Anexo N° |
MATRIZ DE COMENTARIOS

Comentarios al “PROYECTO DE NORMA QUE MODIFICA EL REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE GESTIONES Y RECLAMOS DE
USUARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES Y EL TEXTO UNICO ORDENADO DE LAS CONDICIONES DE USO
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES”

(Resolucién de Consejo Directivo N° 0052-2021-CD/OSIPTEL)

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

e Carta N° 0432-2021/DL, remitida por la empresa Viettel Pera S.A.C. (en adelante, BITEL) con fecha 13 de mayo de 2021 (SISDOC 09209-
2021/SSB01).

e Carta S/N, remitida por la Asociacién Interamericana de Empresas de Telecomunicaciones (en adelante, ASIET) con fecha 14 de mayo de
2021 (SISDOC 09349-2021/SSB01).

e Carta N° DMR-CE-1233-21, remitida por la empresa América Movil Perti S.A.C. (en adelante, AMERICA MOVIL) con fecha 19 de mayo de
2021 (SISDOC 09698-2021/SSB01).

e Carta S/N, remitida por la empresa Directv Peru S.R.L. (en adelante, DIRECTV) con fecha 19 de mayo de 2021 (SISDOC 09729-
2021/SSB01).

e Carta S/N, remitida por la empresa Flash Servicios Pert S.R.L. (en adelante, FLASH) con fecha 19 de mayo de 2021 (SISDOC 09736-
2021/SSBO01).

e Carta S/N, remitida por la empresa Hughes de Perl S.R.L. (en adelante, HUGUES) con fecha 19 de mayo de 2021 (SISDOC 09734-
2021/SSB01).

e Carta N° CGR-1357/2021, remitida por la empresa Entel Pert S.A. (en adelante, ENTEL) con fecha 20 de mayo de 2021 (SISDOC 09762-
2021/SSB01).

e Oficio N° 193-2021-DP/AMASPPI, remitido por la Defensoria del Pueblo con fecha 21 de mayo de 2021 (SISDOC 09905-2021/SSB01).

e Informe N° 007-2021-DP/AMASPPI, remitida por la Defensoria del Pueblo con fecha 24 de junio de 2021 (SISDOC 12545-2021/SSB01).

e Carta N° TDP-1575-AG-GER-21, remitida por la empresa Telefénica del Peri S.A.A. (en adelante, TELEFONICA) con fecha 25 de mayo de
2021 (SISDOC 10130-2021/SSB01).




Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 6.- Deber de encauzar el procedimiento
La empresa operadora debe encauzar de oficio y atender segun el procedimiento
establecido en el presente Reglamento:
1. Las disconformidades de los usuarios registradas en el libro de
reclamaciones de las empresas operadoras a las que les sea aplicable el
procedimiento de reclamo. En este caso laempresa operadoravalida

“Articulo 6.- Deber de encauzar el procedimiento

La empresa operadora debe encauzar de oficio y atender segun el

procedimiento establecido en el presente Reglamento, entre otros,

cuando:

1. Los reclamos o quejas gue se presenten por un hecho que
no corresponde a la materia seleccionada.

la condicién de abonado o usuario vy, en caso corresponda, sique el

2. Las quejas cuyo motivo corresponde a un reporte, reclamo

procedimiento previsto en el articulo 31.
2. Los reclamos o0 guejas que se presenten por un _hecho gue no

0 recurso de apelacién.
3. Los reclamos o recursos de apelacién que correspondan a

corresponde a la materia seleccionada.
3. Las quejas cuyo motivo corresponde aun reporte, reclamo o recurso

de apelacion.
4, Los reclamos o recursos de apelacion _gue correspondan _a la

la presentacion de una queja o reporte.

El encauzamiento realizado no implica el reinicio del cOmputo
del plazo para la resolucién del reclamo o elevacion |

presentacion de una gueja o reporte.
El encauzamiento realizado no implica el reinicio del c6mputo del plazo para
la resolucion del reclamo.”

recurso de apelaciéon o gueja.

habiles. Luego del encauzamiento o vencido el ple
establecido para ello, se inicia el cémputo del plazo para
resolucion del reclamo o elevacion del recurso de apelaciol.
gueja. La empresa operadora valida la condicion de abona
0 _usuario y, en caso _corresponda, sique el procedimier
previsto en el articulo 31.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Es importante considerar que el encauzamiento reviste un proceso de analisis
complejo que va mas alla de un andlisis de cumplimiento de requisitos de forma.
Por tanto, los plazos para ejecutar el encauzamiento seran variados, dependera

Se acoge en parte el comentario, estableciéndose un plazo dt
dias hébiles para evaluar y realizar encauzamiento sec
corresponde, respecto de aquellas disconformidades de




del plazo que cuenta la empresa para atender el procedimiento que el usuario ha
utilizado y del medio utilizado para poder recibirlos (Es méas sencillo rencauzar si
el reclamo fue presentado por teléfono, por ejemplo).

2. Asimismo, las diversas casuisticas descritas en este numeral permiten
entender que, si no se establece una regla clara sobre el reinicio del computo de
plazos, podemos generar situaciones complejas de cara al debido
rencauzamiento del proceso.

Por ejemplo, en el escenario del numeral 1, una reclamacion cuenta con un plazo
de atencién de 30 dias, prorrogables, mientras el Reglamento de Reclamos ha
previsto diferentes plazos maximos para atender los reclamos de los usuarios
gue van desde los 3 hasta los 20 dias habiles, de acuerdo con la materia sobre
los que versen. Asimismo, en el caso de quejas, el plazo para elevar es de 3 dias
habiles y las apelaciones de 5 dias habiles.

3. Esto puede derivar en una situacion en la que, por un error del consumidor o
incluso, un comportamiento estratégico del mismo (especialmente considerando
la problematica de los tramitadores), el reclamo haya caido en silencio
administrativo positivo incluso antes de ser rencauzado. ¢ Qué ocurre por ejemplo
si el cliente ingresé por el libro de reclamaciones una queja? Es muy probable
gue venza el plazo para elevarla antes de que se haya realizado el analisis de
encauzamiento.

4. Desde un punto de vista operativo, detectar si un reclamo ha sido interpuesto
de manera correcta es una tarea que no necesariamente puede ejecutarse de
manera inmediata, sino que puede determinarse de manera posterior. Otro
ejemplo de esta complejidad, es aquel reclamo registrado por facturacién (que
tiene un plazo de atencion de 20 dias), pero que al realizar el analisis de la
atencion se determina que la materia por la que debié interponerse el reclamo es
calidad (con un plazo de 3 dias para su atencién) y debe encausarse, en este
caso la empresa operadora podria gestionar la atencion del reclamo de
facturacion en el tercer dia o cuarto dia, lo que reduce el plazo de atencién de
manera significativa y genera dificultades operativas para atender estos
reclamos.

usuarios registradas en el libro de reclamaciones. Ello
considerando que no se trata de un canal regular para la
presentacion de reclamos, recursos de apelacion y/o quejas; por lo
gue se entiende que puede requerir de un mayor plazo para poder
identificar las comunicaciones de los usuarios que requieren ser
tramitadas segun el procedimiento de reclamo.

No obstante, respecto de los demas supuestos, en la medida que
son ingresados por los canales establecidos segin el
procedimiento de reclamo, la empresa operadora cuenta con
mayor facilidad de poder efectuar su encauzamiento de forma mas
célere. En efecto, en los canales presencial y telefénico, el asesor
de la empresa operadora puede realizar el encauzamiento de forma
inmediata, y en el caso de reclamos ingresados por el canal web y
aplicativo, el usuario elige las opciones que le permiten identificar
adecuadamente el motivo del reclamo, recurso de apelacién
queja.

Cabe indicar que, no es posible admitir la propuesta \& amyge&
TELEFONICA respecto de considerar el reinicio del computo de ...

plazos, por cuanto, la conducta de los administrados y de
Administracion debe garantizar el respeto a los Principios
Procedimiento Administrativo incorporados en el Texto Un
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, 1
N° 27444 (en adelante, TUO de la LPAG), especificamente, .. .
Principio de Informalismo. En esa linea, se tiene que el Principio

interpretadas en forma favorable a la admision y decision final
las pretensiones de los administrados, de modo que sus derect
e intereses no sean afectados por la exigencia de aspec._ ™
formales que puedan ser subsanados dentro del procedimier

interés publico.




5. Frente a ello es fundamental establecer una regla que permita el reinicio de
coémputo de plazos. Se plantea, que se sefiale el plazo para resolver los reclamos
registrados se computa a partir del dia siguiente en que este es encausado por
la via 0 materia correspondiente, sin perjuicio de los supuestos de suspension del
cémputo de plazos (gj. por la inadmisibilidad).

6. Beneficios de la medida:

e Se cumple con el deber de encauzar de manera adecuada.

e Se evita un mal uso del procedimiento de reclamos, en que se busque
gue el reclamo sea declarado procedente o0 que se incurra en silencio
administrativo por defectos de forma en que la causa real recae en el
administrado que encauzé de manera inadecuada su reclamacion. Ello
es especialmente importante considerando la problematica de los
tramitadores. Ademas, ello se encuentra alineado con la teoria de los
actos propios, no pudiéndose alegar el administrado un beneficio basado
en su propio error, como lo seria si se aplica el silencio administrativo
positivo a estos escenarios. Ello también ha sido desarrollado por el
propio Tribunal Constitucional®:

“Este error o negligencia de la parte demandada en proponer un
medio impugnatorio inadecuado (apelacion en vez de casacion)
no puede perjudicar al recurrente, pues en el Derecho existe el
principio “‘nemo auditur propiam turpitudinem allegans”, segun el
cual, nadie puede alegar en su favor su propia torpeza o culpa, y
por tanto, si la parte demandada no interpuso el recurso previsto
legalmente, la sentencia de la Cuarta Sala Civil de Lima queda
consentida y adquiere la calidad de cosa juzgada al haber vencido
el plazo para interponer el recurso de casacion.”

e Se genera incentivos a los administrados para que utilicen las vias
correctas para presentar sus reclamos o recursos.

7.Sin perjuicio de lo descrito, solicitamos se considere en el numeral uno cuales
son las consecuencias de no haber poder ejecutar la validacion de identidad. ¢ Se
tramita por via de admisibilidad?

Considerando ello, el cumplimiento del deber de encauzamiento
del procedimiento no debe afectar el derecho del usuario a obtener
una respuesta oportuna por parte de las instancias respectivas. En
tal sentido, la empresa operadora debe encauzar el reclamo,
recurso de apelacion o queja de forma oportuna, de tal manera que
se pronuncie respecto del encauzamiento en la misma resolucién
en la cual atendera el reclamo, sin que ello impligue un nuevo
computo de plazos.

Ahora bien, para la validacion de identidad, efectivamente, la
empresa operadora luego de efectuado el encauzamiento, en los
casos que corresponda, debera declarar la inadmisibilidad y por
ende aplicar el tratamiento establecido en el articulo 31 del
Reglamento para la atencién de gestiones y reclamos de usuarios
de servicios publicos de telecomunicaciones (en adelante.
Reglamento de Reclamos); es decir, debera otorgar un plazo
tres (3) dias habiles para que el usuario subsane y acredite
condicion de abonado y/o usuario; por o que mientras se encuer
pendiente la subsanacién, no procede el computo de plazos pi

1 https://www.tc.gob.pe/jurisprudencia/2013/00394-2013-AA%20Resolucion.html




AMERICA MOVIL

Respecto del numeral 1:

1. Los procedimientos correspondientes a los reclamos gestionados bajo las
reglas del INDECOPI y los del OSIPTEL son diferentes en lo que respecta a: (i)
la validacién de identidad de los usuarios, motivo por el cual TODOS los reclamos
gue ameritan un encauzamiento en la via de Libro de Reclamaciones vienen
siguiendo el flujo de inadmisibilidad sefialado en el comentado articulo 31.
Solicitamos que, en tanto esta situacion de inadmisibilidad no es excepcional sino
mas bien la regla existente, se prevea formas mas eficientes y céleres para poder
cumplir la validacién de identidad incorporada para los procedimientos regulados
sin impactar en costos o tiempos de atencidn. (ii) Direcciones de notificacion
electrénica para casos ingresados por web. Como comentario general,
informamos que en los ultimos meses validamos una migracién de tramitadores
a la via de Libro de Reclamaciones con la finalidad de evadir los controles
sefialados en los puntos (i) y (ii), lo cual, sin perjuicio de la aplicacion de las reglas
del procedimiento regulado, viene entorpeciendo el flujo regular.

Respecto de los numerales 2, 3y 4:

2. En linea con el articulo 75 de la Ley 27444 corresponde a la autoridad la
obligacion de encauzamiento; en ese sentido, como érgano resolutivo en Primera
Instancia encauzamos los reclamos acordes con las materias establecidas en el
Reglamento vigente; si el usuario no se encuentra de acuerdo con lo resuelto
cuenta con la posibilidad de interponer un recurso de apelacion. En la misma
linea argumentativa, corresponde al TRASU del OSIPTEL decidir este
componente en Segunda Instancia, acorde con los lineamientos resolutivos que
prevean; sin perjuicio de la opinién que al respecto podamos trasladar a nivel de
descargos de defensa.

Sobre la obligacion del encauzamiento es pertinente considerar las
siguientes disposiciones:

TUO de la LPAG

“Articulo 86.- Deberes de
procedimientos

Son deberes de las autoridades respecto del procedimiento
administrativo y de sus participes, los siguientes:

(...)

3. Encauzar de oficio el procedimiento, cuando advierta
cualquier error u omisién de los administrados, sin perjuicio
de la actuacién que les corresponda a ellos.”

las autoridades en los

Reglamento de Reclamos

“Articulo 28.- Objeto del reclamo

El usuario podra presentar reclamos que versen sobre
siguientes materias:

(...)

En el caso en el que el usuario presente un reclamo por ... -
objeto que no corresponde a la materia de su reclamo f

Empresa Operadora debera encauzarlo de acuerdo a /@
dispuesto en el articulo 84 del Texto Unico Ordenado de
Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo Gener

En virtud de lo expuesto, no se puede limitar el encauzamiento
los reclamos ingresados por el Libro de reclamaciones.

perjuicio de ello, se establece que corresponde realizar
validacién de la condicibn de abonado o usuario, sec
corresponda. Para el caso de reclamaciones presentadas de for... ™
presencial, la validacion se realizaria en el mismo acto. En el c¢
de reclamaciones virtuales, por ejemplo, la empresa puede ren
un enlace a través del cual el reclamante valide su condicion
abonado o usuario, asi como que a través del mismo se puec




requerir el cumplimiento de los requisitos establecidos para la
recepcidn de reclamos, recursos de apelacion y quejas.

En virtud del principio de informalismo, considerando que la
empresa operadora es la encargada de recibir los reclamos,
recursos de apelacion y quejas, y a la vez es la primera instancia
para la atencion de reclamos, corresponde que realice el
encauzamiento respectivo, a fin de no dilatar el procedimiento. Asi,
por ejemplo, una peticién que sea ingresada como queja, pero que
segun su contenido corresponda a un reclamo, no corresponde que
deba ser elevada al TRASU para que se declare su improcedencia;
sino que sea encauzada por la empresa como reclamo.

ENTEL

1. Sobre el particular, sefialamos que es importante establecer normativamente
el encauzamiento de los reclamos, apelaciones o quejas; sin embargo, el derecho
de accion del abonado puede ser ingresado por canales no convencionales como
el libro de reclamaciones, escritos o incluso remitidos por el propio regulador, para
tales efectos, entendemos que sin importar el canal de ingreso siempre existe la
obligacion de validar la identidad el abonado a fin de acreditar plenamente su
legitimidad para interponer el reclamo/apelacion o queja.

2. En ese sentido, una vez recibida la comunicacion de inadmisibilidad, el
abonado debera comunicarse con la empresa operadora para subsanar ésta y
continuar con el procedimiento de reclamo, con ello se garantiza el interés para
obrar del abonado/usuario y evitar que sendos tramitadores utilicen esta via de
manera abusiva, es decir, pretendan ingresar reclamos, apelaciones o quejas sin
la validacion de identidad.

3. Ahora bien, entendemos que el ultimo parrafo referido a que el encauzamiento
no implica el reinicio del computo del plazo para resolver el reclamo, hace alusion
a evitar la dilacién del procedimiento de reclamo; sin embargo, es importante
establecer que existen reclamos que cuentan con un plazo minimo de atencién
de 3 dias habiles, y si bien la inadmisibilidad interrumpira el plazo para resolver y
reiniciard el computo a partir de la subsanacidn; es importante considerar que en

Conforme se mencion6 previamente, y se precisa en la norma, la
empresa operadora valida la condicion de abonado o usuarin
inclusive aquellos reclamos, recursos de apelacion y que
ingresadas por el libro de reclamaciones. Debe considerarse q
primero debe efectuarse el encauzamiento, y luego de ello,

respectiva.

Para realizar dicha validacion, en el
presentadas de forma presencial, la validacion se realizaria er
mismo acto. En el caso de reclamaciones virtuales, por ejemplo
empresa puede remitir un enlace a través del cual el reclama.... .
valide su condicién de abonado o usuario, asi como que a tra\
del mismo se puedan requerir el cumplimiento de los requisi
establecidos para la recepcion de reclamos, recursos de apelac
y quejas.

En atencién a los comentarios recibidos se otorga un plazo de t
(3) dias habiles para realizar el encauzamiento de aquel
peticiones ingresadas por el libro de reclamaciones.




los casos en los cuales no se advierta la validacion de identidad y estemos ante
materias con plazos cortos como 3 dias habiles para resolver, se reinicie el
cdmputo para atender los mismos.

4. Lo sefialado, responde a un criterio de razonabilidad y proporcionalidad en la
atencion de los reclamos, toda vez que, la inadmisibilidad no solo interrumpe el
plazo para atender el reclamo sino también el andlisis, por lo que, la empresa
operadora una vez validada la identidad debera nuevamente analizar el caso
dado el corto tiempo para atender los reclamos en menos de tres (03) dias
habiles, es posible que el plazo sea corto para el analisis del mismo.

5. En ese sentido, respetuosamente, solicitamos considere el reinicio del computo
del plazo para aquellos reclamos que declarados inadmisibles posean un plazo
de tres (03) dias habiles para emitir resolucién.

De otro lado, sobre la declaracién de inadmisibilidad en reclamos
cuyo plazo de resolucion es de tres dias habiles, en atencion a lo
solicitado, se dispone en el articulo 31 del Reglamento de
Reclamos, que el computo del plazo de resolucién se reinicia.

BITEL

1. Respecto al primer punto del articulo materia de comentario, resultaria
pertinente alertar que las validaciones de condicion de abonado o usuario solo
podrian ser aplicadas luego de efectuarse el encauzamiento, toda vez que las
empresas operadoras no nos encontrariamos facultadas para implementar
condiciones adicionales a los Libros de Reclamaciones, virtuales o fisicos, que
puedan contravenir a lo dispuesto por el Cédigo de Proteccién al Consumidor.
Por lo que, resultaria necesario que se precise que esta validacion se realiza
luego de haberse registrado el procedimiento de reclamo, apelacién o queja,
segun corresponda.

2. Por otro lado, resultaria pertinente que se aclare el tratamiento que se le
brindara aquellas apelaciones, quejas o reportes que se generen producto de
este encauzamiento, especificamente respecto al computo de plazos para su
atencion y/ elevacion, segln corresponda.

En efecto, la validacion de la condicién de abonado o usuario
realiza luego del encauzamiento. Al respecto, se modifica
redaccion del texto inicialmente propuesto.

Sobre el computo de plazos, se precis6 en el articulo b...."
comentario, que solo para el caso de peticiones ingresadas pol E
libro de reclamaciones se otorga un plazo de tres (3) dias habi {
para realizar el encauzamiento y a partir del mismo se inicia
computo de los plazos de resolucién. En los demas cas \
(reclamos, recursos de apelacion y quejas ingresadas por cana.... .
regulares), el encauzamiento debe realizarse de forma oportu
considerando que no se reinicia el plazo para la resolucion
reclamo.

DIRECTV
1. Considerando que la presentacién y atencion de reclamos se realiza a través
de sistemas que establecen plazos determinados, por su caracter masificado y

Con relaciéon al comentario sobre el encauzamiento, considerai
indicado previamente.




segun la materia reclamada, el encauzamiento de reclamos deberia reiniciar el
cdémputo de plazo de atencion.

2. En efecto, no se puede encauzar un reclamo sin antes analizarlo de acuerdo
con el plazo de la materia en el que fue registrado.

3. Ahora bien, si un reclamo con plazo superior debiese encauzarse a un reclamo
con plazo inferior se daria supuestos en el que estemos fuera de plazo al
momento de analizarlo; por mas de que lo hayamos revisado dentro del plazo de
la materia en que fue registrado el reclamo.

4. Lo mismo sucederia con encauzamiento de reclamos interpuestos en el Libro
de Reclamaciones. En este supuesto si un reclamo es analizado en el dia
veinticinco (25) -considerando treinta (30) dias calendario- y el reclamo resulté
ser uno de calidad regulado -tres (3) dias habiles- el encauzamiento se daria
fuera de plazo; a pesar de haber cumplido con el plazo regulado.

5. Es decir, esta norma restringe el analisis de todos los reclamos, incluidos los
del Libro de Reclamaciones, a 3 dias habiles de plazo -considerando la materia
de menor plazo- para que el encauzamiento no corra riesgo de realizarse fuera
de plazo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 9.- Registro Unico de reclamos
La empresa operadora debe contar con un registro de reclamos, el cual
comprenda toda la informacién del procedimiento de reclamo, recurso de

“Articulo 9.- Registro Unico de reclamos
La empresa operadora debe contar con un registro de reclamos. ... .
cual comprenda toda la_informacidén_del procedimiento  ,&iFTe

apelacion y/o queja presentados por los abonados y/o usuarios de los

— - [ ¢
reclamo, recurso de apelaciéon y/o queja presentados por |

servicios publicos de telecomunicaciones; asi como, lainformacién relativa

abonados vy/o usuarios de los servicios publicos

alasolucion anticipadade reclamo v reporte de averias, solucién anticipada

de recursos de apelaciéon y silencio administrativo positivo, de ser el caso.

telecomunicaciones; asi como, la informacién relativa a 2 aLeh
solucién anticipada de reclamo, reporte de averias, soluci...™

Para tal efecto, la empresa operadora debe considerar como minimo la

anticipada de recursos de apelacidn v silencio administrati
positivo, de ser el caso.

informacién establecida en el anexo 4 del Reglamento v el detalle previsto
en el Instructivo Técnico para el acceso virtual del OSIPTEL a los

Para tal efecto, la empresa operadora debe considerar, col

expedientes de reclamos, aprobado por la Gerencia General del OSIPTEL.”

minimo, la informacidon establecida en el anexo 4 ...




Reglamento v el detalle previsto en el Instructivo Técnico para
el acceso virtual del OSIPTEL a los expedientes de reclamos,
aprobado por la Gerencia General del OSIPTEL.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre la informacion que debe contener el registro

Debe mejorarse la redaccion de este articulo, dado que la actual equipara el
registro de reclamos al expediente de reclamos, al exigir que contenga toda la
informacion relacionada al procedimiento.

En ese sentido, solicitamos que este registro contenga Unicamente los aspectos
mas relevantes del procedimiento de reclamos, como: cédigo de identificacion de
reclamo; nombres y apellidos del usuario; nimero o cédigo del servicio; materia
de reclamo; fecha de presentaciéon, nimero y fecha de notificacion de las
resoluciones emitidas, en caso apliqué; y estado. De lo contrario, estamos
desnaturalizando el registro.

Por otro lado, no debe obligarse a que éste contenga informacion que no forme
parte del procedimiento de reclamo. No resulta adecuado que en el mismo
registro se incorpore informaciéon del reporte de averia, toda vez que, en la
propuesta realizada por su Despacho la figura de reporte de averia corresponde
a una etapa previa al procedimiento formal de reclamo, siendo que no
necesariamente implicara la existencia de un reclamo de calidad. Lo mismo
ocurre con las soluciones anticipadas de reclamo.

En ese sentido, planteamos que se establezca que los registros relacionados a
soluciones anticipadas de reclamos o reporte de averia se pueden registrar de
manera separada.

Es importante considerar que cualquier cambio en el registro de reclamos tiene
impactos importantes en nuestros sistemas comerciales. No es un procedimiento
sencillo ampliar un campo adicional a los que ya existen o cambiar la forma de
registro de determinado campo.

Con relacion a lo mencionado por la empresa operadora, es de
sefialar que, en el presente articulo 9 se estan precisando los
campos gue incluye el registro de reclamos a ser implementado por
las empresas en octubre del presente afio, tal y como fuera
establecido en la Resolucion N° 170-2020-CD-OSIPTEL, publicada
el 20 noviembre de 2020. Dicha resolucién otorg6 diez (10) meses
a las empresas operadoras para realizar las implementaciones y
adecuaciones respectivas.

Cabe indicar que, los campos de informacién a los que se hace
referencia en el anexo 4 citado en el articulo 9, comprenden Ia
informacién que las empresas operadoras se encuentran obligac
a brindar segun el propio Reglamento de Reclamos viger
habiéndose centralizado dicha informacién en el referido anexo,
como adicionado algunos campos de informacion relevantes pi

anticipada de reclamos (en adelante, SAR) y reportes
problemas de calidad y averias. Respecto de esto ultimo, es
indicar que resulta necesario contar con la informacion tanto
SAR como de los reportes por problemas de calidad y averias, ... .
tanto en muchos casos, estos constituyen antecedentes de

procedimientos de reclamos iniciados, e incluso son considerag
como medios probatorios en la evaluacién de la primera o segu
instancia para la resolucién del reclamo.

Con relacion al cuestionamiento sobre la aprobacion del Instruct
Técnico por la Gerencia General, cabe precisar que en la med
gue dicho documento no incorpora nuevas obligaciones,
Instructivo Técnico no constituye un cuerpo normativo, y a tra
de éste, se detallan aspectos de indole técnico, (...,




En ese sentido, nos preocupa sobremanera que se esté pretendiendo a través de
este articulo:

e Crear obligaciones de modificacién de los mecanismos que se cuentan
para registrar los reclamos sin un adecuado analisis costo-beneficio.

e Y, lo que es mas grave, que ha delegado en la Gerencia General,
mediante un Instructivo, la modificacién del registro, lo que a nuestra
consideracidon vulnera las competencias del Consejo Directivo del
OSIPTEL como unico érgano competente para ejercer la funcion
normativa.

2. Respecto a la competencia normativa de la Gerencia General

Al respecto, su Despacho precisa que, debe incluirse en el registro de reclamos
la informacion que se completa en el Instructivo Técnico emitido por Gerencia
General sobre el acceso a expedientes, el cual incluiria las especificaciones que
debe contener el reporte solicitado.

Sobre el particular, cabe precisar que nos encontramos ante un caso en el que
se delega la funcion normativa a la Gerencia General, lo cual no se encuentra
acorde con el marco legal vigente, ya que la Gerencia General no cuenta con
competencias para ejercer funcion normativa. Esta falta de competencia se
aprecia con claridad de lo establecido en el Reglamento de los Organismos
Reguladores y el Reglamento del OSIPTEL.:

“Articulo 2.- Funciones del Consejo Directivo de los Organismos
Reguladores

Lafuncién reguladoray la normativa general sefialadas en los
literales b) y ¢) del numeral 3.1 del Articulo 3 de la Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los
Servicios Publicos, serdn ejercidas exclusivamente por el
Consejo Directivo del Organismo Regulador” [énfasis
agregado].

razonablemente, no podrian ser detallados en la Resolucién de
Consejo Directivo; sin embargo, no por ello, dista de su finalidad o
crea nuevas obligaciones, sino que incorpora las pautas necesarias
para laimplementacion de la norma en aras de generar certidumbre
para los sujetos obligados al cumplimiento.

