Instructivo técnico para la supervision de la Disponibilidad del Servicio de Telefonia

de Uso Publico en centros poblados rurales y lugares de preferente interés social, de

acuerdo alas obligaciones establecidas en el Reglamento General de Calidad de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

.  OBJETIVO

Establecer el instructivo técnico para la supervisién de las obligaciones referidas a la
“Disponibilidad del Servicio de Telefonia de Uso Publico en centros poblados rurales
y lugares de preferente interés social” (en adelante, Disponibilidad TUP), de acuerdo
a las obligaciones establecidas en los articulos 3-A, 3-B, 3-C y 3-D del Reglamento
General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (en adelante,
Reglamento de Calidad), aprobado mediante la Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL
y sus modificatorias.

Il. DISPOSICIONES GENERALES
1. Alcance

- La supervision del indicador de Disponibilidad TUP desarrollado en el presente
instructivo, serd aplicable a las empresas operadoras que cuentan con
concesién para brindar el servicio del Servicio de Telefonia Fija, en la
modalidad de Teléfonos de Uso Publico en centros poblados rurales y lugares
de preferente interés social, de acuerdo a lo establecido en el articulo 1° del
Reglamento de Calidad.

2. Definiciones

2.1. Afo calendario: Para efectos de la disponibilidad de los teléfonos
publicos rurales, se considera como afio calendario al periodo de
tiempo de doce (12) meses consecutivos, iniciado desde el 1 de enero
hasta el 31 de diciembre del mismo periodo.

2.2.  Horacompleta: Unidad de tiempo que consta de sesenta (60) minutos.
No se consideran los conjuntos de minutos que sean de menor cantidad
o fracciones de hora.

2.3. Local: Establecimiento donde se encuentra el teléfono de uso publico
y se atiende o brinda el servicio al publico.

2.4. Régimen de Disponibilidad: Se denomina asi al servicio de telefonia
de uso publico del centro poblado rural que se encuentra dentro del
alcance del Reglamento de Calidad.

2.5. Servicio detelefoniade uso publico: Es el servicio prestado mediante
equipos terminales telefénicos de uso publico, inalambricos o
alambricos, que permiten al publico en general realizar y recibir
llamadas telefénicas utilizando monedas, tarjetas de pago u otros
medios de pago, instalados en forma unitaria, en cabinas o dispuestos
en locutorios publicos.




2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

La cobertura inalambrica se evalla de acuerdo a su reglamentacion, sin
perjuicio de la aplicacion del Reglamento de Calidad.

Situaciones de emergencia: Cualquier suceso capaz de afectar la
actividad cotidiana de un centro poblado rural, pudiendo generar
victimas o pérdidas materiales, o cuando el poder ejecutivo decrete un
estado de emergencia.

Teléfono de uso publico: Equipo Terminal telefénico de cualquier tipo
de tecnologia que se encuentra a disposicion del publico en general,
permitiendo generar y recibir llamadas y a través del cual la empresa
operadora permite la prestacion del servicio de telefonia de uso publico
en centros poblados rurales.

Para efectos del presente reglamento, entiéndase Teléfono de Uso
Publico o Teléfono Publico indistintamente.

Tiempo Sin Disponibilidad: Horas que dentro del horario de atencién,
el teléfono de uso publico se encuentra sin disponibilidad en forma
continua o alternada.

Horario de atencion: Horario establecido en un local, de acuerdo a lo
sefalado en el articulo 3-B° del Reglamento de Calidad.

FUENTES DE INFORMACION'PARA LA E\(ALUACION DE LA DISPONIBILIDAD
DEL SERVICIO DE TELEFONIA DE USO PUBLICO.

Para la evaluacion del cumplimiento de la Disponibilidad TUP, se considera la
siguiente informacion:

1. Las acciones de supervision en campo 0 remotas realizadas por
representantes del OSIPTEL para verificar la disponibilidad del servicio TUP
en los centros poblados rurales.

2. El horario de atencién correspondiente al servicio de telefonia de uso publico
por cada centro poblado rural.

3. Los Reportes de Tréfico, Ocurrencias y Actualizaciones, remitidos por la
empresa operadora, de acuerdo a lo establecido en el articulo 3-D° del
Reglamento de Calidad.

