuarios,
a efectos de identificar y advertir oportunidades de mejora, por lo que
de presentarse casuisticas que afecten al objetivo del Sistema, se
evaluara la necesidad de adoptar medidas disuasivas.

Respecto a los comentarios referidos a la informacién adicional
considerada en la Tabla 3, se debe sefialar lo siguiente:

0] La propuesta de requerir de forma obligatoria el canal de
atencion por el cual el usuario final solicité el tramite, se debe
aclarar que ello ya se encuentra contemplado en el numeral
5.4 del Instructivo Técnico.
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solicitado el trdmite; ello para contar con toda la informacién
necesaria a efectos de dar tratamiento al problema
presentado.

e Se adjunte de forma obligatoria, para la subcategoria “Sin
servicio y esta al dia en sus pagos, perteneciente a la
categoria de “Calidad”, el documento que acredite que el
cliente efectivamente se encuentra al dia en sus pagos, ello
de acuerdo con el articulo 1229° del Codigo Civil Peruano que
dispone que “La prueba del pago incumbe a quien pretende
haberlo efectuado”; en este caso al cliente; con ello se evita
ingresos de problemas ficticios respecto a esta categoria.

e Se solicite de forma obligatoria, para las subcategorias
“Problemas de velocidad” e “intermitencia”, pertenecientes a
la categoria de “Calidad”, el lugar donde se registra el
inconveniente con el servicio, a efectos de efectuar un
seguimiento del problema y conocer el motivo por el cual se
registra el mismo y con ello, brindar una solucion eficiente al
problema reportado.

e Solicitamos que se permita notificar al correo electrénico que
registro el cliente en el Sistema de Gestién de Usuarios como
un correo valido para notificar de forma adicional el recibo.

e Se solicite al usuario final el medio por el cual realizé la
recarga para los casos de la subcategoria “Falta de activacion
de recargas, saldo promocional o servicios suplementarios”,
perteneciente a la categoria de “Saldo Prepago”.

Asimismo, solicitamos nos precise los motivos por los cuales se
agregan en las subcategorias de “Baja no solicitada” y en
“Suspension no solicitada”, los siguientes puntos:

- Requiere se anule recibos posteriores a X dias de solicitada la
suspension: Si/ No.

(i) Se acoge el comentario, por lo que en la subcategoria del
problema “Sin servicio y esta al dia en sus pagos”,
perteneciente a la categoria de “Calidad” se incluird como
informacion a ser presentada por el usuario final, el
documento que acredite que estéa al dia en sus pagos.

(iii) Se acoge el comentario, por lo que se incluird el lugar donde
se registra el inconveniente con el servicio para las
subcategorias: “Problemas de velocidad” e “intermitencia”,
pertenecientes a la categoria de “Calidad”.

(iv) Con relacién al problema de falta de entrega del recibo, se
incluird en dicha subcategoria el campo de informacién para
que el usuario confirme (la que ya registré6 a través del
Sistema) o indigue la direccién de correo electrénico a la cual
requiere se le envie el o los recibo(s) requerido(s).

(v) Se acoge el comentario, por lo que se incluira en la
subcategoria del problema: “Falta de activacion de recargas,
saldo promocional o servicios suplementarios”, el campo de
informacion: medio por el cual realizé la recarga, a efectos
de que sea llenado por el usuario final.

De otro lado, a efectos de brindar mayor claridad en los casos de
problemas, se ha considerado conveniente precisar en la
subcategoria del problema referido a portabilidad no ejecutada por
el Cedente que se da cuando el usuario no recibe llamadas del
operador Cedente y si puede realizar llamadas desde el operador
Receptor; y en el caso del Receptor cuando no puede hacer ni
recibir llamadas desde el operador Receptor. Asimismo, en la
categoria del problema de Calidad y la subcategoria referida a
problemas de velocidad e intermitencia incluir que el usuario puede
reportar un rango de fechas y horas en la que tuvo problemas con
el servicio,
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- Ingrese numero o cédigo de los recibos: (solo en caso la respuesta
anterior sea Si)

Ello, en razén de que, si nos encontramos frente a la ejecucion de una
suspension o baja, no habria facturacién en curso a facturar de los
respectivos servicios.

En referencia al traslado del problema a la empresa operadora,
sefalado en el numeral 6.2 del presente proyecto de Instructivo, se
indica que, “el Sistema notifica por correo electronico a la empresa
operadora que corresponda, todos los problemas registrados durante
el dia, siendo configurable en funcion a la cantidad de problemas que
se reciban (que sea una vez al dia o en horarios especificos)”.

Al respecto, solicitamos se considere que el plazo correspondiente
para la solucién de estos problemas sea contabilizado a partir del dia
siguiente de recibido los mismos al correo electronico; puesto que
recién estariamos tomando conocimiento de ellos.

En referencia al numeral 6.3. sefialamos que respecto al item caso
solucionado, este no solo debe abarcar que la respuesta se atendié
conforme a lo requerido por el usuario final, sino también aquellos
casos que se solucionen en base a los hechos, no necesariamente a
la pretension subjetiva del usuario final.

Asimismo, solicitamos nos precisen cudl seria la casuistica a
considerar para los casos declarados improcedentes a efectos de
tener claro el panorama de las respuestas a colocar en el Sistema de
Gestion de Usuarios.