Asimismo, el Consejo Directivo del OSIPTEL, en pleno ejercicio de
su Funcion Normativa reconocida en el literal ¢) del articulo 3 de la
Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversién Privada en los Servicios Publicos encomenddé a la
Gerencia General la emisién del citado instructivo.

Aunado a ello, es necesario tener presente que, la Seccién Primera
del Reglamento de Organizacion y Funciones del OSIPTEL, sefala
lo siguiente:

ROF del OSIPTEL

Articulo 12.- Funciones

Corresponde al Gerente General:

(...)

m) Otras que le encomiende el Consejo Directivo,
Presidente o que sean propias de su funcion.
[Subrayado y énfasis agregado]

encuentra conforme a las disposiciones normativas que rigen
ordenamiento juridico, en tanto se advierte el pleno ejercicio de
Funcion Normativa, asi como de sus atribuciones asignadas
efectos de que la Gerencia General pueda emitir los documen
técnicos que correspondan.
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“Articulo 24.- Organos Competentes para ejercer la funcion
normativa

La funcién normativa se ejerce de manera exclusiva por_el
Consejo Directivo, através de la expedicidon de Resoluciones
debidamente sustentadas”[énfasis agregado].

“Articulo 26.- Caracter Indelegable de la Funcion Normativa.

La funcién normativa del Consejo Directivo es indelegable, salvo
por lo previsto en el inciso |) del Articulo 86 de este Reglamento”.
[énfasis agregado].

De los articulos citados, se desprende que la funcién normativa es indelegable
y solo la ejerce el Consejo Directivo del OSIPTEL, por lo que no resulta acorde
al principio de legalidad que la Gerencia General regule el contenido del registro.

Por lo expuesto, solicitamos se ajuste el texto al siguiente, considerando de igual
forma los comentarios que se realizaran al Anexo 4 del Reglamento:

Articulo 9.- Registro Unico de reclamos

La empresa operadora debe contar con un registro de reclamos, el cual
comprendacomo minimo lainformacién establecida en el anexo 4 del
Reglamento.

La informacion relacionada a reporte de averias, solucion anticipada
de recursos de apelacion y silencio administrativo positivo, de ser el
caso, podraregistrarse de manera independiente.

AMERICA MOVIL
1. Es complicado contar con informacidon sobre el SAR dentro del rubro
correspondiente al procedimiento de reclamo.

2. El procedimiento de SAR es paralelo e independiente del procedimiento de
Reclamos toda vez que la finalidad es precisamente dar solucién en primer
contacto, sin necesidad de generar un expediente administrativo. En ese sentido,
si bien contamos con registro de estas gestiones a nivel de sistemas y son

Conforme se menciond previamente, el articulo 9 propuesto,
modo alguno cambia la figura del SAR, como una etapa previe
reclamo; lo que se busca es centralizar la informacién que ..._™
empresas operadoras se encuentran obligadas a brindar segur
propio Reglamento de Reclamos vigente.

Respecto de esto ultimo, es de indicar que resulta necesario cor %/
con la informacién del SAR en tanto que, en muchos casos, es___
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identificables mediante el Registro SAR, las mismas no son parte de un
procedimiento de reclamo.

constituyen antecedentes de los procedimientos de reclamos
iniciados; incluso en el articulo 21° del Reglamento de Reclamos
vigente, ya se establece la obligacion de las empresas operadoras
gue cuando se inicie un procedimiento de reclamo con
posterioridad a la solucion anticipada, la informacion
correspondiente contenida en el registro de solucion anticipada de
reclamos, debe ser incluida en el expediente administrativo bajo la
denominacion de histérico de soluciones anticipadas de reclamos.

En ese sentido, no corresponde acoger los comentarios de la
empresa operadora en este extremo.

ENTEL

1. Sobre el particular, sefialamos que en la propuesta de modificacion del articulo
9 se esta considerando agregar al Registro Unico de reclamos, los SARAS vy el
reporte de averias; sin embargo, hemos advertido que dichas figuras no guardan
correspondencia con la norma relacionada a la Consulta de Expedientes por parte
del OSIPTEL; es decir, no estan contempladas; por lo que esta obligacién
involucraria un cambio importante en el proyecto de Consulta de expedientes que
venimos desarrollando, por lo que, respetuosamente solicitamos que los SARAS
como los reportes de averia no sean parte de la Consulta de Expedientes; o0 en
su defecto, se considere un plazo de implementacién adecuado, proporcional y
razonable solo para estos cambios.

Sobre lo sefialado por ENTEL, es de precisar que el articulo 11-A
del Reglamento de Reclamos vigente, establece la obligacién de
las empresas operadoras de brindar acceso al OSIPTEL a la
informacion de los procedimientos de reclamos, inclusive lo refer
a los recursos de apelacién, y por consiguiente lo relacionado a
soluciones anticipadas de recurso de apelacion (SARA).

Reglamento de Reclamos
Articulo 11-A.- Acceso virtual
expedientes de reclamos
Las empresas operadoras con mas de 500 000 abonac
a nivel nacional deben permitir al OSIPTEL el acceso virt

del OSIPTEL a |

recursos de apelacién y queja presentados por
abonados y/o usuarios de los servicios publicos
telecomunicaciones; asi como a la informacion de
mismos y lo relacionado a la solucion anticipada
reclamos, de forma permanente y directa, las 24 horas ...
dia durante los 7 dias de la semana, siguiendo
indicaciones sefialadas en el Instructivo Técnico que, p
tal efecto, apruebe el OSIPTEL.

(...).
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Asi, la Resolucion N° 170-2020-CD-OSIPTEL, publicada el 20
noviembre de 2020, otorgd un plazo de diez (10) meses a las
empresas operadoras para realizar las implementaciones y
adecuaciones respectivas.

Cabe indicar que, a dicha fecha, las averias eran consideradas
como reclamos, por lo que queda claro que el citado acceso
comprendia los registros de reclamos de averia, los cuales con la
actual propuesta cambiarian de denominacién a “reportes por
problemas de calidad y averias”.

En ese sentido, no corresponde acoger el comentario de la
empresa operadora.

BITEL

1. Sobre este articulo, resulta pertinente que, en atenciéon al espiritu de
simplificacion administrativa, el OSIPTEL unifique el contenido del registro Gnico
de reclamos. Especialmente, porque el articulo 11° del mismo Reglamento nos
obliga a permitir el acceso actualizado a este en la plataforma del expediente
virtual de reclamos. Por lo que, presumimos que tanto los campos del Anexo 4
del Reglamento como los del Instructivo Técnico para el acceso virtual al
expediente de reclamos son similares en los campos y las caracteristicas de la
informacién a completar.

2. Sin perjuicio de ello, consideramos que, el plazo de implementacion del
Registro de Reclamos incluido en el Anexo 4, deberd encontrarse supeditado a
una evaluacién técnica de parte de las empresas operadoras. Situacion que no
ha sido posible en tanto su contenido no ha sido publicado para comentarios. Por
ello, le solicitamos al OSIPTEL disponga de su publicacién para evaluar su
complejidad y los esfuerzos necesarios a ser invertidos en esta implementacion.

Con relacion a lo manifestado por BITEL, es de precisar que
anexo 4 citado en el articulo 9, comprende la informacién que
empresa operadoras se encuentran obligadas a brindar segur
propio Reglamento de Reclamos vigente, habiéndose centralize
dicha informacion en el referido anexo, asi como adicioné....
algunos campos de informacién relevantes para hacer

contemplados en el Instructivo Técnico para el acceso virtual
OSIPTEL a los expedientes de reclamos, aprobado por Resoluc
de Gerencia General N° 327-2020-GG/OSIPTEL.

Cabe indicar que, dicho Instructivo pasé para comentarios de
empresas operadoras, en atencién a lo dispuesto en la Resoluc
de Gerencia General N° 248-2020-GG/OSIPTEL, publicada er
diario oficial El Peruano el 14 de octubre del 2020.

Asimismo, la Resolucion N° 170-2020-CD-OSIPTEL, publicade
20 noviembre de 2020, otorgd un plazo de diez (10) meses
aprobado el referido Instructivo para que las empresas operado
realicen las implementaciones y adecuaciones respectivas.
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En ese sentido, no corresponde acoger el comentario de la
empresa operadora, en tanto la informaciéon consignada en el
citado articulo 9 fue debidamente evaluada y se encuentra en
proceso de implementacién, de acuerdo con la norma vy
documentos antes citados

DIRECTV

1. Llevar a cabo una implementacién de la magnitud de unificar los registros de
todos los sistemas del procedimiento de reclamos incluye (i) una fase de
implementacion; (i) una fase pruebas; vy, (iii) una fase de produccién.

2. Bajo este contexto, el plazo de diez (10) meses que otorgaria la norma es
insuficiente a comparacion de todo el procedimiento que se llevaria cabo para
ejecutar la norma; por lo que, se debe considerar ampliarla.

Con relacion a lo manifestado por DIRECTV, conforme se
menciond previamente, el anexo 4 citado en el articulo 9,
comprende la informacién que las empresas operadoras se
encuentran obligadas actualmente a brindar segin el propio
Reglamento de Reclamos vigente, habiéndose centralizado dicha
informacién en el referido anexo, asi como adicionado algunos
campos de informacion relevantes para hacer el seguimiento de
procedimientos de reclamo

Cabe indicar que, el plazo de diez (10) meses resulta ser un ple
similar al otorgado a las empresas operadoras con mas de 500 (
abonados para implementar el acceso del OSIPTEL al registro ~~
expedientes de reclamos y los documentos de los expedien
virtuales.

En ese sentido, no corresponde acoger los comentarios de
empresa operadora en este extremo.

FLASH

1. Sobre este punto, cabe indicar que, segun el articulo vigente, la obligacién de
las empresas operadoras consiste en llevar un registro independiente por cada
evento. Esto quiere decir que se lleva un registro para reclamos, uno diferente
para apelaciones, otro diferente para quejas y otro diferente para las soluciones
anticipadas. Esta es la forma como se realiz6 la implementacion de los registros
previamente mencionados, toda vez que el articulo vigente asi lo indica. En ese
sentido, una modificacién de las caracteristicas planteadas en el articulo

Con relacion a lo manifestado por FLASH, conforme se mencic
previamente, el anexo 4 citado en el articulo 9, comprende

actualmente a brindar segln el propio Reglamento de Reclan
vigente, habiéndose centralizado dicha informacion en el refer
anexo, asi como adicionado algunos campos de informac
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modificado no solo representa la unificacion de los registros, sino que para
realizarlo implica grandes esfuerzos a nivel técnico, los cuales generaran grandes
costos a las operadoras para cumplir con dicha disposicion.

2. Habiendo dicho ello, cabe preguntarse ¢ cudl es el beneficio del usuario sobre
la unificacion de los registros? Considerando que el beneficio del usuario es bajo
y probablemente inexistente respecto de la unificacion de los registros en
comparacioén de los costos y el tiempo que requerira para las operadoras lograr
una implementacion de tal magnitud, respetuosamente solicitamos a su
despacho reconsiderar la obligacién contenida en la modificacion propuesta.

3. Sin perjuicio de ello, si su despacho persistiera en la intencion de mantener la
modificacioén propuesta, le solicitamos que considere un plazo de implementaciéon
minimo de seis (6) meses, toda vez que una modificacion asi implica la unificacion
de los registros de atencion presencial, telefénico y via web, lo cual abarca gran
cantidad de soportes que deben modificarse y unificarse para cumplir con la
obligacion propuesta. Ello, como lo hemos mencionado, generara un gran
esfuerzo ademas de tiempo invertido que no sera menor a seis (6) meses.

relevantes para hacer el seguimiento de los procedimientos de
reclamo

Cabe indicar que, el plazo propuesto de diez (10) meses resulta ser
un plazo similar al otorgado a las empresas operadoras con mas
de 500 000 abonados para implementar el acceso del OSIPTEL al
registro de expedientes de reclamos y los documentos de los
expedientes virtuales.

Ahora bien, sobre la necesidad de centralizar la informacion del
procedimiento de reclamos en un solo registro, tal y como se indicé
en el Informe N° 033-DAPU/2021, que sustentd la propuesta, el
procedimiento de reclamo descrito es un proceso largo, con
interacciones entre usuarios y empresas cuyos argumentos y
hechos son plasmados en formularios, los cuales seran analizadns
para la toma de decisién en las dos instancias. Ademas,

diversos agentes deben estar al pendiente de los plazos con
gue cuentan en las diferentes etapas ya que la omisién de algt

de fondo. Esta situacion amerita la implementacion del regis... "
Unico de reclamo el cual incluira toda la informacion

procedimiento de reclamo, recurso de apelacion yl/o qu{
presentados por los abonados y/o usuarios de los servic 2
publicos de telecomunicaciones; asi como, la informacién relat

anticipada de recursos de apelacion y silencio administrat
positivo, de ser el caso.

Al respecto, cabe mencionar que las empresas operadoras
cuentan con la obligacién de mantener distintos registros sobre .__
diferentes pasos del procedimiento, lo cual permitira alimentai
Gnico registro que permita efectuar la trazabilidad e incluso avis
en las etapas mas relevantes.
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Dicha informacién centralizada permitirda hacer un mejor
seguimiento a los procedimientos de reclamo, brindar una mejor
orientacién a los usuarios. Cabe indicar que, lo relacionado al
procedimiento de reclamos constituye una de las materias que
genera el mayor nimero de consultas al OSIPTEL por parte de los
usuarios.

Del mismo modo, el contar con la informacién centralizada también
genera beneficios al interior de la empresa operadora, por cuanto,
su personal podra realizar una mejor atencion. Al respecto, es de
considerar que, se ha detectado que el personal que se encarga de
la atencién a usuarios muestra dificultades en el conocimiento del
procedimiento de reclamo.

Esto se evidencia en los resultados de las capacitaciones ofrecidas
por el OSIPTEL al personal de las diversas empresas operado
en los que se ha encontrado que el 22% de los evaluados no tie
un conocimiento sélido de la normativa de usuarios.

empresa operadora en este extremo.

HUGUES

1. Sobre este punto, cabe indicar que, segun el articulo vigente, la obligacién de
las empresas operadoras consiste en llevar un registro independiente por cada
evento. Esto quiere decir que se lleva un registro para reclamos, uno diferente
para apelaciones, otro diferente para quejas y otro diferente para las soluciones
anticipadas. Esta es la forma como se realiz6 la implementacion de los registros
previamente mencionados, toda vez que el articulo vigente asi lo indica. En ese
sentido, una modificacién de las caracteristicas planteadas en el articulo
modificado no solo representa la unificacion de los registros, sino que para
realizarlo implica grandes esfuerzos a nivel técnico, los cuales generaran grandes
costos a las operadoras para cumplir con dicha disposicién.

Con relacion al comentario de HUGUES considerar los indice
previamente, respecto del comentario de FLASH.
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2. Habiendo dicho ello, cabe preguntarse ¢ cudl es el beneficio del usuario sobre
la unificacion de los registros? Considerando que el beneficio del usuario es bajo
y probablemente inexistente respecto de la unificacion de los registros en
comparacioén de los costos y el tiempo que requerira para las operadoras lograr
una implementacién de tal magnitud, respetuosamente solicitamos a su
despacho reconsiderar la obligacién contenida en la modificacion propuesta.

3. Sin perjuicio de ello, si su despacho persistiera en la intencion de mantener la
modificacion propuesta, le solicitamos que considere un plazo de implementaciéon
minimo de seis (6) meses, toda vez que una modificacion asi implica la unificacion
de los registros de atencion presencial, telefénico y via web, lo cual abarca gran
cantidad de soportes que deben modificarse y unificarse para cumplir con la
obligacién propuesta. Ello, como lo hemos mencionado, generard un gran
esfuerzo ademas de tiempo invertido que no sera menor a seis (6) meses.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 11.- Mecanismos adicionales de acceso e informaciéon del
expediente

Adicionalmente a lo previsto en el articulo anterior, tanto el OSIPTEL como las
empresas operadoras que cuenten con una cantidad mayor a 500 000 abonados
a nivel nacional, segun corresponda, deben implementar mecanismos idoneos
gue permitan a los abonados y/o usuarios acceder al expediente asociado a su
reclamo, en formato digital; asi como conocer el estado de su tramitacion y el
plazo para obtener una respuesta al mismo, a través de:

1. Soportes 0 medios informéticos ubicados en las oficinas o centros de
atencion a usuarios de la empresa operadora y en las dependencias del
OSIPTEL.

2. Mecanismos en linea en la pagina web de la empresa operadora en el
vinculo denominado “Informaciéon a Abonados y Usuarios” de su pagina
web y del OSIPTEL, mediante una cuenta o clave secreta. La empresa
operadora, debe proporcionar al usuario _al momento de la
presentacién del reclamo su cuenta o clave secreta, y en el caso del
recurso de apelacién o gueja debe informar el enlace de acceso del
Sistema de Consulta de Expedientes Virtuales del TRASU.

“Articulo 11.- Mecanismos adicionales de acceso
informacion del expediente

cantidad mayor a 500 000 abonados a nivel nacional, sec
corresponda, deben implementar mecanismos que permitan a
abonados y/o usuarios acceder al expediente asociado a
reclamo, en formato digital; asi como conocer el estado de
tramitacion y el plazo para obtener una respuesta al mismo. .
través de:

1. Soportes o medios informaticos ubicados en las oficinas
centros de atencidn a usuarios de la empresa operadoray en
dependencias del OSIPTEL.

2. Mecanismos en linea en la pagina web de la empresa operad:
en el vinculo denominado “Informacién a Abonados y Usuari
de su pagina web y del OSIPTEL, mediante una cuenta o cle
secreta. La _empresa operadora, debe proporcionar
usuario al momento de la presentacién del reclamo ...

17



La informacién contenida en los expedientes, en formato digital, debe
actualizarse en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles contados a partir del
dia siguiente habil de la realizacién de cualquier actuacion procesal y debe
conservarse por un periodo minimo de un (1) afio contado desde la fecha en la
cual la _resolucién gque puso fin _al procedimiento guedd firme o causd

informacién para obtener su cuenta o clave secreta; y en el
caso _del recurso de apelacion o queja debe informar el
enlace de acceso del Sistema de Consulta de Expedientes
Virtuales del TRASU, asi como el plazo _a partir del cual
puede acceder al expediente.

estado.

Cuando sea el usuario quien acceda al expediente, la empresa operadora y el
OSIPTEL deben establecer mecanismos que resguarden el secreto de las
telecomunicaciones u otros derechos reconocidos por disposiciones
constitucionales y/o legales.

Asimismo, las empresas operadoras gue cuenten con una cantidad mavyor

La informacién contenida en los expedientes, en formato digital,
debe actualizarse en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles
contados a partir del dia siguiente habil de la realizacion de
cualquier actuacion procesal y debe conservarse por un periodo
minimo de un (1) aflo contado desde la fecha en la cual la
resolucion que puso fin al procedimiento guedd firme o causo
estado en sede administrativa.

a 500 000 abonados a nivel nacional deben enviar al servicio publico movil
0 direccion electrénica indicado por_el usuario, mensajes o notificaciones
tales como: SMS, USSD, aviso_a través del aplicativo mdvil instalado o
correo electrénico, para informar lo siquiente:

1. En la fecha gqgue se disponga el encauzamiento del reclamo,
informando sobre la materia a la cual se encausoé v el plazo maximo

Cuando sea el usuario quien acceda al expediente, la empresa
operadora y el OSIPTEL deben establecer mecanismos ¢
resguarden el secreto de las telecomunicaciones u otros derect
reconocidos por disposiciones constitucionales y/o legales.

Asimismo, laempresa operadora que cuente con una cantigd.... .

de resolucidn.
2. En la fecha en que se emita la resolucién de primera instancia,

usuario, mediante_mensajes o _notificaciones, a través <

informando el sentido de la resolucion (fundado, infundado,

mayor a 500 000 abonados a nivel nacional debe enviar F{r&
=]

improcedente o inadmisible), asi como el plazo méximo para la

presentacion del recurso de apelacion o subsanacion.
3. Al dia héabil siguiente del plazo maximo para elevar el recurso de
apelacion o queja al TRASU, informando la fecha de su elevaciéon o

cualguier medio que permita su_acreditacién, como: SA @/“7’
USSD, aviso a traves del aplicativo movil instalado o cort %ﬁﬁ?
electrénico, la siguiente informacion: .

GIPTe

1. La emisiéon de la resolucién de primera instancia v @

las razones por las cuales no se habria procedido con ésta.”

puede ser consultada en el expediente en formato digi
asi como el plazo maximo para la presentacion del recur
de apelacién o subsanacion.

2. La elevacion del recurso de apelaciéon o queja al TRASU
el acogimiento de su pretensién en caso del SARA u ot
razones por las cuales no _se habria procedido con
elevacion.
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Dicha informacién se debe enviar al servicio publico moévil o
direccién electrénica indicada por el usuario, en la fecha en
que ladocumentacion se encuentre publicada en el expediente
en_ formato digital, segun el plazo méaximo establecido,
brindando el enlace de acceso a dicho expediente.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1.

Solicitamos se mejore la redacciéon del siguiente texto: “deben
implementar mecanismos idéneos que permitan a los abonados y/o
usuarios acceder al expediente asociado a su reclamo, en formato digital,
asi como conocer el estado de su tramitacion y el plazo para obtener una
respuesta al mismo”. El término idéneo es muy subjetivo, que puede
generar distintas interpretaciones, lo que impacta en la seguridad juridica.
Planteamos: “deben permitir a los abonados y/o usuarios el acceso
al expediente de reclamo en formato digital; asi como conocer el
estado de su tramitacién y el plazo para obtener una respuesta al
mismo”.

En el numeral 1, solicitamos incorporar lo siguiente: “Soportes o medios
informéticos ubicados en las oficinas o centros de atencion a usuarios de
la empresa operadora y en las dependencias del OSIPTEL, segln sea
el caso”. Ello en la medida que en las oficinas de las operadoras se
podra dar acceso a la informacién Unicamente en lo que respecta a las
empresas operadoras. Lo mismo ocurrira en el caso del OSIPTEL.

Respecto a la generacion de la clave durante la interposicion del reclamo:
Sobre el particular, cabe resaltar que mediante el presente proyecto su
representada sefiala que la empresa operadora debe brindar al usuario
una cuenta o clave secreta al momento de interponer el reclamo, lo cual
implica que dicha clave seria de conocimiento no solo parte del usuario
que interpone el reclamo, sino que seria generada por los asesores,
guienes tomaria conocimiento de la misma. Es importante sefialar que,
dado que el expediente digital contiene informacion protegida
constitucionalmente planteamos que la generacién de la contrasefia no

Sobre el primer comentario, se acoge lo solicitado y se retira del
texto el término idéneo.

Con relacion al segundo comentario, no se considera necesario
hacer dicha precisidon por cuanto en el encabezado del articulo se
menciona que las obligaciones establecidas en el mismo aplican
tanto al OSIPTEL como las empresas operadoras que cuenten cnn
una cantidad mayor a 500 000 abonados a nivel nacional, sec

corresponda.

al usuario al momento de la presentacién del reclamo
informacidn para obtener su cuenta o clave secreta.

Conrelacion al numeral 4, es de precisar que dado que los recurs
de apelacién y las quejas se presentan ante las empres... .
operadoras corresponde que estas brinden la informacion

enlace de acceso del Sistema de Consulta de Expedien
Virtuales del TRASU. Actualmente dicho enlace es el siguie
https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU/, y no impl
mayor esfuerzo o costo que la empresa remita dicha informacia..
los usuarios. Asimismo, es de precisar que, los usuarios
momento de presentar sus recursos de apelacion y quejas
encuentran insatisfechos con la prestacion del servicio y/o atenc
0 posicién de la empresa respecto del reclamo presentado, y po
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sea brindada por los asesores al interponer los reclamos. Se plantea que,
en caso el abonado lo solicite al momento de interponer su reclamo, se
informara del procedimiento para acceder a la misma. Ese es el Gnico
mecanismo valido para resguardar la informacién protegida. Incluso el
propio OSIPTEL en otras normas ha prohibido que los asesores accedan
a contrasefias. Creemos incluso que, en términos de la normativa de
proteccion de datos personales, lo planteado en este articulo resulta muy
cuestionable.

La empresa operadora, debe informar al usuario al momento de la
presentacién del reclamo sobre el mecanismo para obtener su cuenta o
clave secreta.

4. Respecto a este texto “en el caso del recurso de apelaciéon o queja
debe informar el enlace de acceso del Sistema de Consulta de
Expedientes Virtuales del TRASU.” Es responsabilidad del OSIPTEL y
no de las empresas operadoras, informar sobre dicho enlace. No puede
imponer el OSIPTEL a la primera instancia una carga de una obligacion
gue corresponde a la segunda instancia administrativa. Por tanto,
proponemos: “en el caso del recurso de apelacion o queja, una vez
elevado el expediente, el TRASU informara sobre el enlace de acceso
del Sistema de Consulta de Expedientes Virtuales del TRASU.”

5. Respecto al plazo de resguardo del expediente de reclamos, sugerimos
gue por la carga de expedientes el plazo se reduzca a 6 meses contados
desde la fecha en la cual la resolucién que puso fin al procedimiento
quedé firme o caus6 estado. Si el expediente de reclamos no va a
utilizarse en la via legal para cuestionar el acto, el archivo del mismo
resulta innecesario por un plazo tan largo y, mas bien, genera sobre
costos.

6. Respecto ala obligacion de realizar el envio de SMS, correos, entre otros,
cabe sefialar que su representada ha sefialado en la exposiciéon de
motivos que sustenta el presente proyecto que:

tanto, le corresponde brindar todas las facilidades e informacién a
fin de que pueda concluir con el procedimiento.

Sobre la solicitud de reducir el plazo de seis (6) meses para la
visualizacién del expediente en formato digital, no es posible
acoger el comentario, dado que el OSIPTEL requiere hacer
seguimiento de los procedimientos de reclamo en forma periddica,
toda vez que dicha informacion viene siendo utilizada en diferentes
medidas regulatorias, a efectos de incentivar un mejor desempefio
de las empresas operadoras en la atencion de los reclamos; para
lo cual se requiere tener acceso a dicha informacion en formato
digital al menos un (1) afio.

Con relacién al comentario de los mensajes de texto, se acoge en
parte lo planteado por las empresas operadoras y se elimina la
obligacién de remitir el mensaje sobre el encauzamiento.

Del mismo modo, con la finalidad de evitar la congestion de
canales de atencién de las empresas operadoras, segin \f
propuesto en los comentarios recibidos, se dispone que la entre ...
de la informacion de la emision de la resolucién de prim 3
instancia, asi como sobre la elevacion de los recursos de apelac {
y queja, se realice luego que esta se encuentre publicada er
expediente en formato digital. De tal manera que, en el mensaje
derive al usuario a dicha plataforma para que consulte ...
resolucion, el documento de elevacion, la decision de acogimie

corresponda. Para tal efecto, se establece, que el mensaje d
incluir la informacion del enlace que permite el acceso
expediente en formato digital.

Cabe indicar que, resulta necesario mantener la propuesta

envio de la citada informacion a través de mensajes, siendo q
conforme se desarrollé en el Informe N° 033-DAPU/2021, la fe
de informacién precisa y/o seguimiento al procedimiento afectan
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De otro lado, a fin de no generar mayores costos en su
implementacion se admite que dichos avisos puedan ser
remitidos mediante mensajes de texto, mensajes cortos (USSD),
o correo electrénico. Del mismo modo, para aquellos usuarios
gue cuenten con el aplicativo moévil de la empresa operadora
instalado en su equipo celular, pueden realizarse tales avisos,
siempre que se remitan las alertas o notificaciones al equipo
movil sobre tales avisos.