4. Los requerimientos de informacion realizados a las empresas operadoras, asi
como, las comunicaciones remitidas por la empresa operadora como parte de
sus obligaciones, en el marco del cumplimiento del Reglamento de Calidad y
la normativa aplicable.

CRITERIO TECNICO PARA EVALUAR Y VERIFICAR EL HORARIO DE ATENCION.

Para la verificacion de lo establecido en el articulo 3-B° del Reglamento de Calidad,
respecto al horario de atencion, se considera lo siguiente:



Las acciones de supervision en campo, efectuadas por representantes del
OSIPTEL, en los centros poblados rurales donde se encuentran instalados los
teléfonos de uso publico de la empresa operadora.

El horario de atencion correspondiente al servicio de telefonia de uso publico por
cada centro poblado establecido para el periodo de evaluacion.

Los requerimientos de informacion realizados por el OSIPTEL a la empresa
operadora, asi como las comunicaciones remitidas por ésta como parte de sus
obligaciones en el marco del cumplimiento del Reglamento de Calidad y la
normativa aplicable.

Cabe sefialar que en el Anexo 6 del Reglamento de Calidad, “ANEXO N° 6:
ACTUALIZACION DE TELEFONOS Y CENTROS POBLADOS RURALES AL
Xx/xx/xxxx”, se establece que para los casos de cambio de horario de atencién, la
empresa operadora deberd solicitar su aprobacion diez (10) dias habiles antes del
inicio del periodo anual, sin perjuicio de incorporarlo en sus actualizaciones.

CRITERIOS TECNICOS PARA DETERMINAR S| EL SERVICIO DE TELEFONIA DE
USO PUBLICO SE ENCUENTRA SIN DISPONIBILIDAD.

1.

Se entiende que el servicio se encuentra sin disponibilidad cuando, a través de
una accién de supervision por parte del OSIPTEL y/o declaracién de la empresa
operadora, se presenten los siguientes supuestos:

- Cuando durante el horario de atencion, el teléfono de uso publico no pueda
utilizarse para recibir o generar llamadas por factores relativos a su
operatividad.

- Silaempresa operadora desmonta su teléfono publico del lugar de instalacién
o0 se dé la devolucién del teléfono publico por parte del encargado, salvo que
se disponga su retiro.

El tiempo sin disponibilidad por cada teléfono de uso publico se computara desde
la fecha y hora que ha registrado la empresa operadora en el reporte o desde que
dicha circunstancia es verificada por el OSIPTEL hasta la fecha y hora que la
empresa operadora reporte como cese de dicha condicién, debiendo estar
debidamente sustentada, y/o ésta sea verificada por el OSIPTEL.

Para los casos en que el OSIPTEL tome conocimiento de un servicio sin
disponibilidad y la empresa operadora no pudiese determinar la fecha de inicio
del tiempo sin disponibilidad, se considerara la fecha en que el OSIPTEL tomé
conocimiento.

La falta de disponibilidad del servicio cuyo origen es una situacion de caso fortuito,
fuerza mayor o circunstancias fuera del control de la empresa operadora, asi como
por trabajos de mantenimiento preventivos, mejoras tecnoldgicas y/o de
reubicacion de servicio, debidamente acreditados, no seran contabilizados para el
calculo del tiempo sin disponibilidad.



VI.

VII.

5. Los trabajos de mantenimiento preventivo nho podran tener una duracién mayor a
doce (12) horas, y para el caso de mejoras tecnoldgicas en su infraestructura y/o
reubicacion del teléfono de uso publico por cambio del encargado, el plazo no
podra exceder los quince (15) dias calendario.

CRITERIOS TECNICOS PARA LA EXCLUSION DEL TSD.