Por otro lado, en referencia a la Tabla N° 4 informacion que debe
contener la respuesta de la empresa operadora segun la categoria y
subcategoria, entendemos que los mismos no tienen caracter de

Con relacion a precisar los motivos por los cuales se requiere que el
usuario final complete la informacién referida a si requiere o no la
anulacién de recibos e ingrese el numero o cddigo de los citados
recibos; se aclara que ello se da siempre y cuando el usuario final
haya solicitado previamente la baja o suspension del servicio y este
“no haya sido ejecutada” por la empresa operadora.

Respecto al comentario del numeral 6.2, se indica que conforme al
articulo 91 de la modificatoria al Reglamento de Reclamos, aprobado
por Resolucién de Consejo Directivo N° 0170-2020-CD/OSIPTEL, se
establece que el registro de los problemas se puede realizar las 24
horas, los 7 dias de la semana. Sin embargo, los problemas que
hubieran sido registrados los dias sabados, domingos, feriados, dias
no laborables o dias habiles en horario posterior a las 20:00 horas, se
considerard como fecha de registro el dia habil siguiente. Teniendo
en cuenta ello, y considerando el comentario recibido, se precisa que
el plazo de atencion a los problemas reportados seran contabilizados
a partir del dia habil siguiente de recibido el o los correos electrénicos
finalizado el dia hasta las 20:00 horas.

Con relacién al comentario del numeral 6.3, se acoge el comentario y
se precisa en el concepto de “caso solucionado”, que es la respuesta
gue se brinda cuando el problema es atendido y solucionado.

En cuanto a precisar la casuistica a considerar para los casos
declarados improcedentes, podemos citar a modo de ejemplo los
problemas de cableado o de poste en mal estado que no sean de
propiedad de la empresa operadora. En dicha situacion la empresa
operadora, respondera como caso improcedente.

Respecto al comentario de la Tabla N° 4, se aclara que la informacion
es obligatoria, dado que se encuentra directamente relacionada con
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obligatoriedad, sino que constituyen lineamientos a tener en cuenta
al momento de dar respuesta; toda vez que no siempre se contara
con dicha informacion, sino que depende de los casos y cada uno de
ellos tiene particularidades propias.

Asi en referencia a la categoria Bloqueo de Equipo, subcategoria
Blogueo de equipo terminal no ejecutado, consideramos que existe
informacion con la que cuenta el regulador con la cual podria realizar
descartes previos al envio del caso a la empresa operadora, uno de
ellos, es la vinculacion entre el IMEI y el servicio. Si previamente se
detecta que el servicio no estuvo vinculado al equipo que el usuario
final alega que se habria bloqueado, no tendria sentido efectuar todo
un traslado del caso si previamente no se cumple con dicho requisito.
Respecto a la posibilidad que la empresa operadora pueda cargar un
archivo que sustente la atencion del problema registrado el Proyecto
de Instructivo indica lo siguiente:

“Exporta de la bandeja de trabajo la informacién de los problemas
asignados. Los datos a exportar corresponden a los archivos adjuntos
gue el usuario final registré. El filtro de exportaciéon es por fecha,
segun la seleccion que requiera la empresa operadora.” (el subrayado
es nuestro).

Al respecto, solicitamos que dicha accion se efectie a través de una
base de Excel que contenga los problemas registrados y en cada uno
de ellos, se considere el enlace respectivo para acceder de forma
directa a la documentacion que el usuario final adjunté en su
momento al registrar su problema.

Sobre los supuestos en los que el usuario final cancele el registro del
problema reportado, se considere una sancion de por medio al cliente,
toda vez que la empresa operadora ya tomoé la responsabilidad de
atender el problema reportado, desplegando sus esfuerzos para la
atencion del mismo, por lo que, recomendamos se implemente la

el problema reportado por el usuario final, lo cual permitird
comprender la respuesta de la atencion y solucion brindada por la
empresa operadora. Sin perjuicio de ello, se debe recordar que
conforme se ha indicado anteriormente, se realizard el seguimiento
continuo al Sistema de Gestion de Usuarios, a efectos de identificar y
advertir oportunidades de mejora, y de ser el caso, la modificacion
respectiva.

Con relacién a la informacién sobre la vinculacion entre el IMEI y el
servicio que posee el OSIPTEL respecto a los casos que se reporten
sobre bloqueo de equipo terminal no ejecutado, se debe recordar que
dicha informacién es remitida por las empresas operadora de forma
mensual al Regulador, por lo que no es una informacién reciente que
permita de forma fidedigna alegar si hubo o no vinculacion; situacién
diferente de la empresa operadora que si cuenta con dicha
informacion actualizada.

Respecto al comentario referido a exportar la informacion en formato
Excel y que contemple el enlace para acceder a la documentacion
presentada por el usuario final, se debe sefalar que los detalles para
exportar la informacién se encontrardn indicadas en el Manual de
Operaciones del Sistema, el cual sera remitido oportunamente a las
empresas operadoras.

Con relacién al comentario referido a sancionar al usuario final por la
cancelacion del registro del problema, se debe indicar que no se
acoge el comentario, dado que como se ha sefialado anteriormente,
no es factible a través del presente Instructivo Técnico (resolucion de
Gerencia General) establecer sanciones al usuario final por dichos
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misma previa comunicacién al usuario final de las implicancias que
involucra la utilizacion del Sistema de Gestion de Usuarios.