Sobre el particular, es importante anotar que, en la evaluacion de la
alternativa propuesta, no se ha considerado el impacto para cada uno de
los agentes afectados (usuarios, empresas prestadoras del servicio y
regulador), siendo que en la cita se analiza de manera inadecuada los
costos y beneficios de la propuesta normativa, ya que se establecen
beneficios de modo general sin un analisis detallado y objetivo de la
manera en la cual este envio de comunicaciones favoreceria de manera
efectiva a los usuarios de los servicios, entre otros elementos importantes
para establecer el beneficio real de la medida.

La obligacion como parte de la Administracion, segin la LPAG, es
notificar determinados actos que forman parte del expediente
administrativo. Sin embargo, OSIPTEL pretende crear obligaciones de
notificacion mas alla de lo dispuesto por la LPAG, como los descritos en
la propuesta.

Esto eleva realmente el costo del procedimiento administrativo, sobretodo
porque esa actuacién no exime a la empresa operador de la obligacion
de, por ejemplo, notificar la resolucién de primera instancia Su Despacho
sefiala que “no se generarian mayores costos en su implementacién”; sin
embargo, esto no resulta acorde a la realidad puesto que la inclusién de
SMS o correos electrénicos en distintos estadios de los reclamos
presentados si generan un costo a la empresa:

- Ello requerira de modificaciones y adecuaciones de cada sistema
comercial de las empresas operadoras que registran reclamos, a fin

forma directa a los usuarios, pues el actual procedimiento cuenta
con una alta complejidad en términos de pasos, plazos,
definiciones, e instancias. En ese sentido, el usuario se encuentra
en mayor desventaja por ser parte del proceso de manera no
recurrente, mientras que las empresas operadoras si cuentan con
informacioén de casuistica y tratamiento de los casos. No obstante,
la asimetria informativa en desmedro de los usuarios origina el uso
inadecuado de materias reclamables, medios probatorios o
procedimientos que llevan a resultados infructuosos tras un largo
proceso que Unicamente eleva la insatisfaccion de los usuarios con
el sistema de reclamo.

De otro lado, es de precisar que el TUO de la LPAG establece
derechos y garantias minimas, por lo que el OSIPTEL en el
ejercicio de su funciéon normativa, segun la Ley N° 27332 y el
Reglamento General del OSIPTEL, puede disponer del envio
informacién especifica sobre el procedimiento de reclamo a
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.

TUO de la LPAG

Articulo Il.- Contenido

1. La presente Ley contiene normas comunes para
actuaciones de la funcién administrativa del Estado
regula todos los procedimientos administratiy
desarrollados en las entidades, incluyendo
procedimientos especiales.

especiales no podran imponer condiciones me
favorables a los administrados que las previstas en
presente Ley.

(...)

Reglamento General del OSIPTEL
Articulo 25.- Reglamentos que pueden dictarse
ejercicio de la funcién normativa
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de que se efectué el envio de la mensajeria al cliente de manera En ejercicio de la funcibn normativa puede dictarse

automatizada en los supuestos en que se genere determinadas reglamentos o disposiciones de caracter general referidos
actuaciones. En el caso de Telefonica, las implementaciones a los siguientes asuntos:

correspondientes deberan realizarse hasta en tres sistemas (...)

comerciales distintos, con distintos niveles de adecuacién. A modo de b) Reglas a las que estan sujetos l0s procesos gque se
ejemplo, en el caso de la implementacion de funcionalidades de envio sigan _ante cualquiera de los 6rganos funcionales del
de SMS en sistemas comerciales se ha realizado una estimacion de OSIPTEL, incluyendo los reglamentos de infracciones y
S/ 270 000 soles aproximadamente por cada médulo modificado, sanciones, de reclamos de usuarios, de solucion de
tomando en consideracion que su Despacho propone que se realice controversias y en general, los demas que sean necesarios
el envio hasta en tres oportunidades, dicho importe podria hasta segun las normas pertinentes.

triplicarse, este importe seria muy superior a lo estimado por su
Despacho que precisa que “no se generarian costos de
implementacion”. Es decir, solo en esta modificacion se esta
considerando un costo superior a los s/ 800 K.

- Adicional a ello, est& el costo mismo de los SMS. El costo de sms en
tarifa Unica prepago es de S/ 0.10, lo que involucra solo en el caso de
un cliente S/ 0.30. Ademas, hay que considerar que en este caso no
aplica los modelos de sms masivos, porque los textos son ad hoc para
cada caso, elevando el costo de su generacion.

- Adicionalmente a ello, estos envios coexisten con otros sms que se
deben enviar.

Lamentablemente no se ha realizado un adecuado analisis de la propuesta
considerando los principios de legalidad y costo-beneficio, ni ejecutando un
analisis de Calidad Regulatoria adecuado de la propuesta de la alternativa. Por
tanto, planteamos que se cambie la redaccidn con la finalidad de que quede como
facultativo.

2. Respecto al riesgo de enviar un SMS/Correo Electronico al momento
de emitir la resolucién

Su Despacho propone que se realice el envio de comunicaciones al cliente en
distintos momentos durante el tramite de reclamos; sin embargo, es importante
considerar las implicancias de ello para las empresas operadoras.
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Entendemos el objetivo del OSIPTEL de poder brindar alertas al usuario sobre el
sentido de una resolucion. Sin embargo, dicho aviso contendria el resultado del
reclamo, y los plazos que tendria para presentar un recurso de apelacion, de
manera previa a que se realice la notificacion de la resolucién de primera
instancia. Lo sefialado podria generar distintas confusiones y situaciones que
deben ser consideradas. El cliente puede entender que el plazo de impugnacion
se empieza contabilizar desde el sms. Al adelantar el resultado del reclamo
podria generar que los usuarios, consideren que a través de dicho mensaje se
estda dando solucién a su reclamo y que se acerquen a los canales a fin de
presentar una apelacion en caso sus reclamos sean declarados infundados o
fundados en parte, de manera previa a que se realice la naotificacién de las
resoluciones, lo cual generaria un malestar al cliente y una sobre carga a las
empresas operadoras, pues en dichas oportunidades se deberd precisar al
cliente que no es posible que se recepcionen sus recursos de apelacién. Incluso
podria generarse una imposibilidad para poder elevar el recurso de apelacion al
no contar con el cargo de notificacidn respectivo producto que el cliente impugno
de manera anticipada.

Asimismo, en los casos en los que los clientes registren sus apelaciones de
manera directa a través de medios electrénicos, dichas apelaciones deberian ser
declaradas improcedentes y no corresponderia que se atiendan o eleven al no
cumplirse con la formalidad, generando una expectativa a los usuarios que las
presentan y sobrecostos a la empresa operadora y/o al TRASU que deberan
resolver dichos recursos que incumplen con la formalidad respectiva e informar a
los usuarios de dicha situacion a los usuarios.

Po otro lado, el informar previamente de la situacién de los reclamos podria
impulsar que los usuarios, en algunos casos, cuenten con mayor plazo para
acudir a un tramitador, o que este pueda presentar recursos de apelacién de
manera indiscriminada y de manera inmediata, incluso de manera previa a las
notificaciones de las resoluciones.

Finalmente, el informar de manera previa a la formalizacién de la notificacion de
la resolucion denota un adelanto de opinion en la medida que se esta anunciando
al usuario el resultado de su reclamo de manera previa, tanto sobre la decisién
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con la que se resolvid su apelacion, asi como sobre el plazo que tiene para apelar.
En consecuencia, la modificacidn propuesta contraviene a todas luces el deber
de no adelanto de opinion.

AMERICA MOVIL

1. Consideramos que - sin perjuicio de que la empresa operadora pueda disponer
acciones informativas para los clientes — establecer una obligacién sancionable
de informar la fecha en que se emita la resolucién de primera instancia, con
el sentido de la resolucion y el plazo méaximo para la presentacion del
recurso de apelaciéon o subsanacion, que son datos que se brindan al momento
de notificar - dentro de plazo - la respuesta a cada procedimiento, resulta
redundante. Consultamos, en todo caso, si se incorpora esta obligacion, ¢qué
efectos tendria a nivel de probar la debida notificacion de la resolucion de
primera instancia frente a una queja que cuestione ello?

Conforme se indicé previamente, se acoge en parte lo planteado
por las empresas operadoras y se elimina la obligacion de remitir
el mensaje sobre el encauzamiento.

Del mismo modo, con la finalidad de evitar la congestién de los
canales de atencién de las empresas operadoras, segun lo
propuesto en los comentarios recibidos, se dispone que la entrega
de la informacién de la emision de la resolucion de primera
instancia, asi como sobre la elevacion de los recursos de apelacion
y queja, se realice luego que esta se encuentre publicada en el
expediente en formato digital. De tal manera que, en el mensaje se
derive al usuario a dicha plataforma para que consulte
resolucion, el documento de elevacién, la decisién de acogimie
de la pretension, la declaracion de improcedencia, sec¢
corresponda. Para tal efecto, se establece, que el mensaje de
incluir la informaciéon del enlace que permite el acceso ... .
expediente en formato digital.

Cabe indicar que, el mensaje solo tiene fines informativos y
reemplaza la notificacién respectiva.

ENTEL

1. En referencia al articulo 11, debemos sefialar que saludamos la propuesta del
OSIPTEL por mantener informados a los usuarios sobre el procedimiento de
reclamos, no obstante, debe diferenciarse la obligacion de brindar informacién al
abonado/usuario sobre la saturacion de mensajeria hacia éste como parte del
procedimiento de reclamos; y lo sefialado va acorde a la finalidad establecida por
el OSIPTEL referente a los contratos tipo, en los cuales se busca brindar a los
abonados solo la informacién necesaria.

Con relacion a los comentarios referidos a cuestionar el envio
mensajes de texto, de acuerdo a lo indicado previamente, se acg
en parte y por tanto se omite el mensaje referido al encauzamie

No obstante, se mantiene la obligacién del envio de los mensa...™
referidos a la emision de la resolucion de primera instancia,
como de la elevacion del recurso de apelacion o queja al TRAS

Al respecto, considerando los problemas en la notificacion de
resoluciones de primera instancia, gue conllevan en muchos cas._ |
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2. Asi, de acuerdo al articulo bajo comentario, el regulador pretende se envie
mensaje de texto o correo electronico al usuario informando la fecha que se
disponga el encausamiento, la materia encausada, el plazo maximo para
resolucion, la fecha en que se emita la resolucion de primera instancia informando
el sentido de la resolucion, el plazo méaximo para la presentacion del recurso de
apelacion o subsanacion, la fecha de elevacion del recurso de apelacion o queja
o las razones por las que no se procedio a esta; es decir, se envie un mensaje
para cada paso del procedimiento de reclamo; es decir, l0 que pretende el
regulador es un exceso de informacion al abonado/usuario e incluso redundante,
por ejemplo, existen etapas donde se le brinda a éste informacién de su reclamo.
Entonces, trasladamos la siguiente consulta al regulador ¢ cual es la finalidad de
saturar al abonado/usuario con mensajeria que no solo implica un desarrollo por
parte de la empresa operadora para cumplir con este sino también que el usuario
es posible que se comunique a nuestras plataformas para averiguar sobre su
reclamo o averiguar los motivos por los cuales le esta llegando tantos mensajes?
¢, Qué acciones podriamos realizar ante un usuario que nos reclama cesar con
tanta mensajeria?

3. En ese sentido, nos preguntamos lo siguiente, si al cliente se le notifica la
respuesta de su reclamo al correo electrénico, ¢cual es la finalidad de remitir un
mensaje de texto u otro correo electrénico informando la respuesta del reclamo?,
acaso no seria informacion redundante; lo que advertimos es que la obligacion
solo originara sobrecostos a las empresas operadoras, puesto que en tema de
informacién el abonado esta siendo informado desde el inicio de su reclamo sobre
los plazos de éste. En los casos de encauzamiento tomara conocimiento en la
respuesta a su reclamo; puesto que una vez encausado éste, el abonado no
podra ejercer ninguna accion hasta la notificacion de la respuesta al reclamo
ingresado, entonces cudl es la finalidad de informar el mismo.

4. En referencia a la elevacion del recurso de apelaciéon o queja, consideramos
gue el abonado cuenta con otros canales de informacion a efectos de que
conozca la elevacion respectiva de su apelacién o queja e incluso a través del
expediente electrénico.

a la presentacion de quejas por falta de respuesta, resulta
necesario que el usuario cuente con este tipo de mensaje que
informen sobre la resolucion de su reclamo, a fin de que pueda
ejercer su derecho a presentar un recurso administrativo, de
considerarlo pertinente.

Del mismo modo, el envio del mensaje sobre la elevacién del
recurso de apelacion o queja al TRASU, o sobre la no elevacion
por la aplicacién del SARA, permite, en el primer supuesto, que el
usuario realice el seguimiento de su recurso ante dicho Tribunal,
evitando congestionar los canales de atencién de la empresa
operadora; asimismo, brinda certeza al usuario respecto de que su
recurso fue debidamente elevado a la segunda instancia. En el
segundo supuesto, dicha comunicacién disminuye los casos de
expedientes abiertos por cargo ante el TRASU, o quejas por falta
de elevacion de recurso de apelacién. Por cuanto el usuario, ten
conocimiento oportuno sobre la atencién brindada respecto
recurso administrativo presentado.

La obligaciébn de entrega de informacién mediante cori.. "
electronico o mensajes de texto, USSD, o aviso en el aplicat z
instalado, parte del supuesto que la empresa operadora cuenta ¢ {
informacién del correo electrénico o nimero movil para contacta
usuario, caso contrario, no resulta exigible.
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5. Al igual que en el encauzamiento, nos preguntamos ¢cual es el plus que
generara la modificacion normativa hacia los usuarios?, toda vez que, en caso de
no elevacion de la apelacién/queja, esta accion implicard que se acoge la
pretension del usuario y las empresas operadoras informan sobre la misma a
través de diversas comunicaciones.

6. Mas alla del exceso de informacién que se le esta otorgando al cliente,
respetuosamente, sefialamos que dicha obligacibn no agrega valor al
procedimiento de reclamos, sino mas bien, la obligacion implicara un desarrollo
técnico no menor en los sistemas de cada empresa operadora, empleo de
recursos econémicos, logisticos, para brindar una informacién que ya se puede
suplir y remitir a través de otros canales.

7. Por otro lado, consideramos importante que se establezca a nivel normativa la
obligacion del TRASU de informar al abonado el nUmero de expediente de
apelacion o queja, el plazo de respuesta de su apelacion o queja, toda vez que,
los abonados/usuarios se comunican con la empresa operadora para conocer el
estado de su apelacidon o queja; sin embargo, no tenemos informacién de ésta
para guiar al abonado/usuario; por lo que es importante, se estipule dicha
obligacion.

8. En caso, el regulador continde con la propuesta normativa bajo comentario, es
indispensable se determine como se cumplira con la obligacién en caso el
abonado no cuente con correo electrénico o no sea posible remitir el SMS por
distintas circunstancias.

9. Finalmente, sefialamos que al imponer esta obligacion a la empresa operadora,
se debe establecer que en los casos en los cuales el usuario brinde correo
electrdnico, la notificaciéon del reclamo Unicamente se podra efectuar via correo
electronico.

VIETTEL

1. Respecto a la entrega del usuario o contrasefia que permita el acceso a la
plataforma de expediente virtual de reclamos durante la presentacion del
reclamo, consideramos que resulta indispensable se determine la informacion

Se acogio el comentario y se modifico el texto de la norma, a fin
precisar que la empresa operadora debe brindar la informac
necesaria para que el usuario obtenga su cuenta o clave secret
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gue debera ser entregada a los reclamantes, es decir se precise si debemos
entregar el usuario o la contrasefa, en tanto ambos datos son necesario para el
acceso a la plataforma.

2. Sobre este punto, nos permitimos recomendar que solo se informe la cuenta o
usuario para el acceso a la plataforma, en tanto las contrasefias puede ser
configurada personalmente por los reclamantes luego del primer acceso. Esta
situacion aplicara para aquellos reclamantes que hubieren iniciado previamente
al menos un procedimiento de reclamo o SAR.

3. Hacemos extensiva nuestra sugerencia de brindar la cuenta o usuario de
acceso al Sistema de Consulta de Expedientes Virtuales del TRASU durante la
presentacion de recursos de apelaciones y quejas, a fin de que los reclamantes
sean informados de la modalidad de seguimiento de los procedimientos de
segunda instancia que inician.

4. Por otro lado, consideramos que la obligacién afiadida de remitir SMS, USSD,
avisos a través del aplicativo movil instalado o correo electrénico para informar la
oportunidad de encauzamiento, la materia encauzada y el plazo maximo de
resolucion resultaria reiterativo y confuso para los reclamantes. En tanto durante
la presentacion del reclamo, les informamos el plazo inicialmente otorgado segin
la materia elegida y luego enviar una comunicacion por cualquiera de las vias
propuestas no permitird que el reclamante entienda el motivo del cambio de plazo
de resolucion y materia. Mas adn, si al envio de esta comunicacién
probablemente ain no se hubiere publicado el formulario de reclamo en la
plataforma del expediente de reclamos.

5. En esta misma linea de comentario, consideramos mas confuso alun que se le
informe al reclamante el mismo dia en el que se emita la resolucién y el plazo
maximo de presentacién del recurso de apelacion. En tanto la emision de la
resolucion de primera instancia por si misma no podria considerarse como un
acto administrativo valido, sino que debe notificarse personal o virtualmente. Asi,
¢,Como resultaria posible informarle al reclamante el plazo maximo del recurso
de apelacion si acabamos de emitir la resolucion y ain disponemos de 5 o 10
dias (en caso se trate del escenario contemplado en el articulo 39 del Reglamento

Sobre el envio de mensajes informativos, se acoge el comentario y
se elimina el mensaje referido al encauzamiento. Asimismo, se
dispone que la entrega de la informacion de la emisién de la
resolucion de primera instancia, asi como sobre la elevacién de los
recursos de apelacion y queja, se realice luego que esta se
encuentre publicada en el expediente en formato digital. De tal
manera que, en el mensaje se derive al usuario a dicha plataforma
para que consulte la resolucion, el documento de elevacién, la
decisibn de acogimiento de la pretension, la declaracion de
improcedencia, segun corresponda. Para tal efecto, se establece,
gue el mensaje debe incluir la informacién del enlace que permite
el acceso al expediente en formato digital.

Cabe indicar que, el mensaje solo tiene fines informativos y no
reemplaza la notificacion respectiva. Asimismo, la obligaciéon de
entrega de informacién mediante correo electronico o mensajes
texto, USSD, o aviso en el aplicativo instalado, parte del supue
que la empresa operadora cuenta con informaciéon del cor
electrénico o numero movil para contactar al usuario, c:
contrario, no resulta exigible.
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de Reclamos) para realizar la notificacién de esta?. Similar pregunta nos
hacemos para entregar el plazo de subsanacion, en cuyo caso el plazo de 3 dias
también serd computado luego de notificada la resolucion.

6. Esta comunicacion, no solo podria provocar que los reclamantes se confundan,
sino también que presenten quejas por no contestacion oportuna ante la
presuncién de que no notificamos la resolucion el mismo dia que remitimos el
SMS y/o el mecanismo alternativo propuesto.

7. Comentario similar merece el numeral 3, en el que se impone como obligacion
informar las razones por las que no fue elevado un recurso. En tanto incluir un
resumen de los motivos por los que no fue elevado un recurso en un mecanismo
de comunicacion rapida, como lo es un SMS, resulta bastante improductivo e
innecesario. Especialmente, porque los reclamantes son notificados con
comunicaciones escritas o resoluciones en las que se les explican los motivos
por los que los recursos no fueron elevados. Estas comunicaciones son
obligatoriamente gestionadas cuando la empresa operadora opta por declarar la
improcedencia del recurso de apelacion por haberse presentado
extemporaneamente, acoger la pretension, aplicacion de SAP, aplicacion de
SARA, entre otros.

8. Agregamos a nuestros comentarios previos que esta obligacion resultaria
inejecutable cuando los servicios reclamados se encuentren suspendidos, en
corte o dados de baja. Situacién que se agravaria frente a abonados que no
designen correos electrénicos durante la presentacion del reclamo. Por lo que,
presumimos que frente a estos escenarios no resultara obligatorio el envio de
ninguno de las comunicaciones materia de comentario.

9. De este modo, nos permitimos sugerir que las comunicaciones via SMS o por
cualquier via de comunicacion rapida sean enviadas al reclamante cuando la
documentacion ya se encuentre publicada en las plataformas de expediente
virtual. Es decir, se les notifique a los reclamantes de la publicacién de la
documentacion que sustenta las actuaciones procesales mas importantes
realizadas por las empresas operadoras; tales como: (i) publicacion de resolucién
de primera instancia; (ii) publicacién de acogimiento de pretension en caso de
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SAR; (iv) publicacion de comunicacién de elevacién al TRASU y/o de no
elevacion, segun corresponda.

FLASH

1. Respecto al envio de mensajes 0 notificaciones al servicio publico mavil,
direccidn electrénica o través del aplicativo mavil instalado: De acuerdo al tltimo
parrafo del articulo 11 del Proyecto Normativo, se pretende obligar a las
empresas operadoras, que cuenten con una cantidad mayor a 500.000 abonados
a nivel nacional, a enviar mensajes o notificaciones sobre determinadas acciones
realizadas durante el proceso de atencion de reclamos.

2. Al respecto, cabe mencionar que Flash Pertd aun no cuenta con 500.000
abonados a nivel nacional; sin perjuicio de ello, consideramos que la medida
propuesta en el articulo 11 del Proyecto Normativo constituye una medida
innecesaria que, genera costos que facilmente pueden ser evitados. Entendemos
que el propésito de la medida propuesta es brindar mayor informacion y
orientacion al abonado respecto de la atencién de sus reclamos; sin embargo,
consideramos que, bajo la normativa actual, ya existen mecanismos suficientes
de publicidad e informacion, siendo que a la fecha las empresas operadoras ya
se encuentran obligadas a cursar notificaciones en favor de los abonados. Asi,
por ejemplo, de acuerdo al articulo 36-A del actual Reglamento de Reclamos,
aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 047-2015-CD
(“Reglamento de Reclamos”), la resolucion de primera instancia debe ser
notificada (de manera presencial, por correo electrénico o a través del mecanismo
autorizado por el abonado) dentro de los cinco dias habiles contados a partir de
su emision. Por tanto, de aprobarse la medida propuesta, las empresas
operadoras no solo deberan notificar la resolucion, sino que, ademas, deberan
enviar un mensaje consignando la misma informacién detallada en la resolucién
de primera instancia, generando un escenario de doble naotificacion de lo mismo,
lo cual al enviar mediante distintos mecanismos la misma informacion al usuario,
podria incluso generar confusion.

3. Bajo ese contexto, saludamos la propuesta del OSIPTEL de crear mecanismos
que protejan el derecho de los abonados a ser informados; sin embargo,
consideramos que los mecanismos a ser planteados deben ser dirigidos a cubrir

Con relacién al comentario de la empresa operadora, considerar lo
expuesto previamente.
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aspectos no atendidos bajo la normativa actual. Por tanto, respetuosamente
consideramos que el ultimo péarrafo del articulo 11 del Proyecto Normativo debe
ser eliminado y permanecer la medida establecida en el articulo 36-A.

HUGUES.

1. Respecto al envio de mensajes o0 notificaciones al servicio publico mévil,
direccidn electronica o través del aplicativo moévil instalado: De acuerdo al Gltimo
parrafo del articulo 11 del Proyecto Normativo, se pretende obligar a las
empresas operadoras, que cuenten con una cantidad mayor a 500.000 abonados
a nivel nacional, a enviar mensajes o notificaciones sobre determinadas acciones
realizadas durante el proceso de atencion de reclamos.

2. Al respecto, cabe mencionar que Flash Pertd aun no cuenta con 500.000
abonados a nivel nacional; sin perjuicio de ello, consideramos que la medida
propuesta en el articulo 11 del Proyecto Normativo constituye una medida
innecesaria que, genera costos que facilmente pueden ser evitados. Entendemos
que el proposito de la medida propuesta es brindar mayor informacién y
orientacion al abonado respecto de la atencién de sus reclamos; sin embargo,
consideramos que, bajo la normativa actual, ya existen mecanismos suficientes
de publicidad e informacion, siendo que a la fecha las empresas operadoras ya
se encuentran obligadas a cursar notificaciones en favor de los abonados. Asi,
por ejemplo, de acuerdo al articulo 36-A del actual Reglamento de Reclamos,
aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo No. 047-2015-CD
(“Reglamento de Reclamos”), la resolucion de primera instancia debe ser
notificada (de manera presencial, por correo electrénico o a través del mecanismo
autorizado por el abonado) dentro de los cinco dias habiles contados a partir de
su emision. Por tanto, de aprobarse la medida propuesta, las empresas
operadoras no solo deberan notificar la resolucion, sino que, ademas, deberan
enviar un mensaje consignando la misma informacién detallada en la resolucién
de primera instancia, generando un escenario de doble notificacion de lo mismo,
lo cual al enviar mediante distintos mecanismos la misma informacion al usuario,
podria incluso generar confusion.

3. Bajo ese contexto, saludamos la propuesta del OSIPTEL de crear mecanismos
que protejan el derecho de los abonados a ser informados; sin embargo,

Con relacion al comentario de la empresa operadora, considerar lo
expuesto previamente.
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consideramos que los mecanismos a ser planteados deben ser dirigidos a cubrir
aspectos no atendidos bajo la normativa actual. Por tanto, respetuosamente
consideramos que el ultimo parrafo del articulo 11 del Proyecto Normativo debe
ser eliminado y permanecer la medida establecida en el articulo 36-A.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 14.- Informacién y oportunidad de devolucion

Las devoluciones a las que se refiere el articulo 13, deben ser realizadas por la
empresa operadora a mas tardar en_el recibo _correspondiente al siquiente
ciclo de facturacién inmediato posterior o en el plazo maximo de un (1) mes.

“Articulo 14.- Informacién y oportunidad de devolucion

Las devoluciones a las que se refiere el articulo 13, deben ser
realizadas por la empresa operadora a mas tardar en_el recibo
correspondiente al siguiente ciclo de facturacién inmediato

El plazo para la devolucion se computa desde la fecha de emisién de la
resolucion de primera instancia o desde la fecha de notificacién a la empresa
operadora de la resolucion del TRASU que da lugar a la devolucién.

La empresa operadora debe brindar informacion sobre el motivo, el periodo o las
fechas involucradas, asi como la tasa de interés aplicada a la devolucién.”

posterior o en el plazo maximo de un (1) mes.

En caso el monto de devolucién supere el monto facturado en
el ciclo correspondiente, la empresa operadora puede realizar
la_devolucién pendiente _en los siguientes ciclos de
facturacién, salvo el abonado solicite su devolucidén por otr
medios.

El plazo para la devolucion se computa desde la fecha de emis \ ¢ e
de la resolucion de primera instancia o desde el dia habil siguie
a la fecha de notificacion a la empresa operadora de la resoluc
del TRASU que da lugar a la devolucion.

La empresa operadora debe brindar informacién sobre el moti
el periodo o las fechas involucradas, asi como la tasa de inte
aplicada a la devolucién.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Através del articulo bajo comentario se reduce el plazo para que las empresas
operadoras puedan realizar las devoluciones a los usuarios de dos meses a un
mes o en la siguiente ciclica.