De acuerdo a lo establecido en el articulo 3-D° del Reglamento de Calidad, la empresa
operadora puede solicitar la exclusion del tiempo sin disponibilidad, para lo cual debera
indicar especificamente la fecha y hora de inicio y fin a excluir y presentar el sustento
respectivo. Dicha acreditacion se efectuard en un plazo méximo de sesenta (60) dias
calendario, contados a partir de la presentacion del reporte de ocurrencias. No
procedera la solicitud de exclusion si en dicho plazo la empresa operadora no remite
la respectiva acreditacion, considerandose dicho periodo como tiempo sin
disponibilidad.

Asimismo, corresponde a la empresa operadora acreditar que el tiempo sin
disponibilidad del servicio se debié a una causa no imputable a aquélla, como una
situacion de caso fortuito, fuerza mayor, o una circunstancia fuera de su control y que
actuaron con diligencia antes, durante y después del evento.

En el Anexo 1, del presente instructivo se muestra un listado sobre los documentos de
acreditacion para evaluar si el tiempo sin disponibilidad del servicio se debié a una
causa no imputable. Sin perjuicio de ello, la empresa operadora podra remitir otros
medios probatorios contemplados en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG).

En todos los casos, se evaluara que la empresa operadora haya actuado con
diligencia, entendiendo a ésta como la adopcién de medidas adecuadas para
garantizar la restitucion del servicio de telefonia de uso publico rural.

CRITERIOS TECNICOS PARA DETERMINAR EL TIEMPO SIN DISPONIBILIDAD
DEL CENTRO POBLADO RURAL (TSD (ccpp)).

Para determinar cuando el centro poblado rural se encuentra sin disponibilidad,
durante un afio calendario, se realiza lo siguiente:

- Se identifica los teléfonos de uso publico, cuyo servicio se haya encontrado sin
disponibilidad.

- Se identifica que la condicion sin disponibilidad esté circunscrita dentro del horario
de atencion establecido para el centro poblado.

- Se coteja el tiempo sin disponibilidad en el cual los teléfonos de uso publico de un
centro poblado han coincidido y se determina si en conjunto la cantidad de teléfonos
sin disponibilidad superan el 50% de los teléfonos del centro poblado.

En los casos en que la empresa haya reportado que solo cuenta con un teléfono de
uso publico en el centro poblado, el tiempo sin disponibilidad del centro poblado es
igual al tiempo sin disponibilidad de dicho teléfono.



Una vez que se tienen estos datos es posible obtener el tiempo sin disponibilidad del
centro poblado (TSD (ccrry), de acuerdo a la formula indicada en el Anexo 3 del
Reglamento de Calidad:

Tiempo sin disponibilidad (TSD)

Definicion: La disponibilidad del servicio de telefonia de uso publico en centros poblados rurales y lugares de preferente interés
social esta definida como la proporcién de tiempo, en cada afio calendario, que el servicio brindado por la empresa operadora esta
operativo en cada centro poblado rural y/o lugar de preferente interés social.

Se considera un centro poblado rural sin disponibilidad si més del cincuenta por ciento (50%) de los teléfonos de uso publico que
TSD deben estar instalados, se encuentran sin disponibilidad.

El tiempo sin disponibilidad del centro poblado rural sera calculado en horas completas, sobre la base de la disponibilidad durante el
horario de atencién de los teléfonos de uso publico.

Para efectos del calculo de las horas del centro poblado rural sin disponibilidad, se consideran unicamente aquellos teléfonos de
usoe publico gque al menos durante su horario de atencién en un dia calendario, estuvieron sin disponibilidad.

Férmula:

n
TSD[CCPP] = Z T
i=1

Donde:

T; es la duracion del tiempo sin disponibilidad, medido en horas, del i-ésimo evento.

El tiempo sin disponibilidad del centro poblado rural (TSD ccpr), Sera calculado en
horas completas, sobre la base de la disponibilidad durante el horario de atencion de
los teléfonos de uso publico, de acuerdo a la férmula establecida en el Anexo 3 del
Reglamento de Calidad.

Para efectos del calculo de las horas del centro poblado rural sin disponibilidad, se
consideran Unicamente aquellos teléfonos de uso publico que al menos durante su
horario de atencién en un dia calendario, estuvieron sin disponibilidad.