En cuando a la Nota sefialada en el numeral 6.3 del proyecto de
instructivo en cuestion, se establece lo siguiente: “ En caso el usuario
final hubiera presentado una reclamacion que se encuentre en plazo
para la ejecucion de una solucion anticipada de reclamo - SAR, o un
reclamo que se encuentre en trdmite en primera 0 sequnda instancia
por el mismo hecho o problema registrado en el Sistema, la empresa
operadora informa de dicha situaciéon al Sistema, y se abstiene de
gestionar la atencion del problema por este medio”. (el subrayado es
nuestro)

Sobre el particular, consideramos que los reclamos en tramite en
segunda instancia deben ser validamos por el Organismo Regulador
previo al envio del caso a la empresa operadora, toda vez que al
contar con la informacién a través del TRASU se encuentra en mejor
posicion de verificar la misma, por lo que, en el supuesto que un
registro coincida con una apelacion ingresada se deberia cerrar el
caso y no trasladar el mismo a la empresa operadora y con ello se
hace mas eficiente el proceso.

Respecto al numeral 6.4. referente al rechazo que efectla el usuario
final al no estar conforme con la atencién o no haya recibido respuesta
y proceda a registrar un reclamo; solicitamos que se vigile que el
reclamo solo debe contener la informacién inicialmente registrada y
en el caso que el usuario final adjunte archivos que contengan
informacion distinta a la inicial, las mismas sean descartadas o no
consideradas por la empresa operadora; con ello se cautela las
variaciones de pretension que pueda efectuar el usuario final en
contravencion al objetivo del Sistema de Gestion de Usuarios.

supuestos. Sin perjuicio de ello, se debe indicar que se ha previsto
realizar el seguimiento continuo al Sistema de Gestion de Usuarios, a
efectos de identificar y advertir oportunidades de mejora, por lo que
de presentarse dicha casuistica, se evaluara la necesidad de adoptar
alguna medida disuasiva.

Respecto al comentario del numeral 6.3, referido a que el Regulador
valide los reclamos en segunda instancia, se debe indicar que no
resulta necesario para el fin que se requiere, dado que basta que el
problema reportado por el usuario final se encuentre en un proceso
de reclamo, para que el problema registrado sea tratado en el marco
de dicho procedimiento. No obstante, resulta necesario recordar que
es la empresa operadora la que cuenta con toda la informacion desde
un inicio, siendo la responsable de elevar las apelaciones al
OSIPTEL.

Con relacion al comentario del numeral 6.4, se debe indicar que se ha
previsto realizar el seguimiento continuo al Sistema de Gestion de
Usuarios, a efectos de identificar y advertir oportunidades de mejora,
por lo que de presentarse alguna casuistica que no responda al
objetivo del Sistema de Gestibn de Usuarios, se evaluara la
necesidad de adoptar alguna medida disuasiva o modificacién de ser
el caso.
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Respecto a la calificacion que el usuario final otorgara a la atencion
recibida por parte de la empresa operadora, consideramos que debe
determinarse si el usuario final esta calificando la atencién a través
del Sistema de Gestidén de Usuarios o la atencion anterior, ello va a
permitir tener un criterio de evaluacion del Sistema de Gestion de
Usuario.

Respecto al registro de reclamo por parte del usuario final, sefialado
en el numeral 6.5 del presente proyecto del Instructivo, advertimos
gue no se establece un plazo para que, una vez rechazado la
solucion, el usuario final pueda ingresar el reclamo, motivo por el cual
solicitamos se precise si la generacién del formulario se efectuara de
manera inmediata al rechazo.

En referencia al numeral 6.6. Comunicacién del reclamo a la empresa
operadora, entendemos que los plazos de atencién inician al dia
siguiente de la notificacion via correo electronico, es decir, al dia
siguiente de recibida la informacién en la bandeja de la empresa
operadora. Asimismo, solicitamos que el plazo de atencién de los
reclamos reportados a través del Sistema de Gestiébn de Usuarios
respete y consideren los establecidos en el Reglamento de Reclamos,
puesto que seria discriminatorio para los abonados que los reclamos
ingresados a través de este sistema sean atendidos en menor tiempo
gue aquellos ingresados por los canales previamente establecidos
como pagina web, presencial o call center; por lo que se deberian
considerar como minimo los plazos establecidos con los que cuenta
la empresa operadora para atender un reclamo, ello como parte de
un procedimiento acorde con la normativa actual; esto es, los plazos
de tres (03), quince (15) y veinte (20) dias hébiles.

Asimismo, solicitamos que las respuestas a los reclamos ingresados
a través del Sistema de Gestion de Usuarios solo pueden ser
notificadas via electronica al correo reportado por el usuario final; ello

En atencion al comentario referido a la calificacion que realizaréa el
usuario final, se debe aclarar que la calificacion es con relacion a la
“atencion y solucién” brindada por la empresa operadora al problema
reportado por el usuario final, dicha informaciéon permitira medir,
comparar y evaluar las mejoras que deban realizar las propias
empresas operadoras respecto a la atenciéon y solucién que brindan
a sus usuarios finales.

Respecto al plazo para que el usuario final presente un reclamo a
través del Sistema, se debe precisar que es en el mismo momento o
de manera inmediata, que el Sistema le pregunta al usuario final, si
desea presentar un reclamo.

Con relacién al comentario del numeral 6.6 referido a los plazos de
atencion que cuentan las empresas operadoras en caso se ingrese
un reclamo, se debe aclarar que se aplican los plazos de atencion de
los reclamos aprobado conforme al Reglamento de Reclamos.