2. Lo que ocurre en la practica es que un numero elevado de los reclamos, los
montos a devolver pueden superar el monto que corresponde pagar en un Unico

Se acoge en parte el comentario de la empresa operadora, sier
gue se mantiene el plazo de un (1) mes para la devolucion, sa
para aquellos casos a los que hace referencia TELEFONICA,
los cuales el monto de devolucién supera el monto facturado er
ciclo correspondiente.

31



recibo. En esos escenarios, al contar con dos recibos para hacer la devolucién,
es posible cubrir esa situacion. Con el cambio no sera posible, pudiendo
devolverse parte en un recibo y el resto en efectivo, complicando la gestion al
usuario. El cambio vigente implica que se reduzca la cantidad de devoluciones
gue se pueden realizar a través de recibos telefénicos, generando que los clientes
deban apersonarse a los centros de atencion o cobro para hacer efectiva la
devolucion del dinero, o a las entidades bancarias en caso la devolucién se
materialice a través de cheques. Debe considerarse que, bajo la coyuntura actual,
no resulta razonable que se disminuya la posibilidad de realizar las devoluciones
a través del recibo de pago, toda vez que lo contrario implicaria que los abonados
deban movilizarse mas y puede generar una mayor aglomeracion de personas,
lo cual no resulta acorde a los Protocolos Sanitarios y a las medidas adoptadas
por el estado para reducir el desplazamiento de las personas en aras a preservar
la salud publica.

3. Por otro lado, realizar devoluciones a través de vias alternativas por ejemplo
depésitos a través de cuentas bancarias también representarian dificultades y
riesgos que deben ser evaluados por su Despacho, toda vez que los clientes
brindarian la informacién a los asesores y se podria generar situaciones de
fraudes en las que se brinde cuentas que no correspondan a la de los usuarios o
que, por errores de digitacion, se consigne de manera incorrecta el numero de la
misma. Asimismo, ello generaria suspicacia por parte de los clientes quienes no
necesariamente estarian dispuestos a brindar a terceros informacién de su
cuenta bancaria.

4. Por todas las razones expuestas, no resulta correcta el planteamiento
realizado, toda vez que, por el contrario, deberia impulsarse y privilegiarse la
devolucién a través del recibo telefénico, la misma que también favoreceria a los
abonados, quienes no tendrian que realizar el pago por sus servicios por un
periodo superior al contar con créditos a su favor.

Frente a ello, es posible establecer que, si bien la devolucion se realizara en el
siguiente ciclo de facturacion, en el supuesto que los montos resulten superiores
al monto del recibo, la devoluciéon podra ser completada en los siguientes recibos,
hasta completar el monto previsto.

En tal supuesto, la empresa operadora puede realizar la devolucion
pendiente en los siguientes ciclos de facturacion, salvo el abonado
solicite su devolucion por otros medios. En efecto, debe
considerarse que, ante montos elevados de devolucién, el abonado
podria requerir se realice la devolucion de forma directa, sin
esperar el ajuste en los siguientes recibos.

Sobre el inicio del computo del plazo de devolucién, es de precisar
gue la norma sefiala que se computa desde la fecha de emision de
la resolucién de primera instancia o desde la fecha de notificacion
a la empresa operadora de la resolucion del TRASU que da lugar
a la devolucion.

Como se puede observar, en ambos supuestos, el cémputo del
plazo se inicia desde que la empresa operadora tiene conocimiento
de que corresponde realizar la devolucién respectiva, sea a pa
de su propia decisién o la del TRASU. No obstante, se precisa ¢
el cémputo del plazo es desde el dia habil siguiente de
notificacion de la resolucion del TRASU, a fin de mantener el crite
del cémputo de plazos previsto en la normativa vigente.
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5. Por otro lado, hay otro aspecto a considerar. Cuando la fecha de emision de la
Resolucion recae en una fecha muy proxima a la emision del recibo, resultara
muy complejo incorporar el ajuste en ese recibo. Ella es la razén por la que la
norma establecia un plazo méaximo de dos ciclos de facturacion.

6. Finalmente, no estamos de acuerdo en que el plazo se compute desde la fecha
de emision de la Resolucién. Todo plazo deberia computarse a partir del dia
siguiente de notificacién que es la fecha en que el acto es eficaz.

Por lo expuesto, solicitamos se ajuste el texto al siguiente
“Articulo 14.- Informacion y oportunidad de devolucion
Las devoluciones a las que se refiere el articulo 13, deben ser
realizadas por la empresa operadora a mas tardar en los siguientes
dos recibos del abonado o en el plazo maximo de dos (2) mes.

El plazo paraladevolucion se computa desde la fecha de notificacién
delaresolucion de primerainstancia o desde la fecha de notificacién
alaempresaoperadora de laresolucion del TRASU que dalugar ala
devolucion.

La empresa operadora debe brindar informacion sobre el motivo, el
periodo o las fechas involucradas, asi como la tasa de interés
aplicada a la devolucién.”

AMERICA MOVIL

1. Respecto de la devolucion comentada, precisamos que nuestro ambito de
ejecucion nos permite poner a disposicion de los usuarios el dinero en el banco,
mas alla del cumplimiento de este de las formalidades exigidas por la entidad
bancaria para su cobro.

2. Tema aparte, solicitamos precisar el plazo para realizar ajustes en virtud de
ordenes del TRASU pues este se debe computar desde el dia siguiente a la
notificacion a la empresa operadora en linea con la LPAG y el presente
Reglamento.

Se acogidé el comentario sobre el computo del plazo para
devoluciones ordenadas por el TRASU.
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ENTEL

1. Sobre el particular, sefialamos que es importante se mantenga el plazo maximo
de dos (02) meses para efectuar la devolucién al abonado; ello para otorgar un
margen a la empresa operadora y evitar cualquier perjuicio. Asi, el margen de
dos meses ha sido razonable y proporcional a la carga operativa que tienen las
empresas operadoras, por lo que consideramos que debe mantenerse.
Asimismo, consideramos que los abonados no se veran perjudicados, puesto
que, no se le genera cobro alguno y en caso de la devolucion tardia implica una
devolucién con los intereses generados.

2. Asimismo, es necesario sefialar que la propuesta implicara un desarrollo a nivel
técnico para cambiar las configuraciones, actualmente, establecidas, las cuales
deberan considerar en el plazo que se otorgue para laimplementacion respectiva.

Conforme se menciond previamente, se mantiene el plazo de un
(1) mes para las devoluciones correspondientes al procedimiento
de reclamo. No obstante, en caso el monto a devolver sea superior,
podra efectuarse en los siguientes recibos.

Al respecto, se requiere mejorar los procesos de atencion de
reclamos, lo cual incluye la etapa de la ejecucion de la decision que
pone fin al procedimiento. Considerando los avances tecnoldgicos
gue inciden en las areas contables y de facturacién, no es viable
gue se disponga de un plazo de dos (2) meses para efectuar la
devolucién de un monto, que conforme lo reconoce la propia
empresa operadora, generalmente, se tiene identificado desde el
inicio del procedimiento de reclamo como en disputa.

Debe recordarse que, se trata de un procedimiento de reclamo
servicios publicos que tiene un caracter esencial, y que por ta
debe llevarse a cabo con celeridad y eficiencia.

VIETTEL

1. Sobre la reduccion de plazos para la ejecucion de las devoluciones ordenadas
por las resoluciones de primera instancia o del TRASU, saludamos la intencion
del OSIPTEL de concluir de manera mas célere los reclamos 0 recursos
presentados. En tanto los periodos de tramitacién de los procedimientos resultan
bastante amplios. Sin embargo, consideramos que el plazo de dos ciclos de
facturacion permite que las empresas operadores gestionen adecuadamente el
cumplimiento de los ajustes o devoluciones ordenadas. Por lo que, su reduccion
a la mitad provocaria incremento de costos administrativos para disponer de
coordinaciones con los usuarios.

2. Cabe precisar que, nuestra preocupacion principal se refiere a la reduccion de
plazos para la ejecucion de devoluciones ordenadas por el TRASU. En tanto en
su mayoria y debido al desfase actual de notificaciones finales de apelaciones y
guejas, los servicios reclamados se encuentran de baja, situacién que provocaria
gue coordinemos directamente con el usuario sobre la modalidad de devolucién

lo indicado previamente.

Respecto del plazo de resolucion del TRASU, cabe indicar que
medidas extraordinarias emitidas para la tramitacion

procedimiento de reclamo quedaron sin efecto, de acuerdo a .. .
dispuesto en la Resolucion de Consejo Directivo N° 207-20:
CD/OSIPTEL,; por lo que actualmente, el referido tribunal resue
en segunda instancia conforme a los plazos regulares establecid
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gue este considere pertinente (en efectivo u otras vias). En cuyo caso, el plazo
sefialado resulta bastante reducido.

3. Finalmente, nos gustaria precisar que como es de conocimiento del OSIPTEL,
los periodos de tramitacion de los expedientes de primera instancia no exceden
de 30 dias habiles; considerando el plazo mas amplio para resolver otorgado por
el Reglamento de Reclamos. Sin embargo, a nuestro criterio y de acuerdo a los
escenarios regularmente advertidos, los periodos de tramitacion de los
expedientes de segunda instancia (apelaciones y quejas) elevados al TRASU
duplican los de primera. En tanto los plazos de resolucién efectiva del Tribunal
son bastante prolongados, provocando que la situacién real del servicio dentro
de los 30 dias habiles siguientes a la elevacién podria ser diametralmente
opuesta a la que se presenta cuando el Tribunal resuelve. Por lo que, nos
permitimos recomendar que los plazos efectivos de tramitacion de segunda
instancia sean ajustados a las necesidades de soluciones céleres de los usuarios.

DIRECTV

1. Consideramos que el plazo de devolucidon en efectivo o a través de una tarjeta
de crédito o débito no se deberia reducir a un (1) mes; debido a que para esta
ejecucion intervienen terceras empresas (bancos) cuyos plazos de atencién
difieren a las reguladas por la Autoridad Administrativa en Telecomunicaciones.

2. En efecto, la cadena de reembolso de efectivo no depende integramente de la
empresa proveedora en telecomunicaciones; sino, también de terceras empresas
del sector bancario, cuyos plazos no se encuentran en nuestra esfera de control.

Con relacion al comentario sobre el plazo de devolucién, conside
lo indicado previamente.

FLASH

1. Respecto a la reduccion del plazo para efectuar las devoluciones:
Consideramos importante mencionar que, a la fecha, el plazo para efectuar las
devoluciones se encuentra regulado en el articulo 40 de las Condiciones de Uso,
aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 138-2012-CD/OSIPTEL
(“Condiciones de Uso”). De acuerdo al articulo antes mencionado, las
devoluciones “deben ser efectuadas por la empresa operadora, a mas tardar en
el recibo correspondiente al segundo ciclo de facturacién inmediato posterior, o
en caso no sea posible la devolucién a través del recibo de servicio, en el plazo

Con relacion al comentario sobre el plazo de devolucion, conside
lo indicado previamente.
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de dos (2) meses”. Bajo ese contexto, consideramos que el cambio normativo
gue se pretende realizar generaria un conflicto normativo; ya que, el TUO de las
Condiciones de Uso establece un plazo de dos meses; mientras que, el
Reglamento de Reclamos consignaria un mes como plazo maximo. En ese
sentido, respetuosamente solicitamos no modificar el plazo para efectuar las
devoluciones; toda vez que, como explicamos en lineas arriba, ello implicaria un
conflicto normativo.

2. Sin perjuicio de lo anterior, su despacho debe tener en cuenta que, para las
devoluciones, la gestibn respectiva se realiza segun procedimientos
automatizados de manera masiva, los cuales se programan con la debida
anticipacion para que asi puedan figurar de manera debida en el recibo de
servicios correspondiente. Siendo este el caso, la modificacion planteada podria
generar afectaciones a dichos procedimientos, toda vez que, si en caso una
devolucion es ordenada a la mitad en los ultimos dias del ciclo de facturacion, no
seria posible que la devolucion se refleje en el recibo de servicios siguiente (pues
en este la fecha para incluir las devoluciones en el sistema ya vencio), sin
embargo, el plazo de un (1) mes tampoco es suficiente para que el préximo recibo
de servicios refleje dicha devolucién, lo cual generaria un incumplimiento por
parte de la operadora. Otra opcién para las operadoras seria parar los recibos de
servicios a ser emitidos para incluir las devoluciones recientemente ordenadas
por el TRASU (segun el ejemplo) y volver a emitir nuevamente todos los recibos
en masa. Ello podria generar que los recibos de servicios no se emitan a tiempo,
con lo cual la empresa operadora también se encontraria ante un posible
incumplimiento normativo.

3. En ese sentido, la modificacion planteada, podria generar mayores perjuicios
a las operadoras por incumplimientos involuntarios que beneficios a los usuarios,
siendo que en el plazo que actualmente se encuentra regulado estos tienen la
facultad de contar con la devolucién sin que las operadoras se encuentren
potencialmente en incumplimientos normativos.

HUGUES
1. Respecto a la reduccién del plazo para efectuar las devoluciones:
Consideramos importante mencionar que, a la fecha, el plazo para efectuar las

Con relacion al comentario sobre el plazo de devolucion, conside
lo indicado previamente.
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devoluciones se encuentra regulado en el articulo 40 de las Condiciones de Uso,
aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 138-2012-CD/OSIPTEL
(“Condiciones de Uso”). De acuerdo al articulo antes mencionado, las
devoluciones “deben ser efectuadas por la empresa operadora, a mas tardar en
el recibo correspondiente al segundo ciclo de facturacién inmediato posterior, o
en caso no sea posible la devolucion a través del recibo de servicio, en el plazo
de dos (2) meses”. Bajo ese contexto, consideramos que el cambio normativo
que se pretende realizar generaria un conflicto normativo; ya que, las
Condiciones de Uso establece un plazo de dos meses; mientras que, el
Reglamento de Reclamos consignaria un mes como plazo maximo. En ese
sentido, respetuosamente solicitamos no modificar el plazo para efectuar las
devoluciones; toda vez que, como explicamos en lineas arriba, ello implicaria un
conflicto normativo.

2. Sin perjuicio de lo anterior, su despacho debe tener en cuenta que, para las
devoluciones, la gestibn respectiva se realiza segun procedimientos
automatizados de manera masiva, los cuales se programan con la debida
anticipacion para que asi puedan figurar de manera debida en el recibo de
servicios correspondiente. Siendo este el caso, la modificacién planteada podria
genera afectaciones a dichos procedimientos, toda vez que, si en caso una
devolucién es ordenada a la mitad en los ultimos dias del ciclo de facturacion, no
seria posible que la devolucién se refleje en el recibo de servicios siguiente (pues
este la fecha para incluir las devoluciones en el sistema ya vencié), sin embargo,
el plazo de un (1) mes tampoco es suficiente para que el préximo recibo de
servicios refleje dicha devolucién, lo cual generaria un incumplimiento por parte
de la operadora. Otra opcion para las operadoras seria parar los recibos de
servicios a ser emitidos para incluir las devoluciones recientemente ordenadas
por el TRASU (segun el ejemplo) y volver a emitir nuevamente todos los recibos
en masa. Ello podria generar que los recibos de servicios no se emitan a tiempo,
con lo cual la empresa operadora también se encontraria ante un posible
incumplimiento normativo.

3. En ese sentido, la modificacion planteada, podria generar mayores perjuicios
a las operadoras por incumplimientos involuntarios que beneficios a los usuarios,
siendo que en el plazo que actualmente se encuentra regulado estos tienen la
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facultad de contar con la devolucién sin que las operadoras se encuentren
potencialmente en incumplimientos normativos.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 15.- Informacidn a ser proporcionada al usuario

La empresa operadora tiene la obligacién de brindar, en cualquier momento que
el usuario lo solicite, informacién clara, veraz, detallada y precisa, como minimo,
sobre:

1. El procedimiento que debe seguirse para presentar reclamos, recursos
de apelacién y quejas, incluyendo los requisitos, plazos e instancias
correspondientes.

2. Lalistay descripcion detallada de los medios probatorios gue pueden
actuarse paralasolucién de los reclamos, aprobados por el TRASU.

“Articulo 15.- Informacidn a ser proporcionada al usuario

La empresa operadora tiene la obligacion de brindar, en cualquier

momento que el usuario lo solicite, informaciéon clara, veraz,

detallada y precisa, como minimo, sobre:

1. El procedimiento que debe seguirse para presentar reportes,
reclamos, recursos de apelacion y quejas, incluyendo los
requisitos, plazos e instancias correspondientes.

2. Lalista 'y descripcion detallada de los medios probatorios que
pueden actuarse para la solucién de los reclamos,

3. La lista y descripcion detallada de los precedentes de observancia
obligatoria emitidos por el TRASU.

4. Laobligacion de los usuarios de realizar el pago del monto no reclamado,
debiendo informar, adicionalmente, su importe y los canales donde se
debe realizar el pago del monto no reclamado. La empresa operadora
debe habilitar medios fisicos y virtuales para realizar el pago del
monto no reclamado.

5. Los formularios de presentacion de reclamos, recursos de apelacion y
qguejas aprobados por la Gerencia General del OSIPTEL.

Adicionalmente, la informacién sefalada en los numerales 1, 4 y 5 del presente
articulo, debe ser proporcionada al usuario al momento de la presentacién del
reclamo, recurso de apelacién vy gueja, segin corresponda.”

aprobados por el TRASU.

3. La lista y descripcion detallada de los precedentes de
observancia obligatoria emitidos por el TRASU.

4. La obligacion de los usuarios de realizar el pago del monto
reclamado, debiendo informar, adicionalmente, su importe y
canales donde se debe realizar el pago del monto no reclama
La empresa operadora debe habilitar medios fisicos
virtuales para realizar el pago del monto no reclamado.

5. Los formularios de presentacién de reclamos, recursos
apelacién y quejas, durante la atencion presencial.

Adicionalmente, la informacién sefialada en los humerales 1, - . .
5 del presente articulo, debe ser proporcionada al usuario
momento de la presentacion del reclamo, recurso de apelacid
queja, segun corresponda.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA
l. RESPECTO A LOS CANALES DIGITALES DE PAGO:

Con relacién a la habilitacion de medios virtuales para que
usuarios puedan realizar el pago del importe no reclamado,
necesario precisar que actualmente los usuarios, que quiel
realizar el pago del importe o monto no reclamado en sus recib

trequipdt®
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Sobre el particular, cabe precisar que su Despacho incluye dentro del cuerpo
normativo que las empresas operadores deben habilitar medios fisicos y virtuales
para que las empresas puedan realizar el pago del importe no reclamado. Al
respecto cabe sefalar que nuestra representada se encuentra inmersa en un
proceso de digitalizacion, en el que hemos puesto a disposicion de los clientes el
pago de los recibos mediante el app Mi Movistar. Sin embargo, la obligacion de
habilitar medios de pago virtuales para realizar el pago del importe no reclamado
adeudado por los servicios involucra una serie compleja de procesos y
desarrollos, los cuales resultan excesivamente costosos técnica Yy
economicamente:

1. Aplicaciones bancarias:

Respecto a las transacciones bancarias, no resulta posible garantizar que el
aplicativo bancario permita desagregar importes de un mismo documento de
pago, entre reclamados y no reclamados. Esto implica un desarrollo en
herramientas y sistemas comerciales, pudiendo resultar excesivamente costoso
y requerir un tiempo razonable para que se gestione, asi como validar que existan
facilidades de los aplicativos bancarios para estos desarrollos.

Asimismo, cabe precisar que, a la fecha, nuestra representada paga una comision
al banco por cada transaccién de pago que ejecutan los clientes, en caso se
incremente la cantidad de transacciones, esta comision también seria muy
superior, pues podria llegarse al supuesto que, en caso el cliente facture mas de
cinco conceptos en su documento de pago, la empresa deba cancelar mas cinco
comisiones, en caso el cliente decida pagar concepto por concepto.

2. _App Mi Movistar:

Respecto a las modificaciones en el aplicativo, cabe precisar que, a la fecha,
nuestros abonados pueden realizar sus pagos a través de este; sin embargo,
desagregar los importes del recibo implicaria realizar desarrollos que resultan ser
extremadamente complejos y que impactan no solo en el aplicativo sino en
herramientas y sistemas de nuestra representada. Sobre el particular, cabe
precisar que, el realizar desarrollos en el aplicativo movil podria implicar incurrir

solo cuentan con la via fisica o presencial para efectuar dicha
operacion, lo cual genera costos y tiempo para el usuario, y dificulta
gue este ejerza su derecho a no pagar el monto reclamado.

Cabe indicar que, este derecho se encuentra reconocido por ley,
en el Caodigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor, por lo que
corresponde viabilizar su correcto ejercicio.

Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Articulo 66.- Garantia de proteccion a los usuarios de
servicios publicos regulados

66.1 La empresa proveedora del servicio publico debe
reclamante, a su solicitud,
los

proporcionar al usuario
informacién oportuna respecto al estado de
procedimientos de reclamacién tramitados por este.
66.2 La empresa proveedora del servicio publico no pue
condicionar la atencién de las reclamaciones formulac
por los usuarios al pago previo del monto reclamado.
66.3 La empresa proveedora del servicio publico no pue \*.
suspender la prestacion del servicio basandose en la fe.....
de pago de los montos objeto de reclamacion en tanto e
no haya sido resuelta ni puede efectuar gestiones
cobranza por dichos montos mientras la reclamac
presentada se encuentre en tramite.

Asimismo, considerando el contexto actual es necesario desarro
la virtualizacion de los tramites que realizan los usuarios
promover el uso de canales alternativos a las vias fisicas
presenciales. La posicién expresada por las empresas operado
no va en linea con la transformacion digital que busca desarro..__.
el Estado.

Con relacién al tiempo de implementacion es necesario menciol
gue la presente norma establece un plazo para ello, durante el ¢
las empresas podran efectuar las adecuaciones y ajus
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en un gasto aproximado de S/ 600 000, sin incluir los gastos en los que se
incurriria en la modificacion de herramientas o sistemas.

De manera adicional, cabe precisar que, las aplicaciones mdviles para ser
entregadas al cliente final requieren pasar por etapas desde el disefio hasta el
periodo de ramp-up (periodo de despliegue progresivo al cliente final que parte
de un 5% a un 100%, el cual requiere como minimo un plazo de 15 dias para
asegurar que la funcionalidad desplegada no impacte a los usuarios y que el
aplicativo movil funcione correctamente, asi como identificar oportunidades de
mejora).

Cabe mencionar que este proceso es similar en todas las aplicaciones maviles
del mercado e incluso hay aplicaciones cuyo periodo solo de ramp-up se puede
extender hasta por un mes dependiendo de la complejidad de los cambios. Al
hacer una modificacion

Detalle de fases:

a) Disefio, hasta 15 dias.

b) Desarrollo, dependiendo de la complejidad puede variar entre 15 dias a 2
meses.

c) Certificacion, de 5 a 10 dias dependiendo de la complejidad.

d) El pase a produccion toma 1 dia, el aplicativo mévil ingresa en mantenimiento
por unas horas durante la madrugada.

e) QA postpase, duracion de 3 a 5 dias, su finalidad es asegurar la nueva
funcionalidad y el no impacto en las funciones existentes.

f) Ramp-up corresponde al despliegue en tienda que demanda 15 dias. Se hace
progresivo para medir impacto de la nueva funcionalidad e identificar
oportunidades de mejora.

Es asi como, las fases de trabajos en las aplicaciones se pueden resumir de la
siguiente manera:

necesarios para cumplir con tales disposiciones, e implementen
algun medio virtual para el pago de los montos no reclamados por
los usuarios, como, por ejemplo: a través de los aplicativos moéviles
de las empresas operadoras.

De otro lado, con relacion a la informacién que se debe brindar a
los usuarios al momento de la presentacion del reclamo, recurso
de apelacion y queja referido a los numerales 1 (informacion
relativa al procedimiento a seguir), 4 (informacién acerca del pago
del monto no reclamado) y 5 (formularios de presentacién de
reclamos, apelaciones y quejas) dicha informacion resulta
importante para que el usuario se encuentre debidamente instruido
acerca del procedimiento de reclamo y conozca las etapas y
acciones que devendran luego de presentado su reclamo, recurso
de apelacion y queja.

usuario tiene un problema con la prestacién de su servicic .
requiere una pronta solucién a su problema.

Cabe sefialar que, la propuesta planteada de indicarle al usue
gue acceda a la informacion a través de la pagina web, no rest
un mecanismo idoneo considerando que se carga al usuario ... .
responsabilidad de buscar la informacion que la empre
operadora esta obligada a brindar de forma inmedic
considerando su condicién de proveedora del servicio. Adicioné
ello, no todos los usuarios cuentan con la facilidad de accedel
servicio de acceso a Internet, por temas de cobertura, calidad ,.
saldo.

De otro lado, respecto de la publicacién de paneles informatiy
sobre el procedimiento de reclamo, en las visitas que realiza
forma periddica el personal del OSIPTEL a los centros de atenc
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Las aplicaciones para ser entregadas al cliente final requieren pasar por etapas
desde el disefio hasta el periodo de ramp up. Cada etapa es clave para asegurar
el correcto funcionamiento del App y sus funciones vista cliente, las mismas
pueden requerir un tiempo aproximado de cuatro meses para asegurar el correcto
funcionamiento y reprocesamiento de ser necesario.

Lo detallado en costos y tiempo implica, Gnicamente, aquellos desarrollos en el
aplicativo movil; sin embargo, para cualquier desarrollo se requieren capacidades
tecnologicas previamente habilitadas. Ejemplo: desarrollos de herramientas y
sistemas comerciales. Estas capacidades tecnoldgicas previas a los cambios que
deben generarse en el aplicativo implican costos de desarrollos adicionales y
complejos, los cuales pueden requerir un plazo no menor a diez meses y pueden
implicar costos muy superiores a los sefialados.

Es por ello por lo que, en el supuesto que OSIPTEL insista imponer esta
obligacién, debe considerarse que implementar los cambios de la envergadura
propuesta por su Despacho requeriria un plazo de implementaciéon no menor a
guince meses.

Il. RESPECTO A LA CANTIDAD DE INFORMACION A SER
SOLICITADA:

Por otro lado, no estamos de acuerdo con que la informacion contenida en el
numeral 1,4 y 5 se deba informar al momento de presentacion del reclamo,
recurso y queja. Respecto al numeral 1, cuando el usuario esta interponiendo un
reclamo, significa que ya conoce el procedimiento. Respecto a todos los

de las empresas operadoras, se ha advertido que estos se
encuentran en lugares poco visibles para todos los usuarios que
acuden a dichos establecimientos.

De otro lado, con relacién a la informacion de los formularios de
reclamos, recursos de apelacion y quejas, se acoge en parte el
comentario, y por tanto se precisa que estos deben ser
proporcionados en el caso de la atencién presencial, dado que por
dicho medio puede presentarse los reclamos por escrito, en cuyo
caso es relevante que el usuario cuente con dichos formularios.
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numerales, el incremento de la informacion en el momento de recepcién de
reclamos aumentara considerablemente el TMO de la atencion, sobre el particular
impactando en los indicadores de calidad de atencion de todos los clientes.

Sobre el particular, cabe sefialar que, la atencién de un reclamo incluyendo las
nuevas obligaciones que se estan proponiendo podrian implicar un TMO superior
a 25 minutos por llamada, lo cual generaria un impacto importante en los
indicadores de calidad telefénicos, considerando que al mes se reciben
aproximadamente 25 000 reclamos de primera instancia en el canal telefonico (a
modo de ejemplo en el mes de diciembre 2020 ingresaron mas de 26 000
reclamos.

