EXPOSICION DE MOTIVOS

El OSIPTEL, mediante Resolucion de Presidencia N° 00019-2020-PD/OSIPTEL del 5
de febrero de 2020, aprobé el Plan de Gobierno Digital del OSIPTEL 2020 — 2022, en
donde se incluy6 el proyecto de Redisefio del Proceso de Solucion de Reclamos de
Usuarios.

En el marco del mencionado proyecto se emitié la Resolucion de Consejo Directivo N°
251-2021-CD/OSIPTEL que establece, entre otros aspectos, la implementacién del
Sistema Interoperable. Con la mencionada herramienta se lograra la interoperabilidad
con las empresas operadoras de manera que se recibira datos y documentacion referida
a los procesos a cargo de la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos, lo cual
permitira la automatizacién de dichos procesos, asi como la implementacion de mejoras
que supondran una mejor atencién a los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

1. Implementacion del Sistema Interoperable

La implementacion del sistema interoperable se efectia a través del desarrollo
de servicios web que tanto las empresas operadoras y el Osiptel realizaran, de
manera progresiva, en las siguientes etapas:

® Procedimiento de reclamos en segunda instancia correspondiente a los
recursos de apelacion y las quejas.

(i) Atencion de denuncias.

(iii) Evaluacion y verificacion de oficio de presuntas infracciones que
corresponde a la evaluacion que realiza la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos.

(iv) Atencion de solicitudes respecto de presuntas infracciones que
corresponde a la evaluacion que realiza la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos

(v) Procedimiento administrativo sancionador de competencia del TRASU.

Al respecto, la implementacion por etapas permite enfocar los esfuerzos y
recursos en el cumplimiento de la meta establecida para la etapa que esté en
curso. Asimismo, todas las etapas estan vinculadas entre si, de manera que la
culminacion de una etapa esta relacionada al propésito previsto en la siguiente.
En este sentido, la implementacién del sistema interoperable ha considerado la
realizacion de las cinco etapas en funcién al impacto y necesidad que cada una
tiene en el desarrollo de la siguiente.

En este contexto, si bien se indicé en la norma que cada una de las etapas
supone la realizacién de pruebas, para asegurar la implementacion del sistema,
es necesario que se precisen los plazos en los que se realizaran cada fase, esto
es, el desarrollo de los servicios web, las pruebas y el pase a producciéon. Cabe
precisar que las fases de desarrollo y pruebas se realizaran en el plazo previsto
para cada etapa, tal como se ha considerado en el siguiente cuadro:

N° | Etapas Plazos
Procedimiento de reclamos en segunda instancia
correspondiente a los recursos de apelacion y las quejas

1.1 Desarrollo de etapa 1 45 dias calendario
1.2 Pruebas etapa 1 15 dias calendario

1.




2. | Atencion de Denuncias

2.1 Desarrollo de etapa 2 20 dias calendario

2.2 Pruebas etapa 2 7 dias calendario

Evaluacién y verificacion de oficio de presuntas
3. |infracciones que corresponde a la evaluacion que realiza
la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos

3.1 Desarrollo de etapa 3 20 dias calendario

3.2 Pruebas etapa 3 7 dias calendario

Atencion de solicitudes respecto de presuntas infracciones
4. | que corresponde a la evaluacion que realiza la Secretaria
Técnica de Solucidon de Reclamos

4.1 Desarrollo de etapa 4 20 dias calendario
4.2 Pruebas etapa 4 7 dias calendario
5 Procedimiento administrativo sancionador de competencia

" | del TRASU
5.1 Desarrollo de etapa 5 20 dias calendario
5.2 Pruebas etapa 5 7 dias calendario

Elevacion de los documentos a través del Sistema Interoperable

El Sistema Interoperable debe ser utilizado para la elevacién de expedientes de
apelaciones y quejas, remision de documentacion adicional relacionada a
recursos de apelacion y quejas, apertura de expedientes por falta de elevacion
y a tramites referidos a los procedimientos administrativos sancionadores de
competencia del TRASU, asi como la remision de informacion referente a
denuncias y la atencion de los requerimientos y verificaciones realizadas por la
Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos. A través de su uso se lograrda la
agilizacion del tramite y resolucién de los expedientes de apelaciones y quejas
en segunda instancia, ya que a través de esta herramienta, se han optimizado
los procesos de atencion de estos casos en beneficio de los usuarios.

De esta manera, con el fin de garantizar la eficiencia del proceso que se genera

con el uso del sistema interoperable, se han realizado precisiones a la norma en

los siguientes aspectos:

- Uso exclusivo del sistema interoperable para la elevacion de expedientes de
apelaciones y quejas o la remision de documentacion adicional relacionada
a dichos expedientes, por parte de las empresas operadoras que hacen uso
del mismo. En caso contrario, se tendra por no presentada la documentacion.

- No elevacion del expediente que no cuente con un documento obligatorio
establecido en el Instructivo del Sistema Interoperable, en tanto, dichos
documentos son esenciales para el andlisis de los casos y deben formar
parte del expediente de primera instancia.

- El registro de los datos requeridos en el Anexo N° 7 del Reglamento de
Reclamos debe guardar coherencia y validez logica con la informacion
obrante en los documentos elevados en los expedientes.

Grado de satisfaccion del usuario ante la atencién de un reporte de averia

De acuerdo a lo previsto en el articulo 46 del Reglamento, las empresas
operadoras deben registrar, respecto de cada reporte, entre otros, la informacién
del grado de satisfaccion del usuario en torno a la atencién y/o solucion brindada.




Al respecto, se propone precisar que, debe tener constancia de la libre
calificacion del usuario y obtener dicha calificacion hasta el cuarto dia calendario
siguiente computado desde la fecha de atencion.

Réqgimen sancionador

Atendiendo a las precisiones normativas realizadas respecto del uso e
implementacién del sistema interoperable, se ha considerado precisar los tipos
infractores correspondientes, asi como incluir un tipo infractor referente a la
remision de la informacion relacionada con denuncias, tramites de
procedimientos administrativos sancionadores de competencia del TRASU o
verificaciones y requerimientos realizados por la Secretaria Técnica de Solucion
de Reclamos.

Exigibilidad
Se precisa que la exigibilidad de las disposiciones vinculadas a la utilizacién del
Sistema Interconectado y el Set de servicios, iniciaran el dia habil siguiente de la

fecha establecida por el Osiptel para que se lleve a cabo el pase a produccion
de cada etapa.
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