Respecto al comentario referido a la notificacion solo por correo
electronico sobre los reclamos ingresados a través del Sistema de
Gestion de Usuarios, se debe indicar que ello se encuentra
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en vista que estamos ante usuarios digitales y siguiendo el criterio
establecido en el articulo 39 del Reglamento de Reclamo modificado
a través de Resolucion N° 266-2018-CD/OSIPTEL.

En referencia al numeral 6.10 relacionado a la Anulacion del registro
del problema, solicitamos tengan a bien informar los mecanismos que
se van a utilizar para determinar que el usuario no podra generar un
nuevo registro por el mismo hecho; esto es, nos precise ¢,cémo se va
a evitar que los problemas reportados no se dupliquen?.

En referencia al acceso de la empresa operadora a la informacién de
los reclamos, sefialado en el numeral 6.13 del presente proyecto del
Instructivo, como ya se ha sefialado anteriormente, solicitamos que
los plazos para dar respuesta al reclamo reportado deben contar a
partir del dia siguiente de recibida la informacién en la bandeja de la
empresa operadora.

Respecto al numeral 6.14 relacionado al plazo de atencién y solucion
a los problemas reportados a través del Sistema de Gestion de
Usuarios por parte de las empresas operadoras, sefialamos que el
plazo de tres (03) dias héabiles otorgados para dar respuesta a los
problemas resulta discriminatorio e insuficiente, considerando que
muchos de los problemas a reportar a través del Sistema de Gestidn
de Usuarios son materias reclamables que en el Reglamento de
Reclamos poseen mas de (03) dias habiles para resolver los mismos.
Asimismo, en el Informe N° 00001-DAPU/2020 no advertimos
sustento alguno referente al establecimiento de los tres (03) dias para
resolver los problemas reportados; motivo por el cual solicitamos se
mantenga como minimo los plazos establecidos en el Reglamento de
Reclamos o en su defecto considere cinco (05) dias habiles para
atender los mismos.

supeditado a la informacién que haya llenado el usuario final en su
formulario de reclamo.

Con relacién al comentario del numeral 6.10 referido a la anulacion
del registro, se indica que se identificard los campos de informacion
gue fueron registrados inicialmente tales como el cédigo de pedido,
canal de atencion, numero de servicio o codigo de servicio, categoria
y subcategoria del problema, versus la informacién que se llenard
nuevamente en los citados campos, por lo que en caso de existir
coincidencias, no se gestionara el citado problema dado que fue
anulado por el usuario final. Cabe indicar que el Manual de
Operaciones del Sistema, detallara la informacién y proceso del
mismo, el cual sera remitido oportunamente a las empresas
operadoras.

Respecto al comentario del numeral 6.13 referido a la contabilizaciéon
del plazo, nos remitimos a la respuesta brindada al comentario
realizado al numeral 6.2 de ENTEL.

Respecto al comentario del numeral 6.14, referido a los plazos de
atencion, ver la respuesta brindada a los comentarios de la empresa
BITEL.

Respecto al comentario efectuado para considerar 2 dias habiles
especificos para registrar la informacion en la bandeja respectiva, no
se acoge el comentario, dado que se busca que la respuesta al
Sistema sea completa y célere, a efectos de evitar una mayor
insatisfaccion y afectacion al usuario.
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Adicional a ello, solicitamos que el plazo otorgado para resolver el
problema sea distinto al plazo con lo que contara la empresa
operadora para reportar las respuestas en la bandeja respectiva, esto
es, se cuente con dos (02) dias habiles adicionales exclusivos para
registrar la misma en el Sistema de Gestion de Usuarios.

TELEFONICA

Numeral 6.5: Registro de reclamo por parte del usuario final
Respecto a la habilitacion de interponer los reclamos a través del
Sistema. Cabe precisar que el Instructivo propone que se registren a
través del Sistema los reclamos que correspondan a aquellos casos
gue no han sido atendidos por las empresas en el plazo sefialado; sin
embargo, respecto a este punto consideramos que ya se encuentran
habilitados distintos canales a través de los cuales los usuarios
pueden interponer sus reclamos, por lo que esta medida no resulta
necesaria e implicaria que las empresas incurran en costos.

Numeral 6.14: Respecto a los plazos de atencién para los casos
presentados através del Sistema

En referencia a los plazos de atencion, acorde a lo precisado en la
Resolucion N° 0118-2020-CD/2020, se proponia que en el Instructivo
Técnico a elaborar se incluirian los plazos de atencién para los casos
reportados por los usuarios; sin embargo, se ha estandarizado el
plazo y se ha dispuesto que el mismo sea de tres dias de manera
independiente a la casuistica reportada. Dicho plazo resulta
insuficiente para atender aquellos casos que requieran
coordinaciones con los usuarios o atenciones técnicas, dado que
pueden presentarse supuestos en los que no se pueda coordinar con
el usuario o que el mismo no tenga disponibilidad dentro de los tres
dias establecidos.

Por ello resulta necesario, realizar una desagregacion de los plazos
distinguiéndolos por casuisticas, toda vez que en los casos que

Con relacién al comentario del numeral 6.5, se debe aclarar que el
derecho a reclamar por parte del usuario final a través del Sistema,
se encuentra establecido en el articulo 50 de la modificacién del
Reglamento de Reclamos aprobado por Resolucién 0170-2020-
CD/OSIPTEL. Ademas, se debe recordar que ante los problemas
reportados a través del Sistema, las empresas operadoras tienen la
oportunidad de atender y solucionar el problema de su propio
abonado/usuario, sin necesidad de que llegue a un reclamo.