CRITERIOS TECNICOS PARA EL CALCULO DEL PORCENTAJE DEL TIEMPO SIN
DISPONIBILIDAD DEL CENTRO POBLADO RURAL (%TSD)

El porcentaje del tiempo sin disponibilidad del centro poblado (%TSD) es igual al
tiempo sin disponibilidad del centro poblado (TSD (ccrej), Sobre el total de horas del
horario de atencién establecido para el centro poblado rural durante un afio calendario.

El valor por centro poblado se obtiene utilizando la formula establecida en el Anexo 3
del Reglamento de Calidad.

- Porcentaje del Tiempo sin disponibilidad (%TSD)

Definicidn: El porcentaje del tiempo sin disponibilidad del centro poblado (%TSDicces) es igual al tiempo sin disponibilidad del
centro poblado, sobre el total de horas del horario de atencion establecido para el centro poblado rural durante un afio calendario.

Formula:

TSDiccpry

%TSDyccer) = ( ) X 100%

Tiempo Total
%TSD

El Tiempo de disponibilidad total (Tiempo Total) se calcula con la siguiente formula:
Tiempo Total = HA + AC

Donde:

HA es el horario de atencién establecido para el centro poblado en horas enteras. Todas las fracciones de hora en las evaluaciones
seran tomadas, en todo caso, en favor de la empresa operadora.
AC es el afio calendario en dias, que podria ser 365 0 366 en el caso de los afios bisiestos.

En el articulo 3-A° del Reglamento de Calidad se establece que el %TSD de un centro
poblado no puede ser mayor al ocho por ciento (8%) en un afio calendario.



Anexo N° 1: Listado Referencial de los Medios Probatorios que podria remitir la empresa operadora para la evaluacién de la exclusion del Tiempo sin

Disponibilidad referidos a otro tipo de eventos

Evento que origina el tiempo sin

Ref. . e Descripcion
disponibilidad (TSD) P
1 Interrupcidn del servicio portador. 1. Reporte de averia efectuado a la empresa portadora, indicando su cédigo y fecha de reporte, duracion del TSD, por causa de la interrupcién del servicio
portador, asimismo, la descripcién de los hechos que originaron el TSD.
2 Interrupcidn de energia eléctrica. 1. Reporte de averia efectuado a la empresa de servicio de fluido eléctrico, indicando cédigo y fecha de reporte, el tiempo que duré el TSD por causa de
la interrupcion de la energia eléctrica, asimismo, la descripcion de los hechos que originaron el TSD.
3 Reparacion del equipamiento. 1. Boleta de servicio.
2. Documentos adicionales que acrediten que el equipamiento ha sido reparado efectivamente: (grabaciones de audio o video y fotografias)
1. Constancia (documento escrito y/o grabaciones de audio o video) que acredite el abastecimiento de tarjetas y/o de medio de pago distintos de
Desabastecimiento de medios de pago monedas, emitida por el encargado de atender el servicio.
4 distintos de monedas 2.  Documentos adicionales que acrediten el abastecimiento efectivo de medios de pago distintos de monedas (facturas, cddigos de las tarjetas, trafico,
etc.)
3. Registro de la plataforma de prepago.
. . 1.  Paracada uno de los casos, se deberd remitir comunicacién al OSIPTEL sefialando el trabajo a realizar, segun corresponda.
Trabajos de mantenimiento L . ..
X ) P 2.  Boleta de servicio, suscrita en el centro poblado rural con el encargado de atender el servicio.
preventivo, mejoras tecnoldgicas en ) . . o . L . . o
su infraestructura y/o la reubicacion 3. Conjuntamente con la boleta de servicio, la empresa operadora podra remitir la informacién que acredite fehacientemente la realizacién del
) v L mantenimiento preventivo dentro del tiempo establecido; las mejoras tecnoldgicas en su infraestructura. En caso que por el mantenimiento preventivo
5 del teléfono de uso publico por . L -~ . o ‘ L o )
R se genere tiempo sin disponibilidad, éste se sefialara en la boleta de servicio, indicando su inicio y fin.
cambio del encargado, dentro del L, . L . . . . .
4.  Paralos casos de la reubicacion del teléfono de uso publico por cambio del encargado de atender el servicio, la boleta de servicio consignara, nimero

mismo centro poblado rural.

telefénico, la fecha de cambio, nombre, apellidos y DNI del nuevo encargado y la direcciéon (coordenadas geograficas y referencias) del local de atencién
y contrato con el nuevo encargado.