Ademas, hay canales que no permiten dar la informacién de los formularios, como
el canal telefénico. En todo caso, sugerimos que se establezca la obligacién de
informar que en la web de la operadora podra acceder a informacion sobre el
procedimiento de reclamos, sus derechos y los formularios de reclamos, lo cual
también apoyaria a no incrementar exponencialmente el TMO de atencién.
Respecto al numeral 2, si bien dicha informacion puede estar contenida en la web
y en las oficinas, resulta impracticable que se otorgue en el call. Esto nuevamente
afecta el TMO de dicho canal.

Por tanto, proponemos como texto el siguiente:
“Articulo 15.- Informacién a ser proporcionada al usuario

La empresa operadora tiene la obligacion de brindar en sus paginas web
y centros de atencién, informacion clara, veraz, detallada y precisa, como
minimo, sobre:

1. El procedimiento que debe seguirse para presentar reclamos, recursos
de apelaciéon y quejas, incluyendo los requisitos, plazos e instancias
correspondientes.

2. Lalistay descripcion detallada de los medios probatorios que pueden
actuarse parala solucién de los reclamos, aprobados por el TRASU.
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3. La lista y descripcion detallada de los precedentes de observancia
obligatoria emitidos por el TRASU.

4. La obligacion de los usuarios de realizar el pago del monto no
reclamado, debiendo informar, adicionalmente, su importe y los canales
donde se debe realizar el pago del monto no reclamado.

5. Los formularios de presentacion de reclamos, recursos de apelacion y
quejas aprobados por la Gerencia General del OSIPTEL.

Al momento de presentacién de un reclamo, recurso de apelacion y
queja, segun corresponda, la empresa operadora comunicara al
usuario que la informacién contenida de los numerales 1, 4 y 5 del
presente articulo se encuentra disponible en la web de la operadora.”

AMERICA MOVIL

1. Respecto del articulo bajo comentario debemos sefialar que esta informacion
se encuentra contenida en el denominado Panel de Reclamos, el mismo que se
expone en nuestros Centros de Atencion al Cliente y Pagina Web.

Se considera de especial relevancia que la informacién indicada en
el articulo sea proporcionada de manera directa al usuario, durante
el procedimiento de reclamos. Asimismo, nos remitimos al
comentario anterior.

ENTEL
1. Al respecto, consideramos que la informacion a brindar al abonado/usuario al
momento de la interposicion del reclamo/apelacion/queja se trata de informacion
general, directa, concisa respecto a los plazos con los que cuenta tanto la
empresa operadora como el TRASU para atender los reclamos, apelaciones y
guejas.

el procedimiento de reclamos. Asimismo, nos remitimos
comentario anterior.

DIRECTV

1. Consideramos pertinente que se especifique en la norma que, la obligacion de
entregar los formularios de reclamos, recursos y quejas a los usuarios que
interponga un reclamo solo aplicara para canales distintos al telefénico; ya que,
por este medio la interaccion es Gnicamente oral.

2. Ademas, cada usuario podria descargar estos formularios sin inconvenientes
desde la pagina web de cada empresa operadora; es decir, el fin informativo se
cumpliria.

el procedimiento de reclamos. Asimismo, nos remitimos
comentario anterior.
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Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 18.- Formularios de reclamos, recursos de apelacion o quejas

Las empresas operadoras tienen la obligacion de utilizar los formularios
digitales aprobados por la Gerencia General del OSIPTEL paralarecepcién
de los reclamos, recursos de apelacién o quejas, independiente del canal

“Articulo 18.- Formularios de reclamos, recursos de apelacion
0 quejas

Las empresas operadoras tienen la obligacién de utilizar _los
formularios digitales aprobados por el OSIPTEL para la

de presentacion, lo cual comprende los puntos de venta mencionados en el

recepcion de los reclamos, recursos de apelacion o guejas,

numeral 2 del presente articulo.

Dichos formularios deben incluir la informacién brindada por los usuarios y

independiente del canal de presentacion, lo cual comprende
los puntos de venta mencionados en el numeral 2 del presente
articulo.

encontrarse, a disposicién de los mismos, de forma gratuita, en:

1. Las oficinas o centros de atenciébn a usuarios de las empresas
operadoras.

2. Los puntos de venta habilitados por las empresas operadoras para la
presentacion de reclamos, recursos de apelacion y quejas, en aquellas
provincias donde se preste el servicio y no se cuente con oficinas o
centros de atencion a usuarios, segun lo dispuesto en las Condiciones de
Uso de los Servicios Pablicos de Telecomunicaciones.

3. Las oficinas y centros de atencion a usuarios del OSIPTEL.

4. La péagina principal del portal web de Internet del OSIPTEL y de las
empresas operadoras, en el caso en el que éstas Ultimas dispongan de
esta facilidad.”

Dichos formularios deben consignar la informacién brindada
por los usuarios y encontrarse, a disposicion de los mismos, de
forma gratuita, en:

1. Las oficinas o centros de atencién a usuarios de las empresas
operadoras.

2. Los puntos de venta habilitados por las empresas operadoras
para la presentacion de reclamos, recursos de apelacioi
guejas, en aquellas provincias donde se preste el servicio y
se cuente con oficinas o centros de atencién a usuarios, se¢

Publicos de Telecomunicaciones.
3. Las oficinas y centros de atencion a usuarios del OSIPTEL.
4. La pagina principal del portal web de Internet de las empres
operadoras que cuenten con este, asi como, en la pagina w
del OSIPTEL.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el presente articulo, cabe precisar que su Despacho sefiala la necesidad
de contar con formularios digitales, los mismos que reemplazarian a los
formularios manuscritos que se emplean a la fecha. Estos formularios seran
aprobados por Gerencia General.

2. Aligual que lo mencionado en los comentarios al articulo 9, consideramos que
la aprobacion de formularios por parte de la Gerencia General puede llevar a la
creacion de obligacién por parte de la empresa operadora que deberia de ser

Con relacion a la aprobacién de los formularios de reclar
recursos de apelaciéon y quejas, se acoge el comentario y £ ALaath:
mismos seran aprobados por el Consejo Directivo del OSIPTEL.

Respecto del empleo de los formularios digitales por parte de
puntos de ventas designados para atencién de usuarios de
empresas operadoras, se mantiene dicha disposicion, por cua
esta obligacién se encuentra acorde con lo establecido en el Te.... |
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realizado via el Consejo Directivo, en ejercicio de la funcion normativa. Si bien un
formulario puede parecer un acto meramente formal, los cambios que se realicen
respecto al formulario actual pueden tener grave impacto en la empresa
operadora. Tenemos como referencia el contrato Unico que incorpor6 casillas de
informacién que no se podian extraer del registro de contratacion de los sistemas
comerciales, generando un alto costo, ademas de las complejidades en el
proceso de implementacion.

3. Ademas, actualmente la empresa se encuentra en proceso de migracion del
sistema comercial que utiliza para servicios fijos, lo que no permitira el desarrollo
de los formularios digitales hasta que este proceso culmine, dado que los
desarrollos deberan realizarse.

4. Lamentablemente no podemos realizar mayores comentarios respecto de las
implicancias de esta nueva obligacion dado que a la fecha no contamos con la
informacién técnica que permita realizar el analisis adecuado de la viabilidad de
contar con los formularios digitales bajo el modo que pretende aplicar la Gerencia
General, puesto que su representada no ha sefialado como deberia ser dicho
formulario y las diferencias que presentaria, lo cual limita el derecho de
participacion de los administrados en la emision de comentarios sobre el presente
articulo, toda vez que el detalle de los formularios sera desarrollado por Gerencia
General.

5. Su Despacho sefiala que estos formularios deben ser implementados en
distintos canales de atencién de las empresas operadoras, incluyendo en dicho
listado a los Puntos de Atencion Local que implementen las empresas
operadoras en aquellas provincias en las cuales no presente centros de atencién;
sin embargo, su Despacho no considera que dichos canales no cuentan con
todas las herramientas digitales necesarias para realizar este tipo de
implementaciones, dado que las mismas mayoritariamente pueden realizar otro
tipo de atenciones en provincias alejadas, pudiendo ser: bodegas, farmacias,
entre otros.

6. Creemos que debe existir una reformulacién de la obligacién de interposicién
de reclamos en los puntos de venta que atienden postventa toda vez que los

Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones (en adelante, TUO de las
Condiciones de Uso), en el cual se sefiala que dichos puntos de
venta deben brindar las mismas facilidades para la presentacion de
reclamos que las otorgadas en un centro de atencién.

TUO de las Condiciones de Uso
Articulo 43.- Atencidn en oficinas o centros de atencion
a usuarios y puntos de venta

(...)

En aquellas provincias donde la empresa operadora preste
el servicio y no cuente con oficinas o centros de atencion a
usuarios, pero existan puntos de venta a través de los
cuales la empresa operadora ofrezca la contratacion del
servicio, ésta debera designar al menos un punto de venta
por provincia a efectos de:

() Atender y absolver consultas de usuarios; vy,

(i) Garantizar gue cualguier abonado o usuario @

recursos v/o queja, recabe la constancia ...

presentacion de estos documentos con la misi

garantia, celeridad y facilidades con las que

abonado o usuario tiene ese derecho en

provincias _donde existen oficinas 0 _centros
Para dar cumplimiento a lo establecido en los numerales
y (ii) precedentes, la empresa operadora también poi
utilizar sus oficinas que tengan por finalidad exclusiv.
pago de los servicios o celebrar convenios con institucior
publicas o privadas.

(...).

Cabe indicar que, este Organismo advierte que para la contratac
de servicios que también implica el ingreso de informacion a ¢
sistemas comerciales, las empresas vienen implementar
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usuarios pueden realizar la misma accion sin tener que movilizarse a un punto de
venta. Por tanto, no tiene razonabilidad que se imponga un sobrecosto a la
empresa operadora cuando el ejercicio del derecho por parte del abonado se
puede realizar mediante medios igual de efectivos y menos costosos para el
propio usuario y las operadoras.

7. En caso se mantenga la obligacion de implementar formularios digitales en
dichos puntos de venta, no resulta posible asegurar la viabilidad técnica de la
implementacion dada la zona en la que se ubiquen, asi como tampoco se puede
contar con una estimacion del importe total de dicha implementacion, la cual
implicaria desarrollar un nuevo sistema o herramienta, pudiendo dicho monto
exceder de manera abrumadora los beneficios que su representada persigue
mediante dicha propuesta normativa.

Por lo expuesto, solicitamos eliminar esta obligacion.

mecanismos digitales y remotos que permiten que estos puedan
ser utilizados por los puntos de venta a nivel nacional. En ese
sentido, corresponde que la empresa operadora realice los mismos
esfuerzos en la atencién postventa, para que los usuarios puedan
realizar sus tramites, tales como la presentacién de reclamos,
recursos de apelacion y quejas, a través de los formularios
digitales.

Cabe sefialar que, la presente norma contempla un plazo de
implementacion a efectos de que las empresas operadoras puedan
realizar las adecuaciones necesarias para dar cumplimiento a las
presentes disposiciones.

Finalmente, la exigencia del uso de formatos digitales, se encuentra
acorde con la digitalizacion de los procesos que viene impulsando
el Estado, lo cual genera procesos mas eficientes que benefic
no solo al usuario, quien en este caso contara con un formule
con informacién relevante respecto de su reclamo, sino ¢
también las empresas operadoras, podran contar con dic
informacién disponible en formato digital, de forma clara .~
especifica, permitiendo que pueda resolver con mayor facilidad
reclamos presentados.

AMERICA MOVIL

1. Considerando que el usuario cuenta con posibilidades de acceder a los
formularios de manera gratuita y mediante diversos medios, incluido el OSIPTEL,
sugerimos no permitir la aceptacion de formatos distintos que no contemplen
los requisitos minimos descritos en los formatos oficiales pues se expone al
usuario y a la empresa a seguir flujos de inadmisibilidad facilmente evitables.

Con relacion a lo manifestado por CLARO, debemos precisar ¢
no es posible limitar el derecho de peticién del usuario y denega. .. .
inicio de su trdmite por la falta del uso del formulario establecidc

En efecto, conforme lo sefiala el TUO de la LPAG, la administrac
no puede afectar el derecho e intereses de los administrados po
exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanados der... ™
del procedimiento.

Asimismo, de la revision de las estadisticas de reclamos se obse
gue la cantidad de reclamos presentados por escrito es minir
por lo que no se justifica limitar este derecho.
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Reclamos presentados segun forma
de presentacion
AL I TRIM
2019 2020 2021

Personal 38.11% 36.81% 29.94%
Escrito 0.38% 0.66% 0.67%
Telefonico 51.84% 36.16% 40.98%
Pagina web 8.76%  22.09% 21.89%
Otros 0.92% 4.26% 6.52%

TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: Punku

del reclamo, a través de sus asesores o plataformas.

ENTEL

Al respecto de la modificacion del articulo 18, consideramos que es importante
contar con los formularios digitales a efectos de conocer exactamente los
requisitos que ahora contendran éstos. Asimismo, el regulador debe remitir
dichos formularios para comentarios a fin de que éstos cuenten con todos los

Conforme se mencion6 anteriormente, los formularios de reclam cf"“ =
recursos de apelacion y quejas seran aprobados por el Cons
Directivo del OSIPTEL, previo a ello pasaran por el proceso
comentarios respectivo.

requisitos  necesarios para atender de forma  adecuada el
reclamo/apelacién/queja.
VIETTEL

Sobre la obligacion de poner a disposicién de los usuarios los formularios
digitales, consideramos que es esta iniciativa es coherente con la transformacion

Con relacién a lo manifestado por BITEL, corresponde aclarar ¢
el uso de los formularios digitales se encuentra a cargo de
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digitalmente que viene impulsando el OSIPTEL. Sin embargo, esta iniciativa
podria acarrear los siguientes inconvenientes:

. Incremento de gastos econémicos y administrativos para la
implementacion de mas computadoras o aparatos electrénicos que faciliten el
acceso a dichos formularios digitales.

. Incrementos de tiempos de espera de los usuarios que deseen hacer uso
de estos dispositivos electronicos que permiten el acceso a los formularios
digitales, en tanto estos podrian encontrarse ocupados.

2. Siendo asi, resultaria pertinente que el uso y puesta a disposicién de los
formularios de reclamos, apelaciones y quejas sea digital y fisico, indistintamente
y de acuerdo a la solicitud del usuario. De esta manera, se permitira que este
elija, sin ningln condicionamiento, la forma de acceso (digital o fisica) a los
formularios.

empresa operadora, por tanto, es a través de sus asesores
comerciales o plataformas que se realizara el ingreso del reclamo,
recurso o queja, empleando tales formularios. En ese sentido, no
se exige la implementacion de equipos de cOmputo en sus centros
de atencién o puntos de venta designados para atencion.

Cabe indicar que, la presente disposicion no releva el derecho del
usuario que asi lo requiera de presentar su reclamo por escrito, sin
embargo, conforme se desarrollé previamente, este supuesto no se
presenta con frecuencia, por lo que no amerita mayor regulacion al
respecto.

FLASH

Respecto a los formularios de reclamos, recursos de apelacion o quejas: De
acuerdo al articulo 18 del Proyecto Normativo, se hace referencia a la utilizacion
de formatos digitales. Al respecto, agradeceremos confirmar si dichos formatos
seran los mismos a los aprobados actualmente mediante el Reglamento de
Reclamos o, si por el contrario, se trata de una nueva version. En caso sea esto
ltimo, respetuosamente consideramos que, previo a la aprobacion del formulario
digital, seria pertinente someterlo a consulta con las empresas operadoras a fin
de que el contenido sea el mismo que los formularios fisicos que actualmente se
emplean.

De acuerdo con lo sefialado por la empresa operadora,
formularios de reclamos, recursos de apelaciéon y quejas se!
aprobados por el Consejo Directivo del OSIPTEL, previo a ¢
pasaran por el proceso de comentarios respectivo.

HUGUES

Respecto a los formularios de reclamos, recursos de apelacién o quejas: De
acuerdo al articulo 18 del Proyecto Normativo, se hace referencia a la utilizaciéon
de formatos digitales. Al respecto, agradeceremos confirmar si dichos formatos
seran los mismos a los aprobados actualmente mediante el Reglamento de
Reclamos o, si por el contrario, se trata de una nueva version. En caso sea esto
ultimo, respetuosamente consideramos que, previo a la aprobacion del formulario
digital, seria pertinente someterlo a consulta con las empresas operadoras a fin

De acuerdo con lo sefialado por la empresa operadora,
formularios de reclamos, recursos de apelacion y quejas sel
aprobados por el Consejo Directivo del OSIPTEL, previo a ¢...™
pasaran por el proceso de comentarios respectivo.
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de que el contenido sea el mismo que los formularios fisicos que actualmente se
emplean.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 19.- Solucién anticipada de reclamos (SAR)

La empresa operadora puede establecer mecanismos para solucionar las
reclamaciones de los usuarios con anterioridad al inicio del procedimiento de
reclamo.

Si_al momento gque el usuario comunica su reclamacion, la empresa

“Articulo 19.- Solucidn anticipada de reclamos (SAR)

La empresa operadora puede establecer mecanismos para
solucionar en todo o en parte las reclamaciones de los usuarios con
anterioridad al inicio del procedimiento de reclamo.

Si_ al momento gque el usuario comunica su reclamacién, la

operadora le ofrece la solucidn anticipada de reclamo vy éste se encuentra

empresaoperadorale ofrece lasolucién anticipada de reclamo

conforme, se debe brindar el cddigo SAR e informar_el plazo _para su

y éste se encuentra conforme, se debe brindar el cédigo SAR

ejecucion.

La empresa operadora luego de ingresado un reclamo, en el plazo maximo

e informar el plazo para su ejecucion.

La empresa operadora luego de ingresado un reclamo, en -l

de tres (3) dias habiles, puede otorgar una solucién anticipada, previa

plazo méximo de tres (3) dias habiles, puede otorgar u

aceptacion del usuario. Dicha aceptacién implica el desistimiento del

solucién _anticipada de la totalidad de la peticiéon, pre

procedimiento _de reclamo, en cuyo caso la empresa operadora brinda al

aceptacion del usuario de dicha solucién v de desistirse |

usuario el cédigo SAR e informa el plazo para su ejecucion.

Entodos los casos, la solucion debe comprender la totalidad o parte de la peticion
y contar con la aceptacién del usuario.

Para acreditar la aceptacion del usuario, la empresa operadora debe contar con
la grabacion del audio o la constancia correspondiente que demuestre la
aceptacion expresa del usuario a la solucion anticipada. Dicha constancia debe
ser_remitida al usuario, a través de cualguier medio gue permita su
acreditacion.

En estos casos, la carga de la prueba sobre la aceptaciéon del usuario y la
obligacion de conservar los registros que la acrediten, corresponde a la empresa
operadora.”

procedimiento de reclamo. En tal caso, la empresa operadc
brinda al usuario el cddigo SAR e informa el plazo para --.. -

ejecucion.

Para acreditar la aceptacion del usuario, la empresa operad:
debe contar con la grabacion del audio o la constan
correspondiente que demuestre la aceptacion expresa del usue..... .
a la solucion anticipada.

La empresa debe entregar o remitir_al usuario a través
cualquier medio que permita su acreditaciéon informacion |
codigo SAR v del acuerdo adoptado.

En estos casos, la carga de la prueba sobre la aceptacion
usuario, la entrega del cédigo SAR y la obligacién de conservar
registros que la acrediten, corresponde a la empresa operador
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Respecto al presente articulo, saludamos la iniciativa del regulador de brindar
la posibilidad de que el SAR pueda ser acogido por el usuario incluso cuando el
mismo ya se encuentre inmerso en un procedimiento de reclamo, lo cual
implicaria la reduccion de costos de transaccion y tramitacion tanto para las
empresas operadoras como para el TRASU, asi como para los clientes.

2. Sin embargo, de manera adicional, mediante el proyecto se propone que se
remita a los usuarios la constancia de la aceptacion del cliente a la Solucién
Anticipada de Reclamo acogida por el usuario. No resulta razonable lo propuesto
por su Despacho toda vez que, en caso se haya realizado la aceptacion de la
solucién a través del canal telefonico tendria que remitirse el audio de la
conversaciéon. Creemos que no se ha sopesado la alta carga que implica esta
obligacién. En ningln sector se exige a las empresas que como parte del
procedimiento de reclamo se remita a los clientes la grabacion de voz de las
llamadas de reclamacion. No se ha sopesado: (i) las implicancias relacionadas al
tamafio del archivo en el caso de grabacion de audio o incluso si es un adjunto;
(ii) las complejidades si el cliente no nos da un correo electrénico; (iii) el
incremento de complejidad al proceso de SAR al tener que incorporar una
actividad mas innecesaria; (iv) el aumento del costo de envio:

Tipo de Costo Unitario
Comunicacién
SMS Otro operador | S/0.10
Mailing S/0.33
Carta Fisica Lima S/ 3.77
Carta Fisica | S/ 6.27
Provincia

3. Es asi que, en caso se incluya el envio de comunicaciones que contengan la
constancia de aceptacion del SAR a los usuarios, se incurririan en gastos
similares a los que se incurre a la fecha para la notificacion de resoluciones de
primera instancia, lo cual desincentivaria a las empresas operadoras para la

Se acoge en parte el comentario, y se precisa que la empresa
operadora debe remitir a través de cualquier medio que permita su
acreditacion, informacion del cddigo SAR y del acuerdo adoptado.

Al respecto, se brinda flexibilidad sobre el medio de entrega de la
informacién del cédigo SAR y el acuerdo, por lo que la empresa
podra emplear un correo electrénico, mensaje de texto, documento
fisico u otro medio. Cabe indicar que, en caso la atencién se haya
realizado via el canal telefénico, no se requiere se remita la
grabacion del audio en el que conste la entrega del cédigo SAR y
el acuerdo adoptado, sino su conservacion como medio de
acreditacion.

Sin perjuicio de ello, se mantiene la obligacion de la empre
operadora de entregar o remitir la informacion del cédigo SAR
acuerdo adoptado por un medio que permita su acreditacion, |
cuanto, este Organismo recibe denuncias de usuarios sol
incumplimientos de SAR, en los cuales resulta determinante ...
documento que se proporciond al usuario para acreditar el acuer
Debe tenerse en cuenta que los SAR no necesariamente ¢
ejecutados en el mismo acto, sino dias después, por lo que, rest
necesaria la referida entrega de informacién.
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aplicacion de Soluciones Anticipadas de Reclamos, toda vez que generan costos
similares a la tramitacion de un reclamo.

4. Por otro lado, si la propia norma exige que el usuario de su consentimiento no
tiene sentido alguno que se envie al usuario la constancia de dicho
consentimiento.  Distinta seria la situacion si la norma no exigiera el
consentimiento del cliente sino la aplicacion directa del SAR. En este escenario
si resulta razonable que se informe al cliente de la ejecucion del SAR.

5. Por ello solicitamos a su representada retirar aquella referencia al envio de
comunicaciones al usuario con la constancia de su aceptacion a la solucién
anticipada de reclamos.

AMERICA MOVIL

1. Como primer punto, seria oportuno precisar qué personas se encuentran
facultadas a gestionar un SAR. Sugerimos las mismas atribuciones que se
requiere para presentar un reclamo.

2. Como segundo punto, entendemos que donde dice:
“puede otorgar una solucioén anticipada”

Se debe entender:

“puede ofrecer una solucion anticipada”

3. Como tercer punto, considerando que los correlativos SAR y los correlativos
regulados no siguen una Unica secuencia numérica en tanto se trata de
procedimientos independientes entre si; es complicado hacer interactuar ambos
flujos con las exigencias definidas maxime cuando el procedimiento mismo de
reclamo detalla las formas anticipadas de concluir un procedimiento de
mutuo acuerdo.

4. Cabe mencionar que no encontramos diferencia entre la figura propuesta en
relacion a las salidas legales existentes. Tema aparte, se desnaturaliza la figura
del SAR, que por definicién se entiende como una solucion anterior al reclamo.

Sobre el comentario de AMERICA MOVIL es de precisar que a
partir de lo dispuesto en el primer parrafo del articulo b
comentario, se advierte que el SAR es un mecanismo de soluc
para las reclamaciones de los usuarios con anterioridad al ini
del procedimiento de reclamo. En ese sentido, queda claro que
SAR es aplicado a los usuarios facultados a participar en
procedimiento de reclamo, conforme a lo sefialado en el articulo
del Reglamento de Reclamos.

Reglamento de reclamos

Articulo 25.- Sujetos activos del procedimiento
Pueden presentar reclamos, recursos y/o quejas:

1. Los abonados de servicios publicos
telecomunicaciones. 2. Los usuarios de los servic
publicos de telecomunicaciones.

3. Las personas que hubieran solicitado la instalaciér. ™
activacion de un servicio publico de telecomunicaciones

Para efectos de 1o dispuesto en el presel
Reglamento, las personas sefialadas en los numera
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5. Asimismo, no debe perderse de vista, que al iniciarse un procedimiento de
reclamo, de acuerdo con el formato regulado y los registros regulatorios
reportados de manera peridédica, se debe consignar un sentido, siendo que
SAR no lo es y no representa uno per se. Solicitamos se aclare este extremo.

6. Finalmente, agregamos que la obligacion de remitir al usuario la constancia
de una aceptaciéon que no ha cuestionado de antemano encarece el
procedimiento sin sustento. Diferente es nuestra obligacion de custodiar esta
prueba.

antes indicados seran denominadas indistintamente
“usuarios”. (...)."

En ese sentido, no resulta necesario redundar en indicar las
personas facultadas a gestionar el SAR.

Con relacién a la propuesta de reemplazar el término “otorgar” por
“ofrecer”, resulta pertinente indicar que se mantiene el término
otorgar, en tanto el parrafo hace mencién del supuesto en el que
se cuenta con el consentimiento del usuario para el SAR, y por lo
tanto no nos encontramos ante el solo ofrecimiento.

Respecto de los codigos SAR vy los cédigos de reclamo, es de
precisar que, no se ha hecho alguna exigencia sobre la numeracion
del cédigo SAR.

Con relaciéon al desacuerdo de AMERICA MOVIL respecto
aplicar el SAR durante los primeros dias de iniciado un reclar
debe considerarse que existen reclamos que son ingresados | \®
canales virtuales en los cuales no es posible que la empresa ... -
manera inmediata ofrezca el SAR y por tanto se considlf

necesario otorgar un plazo de tres (3) dias habiles para que pue /©
concretarse el acuerdo respectivo.

Para efectos de los reportes, estos reclamos se consideran co.... |
casos de SAR.

Sobre el cuestionamiento a la obligacion de remitir al usuari
constancia de la aceptacion del SAR, conforme se ind
previamente, se madifica la redaccion del articulo bajo comenta
a fin de brindar flexibilidad sobre el medio de entrega de
informacién del codigo SAR y el acuerdo, sin requerir el envio de
constancia de aceptacion del acuerdo. Ello sin perjuicio de
obligacion de la empresa operadora de conservar la informac
gue acredita dicha aceptacion.
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ENTEL

1. Sobre el particular, sefialamos que es importante que el regulador este
considerando mecanismos de solucion anticipada de reclamos, sin embargo,
debemos diferenciar las obligaciones que se pretenden imponer a las empresas
operadoras respecto a remitir informacion sobre dicha solucién.

2. Nos explicamos, si la solucién anticipada se otorga en un contexto de relacion
directa con los usuarios y en el caso del canal telefénico las comunicaciones son
grabadas, ¢cual es el objetivo de remitir la grabacién o la constancia de la
solucién anticipada al usuario?