Respecto al comentario del numeral 6.14, referido a los plazos de
atencion, ver la respuesta brindada a los comentarios de la empresa
BITEL.
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requieran coordinaciones con los usuarios podria ser necesario un
mayor plazo, debido a que estamos sujetos a la disponibilidad de los
usuarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

VIl. REGISTRO DEL PROBLEMA POR EL USUARIO CON APOYO
DE PERSONAL DEL OSIPTEL

El usuario final puede registrar su problema con apoyo del personal
de orientacién del OSIPTEL, para lo cual ademas de la informacion
requerida en los numerales V y 6.1 del presente Instructivo, el
Sistema genera automaticamente el registro de la informaciéon del
canal de atencion del OSIPTEL desde el cual se reporta el problema
del usuario final. Dicha informacién incluye la ubicacion geogréfica de
la oficina del OSIPTEL a nivel nacional.

VIl. REGISTRO DEL PROBLEMA POR EL USUARIO CON APOYO
DE PERSONAL DEL OSIPTEL

El usuario final puede registrar su problema con apoyo del personal
de orientacién del OSIPTEL, para lo cual ademas de la informacion
requerida en los numerales Vy 6.1 del presente Instructivo, el Sistema
genera automaticamente el registro de la informacion del canal de
atencion del OSIPTEL desde el cual se reporta el problema del
usuario final. Dicha informacion incluye la ubicacion geografica de la
oficina del OSIPTEL a nivel nacional.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

VIIl. INFORMACION A SER ENTREGADA POR LAS EMPRESAS
OPERADORAS Y OTROS ASPECTOS
Las empresas operadoras deben entregar la informacién completa y
actualizada de forma permanente a través del sistema web habilitado
por el OSIPTEL cuyo detalle serd provisto en el Manual de
Operaciones del Sistema, a fin de facilitar de forma sencilla y agil, la
interaccion en el llenado de la informacion por parte del usuario final.
La informacién minima requerida es la siguiente:
e Canales de atencion
Relacion de cada uno de los canales de atencion desagregados
por tipo de solicitud o tramite.

VIIl. INFORMACION A SER ENTREGADA POR LAS EMPRESAS
OPERADORAS Y OTROS ASPECTOS
Las empresas operadoras deben entregar la informacién completa y
actualizada de forma permanente a través del sistema web habilitado
por el OSIPTEL cuyo detalle serd provisto en el Manual de
Operaciones del Sistema, a fin de facilitar de forma sencilla y agil, la
interaccion en el llenado de la informacion por parte del usuario final.
La informacion minima requerida es la siguiente:
e Canales de atencion
Relacion de cada uno de los canales de atencion desagregados
por tipo de solicitud o tramite.
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e Centros de Atencién y Puntos de Venta habilitados para la
presentacion de solicitudes o trdmites
- Relacién de la ubicacion geografica de los Centros de Atencién
a nivel nacional
- Relacién de la ubicacién geogréfica de los Puntos de Venta
habilitados para la presentacion de solicitudes o trdmites a nivel
nacional
e Codigo de Pedido
Nomenclatura de los cédigos de pedido por tipo de solicitud o
tramite.

Para el funcionamiento del Sistema se requiere trabajar con una
codificacién que permita identificar a la empresa operadora, el tipo de
servicio, la categoria del problema, la subcategoria del problema vy el
Tipo de Documento de ldentidad, por lo que se utilizard una
codificacién interna aplicable para el Sistema. La empresa operadora
realiza la equivalencia de los cddigos del Sistema con la codificacién
qgue utiliza al interno en sus sistemas, a fin de que interactie de
manera correcta. La equivalencia de cddigos es establecida en el
Manual de operaciones del Sistema de Gestion de Usuarios.

Ejemplos de codificacion de tipo de servicio:
CS01: Servicio publico mévil postpago
CS02: Servicio publico mévil prepago
CSO03: Telefonia fija

CS04: Internet fijo

CSO05: Internet movil

CSO06: Television de paga

CSO07: Telefonia fija e Internet fijo

CSO08: Telefonia fija y Television de paga
CSO09: Internet fijo y Televisién de paga
CS10: Telefonia fija, Internet fijo y Television de paga

e Centros de Atencién y Puntos de Venta habilitados para la
presentacion de solicitudes o tramites
- Relacién de la ubicacion geografica de los Centros de Atencién
a nivel nacional
- Relacién de la ubicacién geografica de los Puntos de Venta
habilitados para la presentacion de solicitudes o tradmites a nivel
nacional
e Codigo de Pedido
Nomenclatura de los cédigos de pedido por tipo de solicitud o
tramite.

Para el funcionamiento del Sistema se requiere trabajar con una
codificacién que permita identificar a la empresa operadora, el tipo de
servicio, la categoria del problema, la subcategoria del problema vy el
Tipo de Documento de ldentidad, por lo que se utilizard una
codificacién interna aplicable para el Sistema. La empresa operadora
realiza la equivalencia de los codigos del Sistema con la codificacion
qgue utiliza al interno en sus sistemas, a fin de que interactie de
manera correcta. La equivalencia de cédigos es establecida en el
Manual de operaciones del Sistema de Gestioén de Usuarios.