TSD: Tiempo sin disponibilidad

Notas:

Los documentos escritos, grabaciones de audio o video asi como las fotografias remitidas deberan contener la informacion minima segin lo dispuesto

en el Anexo N° 2 del presente documento.




Anexo N° 2: Informacién minima que deben contener los medios probatorios remitidos por la empresa operadora

Ref.

Medio Probatorio y/o documentos de
sustento

Informacién minima

Documento escrito emitido por autoridad
competente, representante de la EO,
persona notable del centro poblado o
tercero a fin de acreditar un evento.

el e

Nombres y apellidos completos de quien suscribe el documento, de ser una autoridad competente o representante de
la EO precisar el cargo, de ser persona notable precisar la profesion o cargo que ejerce en el centro poblado.

Numero de documento de identificacién oficial (DNI, Carnet de Extranjeria o Pasaporte) de quien suscribe el documento.
Firma o huella digital de ser el caso y sello si lo tuviese.

Fecha de expedicion del documento (no deberia ser mayor a 90 dias calendarios de la fecha del evento que origin6 el
TSD).

Descripcién clara y detallada del evento, precisando la fecha y hora de inicio y fin.

Descripcion del lugar donde se present6 el evento, con identificacion de las coordenadas geograficas (de ser el caso),
centro poblado, distrito, provincia, departamento.

Numero de los teléfonos rurales afectados.

Anexos que sustenten la descripcién y documentos pertinentes dirigidos a formar conviccion.

Grabacion de audio y/o video en la que se
deje constancia de una declaracién emitida
por autoridad competente, representante
de la EO o tercero, a fin de acreditar un
evento. La EO bajo su responsabilidad,
debera comunicar a las personas
participantes, que sus conversaciones estan
siendo grabadas.

&

Introduccién por parte de la EO, en la que se indique:
. Nombre y apellidos de quien realiza la grabacion,
Numero de documento de identificacion oficial (DNI, Carnet de Extranjeria, o Pasaporte),
Lugar y fecha de nacimiento.
En el caso de grabacion de llamadas indicar el nimero telefonico del cual realiza la llamada.
Motivo de dicha grabacién
e  Fechay hora del inicio de la grabacion.
Los participantes deberan indicar:
e  Nombres y apellidos.
Numero de documento de identificacion oficial (DNI, Carnet de Extranjeria, o Pasaporte),
Lugar y fecha de nacimiento.
En el caso de grabacion de llamadas indicar el niumero telefonico del cual se comunica.
El participante debera indicar la fecha y hora en que se realiza la grabacion.
El centro poblado, distrito, provincia y departamento en que se encuentra.
El centro poblado, distrito, provincia y departamento afectado.
Consulta por parte de la EO y respuesta del participante:
. Detalles del evento que dio origen al TSD del servicio y/o teléfono; asi como su situaciéon a la fecha de la
grabacion.
. La fecha de inicio del evento que dio origen al TSD y de ser el caso, la fecha de la reposicién o término del TSD.
e  Numero del o los teléfonos publicos rurales afectados.
En el caso de grabacion de llamadas a través de audio y/o video, la E.O debera entregar, en archivo electronico, el CDR de la
llamada.

Fotografias

Formato digital o impreso.
Todas las fotografias deben indicar las coordenadas geogréficas, fecha y hora de origen de la fotografia.

4

Reporte o publicacion de evento en medios
de comunicacion

whREIhE

Descripcién clara y detallada del evento, precisando la fecha y hora de inicio y fin.
Descripcion del lugar donde se present6 el evento, centro poblado, distrito, provincia, departamento.
Fecha de emision de la publicacion o reporte en medios de comunicacion.

TSD: Tiempo sin disponibilidad
EO: Empresa Operadora
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