3. Lo que advertimos es un incremento de la carga operativa a la empresa
operadora y de cierta manera podria involucrar un desincentivo para optar por
esta alternativa, puesto que remitir la grabacion de voz, implica sobrecostos
excesivos.

4. En efecto, remitir un audio al abonado genera un costo operativo enorme para
las empresas operadoras por lo que puede generar desincentivos para optar por
las soluciones anticipadas y para aquellos casos que los abonados no cuenten
con correo electrénico se debera enviar en fisico éste.

5. Por lo que proponemos que el cédigo debe ser el respaldo de la solucién
anticipada y se le puede enviar una comunicacion informando sobre la misma,
pero, no exactamente en la misma atencion, sino en un plazo posterior.

6. Finalmente, el regulador debe considerar que dicha obligacion involucra
efectuar un desarrollo y costos operativos importantes para obtener el mismo
resultado que se lograra con el envio de la comunicacién de forma posterior, no
obstante, que en el practica actual, el cliente conoce de la solucion y esta
conforme con ella.

Sobre el cuestionamiento a la obligacion de remitir al usuario la
constancia de la aceptacion del SAR, se modifica la redaccion del
articulo bajo comentario conforme se desarroll6 previamente.

FLASH

1. Respecto a la constancia que debe ser remitida al usuario: Si bien, queda a
discrecion de la empresa operadora recabar la aceptacion expresa del usuario a
la solucién anticipada de reclamos, no queda claro si se debe remitir el mismo
audio u otro que considere adecuada la empresa operadora; toda vez que,

Sobre el cuestionamiento a la obligacion de remitir al usuaric
constancia de la aceptacion del SAR, se modifica la redaccion
articulo bajo comentario conforme se desarroll6 previamente.
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realizar dicha operacién resultaria costosa e innecesaria dada la cantidad de
soluciones anticipadas de reclamos que se realizan diariamente y porque, en la
praxis, el usuario ya veria satisfecho su problema reportado.

2. En ese sentido, respetuosamente sugerimos que se aclare la presente
modificaciéon en el sentido que se indique que la remision al usuario solo aplica
en caso se realice a través de un mecanismo distinto a una llamada telefénica.

HUGUES

1. Respecto a la constancia que debe ser remitida al usuario: Si bien, queda a
discrecion de la empresa operadora recabar la aceptacion expresa del usuario a
la solucién anticipada de reclamos, no queda claro si se debe remitir el mismo
audio u otro que considere adecuada la empresa operadora; toda vez que,
realizar dicha operacidn resultaria costosa e innecesaria dada la cantidad de
soluciones anticipadas de reclamos que se realizan diariamente y porque, en la
praxis, el usuario ya veria satisfecho su problema reportado.

2. En ese sentido, respetuosamente sugerimos que se aclare la presente
modificacion en el sentido que se indique que la remision al usuario solo aplica
en caso se realice a través de un mecanismo distinto a una llamada telefénica.

Sobre el cuestionamiento a la obligacion de remitir al usuario la
constancia de la aceptacion del SAR, se modifica la redaccion del
articulo bajo comentario conforme se desarroll6 previamente.

DEFENSORIA DEL PUEBLO

La presente modificatoria normativa propone que la soluciéon anticipada de
reclamos se condicione a la aceptacién expresa del usuario, misma que implica
el desistimiento del procedimiento.

Sin embargo, en el caso de que la solucién anticipada comprenda solo una parte
de la peticién, el usuario se veria en la obligacion de desistir del reclamo en su
integridad, a pesar de que no se haya solucionado totalmente su peticién.

En ese sentidoo RECOMENDAMOS que el desistimiento sea obligatorio
Unicamente en los aspectos remediados con la solucion anticipada. Asimismo,
debe establecerse la obligacion de informar al usuario la posibilidad de presentar
una solicitud y/o denuncia a la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos, en
caso de incumplimiento de la solucién anticipada, de conformidad con la
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propuesta modificatoria del articulo 20 del Reglamento para la atencién de
Gestiones y Reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones
(en adelante, Reglamento de Atencidn de Reclamos), aprobado por la Resoluciéon
de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 20.- Cumplimiento de la solucién anticipada de reclamos

La empresa operadora que haya establecido mecanismos para solucionar las
reclamaciones de los usuarios con anterioridad al inicio del procedimiento de
reclamo esta obligada a cumplir con la solucién anticipada aceptada por el
usuario.

Salvo _que la normativa establezca un plazo distinto, dentro _del plazo
maximo de diez (10) dias habiles contados a partir del dia siguiente del

“Articulo 20.- Cumplimiento de la solucién anticipada de
reclamos

La empresa operadora que haya establecido mecanismos para
solucionar las reclamaciones de los usuarios con anterioridad al
inicio del procedimiento de reclamo esta obligada a cumplir con la
solucion anticipada aceptada por el usuario.

Salvo que la normativa establezca un plazo distinto, dentro del

otorgamiento de la solucion anticipada del reclamo, la empresa operadora

plazo maximo de diez (10) dias habiles contados a partir Ael

debe cumplir con lo dispuesto en la misma.

Asimismo, dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados

dia_siguiente del acuerdo de la solucién anticipada |
reclamo, la empresa operadora debe cumplir con la ejecuci
de dicho acuerdo.

desde el vencimiento del plazo sefialado en el parrafo anterior, la empresa
operadora debe comunicar al usuario el cumplimiento de la solucién

Asimismo, dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habi.. - -

anticipada _de reclamo, a través de cualquier medio que permita su

contados desde el vencimiento del plazo sefalado en

acreditacion.

De oficio, a solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos evalua el cumplimiento de la solucién anticipada aceptada
por el usuario. El usuario debe presentar la constancia de la aceptacion a la
solucion anticipada de reclamo. De corresponder, la Secretaria Técnica de
Solucion _de Reclamos da inicio al procedimiento administrativo
sancionador respectivo, segun el procedimiento establecido en el
Reglamento de Fiscalizacidn, Infracciones y Sanciones y/o las normas gue
lo modifiquen o sustituyan.”

parrafo_anterior, la empresa operadora debe comunicar {
usuario el cumplimiento de la solucién anticipada de reclan -
através de cualguier medio que permita su acreditaciéon, sal
gue la ejecucidn se efectle en el momento que se otorga ... .
SAR.”
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Respecto a lo sefialado en el presente articulo del proyecto, nos acogemos a
los comentarios sefialados en el articulo anterior de la propuesta respecto al costo
por la incorporacién del aumento de las comunicaciones, toda vez que el cliente
en caso se genere el incumplimiento de una solucién anticipada de reclamado
siempre puede presentar una denuncia por el incumplimiento de la misma, y la
carga de la prueba del cumplimiento seria de la empresa operadora, no
resultando adecuado que se deba remitir una mayor cantidad de comunicaciones,
sobre todo dado los sobrecostos en los que incurririan las empresas operadoras.

2. Sin perjuicio de ello es importante considerar que existen supuestos en que el
SAR se ejecuta en la misma comunicacion con el cliente. Ello ocurre, por ejemplo,
en el caso de reclamos de facturaciéon en que muchas veces en el mismo acto se
ingresa la nota de crédito, que se vera reflejada en el siguiente recibo. En todo
caso, deberia incorporarse la excepcién de que dicha comunicacion en los casos
en que en la propia comunicacién con el cliente el SAR es ejecutado.

3. Finalmente, resulta totalmente desproporcionado que, por un supuesto de
incumplimiento del SAR, se disponga que la Secretaria Técnica de Solucion de
Reclamos deba dar inicio a un procedimiento administrativo sancionador. Esto
desconoce que siempre existird un margen de error respectivo; por ello no resulta
adecuado que no se haya recogido un tipo de supervision basados en % de
incumplimientos como ocurre en otros Reglamentos como el de Calidad de
Atencién o Calidad de red. La funcién sancionadora cuando es ejercida de esta
manera no cumple su objetivo.

4. Asimismo, sobre esto Ultimo su Despacho sefiala de manera implicita que ante
incumplimientos detectados debe iniciar los procedimientos sancionadores; sin
embargo, ello colisiona con lo dispuesto en la LPAG y el rol preventivo del
ejercicio de la funcion fiscalizadora. Particularmente, la LPAG dispone lo
siguiente:
243.1. Las actuaciones de fiscalizacion podran concluir en; 1. La
certificacion o constancia de conformidad de la actividad desarrollada por
el administrado. 2. La recomendacién de mejoras o correcciones de la

Con relacion al comentario referido al plazo de ejecucion del SAR,
resulta necesario determinar un plazo maximo para dicha
ejecucién, a fin de que el usuario tenga certeza respecto del
acogimiento de su pretension. Se debe considerar que la solucién
anticipada de reclamo, buscar solucionar de manera oportuna y
célere el inconveniente que presenta el usuario, sin requerir el inicio
de un procedimiento de reclamo. En ese contexto, no es posible
admitir que la ejecucion de la solucion ofrecida se dilate.

Respecto del supuesto en que la ejecucion se efectia al momento
gue se da el otorgamiento del SAR, se acoge el comentario y se
establece dicho supuesto como excepcion de la obligacion de
remitir una comunicacioén al usuario informando sobre la ejecuciin
del SAR.

De otro lado, con relacion al cuestionamiento a la mencién que
realiza en el articulo bajo comentario, sobre la posibilidad del ini \x
de un procedimiento administrativo sancionador por la Secrete. ... -
Técnica de Solucion de Reclamos, cabe precisar que en

propuesta se incluyd que ello se presentaria en los casos c{
corresponda. Asimismo, debe considerarse que la Secrete :
Técnica de Solucion de Reclamos actualmente es competente pi

normativa de reclamos en su calidad de 6rgano instructor en
casos que el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos
Usuarios actlia como primera instancia, conforme se observa d
previsto en el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones
Sanciones, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° O .
2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias.

Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sancior
Articulo 19.- Organos de Instruccion
Son 6rganos de instruccion:
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actividad desarrollada por el administrado. 3. La advertencia de la
existencia de incumplimientos no susceptibles de ameritar la
determinacion de  responsabilidades administrativas. 4. La
recomendacion del inicio de un procedimiento con el fin de determinar las
responsabilidades administrativas que correspondan. 5. La adopcién de
medidas correctivas. 6. Otras formas segun lo establezcan las leyes
especiales
5. Ademés, la administracion antes de determinar la responsabilidad de los
administrados debe buscar la verdad material, por lo que debe ejecutar todas las
actuaciones necesarias para tener conocimiento de la realidad de los hechos,
toda vez que la administracion debe realizar una investigacion y acciones de
monitoreo o supervision, de manera previa a adoptar la decisién de iniciar un
procedimiento administrativo sancionador, en atencion al Principio de Verdad
Material® .

6. Esta labor de instruccion, previo al inicio de un procedimiento administrativo
sancionador, es una obligacién de la administracion y es una etapa relevante para
establecer responsabilidades por lo que es de obligatoria observancia. De igual
forma, que no resulta ajena a la practica comun del OSIPTEL la realizacion de
acciones de supervision y la ejecucion de reuniones de trabajo para determinar
el cumplimiento de obligaciones. El determinar que se debe iniciar un sancionador
ante la detecciéon de un Unico incumplimiento sin la labor de instruccion necesaria
genera que la imputacion derive en inexacta, imprecisa y no goce de certeza, asi
como no permite un ejercicio adecuado del derecho de defensa de Telefénica, lo
cual resulta gravoso si se tienen en cuenta que el inicio de un procedimiento
administrativo sancionador es una medida sumamente gravosa.

(i) La Gerencia de Fiscalizacién y Supervision, en los
casos en que la Gerencia General sea competente para
resolver el procedimiento administrativo sancionador;

(i) La Secretaria Técnica Adjunta del TRASU, en los
casos en los que el TRASU sea competente para
resolver el procedimiento administrativo
sancionador;

(iii) La Secretaria Técnica Adjunta del Cuerpo Colegiado,
en los casos en los que el Reglamento de Solucién de
Controversias entre Empresas establezca la aplicacion
de las normas del Procedimiento Sancionador y en
aquellos no regulados por el mismo; vy,

(iv) La Secretaria Técnica Adjunta del Tribunal de Solucién
de Controversias, en los casos en los que el
Reglamento de Solucién de Controversias entre
Empresas establezca la aplicacion de las normas
Procedimiento Sancionador y en aquellos no regulac
por el mismo.

Articulo 20.- Funciones de los 6rganos de Instruccié..

A los 6rganos de instruccioén les corresponde: Fz

() Iniciar el procedimiento administrati /°
sancionador;

(i) Realizar todas las actuaciones necesarias para
andlisis de los hechos, recabando los dat... .
informaciones y pruebas que sean relevantes pi

Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimiento Administrativo General
Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:
1.11. Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual
deberéa adoptar todas las medidas probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan acordado eximirse de ellas.
En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los medios disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes,
sin que ello signifique una sustitucion del deber probatorio que corresponde a estas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara obligada a ejercer dicha facultad cuando su

pronunciamiento pudiera involucrar también al interés publico.
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7. Lo cierto es que la incorporacion de esta disposicion involucra que todas las
operadoras todos los meses seran sancionados en virtud de la misma dado que
resulta de imposible cumplimiento que el 100% de SAR sean cumplidos conforme
a lo establecido en la presente norma.

8. Es asi como, solicitamos a su Despacho retirar la referencia del inicio de un
procedimiento administrativo sancionador ante un incumplimiento, toda vez que
lo que corresponde es el inicio de la labor instructiva, y la sancién se podra
imponer en caso el incumplimiento que se detecte resulte porcentualmente
relevante en comparacion a la totalidad de Soluciones Anticipadas presentadas
en el periodo evaluado.

determinar, segun sea el caso, la comisién o no del
incumplimiento; y,

(iii) Emitir el informe que proponga al 6rgano de resolucion
la imposicion de una sancién y, de ser el caso, el
establecimiento de obligaciones especificas a efectos
de cesar las acciones u omisiones que dieron lugar a la
misma, asi como revertir todo efecto derivado; o, el
archivo del procedimiento.

Sin perjuicio de lo antes expuesto, se retira el Ultimo parrafo del
articulo 20, a fin de establecer en el articulo 82 lo relacionado a
las competencias de la Secretaria Técnica de Solucién de
Reclamos respecto del cumplimiento de las disposiciones
previstas en el Reglamento de Reclamos.

AMERICA MOVIL
1. Solicitamos conciliar la obligacién contenida en este articulo con el plazo
previsto en el articulo 14° del presente proyecto.

2. Falta precisar en virtud del concepto de SAR, qué regla operara en los
escenarios en los que la gestién solicitada por el usuario requiere mas dias de
ejecucion de lo previsto en el presente articulo, pero el usuario esta de acuerdo
con aceptar un plazo mayor al establecido.

Con relacién a la conciliacién entre el plazo de devolucién previ
en el articulo 14 y el plazo de ejecucion del SAR, es de preci
gue el articulo bajo comentario sefala expresamente que el ple
de diez (10) dias habiles para la ejecucion del SAR aplica en ce....
la normativa no haya previsto un plazo distinto.

Sobre la ampliaciéon del plazo de ejecucién nos remitimos a
desarrollado previamente.

ENTEL

1. En referencia al cumplimiento de la solucién anticipada, sefialamos que la
misma deberia estar sujeta a la negociacién y acuerdo con el abonado o usuario,
es decir, si éste acuerda con la empresa operadora ejecutar la soluciéon en un
plazo mayor a la propuesta del articulo 20 la normativa lo deberia permitir, puesto
gue el abonado/usuario otorgara su consentimiento que avala la actuacion de la
empresa.

Sobre la ampliaciéon del plazo de ejecucion nos remitimos a
desarrollado previamente.
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2. Asimismo, conforme se ha mencionado anteriormente, toda modificacion de
plazos implicara un desarrollo técnico por parte de las empresas operadoras, las
cuales deberan considerarse al momento de la implementacion.

VIETTEL

1. Si bien el texto propuesto para el articulo en comentario, permite que el
cumplimiento de lo ofrecido en los SAR se realice en 10 dias habiles contados
desde el dia siguiente. El propio contenido sefiala que es posible, que la
normativa establezca un plazo distinto. Ante ello, presumimos que este plazo
podria ser ampliado cuando los plazos de cumplimiento dispuestos por otros
articulos sean superiores a los 10 dias habiles propuestos. Por ejemplo, los
plazos de un ciclo de facturacion o un mes para ejecutar devoluciones
establecidos en el articulo 14. Sin embargo, resultaria conveniente que se incluya
alguna precision al respecto.

Tal y lo indica el articulo bajo comentario el plazo de diez (10) dias
habiles para la ejecucion del SAR aplica en caso la normativa no
haya previsto un plazo distinto, como es el caso que menciona
BITEL.

FLASH

1. Respecto al plazo maximo para el cumplimiento de lo dispuesto en la solucién
anticipada de reclamos: De acuerdo al articulo 20 del Proyecto Normativo, se
pretende establecer como regla general el cumplimiento de la solucion anticipada
en un plazo maximo de diez (10) dias habiles, consignando como Unica excepcién
gue la norma establezca un plazo mayor. Al respecto, su despacho debe
considerar que, en algunos casos, la ejecucion de la solucion anticipada demanda
un mayor trabajo y, por tanto, mayor plazo para su cumplimiento. Esto sucede,
por ejemplo, en casos donde es necesario instalar equipos, desplegar
infraestructura o importar equipos.

2. Adicionalmente, consideramos importante mencionar que existen casos donde
el mismo abonado es quien solicita la ejecucion de la solucion anticipada en un
plazo mayor (debido a que no se encontrara en su domicilio hasta un plazo
posterior a los diez dias habiles por ejemplo o cuando solicita expresamente que
la devolucién se realice en el recibo subsiguiente y no en el siguiente). Bajo ese
contexto, consideramos que, de aprobarse el articulo 20, no sélo se estaria
desconociendo la realidad operativa de los procesos técnicos, sino que, ademas,
se estaria privando a los abonados de elegir como y cuando requieren la
ejecucion de la solucion a sus reclamos.

Sobre la ampliacion del plazo de ejecucion nos remitimos a
desarrollado previamente.
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3. Por tanto, respetuosamente solicitamos que modifique el apartado que sefala
“salvo que la normativa establezca...” por “salvo que el acuerdo entre la empresa
operadora y el usuario establezcan...”.

HUGUES

1. Respecto al plazo méaximo para el cumplimiento de lo dispuesto en la solucién
anticipada de reclamos: De acuerdo al articulo 20 del Proyecto Normativo, se
pretende establecer como regla general el cumplimiento de la solucion anticipada
en un plazo maximo de diez (10) dias habiles, consignando como Unica excepcién
gue la norma establezca un plazo mayor. Al respecto, su despacho debe
considerar que, en algunos casos, la ejecucion de la solucion anticipada demanda
un mayor trabajo y, por tanto, mayor plazo para su cumplimiento. Esto sucede,
por ejemplo, en casos donde es necesario instalar equipos, desplegar
infraestructura o importar equipos.

2. Adicionalmente, consideramos importante mencionar que existen casos donde
el mismo abonado es quien solicita la ejecucion de la solucién anticipada en un
plazo mayor (debido a que no se encontrar4 en su domicilio hasta un plazo
posterior a los diez dias habiles por ejemplo o cuando solicita expresamente que
la devolucion se realice en el recibo subsiguiente y no en el siguiente). Bajo ese
contexto, consideramos que, de aprobarse el articulo 20, no solo se estaria
desconociendo la realidad operativa de los procesos técnicos, sino que, ademas,
se estaria privando a los abonados de elegir como y cuando requieren la
ejecucion de la solucion a sus reclamos.

3. Por tanto, respetuosamente solicitamos que modifique el apartado que sefala
“salvo que la normativa establezca...” por “salvo que el acuerdo entre la empresa
operadora y el usuario establezcan...”.

Sobre la ampliacion del plazo de ejecucion nos remitimos a lo
desarrollado previamente.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 28.- Materias reclamables

El usuario podra presentar reclamos que versen sobre las siguientes materias:

"Articulo 28.- Materias reclamables

El usuario podrd presentar reclamos que versen sobre
siguientes materias:
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1. Facturaciéon y cobro: Esta materia comprende el desacuerdo que tiene

el usuario por: (i) el célculo de los conceptos facturables registrados, (ii)
la tarifa aplicada de consumos adicionales, (iii) el cargo por

1. Facturacion y cobro: Esta materiacomprende el desacuerdo

que tiene el usuario por montos que figuran en el recibo

reconexion u otro_monto correspondiente a cualquier concepto

emitido o requerimientos de pago del servicio respecto de:

facturado en el recibo cuyo consumo se desconoce, (iv) pagos no

(i) el calculo de los consumos facturados, (ii) la tarifa

procesados o reqgistrados, (v) montos no facturados oportunamente, y
(vi) cobros de equipos terminales o por reintegro del descuento de

aplicada de consumos adicionales facturados, (iii) el cargo
por reconexion, (iv) otro monto correspondiente a cualquier

equipos terminales.

No se incluyen dentro de este concepto aquellas que tengan como
sustento la calidad en la prestaciéon del servicio, o cualquiera de las
materias sefialadas en los siguientes numerales.

Calidad en la prestacion del servicio: Esta materia comprende los
problemas derivados de una inadecuada prestacion del servicio; asi como
los problemas de idoneidad en la prestacién del servicio publico de

concepto facturado en el recibo cuyo consumo _se
desconoce, (v) pagos no procesados o _registrados, (vi)
montos no_facturados oportunamente, (vii) cobros de
equipos terminales incluido en el recibo por desacuerdo en
el _monto facturado o por reinteqro del descuento de
equipos terminales vinculados alapermanencia del servicio
publico de telecomunicaciones contratado y (viii) la
aplicaciéon__del _incremento__tarifario_no___comunicado
previamente al abonado, respecto_de los recibos que

telecomunicaciones, tales como intermitencia, lentitud, emitan hasta el periodo de dos (2) meses desde

comunicaciones entrecortadas o con ruido, entre otros. vencimiento del primer recibo _en gque se aplicé dic
incremento.

Incumplimiento de condiciones contractuales, ofertas vy

promociones: Esta materia comprende: (i) la aplicacién de condiciones
y tarifas distintas a las pactadas en el contrato, salvo que se refieran a
modificaciones contractuales mas beneficiosas o incremento tarifario; (ii)
incremento tarifario solo en caso no se haya comunicado al abonado
sobre el incremento, vy respecto de los dos primeros recibos en los

PT
)

P

como sustento la calidad en la prestacién del servicio, /@
cualquiera de las materias sefaladas en los siguien
numerales; asi como, problemas relacionados alaidoneic
y fallas del equipo terminal.

No se incluyen dentro de este concepto aquellas que tenc F

cuales se aplica dicho_incremento (iii) incumplimiento de la oferta o
promocién ofrecida, (iv) los descuentos de saldo o atributos no
reconocidos por_el abonado, (v) la omisiéon de informacién o

. Calidad e idoneidad en la prestacion del servicio: Esta mate

comprende los problemas derivados de una inadecue

informacién _inexacta sobre cobertura u otras caracteristicas o

prestacion del servicio, tales como intermitencia, lentiti

limitaciones del servicio. Se considera lo referido al servicio

comunicaciones entrecortadas o con ruido, entre otros.

principal asi como servicios adicionales o suplementarios.

Falta de servicio: Esta materia comprende: (i) la interrupcion,

. Incumplimiento de condiciones contractuales, ofertas

promociones: Esta materia comprende: (i) la aplicacion

suspension, corte o baja injustificada del servicio o sin observar el

condiciones v tarifas del plan contratado distintas a

procedimiento establecido en la normativa vigente (ii) la suspension

pactadas en el contrato, salvo gque se refieran
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7.

del servicio por uso prohibido en establecimientos penitenciarios, (iii) la
falta de reactivacion del servicio pese al pago del recibo vy iv) cambio

modificaciones contractuales mas beneficiosas o
incremento tarifario; (ii) incumplimiento _de la oferta o

de titularidad del servicio sin consentimiento del abonado.

No aplica para la suspensién del servicio derivado del blogueo de

promocidén ofrecida, (iii) los descuentos no reconocidos de
los atributos y/o beneficios del plan contratado, oferta y/o
promocién, v (iv) la omisién de informaciéon o informacién

equipo.

Instalacién, activacion o traslado del servicio: Esta materia
comprende: (i) la falta de instalacion, activacién o traslado del servicio
solicitado por el abonado por parte de la empresa operadora; (i) la falta
de respuesta a la solicitud de trasladado o negativa a la misma vy (iii) la
devolucién de los montos cobrados por instalacién, activacion o traslado
no ejecutados. Comprende lo referido al servicio principal asi como

. Falta de servicio:

inexacta sobre cobertura u_otras caracteristicas o
limitaciones del servicio. Se considera lo referido al servicio
principal asi como servicios adicionales o suplementarios.

Esta__materia__comprende: (i) la
interrupcién, suspensién, corte o baja injustificada del
servicio o sin observar el procedimiento_establecido _en la
normativa vigente (ii) la suspensién del servicio _por _uso

servicios adicionales o suplementarios, v adquisicién de paquetes

prohibido en establecimientos penitenciarios, (iii) la falta de

de trafico.

Falta de baja 0 suspensién del servicio: Esta materia comprende: (i)

reactivacion _del servicio pese al pago _del recibo y (iv
cambio de titularidad del servicio o reposicion de SIM c:
sin consentimiento del abonado.

los problemas relacionados con la falta de ejecucién de la baja o
suspension _temporal del servicio que hubiere sido solicitado o
correspondia_ejecutar, (ii) los montos cobrados posteriores a la
fecha en que se efectudé la baja o suspensién temporal o
correspondia efectuarla. La empresa debe iniciar el procedimiento
de baja del servicio en lafechade presentacion del reclamo siempre
gque éste sea iniciado por el abonado.

Recargas: Esta materia comprende los problemas en el acceso o
prestacion del servicio mediante sistemas de tarjetas de pago, tales
como, falta de asignacion de saldo o atributos, descuentos indebidos de
los saldos o del crédito, afiliacion a paquetes de adquisicion de trafico u
otros promocionales no solicitados que impliqguen un descuento del saldo.

Contratacion no solicitada: Esta materia comprende el
desconocimiento del abonado respecto de la contratacion del servicio, asi
como las obligaciones de pago por la prestacién del mismo. Se considera
lo referido al servicio principal, servicios adicionales o

5.

. Falta de ejecucién de baja o suspension del servicio: E

No aplica para la suspension del servicio derivado
bloqueo de equipo.

iPT
.z . .z .. c(’ 6‘(
Instalaciéon, activacion o traslado del servicio: Esta mate @7/

comprende: (i) la falta de instalacion, activacion o traslado 1\,

servicio solicitado por el abonado por parte de la empre %
operadora; (ii) la falta de respuesta a la solicitud de trasladad-- - .
negativa a la misma vy (iii) la falta de devolucion de los mon
cobrados por instalacién, activacién o traslado no ejecutad
Comprende lo referido al servicio principal asi_col
servicios adicionales 0 suplementarios, y adquisicion
paguetes de trafico de voz, mensajes de texto y/o datos.

materia comprende: (i) los problemas relacionados con
falta de ejecuciéon de la baja o suspensién temporal |
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suplementarios, adquisicion de paquetes de trafico o sefales de

servicio _gque hubiere sido solicitado o correspondia

programacion, asi como, contrato de adquisicién o financiamiento

ejecutar, (ii) los montos cobrados posteriores ala fecha en

de equipo terminal cuyo pago es incluido en el recibo como

que se efectué la baja o suspension temporal o

concepto facturable.