Ejemplos de codificacion de tipo de servicio:
CSO01: Servicio publico mévil postpago
CS02: Servicio publico mévil prepago
CSO03: Telefonia fija

CS04: Internet fijo

CSO05: Internet movil

CSO06: Television de paga

CSO07: Telefonia fija e Internet fijo

CSO08: Telefonia fija y Televisién de paga
CSO09: Internet fijo y Television de paga
CS10: Telefonia fija, Internet fijo y Television de paga

49



CS11: Telefonia fija, Internet fijo, Television de paga y Servicio
publico movil

CS11: Telefonia fija, Internet fijo, Television de paga y Servicio
publico movil

OTROS ASPECTOS:

El Sistema de Gestion de Usuarios autocompletara la
informacién en los casos que la misma haya sido previamente
registrada por el usuario final.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

BITEL
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

CLARO
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

ENTEL

En referencia al numeral VIII relacionado a la Informacion a ser
entregada por las empresas operadoras y otros aspectos, sefialamos
gue el OSIPTEL cuenta con la informacién de nuestros Canales de
atencion y Centros de Atencion y Puntos de venta habilitados; ello,
por ejemplo, conforme a lo dispuesto en el articulo 43 del TUO de las
Condiciones de Uso vigente, motivo por el cual consideramos que no
se deberia solicitar informacién con la cuenta de la entidad, ello de
acuerdo al articulo 48° del Decreto Supremo N° 004-2019-JUS; por lo
gue solicitamos, que dicha informacion se obtenga de los reportes
establecidos en el TUO de las Condiciones de Uso.

Respecto a la codificacion interna aplicable para el Sistema
solicitamos que nos precisen como se aplicar4 para el presente
procedimiento. Asimismo, reiteramos la importancia de contar con el
Manual a efectos de conocer plenamente los requerimientos que
debemos ejecutar a nivel procedimiento.

Respecto al comentario realizado, se debe indicar que si bien la
informacion que brindan las empresas operadoras al OSIPTEL es
sobre los canales de atencién y Centros de Atencion y Puntos de
Venta habilitados, se debe aclarar que la misma sera coordinada con
las empresas operadoras, a efectos de contar con informacion
uniforme, completa y que permita su utilizacion a través del Sistema.
En ese sentido, se reitera que el detalle de provision de la informacion
sera indicada en el Manual de operaciones del Sistema.

La codificacion interna para el funcionamiento del Sistema sera
indicada en el Manual de operaciones, el cual sera proporcionado en
su oportunidad a la empresa operadora.

Conforme se ha explicado en la propuesta de Instructivo Técnico, el
Sistema manejara una codificacion interna para posibilitar el
seguimiento de los casos reportados.
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Adicional a ello, nos precisen si una vez registrado el problema por
parte del usuario final el sistema otorgara un codigo de seguimiento o
serd aquel que éste reporta como otorgado por la empresa operadora,
toda vez que, el sistema permite generar registros sin el codigo de
pedido.

TELEFONICA
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

IX. PREVISIONES EN CASO DE CONTINGENCIAS

e En caso de indisponibilidad del Sistema de Gestion de Usuarios
por problemas técnicos, de conectividad u otros, las empresas
operadoras utilizardn buzones de correo electrénico habilitados
previamente por el OSIPTEL. Dichos buzones se emplearan para
el envio y/o recepcién de los casos de problemas reportados por
los usuarios finales.

El OSIPTEL comunica a la direccién de correo electrénico de las
empresas operadoras, el cese de dicha indisponibilidad; a fin que
las empresas operadoras reinicien la utilizacién del Sistema de
Gestion de Usuarios.

e En caso de indisponibilidad de los sistemas de la empresa
operadora que le impida el registro de la informacién a través del
Sistema de Gestién de Usuarios, por una situacion de caso
fortuito, fuerza mayor o circunstancia fuera de su control, ésta
debe ser acreditada dentro de los cuatro (04) dias habiles
siguientes de producida la causa. La empresa operadora debe
comunicar tal situacion, a través del correo electrénico del
OSIPTEL y mediante comunicacion escrita.

IX. PREVISIONES EN CASO DE CONTINGENCIAS

e En caso de indisponibilidad del Sistema de Gestion de Usuarios
por problemas técnicos, de conectividad u otros, las empresas
operadoras utilizardn buzones de correo electrénico habilitados
previamente por el OSIPTEL. Dichos buzones se emplearan para
el envio y/o recepcion de los casos de problemas reportados por
los usuarios finales.

El OSIPTEL comunica a la direccion de correo electronico de las
empresas operadoras, el cese de dicha indisponibilidad; a fin que
las empresas operadoras reinicien la utilizacion del Sistema de
Gestion de Usuarios.

e En caso de indisponibilidad de los sistemas de la empresa
operadora que le impida el registro de la informacién a través del
Sistema de Gestion de Usuarios, por una situacion de caso
fortuito, fuerza mayor o circunstancia fuera de su control, ésta
debe ser acreditada dentro de los cuatro (04) dias hébiles
siguientes de producida la causa. La empresa operadora debe
comunicar tal situacion, a través del correo electrénico del
OSIPTEL y mediante comunicacioén escrita.
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Ante el cese de la indisponibilidad, la empresa operadora debe
cumplir con regularizar el registro de la informacion en un plazo no
mayor de un (01) dia habil, contado a partir del dia siguiente de
finalizada la referida indisponibilidad. Si la empresa operadora no
cumpliera con regularizar la remisién de la informacion en el plazo
anteriormente establecido o si lo hubiera hecho en forma
incompleta, se tiene como no presentada la misma.

A efectos de realizar las coordinaciones para las pruebas de
operatividad, contingencias, entre otras que resulten necesarias con
el Sistema de Gestibn de Usuarios, las empresas operadoras y el
OSIPTEL habilitaran en la forma y oportunidad requerida por este
ultimo las direcciones de correos electronicos.

Ante el cese de la indisponibilidad, la empresa operadora debe
cumplir con regularizar el registro de la informacién en un plazo no
mayor de tres (03) dias habiles, contado a partir del dia siguiente
de finalizada la referida indisponibilidad. Si la empresa operadora
no cumpliera con regularizar la remision de la informacién en el
plazo anteriormente establecido o si lo hubiera hecho en forma
incompleta, se tiene como no presentada la misma.

A efectos de realizar las coordinaciones para las pruebas de
operatividad, contingencias, entre otras que resulten necesarias con
el Sistema de Gestibn de Usuarios, las empresas operadoras y el
OSIPTEL habilitaran en la forma y oportunidad requerida por este
ultimo las direcciones de correos electronicos.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

BITEL
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

CLARO
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

ENTEL

En referencia al plazo para regularizar el registro de la informacion,
sefialamos que un (01) dia habil es insuficiente para regularizar los
casos de indisponibilidad de nuestros sistemas comerciales por
causa ajenas a la empresa operadora (caso fortuito o fuerza mayor)
por lo que solicitamos se nos otorgue un plazo de tres (03) dias
habiles para regularizar aquellos casos que no fueron reportados en
su oportunidad por las causales anteriormente sefialadas o en su
defecto, nos permitan remitir los casos por otros canales como el
correo electronico a efectos de cumplir con brindar la informacién de
la solucién de los casos. Asimismo, que la carga de las respuestas se

Se acoge el comentario recibido, considerando que la posible
ocurrencia de la indisponibilidad de los sistemas de la empresa, es
excepcional y que éste sera en un plazo maximo para regularizar el
registro de la informacion.

Con relacion a la carga masiva de la informacion a través del Sistema,
se comunica que en el Manual de operaciones del Sistema se indicara
los casos de carga masiva de la informacion.
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puedan efectuar de manera masiva al Sistema de Gestién de
Usuarios y no de manera individual, lo que generaria mayor eficiencia
y agilidad al procedimiento.

En referencia a las pruebas de operatividad, sefialamos que las
mismas deben considerar como adicionales al periodo de
implementacion que se establezca.

Respecto a las pruebas de operatividad del Sistema, se aclara que el
plazo de implementacion es de 7 meses, periodo en el cual se
incluyen las pruebas de operatividad del Sistema.

Cabe precisar que el cronograma, el Manual de operatividad y los
detalles de las pruebas técnicas del Sistema, seran comunicados por
el OSIPTEL oportunamente, conforme a lo establecido en la
Resolucion de Consejo Directivo N° 0170-2020-CD/OSIPTEL
publicada el 20/11/2020.

TELEFONICA
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

NUMERAL DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

VERSION FINAL DEL NUMERAL DEL INSTRUCTIVO TECNICO

X. REPORTES ESTADISTICOS Y BANDEJAS DE ACCESO PARA
SEGUIMIENTO DEL OSIPTEL

El Sistema contempla el desarrollo y generacion de reportes
estadisticos automaticos y acceso a bandejas de seguimiento
especializadas para el OSIPTEL, los cuales se encuentran en el
Manual de Operaciones del Sistema.

X. REPORTES ESTADISTICOS Y BANDEJAS DE ACCESO PARA
SEGUIMIENTO DEL OSIPTEL

El Sistema contempla el desarrollo y generacibn de reportes
estadisticos automaticos y acceso a bandejas de seguimiento
especializadas para el OSIPTEL, los cuales se encuentran en el
Manual de Operaciones del Sistema.

COMENTARIOS RECIBIDOS

POSICION DEL OSIPTEL

BITEL
No realiz6 comentarios.

No realiz6 comentarios.

CLARO
No realiz6 comentarios.

No realiz6 comentarios.

ENTEL

Solicitamos que las empresas operadoras tengamos también acceso
a los reportes estadisticos del Sistema de Gestion de Usuarios a
efectos de considerarlo para efectuar acciones en beneficios de los
abonados.

En atencién al comentario recibido, se debe indicar que el OSIPTEL
alcanzara en la forma y oportunidad que establezca, la informacion
de los reportes estadisticos que se consideren relevantes, para la
adopcion de acciones por parte de las empresas operadoras.
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TELEFONICA
No se recibieron comentarios.

No se recibieron comentarios.

COMENTARIOS GENERALES

TELFONICA

Respecto a la reduccion del plazo para atender los reclamos
ingresados por el Sistema:

Sobre el particular, en la propuesta normativa realizada por su
Despacho se establece que los reclamos que ingresen via Sistema
de Gestion de Usuarios, cuando las casuisticas reclamadas tengan
un plazo de atencion de 15 o 20 dias, se reducira el plazo en tres dias.

Respecto a lo sefalado, cabe informar que dicha diferenciacion
implicaria la necesidad de que las empresas construyan dos flujos
separados de atencion, toda vez que se crearian nuevos plazos de
atencion (12 dias y 17 dias), lo cual implicaria grandes costos para
las empresas al tener que disponibilizar mas personal ante la
reduccion del plazo y el establecimiento de un nuevo canal.