9. Migraciéon: Esta materia comprende los problemas referidos a: (i) el

correspondia efectuarla. La empresa debe iniciar el
procedimiento _de baja del servicio en la fecha de
presentacion del reclamo siempre que éste sea iniciado por

condicionamiento, negativa o falta de respuesta de la solicitud de

el abonado.

migracion, (ii) la falta de ejecucion de la migraciéon dentro del plazo
establecido, (iii) la facturacién corresponde al plan anterior, v (iv) la

. Recargas: Esta materia_comprende los problemas en el

migracion no solicitada.

10. Portabilidad: Esta materia comprende los problemas relacionados a
la_portabilidad numérica tales como: (i) la neqgativa _a recibir_la
solicitud de portabilidad, (ii) el rechazo ala solicitud de portabilidad,
(iii) falta de entrega de informacién sobre portabilidad, (iv) la falta de
consentimiento del abonado para efectuar la portabilidad, (v) la falta

. Contratacién no_solicitada: Esta materia _comprende

acceso o prestacion del servicio mediante sistemas de tarjetas
de pago, tales como, falta de asignacién de saldo o atributos,
descuentos indebidos de los saldos o del crédito, afiliacion a
paquetes de adquisicion de trafico u otros promocionales no
solicitados que impliquen un descuento del saldo.

de cobertura, v (vi) falta de retorno del numero telefénico.

11. Otras _materias _reclamables: Se considera como otras materias
reclamables de manera taxativa las siquientes: (i) la negativa a

desconocimiento del abonado respecto de la contratacion
servicio, asi como las obligaciones de pago por la prestacion
mismo. Se considera lo referido al servicio princip \& myee®
servicios adicionales 0 suplementarios, adguisicién ..

contratar el servicio, (ii) la falta de entreqga de recibos v (iii) la

negativa a brindar la facturaciéon detallada o llamadas entrantes.

Mediante resolucion de Gerencia General del OSIPTEL se aprueba la “Guia

contrato de adquisicion o financiamiento de equipo termii

paguetes de trafico o sefiales de programacion, asi con fp-

facturable.

de presentacion de Reclamos” en la cual se describen e incluyen: (a) las
casuisticas que se podrian presentar respecto de cada materia reclamable,

. Migracién: Esta materia comprende los problemas referid

cuyo pago _es incluido en el recibo como concej
%

(b) los formularios de reclamos, recursos de apelacién vy quejas en los

a: (i) el condicionamiento, negativa o falta de respuesta,

cuales el usuario precisa la materia reclamable, el periodo y/o recibos

la _solicitud de migraciéon, (ii) la falta de ejecucién de

involucrados, v puede presentar toda la documentacién gque sustente su

migracion dentro del plazo establecido, (iii) la facturaci

reclamo, (c) los medios probatorios gue como minimo debe actuar la

corresponde al plan anterior, v (iv) la migraciéon .. ™

empresa operadora con relacién a cada casuistica sequin lo aprobado por

solicitada.

el TRASU v (d) las acciones a implementar en caso el sentido de la
resolucion _emitida en primera o sequnda instancia administrativa sea

10. Portabilidad: Esta materia _comprende los problenr

fundado.”

relacionados a la portabilidad numérica tales como: (i)

negativa a recibir la solicitud de portabilidad, (ii) el reche
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a la solicitud de portabilidad, (iii) la falta de entrega de
informacién ___sobre _ portabilidad, (iv) la falta de
consentimiento _del abonado para efectuar la portabilidad,
(v) la falta de cobertura, y (vi) la falta de retorno del nimero
telefdnico.

11. Otras _materias reclamables: Se considera como otras
materias reclamables de manera taxativa las siquientes: (i)
la negativa a contratar el servicio, (ii) la falta de entrega de
recibos v (iii) la negativa a brindar la facturacién detallada o
llamadas entrantes.

La “Guia_de presentacion _de Reclamos” aprobada por la
Gerencia General describe e incluye: (a) las casuisticas que se
podrian presentar respecto de cada materia reclamable, (b) los
formularios de reclamos, recursos de apelacidén v quejas
los cuales el usuario precisa la materia reclamable, el perio
y/o recibos involucrados, y puede presentar toda
documentacién que sustente su reclamo, (c) los medi
probatorios que, como_minimo, debe actuar la _empre... .
operadora con relaciéon a cada casuistica sequn lo aproba f

por el TRASU vy (d) las acciones a implementar por parte de /®
empresaoperadora en caso el sentido de laresolucidén emit;
en _primera 0 sequnda instancia administrativa sea funda
segun los criterios establecidos por el TRASU.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Nos encontramos de acuerdo con la necesidad de reformar las materias
reclamables, y retirar aquellas materias que resultaban generales, asi como
agrupar en un unico cuerpo normativo todas las materias reclamables.

2. Respecto a la referencia a que “Mediante resolucién de Gerencia General del
OSIPTEL se aprueba la “Guia de presentacion de Reclamos” resulta fundamental
gue esa guia no tenga caracter normativo, que no cree obligaciones a las

La Guia de Presentaciéon de Reclamos, serd una herramienta 2 ALah:
informacién que explicara en forma clara y amigable la casuist...™
mas relevante, los formularios a ser usados, los medios probator
aprobados por el TRASU, por lo que no creara nuevas obligacior
gue las contenidas en las disposiciones vigentes.
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empresas operadoras, sino que sea Unicamente una referencia para poder
clasificar las materias reclamables. En ese sentido, nos preocupa el alcance que
se desea dar a esa guia porque de los titulos contenidos en este proyecto queda
claro que se pretende por la misma generar obligaciones, como ocurrird con los
formularios, los medios probatorios, entre otros.

3. Considerar que los medios probatorios a actuar no pueden ser definidos por la
Gerencia General. Estos han sido definidos mediante lineamientos del TRASU o
podria definirse por Consejo Directivo, pero la Gerencia General no resulta ser
un érgano competente para ello.

La aprobacion del listado de medios de prueba a ser actuados por
las empresas operadoras en los procedimientos de reclamo es
competencia exclusiva del TRASU, de conformidad con el numeral
2 del articulo 10 del Reglamento Interno de TRASU.

Asimismo, en atencién al comentario recibido, se precisa que la
Guia de presentaciéon de reclamos, recoge la informacién de las
acciones a implementar en caso el sentido de la resolucién emitida
en primera o segunda instancia administrativa sea fundado, segun
los criterios establecidos por el TRASU.

AMERICA MOVIL

1. Sugerimos que el reclamo verse sobre los conceptos adicionales facturados
(que es lo que el usuario no reconoce) y no a la tarifa per se pues entendemos
gue este extremo no es materia reclamable y se pueden generar confusiones de
parte de los usuarios.

2. Asimismo, resaltamos que los cobros de equipos terminales no resultan de
competencia del OSIPTEL (por la naturaleza de sus funciones) si no se
encuentran vinculados a un contrato de servicios asociado al momento de la
compra.

3. Resaltamos que los temas de Idoneidad en relaciéon a productos o atencién
seguiran el procedimiento que el INDECOPI defina para dichos efectos. Lo
indicamos pues se han detectado casos en los cuales los criterios resolutivos
principalmente de Salas Unipersonales no son uniformes al respecto; lo mismo
aplica para temas vinculadas a ofertas ajenas a la prestacién del servicio de
telecomunicaciones.

4. Para la materia de contratacion no solicitada, sugerimos distinguir los
escenarios de altas y renovaciones, en tanto las consecuencias respecto del uso
del servicio son distintas. Frente a un cuestionamiento de alta, corresponde
suspender el servicio hasta resolver el reclamo; en un escenario de
cuestionamiento de renovacion, no.

En la propuesta si se incluye como facturacion los
cuestionamientos de tarifa de consumos adicionales. Debe
aclararse que, los cuestionamientos referidos a la legalidad de las
tarifas no constituyen materia de reclamo; sin embargo, Ins
usuarios podrian cuestionar a través de la materia
incumplimiento de condiciones contractuales la inclusion de un p
distinto al contratado. No obstante, en atencion al comente

Reglamento de Reclamos.

El articulo 32 del TUO de las Condiciones de Uso establece
manera taxativa los conceptos facturables, dentro de los cuales
encuentran el pago al contado o financiamiento de equif
terminales para la utilizacion del servicio.

Debe tenerse en cuenta que, si las empresas operadoras otorg
al cobro de equipo terminal el tratamiento de un conce
facturable, la falta de pago de dicho importe podria generar
suspension del servicio pulblico de telecomunicaciones,
evidenciarse dicha vinculacién los usuarios pueden interpol
reclamos respectivos por dichos cobros dentro del procedimie
de reclamos.
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De otro lado, el articulo 16-A del TUO de las Condiciones de Uso
dispone el calculo de reintegro a ser pagado por el abonado cuando
éste decida resolver un contrato adicional de equipo provisto por la
empresa operadora que se encuentre vinculado a un plan
contratado del servicio publico de telecomunicaciones.

En ese sentido, el OSIPTEL s6lo es competente para resolver por
reclamos de cobros de equipos terminales y reintegros cuando que
exista una vinculacion con el servicio publico de
telecomunicaciones y los equipos sean provistos por las empresas
operadoras.

Sin perjuicio de ello, se esta precisando en la redaccion final del
punto (viii) que los cobros de equipos terminales o reintegro de
descuento de equipo terminal deben encontrarse vinculados al
servicio publico de telecomunicaciones contratado, quedar
dicha redaccion de la siguiente manera:

desacuerdo _en el monto facturado o por reintegro dc.
descuento de equipos terminales vinculados a |

contratado

Conviene aclarar que el OSIPTEL es competente para en.... |
pronunciamiento respecto a ofertas en los que el servicio publ
de telecomunicaciones se encuentre vinculado. La empre
operadora no sustenta claramente respecto de la supuesta faltal
uniformidad en los criterios resolutivos de las salas unipersonal
por lo que no es posible verificar dicha aseveracion.

Respecto de la sugerencia de la empresa operadora de disting
los casos los escenarios de altas y renovaciones en los casos
contratacion no solicitada, en el Informe N° 033-DAPU/2021
indic6 que la propuesta busca reordenar las materias de man:
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gue los usuarios puedan presentar reclamos por el motivo que
origina la disconformidad. En ese sentido, no resultaria
conveniente diferenciar las materias de reclamo so6lo por la
implicancia de cada una de ellas, siendo que ello debe ser evaluado
al momento de resolver los reclamos.

ENTEL

1. Sobre el particular, consideramos importante la propuesta de nueva
agrupacion de las materias reclamables, sin embargo, debemos hacer hincapié
gue debe exigirse requisitos basicos a los usuarios para la interposiciéon de éstos,
por ejemplo, en el caso de los reclamos por cobro en los cuales el usuario
desconoce el cobro del servicio, debe exigirse que adjunte el medio probatorio
gue acredite el pago, ello conforme lo dispone el articulo 1229° del Codigo Civil,
referente a “la prueba del pago incumbe a quien pretende haberlo efectuado”; sin
este requisito no se deberia ingresar el reclamo.

2. En ese sentido, la prueba del pago en un reclamo de cobro constituye un
requisito de vital importancia para evitar que sendos usuarios intenten ingresar
un reclamo con el solo afan de no cancelar el recibo y retornar a los afios 2018
en los cuales se emitieron las Medidas Extraordinarias.

3. Asimismo, es necesario que el OSIPTEL delimite su competencia con el
INDECOPI en referencia a los cobros de equipos terminales o reintegro de
equipos, consideramos que es competencia de éste Ultimo por lo que, es
necesario que el OSIPTEL remita una consulta al INDECOPI respecto a la
competencia para ver estos temas, de lo contrario estariamos ante un mismo
supuesto bajo la competencia de dos organismos del Estado, lo que no solo
podria generar resoluciones contradictorias sino también mayor carga tanto para
el usuario como para las empresas operadoras quienes tendran dos organismos
para ver el mismo tema.

4. Asimismo, para aquellos casos de incumplimiento de las condiciones
contractuales mas beneficiosas, el usuario debe probar éstas y debe ser parte de
la carga probatoria que debe adjuntar al reclamo, por lo que consideramos que

No es posible atender la exigencia de presentacién del medio
probatorio a los usuarios para la interposicion de reclamos, debido
a que ello limitaria el derecho de presentacién de reclamos. No
obstante, como 6rgano de primera instancia, las empresas
operadoras deben actuar los medios probatorios que permitan
llegar a la verdad de los hechos.

El articulo 49° del Reglamento de Reclamos fija requisitos
generales para la presentacion de reclamos y la prueba de pann
por parte del usuario no es un requisito para su presentacion.

Sobre la competencia del OSIPTEL respecto de los cobros |
equipos terminales o reintegro de equipos, nos remitimos a lo ¢
hemos sefialado con relacion a los comentarios de América Mé....

Mediante circular C.0084-STTRASU/2013,
de Solucién de Reclamos informé a las empresas operadoras
procedimiento establecido en lo reclamos por corte del servicio |
uso prohibido en establecimientos penitenciarios. En dic.... .
comunicacion se les informé que en primera instancia las empres
operadoras deben acreditar el cumplimiento de haber otorgadc
abonado al momento de presentar el reclamo informacion sobr
motivo del corte y los principales medios probatorios que pue
presentar el abonado. En ese sentido, las empresas operado. .._™
deben cumplir con el procedimiento informado para este tipo
reclamos. Sin perjuicio de ello, en la Guia de Presentacién
Reclamos, se considerara un acapite para los casos de
prohibido.
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como requisito debe solicitarse tal documentacién a efectos de poder resolver el
reclamo de forma adecuada.

5. En referencia a los reclamos por uso prohibido debemos sefialar que si bien
los usuarios pueden interponer este tipo de reclamos, deberia el OSIPTEL
considerar un manual en el cual se establezca claramente para estos casos que
debe presentar el usuario para declarar fundado un reclamo, toda vez que
entendemos que en los casos de uso prohibido el tema del plazo constituye un
factor de gran importancia motivo por el cual seria importante tener en cuenta
gué medios probatorios deberiamos actuar para estos casos; o0 en su defecto, los
reclamos por uso prohibido deberian ser elevados de forma directa al OSIPTEL
(TRASU) para su atencion inmediata dada la premura de la circunstancia y el
objeto materia de reclamo que atarfie a la seguridad.

6. De igual forma para los casos de reactivacion del servicio pese al pago
efectuado, el usuario debe alcanzar el medio probatorio que acredita el pago de
lo contrario no deberia poder ingresar el reclamo o reconectarse el servicio con
el reclamo ingresado.

7. En los reclamos por baja del servicio, se debe considerar antes de ingresar la
baja en forma conjunta con el reclamo, una comunicacion por parte de la empresa
operadora para conocer de forma exacta la pretensién del usuario, quienes
muchas veces buscan suspender el servicio por un tiempo y no la baja definitiva
de éste.

8. Enreferencia a la contratacion no solicitada de equipo al igual que los reclamos
relacionados a este tema, debe determinarse realmente la competencia de qué
organismo del Estado es el adecuado para ver el tema de equipos.

9. Por otro lado, saludamos la iniciativa del regulador de establecer una Guia para
resolver los reclamos, especialmente aquellos casos como uso prohibido, cobro
del servicio en los cuales se necesita de lineamientos claros.

La propuesta ha considerado que se inicie el tramite de la baja del
servicio a efectos de evitar que se dilate, innecesariamente, la
atencion de la solicitud del abonado. A criterio del OSIPTEL no
tendria sentido que si el propio abonado manifiesta que solicito la
baja del servicio, tenga que esperar una comunicacién por parte de
la empresa operadora para confirmar su pedido.

VIETTEL

En el Informe N° 033-DAPU/2021 se explicd que la propue
busca unificar las materias de cobro y facturacion, en la medida ¢
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1. Si bien saludamos la iniciativa por parte del OSIPTEL de sintetizar las materias
de reclamo con el fin de ser mas adecuado para el usuario, nos gustaria alcanzar
nuestras siguientes observaciones:

» Enreclamos por facturacién como cobro se omite considerar que los importes
reclamados deberian encontrarse comprendidos en recibos de facturaciéon o
comunicaciones de requerimientos de pago efectivamente realizados. Tal como
lo sefiala actualmente el primer numeral del articulo 28. De este modo, se
limitaban las practicas poco adecuadas de usuarios que usan el procedimiento
de reclamos como mecanismo para suspender el cobro de los conceptos
reclamados futuros o aln no emitidos por las empresas operadoras.

« Enestamisma linea, consideramos que el item (vi) del primer numeral deberia
incluir una precision respecto a la modalidad de cobro o facturacion de este
concepto de adquisicion de equipos. Esto pues podria confundir a los usuarios
durante la presentacion de su reclamo. Sin perjuicio de que podria no
diferenciarse las competencias sobre esta materia que le son propias al OSIPTEL
y al INDECOPI.

* Respecto al tercer numeral, incumplimiento de condiciones contractuales,
ofertas y promociones, en donde el item (iv) consideramos que este se reitera
como parte de las posibles situaciones reclamadas en la materia de “Recargas”
contenida en el numeral 7. Por lo que, sugerimos su eliminacion.

+ Sobre el mismo numeral antes comentado, consideramos que el numeral (i)
gue se refiere al incremento tarifario ya era parte de las situaciones reclamadas
del item (i). Por lo que, nos permitimos sugerir la eliminacién del item (ii).

. Respecto al numeral 6, falta de servicio, el inicio del procedimiento de
baja desde la presentacion de reclamo, no resultaria idoneo pues limitaria el
derecho y revision de la empresa operadora como érgano de primera instancia.
Ademas, obligaria a una revision manual e inmediata de cada descripcion;
obligando a registrar la solicitud de baja dentro del mismo dia de presentacion del
reclamo aun cuando este se presente en dias no habiles. Por ello, nos permitimos
sugerir que el inicio del procedimiento de baja se inicie en el mismo plazo de

reciben similar tratamiento en el procedimiento de reclamos y su
diferenciacion resulté muy complicada para los usuarios.

No obstante, en atencidn al comentario se genera la precision del
numeral 1 del articulo bajo comentario, quedando la redaccion de
la siguiente manera:

“l. Facturacién y_cobro: Esta materia comprende el
desacuerdo que tiene el usuario por montos que figuran en el
recibo emitido o requerimientos de pago del servicio respecto
de: (i) el célculo de los consumos facturados, (ii) la tarifa
aplicada de consumos adicionales facturados, (iii) el cargo por
reconexién, (iv) otro monto correspondiente a cualquier
concepto facturado en el recibo cuyo consumo se desconoce,
(v) pagos no procesados 0 registrados, (vi) montos no
facturados oportunamente, (vii) cobros de equipos termina
incluido en el recibo por desacuerdo en el monto facturad:
por reintegro del descuento de equipos terminales vinculac
a la permanencia del servicio publico de telecomunicacior \f
contratado y (viii) la aplicacién del incremento tarifario ...~

gue se emitan hasta el periodo de dos (2) meses desde /©
vencimiento del primer recibo en que se aplicé dic
incremento.”

comunicado previamente al abonado, respecto de los recit F{T&
4

hemos sefialado en los comentarios de la empresa AMERI
MOVIL

Sobre la materia de incumplimiento de condiciones contractual
ofertas y promociones, se modifica la redacciéon a fin de ev
alguna duplicidad con los supuestos previstos respecto de
materia de recargas, conforme se cita a continuacion:
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resolucion de esta materia. Asi, sera posible informar al abonado el cédigo de la
operacion, la fecha estimada de la baja y demas informacion relevante (montos
pendientes de pago por servicio, por equipos, entre otros) sobre el procedimiento.

. Finalmente, consideramos necesario sugerir que se permita que otras
situaciones reclamadas, no incluidas taxativamente en el articulo materia de
comentario, sean incluidas en numeral 11. Esto, pues resultard imposible y
tedioso de revisar por el usuario una extensa lista taxativa de los inconvenientes
por las que podria reclamar. Ademas, en la practica omitirse alguna que podria
afectar los derechos de tutela que le asisten a los usuarios.

“3. Incumplimiento de condiciones contractuales,
ofertas y promociones: Esta materia comprende: (i) la
aplicacion de condiciones y tarifas del plan contratado
distintas a las pactadas en el contrato, salvo que se
refieran a modificaciones contractuales mas beneficiosas
o incremento tarifario; (ii) incumplimiento de la oferta o
promocion ofrecida, (iii) los descuentos no reconocidos
de los atributos y/o beneficios del plan contratado,
oferta y/o promocién, v (iv) la omision de informacién o
informacién inexacta sobre cobertura u otras
caracteristicas o limitaciones del servicio. Se considera
lo referido_al servicio_principal asi como_servicios
adicionales o suplementarios.”’

Sobre la materia referida al incremento tarifario, de acuerdo al
comentario recibido se incorpora en el numeral 1 referido
facturacion y cobro.

La propuesta ha considerado que se inicie el tramite de la baj
del servicio a efectos de evitar que se dilate, innecesariamente.
la atencion de la solicitud del abonado. A criterio del OSIPTEL n z
tendria sentido que si el propio abonado manifiesta que solicito | {
baja del servicio tenga que esperar una comunicacion por part

de la empresa operadora para confirmar su pedido. Sin perjuici

de ello, el articulo 76 del TUO de las Condiciones de Uso dispon.
gue el plazo para ejecutar el pedido de baja es de cinco (5) dia
habiles.

Respecto de agregar otras situaciones reclamadas no incluida
taxativamente, en opinién del OSIPTEL mantener un numer._
abierto de materias reclamables, no necesariamente implica un
mayor proteccion al usuario, sino por el contrario que situacione
gue deben ser atendidas por la empresa operadora de form
inmediata o en un breve plazo, deban someterse a u

70



procedimiento de reclamo que cuenta con etapas, plazos de
resolucion, notificacidén e impugnacion que dilatan su solucion.

FLASH

1. Respecto a los cobros de equipos terminales o por reintegro del descuento de
equipos terminales como materia reclamable: Conforme con la Ley No. 27336 y
demas normativa aplicable, el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (“OSIPTEL”), tiene competencia exclusiva para resolver
reclamos de usuarios sustentados en la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones (facturaciéon excesiva, calidad, problemas con tarjetas pre
pago, etc), mas no los problemas derivados de los equipos terminales. En ese
sentido, sera el INDECOPI el competente para resolver estos problemas, asi
como las afectaciones a los consumidores producidos por el incumplimiento de
la regulacion de implementacion del libro de reclamaciones por parte de las
entidades del sistema de comunicaciones, conforme con lo sefalado por el
articulo 15 del Reglamento del libro de reclamaciones, aprobado mediante
Decreto Supremo No. 011-2011-PCM vy el articulo 105 de la Ley No. 29571,
Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor. Por lo expuesto, muy
respetuosamente solicitamos eliminar el apartado “(vi) cobros de equipos
terminales o por reintegro del descuento de equipos terminales como materia
reclamable” como materia reclamable.

2. Respecto a los reclamos sobre incremento tarifario: De acuerdo al numeral 3
del articulo 28 del Proyecto Normativo, los abonados tienen expedito su derecho
a reclamar el incremento tarifario; sin embargo, se propone agregar lo siguiente
“respecto de los dos primeros recibos en los cuales se aplica dicho incremento”.
Al respecto, agradeceremos aclarar si dicha referencia supone que los abonados
pueden reclamar un incremento tarifario respecto de los dos primeros recibos
Unicamente si dicho incremento no fue comunicado o si, adem4s, los abonados
podran reclamar dichos recibos pese a que el incremento tarifario fue
debidamente informado. Consideramos que esta Ultima interpretacion no tendria
mayor sentido; toda vez que, en la medida que el abonado es informado del
incremento, ya recae bajo su responsabilidad la continuacién del servicio. Por
tanto, a fin de evitar cualquier duda sobre el sentido de dicho numeral,
proponemos modificar la redaccion, conforme a lo siguiente: “(ii) la aplicacién de

Respecto de la competencia del OSIPTEL por reclamos de cobros
de equipos terminales y reintegros, nos remitimos a lo que hemos
sefialado sobre los comentarios de la empresa AMERICA MOVIL.
Asimismo, resaltamos que el OSIPTEL no es competente para
pronunciarse sobre el funcionamiento, idoneidad de equipos
terminales, toda vez que ello es competencia del INDECOPI. No
obstante, de acuerdo con el comentario recibido se precisa la
redaccion de la materia reclamable.

El supuesto de reclamo propuesto acoge Unicamente los casos en
los que no se comunique al abonado sobre el incremento tarifario,
por ello se indica “(ij) la aplicacién del incremento tarifario no
comunicado previamente al abonado, respecto de los recibos ¢
se emitan hasta el periodo de dos (2) meses desde el vencimie
del primer recibo en que se aplicé dicho incremento.” Ello confor
a lo dispuesto en el articulo 12° del Reglamento General de Tarif

La materia “falta de servicio” que incluye los supuestos
interrupcion, suspension, corte o baja injustificada, y falta
reactivacion, respecto de los cuales en la practica el usue
percibe que no cuenta con servicio, y le resultaria dificil po
identificar a qué supuesto especifico corresponde, en tanto e... .
dependeria del hecho que lo origind, lo cual es de conocimiento
la empresa operadora. Asimismo, conviene diferenciar que
materia de reclamo de “calidad en la prestacion del servicio” apl
cuando el usuario considera que no se cumple con
caracteristicas y naturaleza propia del servicio, y/o los estanda. . ™
establecidos para la prestacion del mismo; como por ejem
problemas de lentitud, intermitencia, = comunicacior
entrecortadas o con ruidos, entre otros que no involucren una fe
de servicio.
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un incremento tarifario en dos recibos consecutivos sin que dicho incremento
haya sido previamente comunicado al abonado”.

3. Respecto a la falta de servicio como materia reclamable: Respecto a la
inclusion de “falta de servicio” como una materia adicional de reclamo,
respetuosamente consideramos que su despacho debe reevaluar Ila
denominacion del mismo; toda vez que, dicha denominacion puede confundir al
abonado, al existir ademas una materia reclamable por temas de calidad. En ese
sentido, respetuosamente consideramos que las situaciones contempladas
dentro de la materia establecida en el numeral 4 deben mantenerse de manera
separada, tal y como actualmente se encuentra en el actual Reglamento de
Reclamos.

HUGUES

1. Respecto a los cobros de equipos terminales o por reintegro del descuento de
equipos terminales como materia reclamable: Conforme con la Ley No. 27336 y
demas normativa aplicable, el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (“OSIPTEL”), tiene competencia exclusiva para resolver
reclamos de usuarios sustentados en la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones (facturacién excesiva, calidad, problemas con tarjetas pre
pago, etc), mas no los problemas derivados de los equipos terminales. En ese
sentido, serd el INDECOPI el competente para resolver estos problemas, asi
como las afectaciones a los consumidores producidos por el incumplimiento de
la regulacion de implementacién del libro de reclamaciones por parte de las
entidades del sistema de comunicaciones, conforme con lo sefialado por el
articulo 15 del Reglamento del libro de reclamaciones, aprobado mediante
Decreto Supremo No. 011-2011-PCM vy el articulo 105 de la Ley No. 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Por lo expuesto, muy
respetuosamente solicitamos eliminar el apartado “(vi) cobros de equipos
terminales o por reintegro del descuento de equipos terminales como materia
reclamable” como materia reclamable.