Asimismo, se generaria una diferenciacion entre los usuarios,
sustentada en el canal a través del cual registran su reclamo, lo cual
implicaria una seria asimetria regulatoria para los usuarios en
general, puesto que lo Unico que se lograria —lejos de solucionar
cualquier problema - es encasillar a los usuarios en dos categorias y
dos diferentes niveles de atencién, uno para los usuarios que utilicen
este sistemay para los cuales los plazos establecidos en el Proyecto
serian distintos, mientras que los usuarios que reclamen por canales
regulares y establecidos en la norma se mantendrian con las reglas
del Reglamento de Reclamos.

Por ello, en caso se mantenga el registro de los reclamos a través del
Sistema de Gestion de Usuarios, consideramos necesario se

POSICION DEL OSIPTEL

Respecto al comentario referido a la reduccion de plazos para atender
los reclamos presentados a través del Sistema de Gestion de
Usuarios, se debe informar que conforme a la Resolucién de Consejo
Directivo N° 0170-2020-CD/OSIPTEL no se consider6 reducir el plazo
de atencion de los reclamos que sean presentados a través del
Sistema.

Con relaciéon al comentario referido al plazo de implementacion, se
debe indicar que conforme a la Resolucién de Consejo Directivo N°
0170-2020-CD/OSIPTEL se establecio el plazo de 7 meses contados
a partir de la aprobacion y publicacion del Instructivo Técnico, plazo
gue contempla el desarrollo, implementacion y pruebas necesarias
para el funcionamiento adecuado del Sistema.

De otro lado, respecto al comentario referido a la necesidad de
intervencion regulatoria, se debe indicar que el andlisis de impacto
regulatorio fue aplicado para evaluar la mejor alternativa, frente a la
problematica identificada en la que los usuarios acuden al OSIPTEL
para poder tener una atencién y solucién a sus problemas, pese de
haberlo requerido antes a la empresa operadora que le provee el
servicio.

Teniendo en cuenta la problematica mencionada, se plantearon
alternativas, la cual resulté siendo la mas adecuada en beneficio de
los usuarios, la que establece la implementacion del Sistema de
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disponga el mismo plazo de atencién independiente del canal a través
del cual se registre.

Respecto al plazo de implementacion:

Sobre el particular, mediante el proyecto de modificacion al
Reglamento de Reclamos aprobado mediante Resolucién N° 118-
2020-CD/OSIPTEL se dispone que el Sistema de Gestion de
Usuarios debe ser implementado en el plazo de 07 meses desde la
entrada en vigencia de la norma, y para emitir el Instructivo Técnico
se contaria con un plazo de 2 meses.

Sobre el particular, solicitamos se analice que el plazo propuesto no
resulta suficiente para una implementacién con el nivel de detalle que
solicita OSIPTEL en el Instructivo, mas aun considerando que se
requerira de distintas fases para asegurar conectividad, adecuar los
sistemas de la empresa, entre otros aspectos importantes a ser
considerados.

De igual manera, agradeceremos considerar que a la fecha existe una
cantidad considerable de normas que se encuentra en etapa de
implementaciénl y de proyectos normativos del sector en etapa de
comentarios2, los mismos que se encuentran siendo analizados y
atendidos por nuestro equipo de implementacion.

Es por ello que, a fin de implementar cambios de la envergadura
propuesta por su Despacho se requeriria un plazo de implementacién
no menor a nueve meses, contados desde que se establezcan las
especificaciones técnicas que deben aplicarse en el Sistema de
Gestion de Usuarios.

Finalmente, respetuosamente solicitamos a vuestro Despacho tener
en consideracién que estas modificaciones de gran envergadura, a
pesar de todas las medidas que podamos adoptar, al tratarse de
temas técnicos y de acceso permanente siempre pueden implicar la

Gestion de Usuarios. En ese sentido, se aprobd la misma en el marco
de la Resolucion de Consejo Directivo N° 170-2020-CD/OSIPTEL.
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presentacion de contingencias puntuales, por lo que consideramos
necesario que independientemente de los plazos de adecuacion e
implementacién que solicitamos, el Organismo Regulador considere
un periodo de estabilizacion post entrada en vigencia de la norma, de
por lo menos seis (06) meses, a fin de que ante cualquier
eventualidad las empresas operadoras puedan realizar correcciones
sin que ello las exponga a posibles infracciones, toda vez que al
tratarse de obligacion de conectividad es necesario realizar contindo
seguimiento tras la implementaciéon para asegurar un correcto
funcionamiento.

Respecto a la necesidad de intervencién

La metodologia de Andlisis de Impacto Regulatorio (RIA, por sus
siglas en inglés) que soporta la “Declaracion de Calidad Regulatoria”,
segun lo aprobado en la Resolucion N° 069-2018-CD/OSIPTEL, es
una herramienta muy importante como complemento para la
adecuada produccion y revision de regulaciones, es decir, para la
buena practica regulatoria. Ello en tanto sirve al regulador como un
mecanismo importante para una mejor toma de decisiones
regulatorias y le permite probar de forma ex ante que sus propuestas
regulatorias cumplen sus objetivos de manera eficiente.

En dicha metodologia, la identificacion del “problema”, en base a la
acumulacion de evidencia relevante, es la etapa més importante del
ciclo regulatorio para buscar calidad regulatoria de las intervenciones,
ello en tanto que la no existencia del mismo o de una evidencia
relevante generaria mayores costos que no implicarian ni mejora ni
eficiencia.

En ese sentido, consideramos que no se puede identificar un
problema especifico toda vez que tenga que ser solucionado por una
intervencion regulatoria, m&s aun considerando que se esta
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estableciendo un nuevo canal para el registro de reclamos, pese a
gue ya se cuenta con canales regulados.
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