2. Respecto a los reclamos sobre incremento tarifario: De acuerdo al numeral 3
del articulo 28 del Proyecto Normativo, los abonados tienen expedito su derecho
a reclamar el incremento tarifario; sin embargo, se propone agregar lo siguiente

Respecto de los comentarios presentados por HUGUES nos
remitimos a lo que hemos sefialado en los comentarios de FLASH
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“respecto de los dos primeros recibos en los cuales se aplica dicho incremento”.
Al respecto, agradeceremos aclarar si dicha referencia supone que los abonados
pueden reclamar un incremento tarifario respecto de los dos primeros recibos
Unicamente si dicho incremento no fue comunicado o si, ademas, los abonados
podran reclamar dichos recibos pese a que el incremento tarifario fue
debidamente informado. Consideramos que esta Ultima interpretacion no tendria
mayor sentido; toda vez que, en la medida que el abonado es informado del
incremento, ya recae bajo su responsabilidad la continuacién del servicio. Por
tanto, a fin de evitar cualquier duda sobre el sentido de dicho numeral,
proponemos modificar la redaccion, conforme a lo siguiente: “(ii) la aplicacién de
un incremento tarifario en dos recibos consecutivos sin que dicho incremento
haya sido previamente comunicado al abonado”.

3. Respecto a la falta de servicio como materia reclamable: Respecto a la
inclusion de “falta de servicio” como una materia adicional de reclamo,
respetuosamente consideramos que su despacho debe reevaluar Ila
denominacion del mismo; toda vez que, dicha denominacion puede confundir al
abonado, al existir ademas una materia reclamable por temas de calidad. En ese
sentido, respetuosamente consideramos que las situaciones contempladas
dentro de la materia establecida en el numeral 4 deben mantenerse de manera
separada, tal y como actualmente se encuentra en el actual Reglamento de
Reclamos.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 29.- Formacidn del expediente

El reclamo, los medios probatorios y demas documentos referidos al mismo,
deben formar un expediente administrativo, el cual debe ser organizado
siguiendo el orden regular y correlativo de las actuaciones.

La empresa operadora asigna al expediente un cédigo de reclamo, el cual se
mantiene durante el transcurso del procedimiento administrativo en primera
instancia.

La formacion y organizacién del expediente fisico y electrénico se rige por
lo dispuesto en el TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General

“Articulo 29.- Formacion del expediente
El reclamo, los medios probatorios y demas documentos referic
al mismo, deben formar un expediente administrativo, el cual de
ser organizado siguiendo el orden regular y correlativo de
actuaciones.

La empresa operadora asigna al expediente un cédigo
reclamo, el cual se mantiene durante el transcurso
procedimiento administrativo en primera instancia.
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y las normas especiales que regulan las condiciones, requisitos v uso de

La formacién vy organizacién del expediente fisico vy

las tecnologias y medios electrénicos en el procedimiento administrativo.

electronico se rige por lo dispuesto en el TUO de la Ley del

El expediente fisico o electrénico debe contener, entre otros, la siguiente
documentacion legible:

a)

b)

Documentos en los que conste el pedido del usuario, si el reclamo se
presento por escrito y, en los demas casos, el documento en que conste
el registro del reclamo con identificaciéon del pedido, de conformidad con
lo establecido en el articulo 50 del presente Reglamento, salvo_en los

Procedimiento _Administrativo __General v las _normas
especiales que requlan las condiciones, requisitos y uso de
las tecnologias y medios electrénicos en el procedimiento
administrativo.

El expediente electrénico en segunda instancia se encuentra
compuesto, segun _corresponda, por: (i) el expediente
electrénico de primerainstancia; (ii) la informacién elevada en

casos de las guejas por no permitir la presentacién de reclamos en

formato digital por la empresa operadora; (iii) la informacién

los que no se cuenten con dichos documentos.

En caso el reclamo ingrese por el Sistema de Gestion de Usuarios, se
debe anexar al expediente el formato del problema registrado por el
usuario y los anexos que éste adjunte, la respuesta de la empresa
operadora y el formulario de reclamo que notifica el Sistema a la
empresa operadora.

Cuando se inicie un procedimiento de reclamo con posterioridad a
la soluciéon anticipada que haya otorgado la empresa operadora al
servicio que se reclama, la informacién correspondiente contenida
en el registro Unico de reclamos, debe ser incluida en el expediente

fisica digitalizada con valor legal y/o administrativo; v, (iv) los
documentos electrénicos emitidos en seqgunda instancia.

El expediente fisico o electrénico debe contener, entre otros, la
siguiente documentacion legible:

a) Documentos en los que conste el pedido del usuario, si
reclamo se presentd por escrito y, en los demas casos,
documento en que conste el registro del reclamo c...”
identificacion del pedido, de conformidad con lo establecido
el articulo 50 del presente Reglamento, salvo en los casos
las quejas por no permitir la presentacion de reclamos

administrativo _bajo la denominacidon de histérico de soluciones

los gue no se cuenten con dichos documentos.

anticipadas de reclamos.

Copias de los recibos correspondientes al periodo objeto del reclamo,
tratandose de reclamos cuya materia impligue el cuestionamiento del
pago de una facturacion. En los casos que la empresa operadora no
efectle directamente la facturaciéon y recaudacion de sus servicios, debe
adjuntar el detalle de llamadas efectuadas o, en su defecto, de los
servicios prestados.

En caso el reclamo ingrese por el Sistema de Gestién
Usuarios, se debe anexar al expediente el formato
problema registrado por el usuario y los anexos que é
adjunte, la respuesta de la empresa operadora y el formule
de reclamo que notifica el Sistema a la empresa operadore..
b) Copias de los recibos correspondientes al periodo objeto
reclamo, tratdndose de reclamos cuya materia impligue
cuestionamiento del pago de una facturacién. En los cas
gue la empresa operadora no efectle directamente
facturacion y recaudacion de sus servicios, debe adjuntal
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c) Actas, informes, medios probatorios o documentos de toda indole
producidos por la empresa operadora para resolver el reclamo en primera
instancia.

d) Resolucién de primera instancia de la empresa operadora con su
respectivo cargo de naotificacion, de corresponder.

e) Recurso de apelacion o queja presentada por el usuario.
f) Documentos de toda indole presentados por el usuario.

El TRASU presume que no existe documentacion referida al reclamo distinta a
la obrante en el expediente.

detalle de llamadas efectuadas o, en su defecto, de los
servicios prestados.

c) Actas, informes, medios probatorios o documentos de toda
indole producidos por la empresa operadora para resolver el
reclamo en primera instancia.

d) Resolucion de primera instancia de la empresa operadora con
su respectivo cargo de notificacion, de corresponder.

e) Recurso de apelacién o queja presentada por el usuario.

f) Documentos de toda indole presentados por el usuario.

El TRASU presume que no existe documentacion referida al
reclamo distinta a la obrante en el expediente.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA
1. EI OSIPTEL pretende ir mas all4 de las disposiciones relacionadas al contenido
del expediente administrativo, al pretender que se incorpore actuados extra
proceso, como el SAR previo.
Sobre el particular, cabe traer a colacion la definicion que establecié el TUO de
la LPAG al establecer los documentos que deben encontrarse dentro del
expediente electrénico
31.1 El expediente electronico esta constituido por el conjunto de
documentos electrénicos generados a partir de la iniciacion del
procedimiento administrativo o servicio prestado en exclusividad en una
determinada entidad de la Administracion Publica.

2. Es asi que, del TUO de la LPAG se determina que los expedientes
administrativos se conforman con la documentacién actuada desde el inicio del
procedimiento administrativo, lo cual, en el presente caso no incluiria la
informacién relativa al SAR, que es una figura previa al procedimiento
administrativo de solucién de reclamos.

En esta misma linea se pronuncia su Despacho en la exposicion de motivos que
sustenta el cambio normativo de la Resolucion N° 047-2015-CD/OSIPTEL que
introduce la figura de la solucién anticipada de reclamos en la normativa vigente:

Se acoge el comentario y se retira del texto normativo la solici
de remitir informacidn sobre el SAR.
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Con la finalidad de promover una solucién oportuna y eficiente a los
problemas con la prestacion del servicio, el Reglamento de Reclamos
pretende favorecer la solucion de los reclamos incluso antes del inicio
formal de un procedimiento administrativo.
Es asi que, del mismo texto normativo se concluye que el SAR es una figura
juridica extra procesal aplicada de manera previa al inicio del procedimiento
administrativo de reclamo.

VIETTEL DEL PERU S.A.C.
1. Sobre el texto agregado propuesto en este articulo, referido a la inclusion del
Histérico de Soluciones Anticipadas seria pertinente que se precise si s6lo debe
agregar informacién de la solucion anticipada via el Historico en referencia o si
también deberia incluirse la documentacion correspondiente, como lo sefialaria
el Reglamento de Reclamos.

Conforme se indicé previamente, se retird del texto normativo la
solicitud de remitir informacién sobre el SAR.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 30.- Suspension del acto o de laresolucion recurrida

La presentacién de reclamos y recursos de apelacion a los que se refiere el
presente Reglamento deja en suspenso la ejecucion de los actos reclamados, de
los que se deriven de éstos, o de las resoluciones recurridas; los que guedan
supeditados a lo resuelto mediante resolucion firme o que hubiere causado
estado.

En los reclamos cuya materia implique el cuestionamiento del pago de una

“Articulo 30.- Suspension del acto o de laresolucién recurri
La presentacion de reclamos y recursos de apelacién a los que
refiere el presente Reglamento deja en suspenso la ejecucion
los actos reclamados, de los que se deriven de éstos, o de

mediante resolucion firme o que hubiere causado estado.

En los reclamos cuya materia implique el cuestionamiento |

facturacidon o cobro, la empresa operadora no puede exigir el pago de la parte
no reclamada sino hasta la fecha de vencimiento expresada en el recibo y
siempre que haya transcurrido el periodo de gracia establecido por la empresa
operadora, de ser el caso.

Luego de presentado un reclamo y mientras el procedimiento no hubiere
concluido, la empresa operadora no puede suspender la prestacion del servicio
por falta de pago o exigir el pago del monto reclamado, salvo que:
1. Se proceda licitamente como consecuencia de hechos ajenos a la materia
del reclamo.

2. El usuario no hubiere cumplido con el pago de la parte no reclamada.

pago de una facturacién o cobro, la empresa operadora
puede exigir el pago de la parte no reclamada sino hasta la fec.... .
de vencimiento expresada en el recibo y siempre que he
transcurrido el periodo de gracia establecido por la empre
operadora, de ser el caso.

Luego de presentado un reclamo y mientras el procedimiento ..

hubiere concluido, la empresa operadora no puede suspendel

prestacion del servicio por falta de pago o exigir el pago del mo

reclamado, salvo que:

1. Se proceda licitamente como consecuencia de hechos ajer
a la materia del reclamo.
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3. Se encuentre amparado en un pronunciamiento previo del OSIPTEL.

4. El objeto del reclamo hubiere sido declarado improcedente en un
precedente de observancia obligatoria aprobado por el TRASU, por no
encontrarse comprendido dentro de las materias contempladas en el
articulo 28 del presente Reglamento, o;

El reclamo hubiere sido presentado con motivo de calidad o falta de servicio,
en virtud a lo establecido en la normativa vigente.”

2. El usuario no hubiere cumplido con el pago de la parte no
reclamada.

3. Se encuentre amparado en un pronunciamiento previo del
OSIPTEL.

4. El objeto del reclamo hubiere sido declarado improcedente en
un precedente de observancia obligatoria aprobado por el
TRASU, por no encontrarse comprendido dentro de las
materias contempladas en el articulo 28 del presente
Reglamento, o;

5. El reclamo hubiere sido presentado o encauzado a la materia
de calidad e idoneidad en la prestacion del servicio o falta
de servicio, en virtud de lo establecido en la normativa vigente.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

1. De manera general precisamos que tanto en materias vinculadas a suspension
o baja la correccion o congelamiento de montos asociados al reclamo se da con
posterioridad al analisis realizado y no al momento del registro, en el que no todos
los cobros por ajustar estaran emitidos.

Respecto del comentario indicado por la empresa operadora <~
hace hincapié en que la presentacion de reclamos y recursos
apelacién a los que se refiere el presente Reglamento deja
suspenso la ejecucion de los actos reclamados sin perjuicio

los cobros gue no fueron emitidos previamente.

ENTEL

1. En referencia a la modificacién del articulo 30, sefialamos que es importante
gue se establezca claramente las materias de reclamo que dejan en suspenso la
ejecucion de los actos reclamados, toda vez que, conforme a lo sefalado en los
comentarios de los articulos anteriores, existen materias como la de cobro en los
cuales es necesario que el reclamante acredite éste, de lo contrario, nos veriamos
ante sendos reclamos en los cuales el usuario sefiala haber cancelado el recibo
pese a que no lo tenemos registrado y no se generaria el cobro de éste hasta la
resolucion e incluso hasta la apelacion, ello, conllevaria a una mala practica por
parte de los usuarios quiénes al igual que en anteriores ocasiones podrian hacer
un mal uso del procedimiento de reclamos, simplemente para no cancelar el
servicio; por lo que, los reclamos de cobro sin acreditacién no debe quedar
supeditados a resolucion de éste.

Respecto del comentario de la empresa ENTEL debemos sefie
gue en los reclamos cuya materia implique el cuestionamiento
pago de una facturacion o cobro, la empresa operadora no pue
exigir el pago de la parte reclamada.

En ese sentido, no es posible restringir esta interpretacion p;
todos los casos de cobro por pago no procesado u otros donde
involucre un monto en reclamo.
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2. En ese sentido, solicitamos al regulador, convoque a una mesa de trabajo para
determinar la casuistica adecuada en los cuales se suspenda la ejecucioén de los
actos reclamados, ello a fin de evitar un ejercicio abusivo del procedimiento de
reclamos, por lo que es necesario definir éstos.

VIETTEL

1. Si bien las precisiones establecidas en el proyecto normativo son importantes,
es oportuno mencionar que en el supuesto 5 del articulo materia de comentario,
en comparacion a la normativa vigente, se deja de lado los supuestos en donde
se ha producido suspensiones por corte del servicio puablico mévil y/o bloqueo del
equipo terminal mévil por uso prohibido del servicio en establecimientos
penitenciarios o por el uso indebido, supuestos que pueden ser cuestionados por
clientes y que a la fecha se encuentran relacionados con la normativa del
RENTESEG.

2. En esta misma linea, resultaria conveniente que la precision referida en el
quinto numeral no solo incluya los reclamos presentados bajo la materia de
calidad, sino también aquellos encauzados posteriormente. Esta salvedad
permitiria que no solo los reclamos de calidad presentados como tales tengan
este tratamiento, sino también aquellos cuya descripcion sefiale este
inconveniente y que sean encauzados en la tramitacién del procedimiento. Asi,
se eliminaria el incentivo (suspension de cobro) de aquellos usuarios seleccionen
maliciosamente el motivo de facturacion y/o cobro.

La sola presentacién de un reclamo por suspension por corte del
servicio publico movil y/o bloqueo del equipo terminal movil por uso
prohibido del servicio en establecimientos penitenciarios, no
implica la reactivacion del servicio, toda vez que ello pudiera
significar una afectacioén a la seguridad publica.

En los casos en los que correspondan ser encauzados bajo la
materia de calidad en la prestacion de servicio o falta de servicio,
el reclamo presentado no suspendera los actos reclamados. En ese
sentido, se reformula la redaccién del numeral 5 del articulo bain
consulta, quedando la siguiente redaccion:

establecido en la normativa vigente.”

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 31.- Inadmisibilidad del reclamo, recurso o queja

Los casos en los que la empresa operadora o el TRASU, segun corresponda,
adviertan que el reclamo, recurso o queja presentado por el usuario no cumple
con todos los requisitos de presentacion exigidos en el presente Reglamento
seran declarados inadmisibles; otorgandose al usuario un plazo de tres (3) dias
habiles, a fin de que subsane el error o defecto o acredite el cumplimiento de la
omision. La_inadmisibilidad se declara dentro del plazo méaximo para
resolver.

"Articulo 31.- Inadmisibilidad del reclamo, recurso o queja

Los casos en los que la empresa operadora o el TRASU, seg
corresponda, adviertan que el reclamo, recurso o queja presente
por el usuario no cumple con todos los requisitos de presentac
exigidos en el presente Reglamento seran declarados inadmisibl.....™
otorgandose al usuario un plazo de tres (3) dias hébiles, a fin

omisién. Lainadmisibilidad se declaradentro del plazo maxii
ara resolver.
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El plazo de resolucién se suspende desde la notificacién de la resolucion

El plazo de resolucidon se suspende desde la notificacién de la

que declara la inadmisibilidad hasta la subsanacién o hasta el término del

resolucion que declaralainadmisibilidad hastala subsanacion

plazo otorgado, lo que ocurra primero. Mientras esté pendiente la subsanacion,
no procede el computo de plazos para que opere el silencio administrativo.

De no efectuarse la subsanacion dentro del plazo otorgado, la empresa
operadora o el TRASU, segun corresponda, declarara el archivo del expediente.”

0 _hasta el término del plazo otorgado, lo que ocurra primero.
Mientras esté pendiente la subsanacion, no procede el cémputo de
plazos para que opere el silencio administrativo. Respecto de los
reclamos sefialados en el numeral 1 del articulo 54, el cOmputo
del plazo de resolucién inicia luego de la subsanacién o del
término del plazo otorgado.

De no efectuarse la subsanaciéon dentro del plazo otorgado, la
empresa operadora o el TRASU, segln corresponda, declarara el
archivo del expediente.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA
1. EITUO de la LPAG establece un plazo maximo de 2 dias habiles para subsanar
por tanto este articulo debe adecuarse a dicho plazo.

2. Por otro lado, solicitamos que se precise que la inadmisibilidad puede ser
declarada en el mismo momento de presentacion del reclamo. Esto es
particularmente relevante en el caso de reclamos presenciales o telefénicos en
que, si el usuario no esta otorgando informacion necesaria, sin perjuicio de recibir
el reclamo se informe de ello al cliente, no siendo necesario emitir un acto
adicional.

3. Ello se encuentra acorde con los principios de simplificacion del procedimiento
administrativo. Ello es parecido a los escenarios en que al momento en que el
administrado presenta un recurso, la propia mesa de partes informa de la falta de
un requisito y da un plazo para subsanar.

4. Por tanto, se propone el siguiente texto:
La inadmisibilidad puede ser declarada en el mismo acto de presentacion del
reclamo y/o recurso, teniendo como plazo maximo el plazo maximo para resolver.

Al respecto, cabe precisar que el TUO de la LPAG es la norma
general, teniendo en cuenta ello, al tratarse de reclamos

usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones
considerandose que se trata de un procedimiento administrat
especial, lo establecido en el articulo 134° del TUO de la LPAG
aplica de manera supletoria, motivo por el cual se ha considere...- -
establecer un plazo de tres (3) dias habiles, a efectos que

usuarios puedan subsanar el error o defecto o acredite
cumplimiento de la omision que se naotifique en la inadmisibilic
ya sea por parte del funcionario designado para resolver

reclamos por parte de la empresa operadora o del TRASU.

Adicionalmente a ello, el TUO de la LPAG establece garantia:
condiciones minimas que le asiste a todo administrado en
procedimiento; sin embargo, ese parametro no se ve perjudicadt
se otorga tres (3) dias conforme lo establece el Reglamento ...
Reclamos. Existe prohibicion de desconocer dichas garantias p
no de mejorarlas.

Respecto del reclamo presencial la empresa operadora puede
ese mismo momento emitir la resolucion de inadmisibilidad c... |
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expresa indicaciéon de las observaciones que el usuario debe
subsanar en el plazo de tres (3) dias habiles.

Con relacién al reclamo telefénico, la empresa operadora debe
emitir la resolucién de inadmisibilidad dentro del plazo para resolver
sefialando expresamente las observaciones que el usuario debe
subsanar en el plazo de tres (3) dias habiles.

Respecto del principio de simplificaciéon no resulta amparable dicho
principio toda vez que el requisito exigido no es de complejidad; por
el contrario, el emitir la resolucién de inadmisibilidad resulta
racional y proporcional para alcanzar la finalidad del procedimiento
y que el usuario pueda, de manera clara, subsanar las
observaciones realizadas por la entidad administrativa. Ademas, se
debe tener en cuenta que se trata de un procedimiento
administrativo, por lo tanto, la decisién que se adopte debe cons
en un acto administrativo, en este caso la resolucion
inadmisibilidad la cual puede ser expedida en el mismo mome
de la presentacion del reclamo.

AMERICA MOVIL

1. Respecto del articulo bajo comentario, solicitamos se incorpore algun
pronunciamiento especifico para el problema de las direcciones falsas brindadas
por tramitadores. A la fecha existen dudas respecto del tratamiento para reclamos
gue necesitan comunicar al usuario un supuesto de inadmisibilidad, pero no se
cuenta con una direccion valida para comunicar ello.

Reglamento de Reclamos se establece cual es el procedimient
seguir cuando la direccion es inexistente o cuando no se cue
con la respuesta de recepcion.

ENTEL

1. Hemos visto necesario agrupar el articulo 6 con el articulo 31 a fin de que
ambos se encuentren alineados. En ese sentido, coincidimos en que la
inadmisibilidad interrumpe el plazo para resolver el reclamo hasta que el cliente

Se acoge el comentario a fin que en casos de inadmisibilidad
reclamos con plazos de resolucién de tres (3) dias habiles, dic
plazo se reinicie.
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se comunique con la empresa operadora para efectuar la validacion de identidad
dentro del plazo de 3 dias habiles; sin embargo, conforme a los comentarios para
el articulo 6, en los casos de inadmisibilidad de reclamos con plazos de tres (03)
dias de resolucion, el plazo debera reiniciarse, posterior a ello, en caso de no
subsanacion, debera archivarse el procedimiento.

2. Ahora bien, ponemos a conocimiento del regulador la propuesta de
implementar una restriccion para aquellos abonados/usuarios que a pesar de que
en reiteradas oportunidades se les ha informado que existe una via regular
distinta al libro de reclamaciones para ingresar su reclamo o tienen mas de tres
ingresos de reclamos/apelaciones/quejas por esta via no regular con la Unica
condiciéon de no validar su identidad o que, en reiteradas oportunidades, se les
llega la carta de inadmisibilidad y no validan su identidad, generar la restriccion
para evitar que sendos tramitadores interpongan reclamos/apelaciones/quejas
gue lo unico que involucra es el aumento de la carga laboral y operativa de la
empresa operadora.

En ese sentido, respetuosamente, solicitamos al regulador considere la
propuesta, la misma que responde a un tema de educacion hacia los usuarios y
evitar con ello, cargas operativas y gastos innecesarios a las empresas
operadoras.

Sobre la presentacion de un reclamo, recurso de apelacién o queja
a través del libro de reclamaciones, es de precisar que se modificé
el texto del articulo 6, a fin de brindar un plazo de tres (3) dias
habiles para el encauzamiento, no obstante, en atencién a las
disposiciones del TUO de la LPAG, no es posible limitar el derecho
del usuario de que se encauce su reclamo, recurso de apelacién o
gueja ingresado por una via distinta a la regular.

DIRECTV

1. Consideramos oportuno que la norma precise que la inadmisibilidad de un
recurso o queja solo lo puede determinar la Autoridad Administrativa en
Telecomunicaciones; ya que, en segunda instancia el procedimiento es un
Procedimiento Administrativo Trilateral.

2. Es decir, en segunda instancia las empresas operadoras son parte del
procedimiento por lo que carecen de competencia para cumplir esta funcion frente
a los usuarios.

Al respecto, si bien la norma sefiala que podran declarar
inadmisibilidad las empresas operadoras o el TRASU sec /©
corresponda, tratandose de la validacién de identidad del usuari
abonado del servicio esta es una funcion inherente a la empre
operadora debido a que ella cuenta con toda la informacion sol. . .
la titularidad del servicio y no el Tribunal, por lo tanto le correspor
a las empresas operadoras declarar la inadmisibilidad de
reclamos, recursos de apelacién y quejas por dicho motivo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 32.- Improcedencia del reclamo, recurso o queja
Los reclamos son declarados improcedentes cuando:
1. Son presentados excediendo los plazos establecidos.

“Articulo 32.- Improcedencia del reclamo, recurso o queja
Los reclamos son declarados improcedentes cuando:
1. Son presentados excediendo los plazos establecidos.
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2. Elobjeto del reclamo no se encuentra contemplado dentro de las materias
reclamables.

3. Existe un procedimiento en tramite sobre el objeto del reclamo o se emitio
una resolucién firme o que causé estado en un anterior procedimiento.

4. No se presentd un reporte por problemas de calidad y averias con
anterioridad a la presentacion de un reclamo por calidad.

Los recursos son declarados improcedentes cuando:

1. Son presentados excediendo los plazos establecidos.

2. No se aqgotd la via previa ante la empresa operadora.

3. Existe un procedimiento en tramite sobre el objeto del reclamo o se
emitié una resolucién firme o que causd estado en un anterior
procedimiento.

Las quejas son declaradas improcedentes cuando:

1. Son presentadas antes del plazo para que se configure el silencio
administrativo positivo o excediendo el plazo establecido para solicitar la
declaracion del silencio administrativo positivo.

2. Existe un procedimiento en tramite sobre el objeto de queja o si el
procedimiento concluyé.

3. No se refiere a un procedimiento de reclamo o no esté comprendida en
los supuestos del articulo 70 del presente Reglamento.”

2.

3.

Los recursos son declarados improcedentes cuando:
1. Son presentados excediendo los plazos establecidos.
2.

3.

Las quejas son declaradas improcedentes cuando:

1. Son presentadas antes del plazo para que se configure el

Existe un procedimiento en tramite sobre el objeto del reclamo

. Existe un procedimiento en tramite sobre el objeto de queja ¢

El objeto del reclamo no se encuentra contemplado dentro de las
materias reclamables.

Existe un procedimiento en trdmite sobre el objeto del reclamo o
se emiti6é una resolucién firme o que causo estado en un anterior
procedimiento.

No se agotd la via previa ante la empresa operadora.

0 se emitié una resolucién firme o que causé estado en un
anterior procedimiento.

silencio administrativo positivo o excediendo el plazo establec
para solicitar la declaracién del silencio administrativo positiv:

el procedimiento concluyé.

Reglamento.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Nos parecen adecuadas las precisiones, sin embargo, deberian ir
acompafiadas de una evaluacioén si en algunos de estos escenarios se tendria
gue aplicar el procedimiento del 58-A que define que sea la operadora la que
declare la improcedencia, por ejemplo, en el caso de quejas, dado que solo se
contempla en apelaciones.

debe declarar la improcedencia se encuentran detallados en ot
articulos del Reglamento de Reclamos.

ENTEL
1. Es necesario se establezca un plazo del “Reporte” a efectos de que se pueda
distinguir si el reporte ingresado por el usuario corresponde al reclamo de calidad,

Se retira la causal de improcedencia referida a la falta del repc
previo en el caso de los reclamos por calidad, considerando ¢
ante dicho supuesto la empresa operadora debe realizar ..
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toda vez que pueden existir reportes de un periodo antiguo que los usuarios
utilicen para el ingreso de reclamos; por lo tanto, consideramos que el reporte si
bien debe ser un requisito a solicitar para el ingreso del reclamo de calidad, de lo
contrario, no deberia aceptarse éste; este no debe ser mayor a 4 dias calendario.

encauzamiento respectivo, en caso el problema sea el mismo y se
cuente con un reporte previo, independiente de la antigiiedad del
reporte, y que no ha generado previamente un reclamo.

VIETTEL

1. Del presente articulo propuesto, advertimos que la cuarta causal de
improcedencia de reclamos podria generar una limitacién de los derechos de los
usuarios durante la tramitacién del procedimiento. En tanto condiciona al usuario
a la presentacion obligatoria del reporte por averia y posteriormente el reclamo
de calidad. Sin embargo, no se especifica si esta limitacion obligatoriamente debe
ser cumplida en todos los tipos de servicios (telefonia mévil, telefonia fija, internet
movil, internet fijo u otros). Por ello, seria pertinente que se realice una precision
al respecto, a fin de evitar vacios normativos.

Se acoge el comentario, se retira la causal de improcedencia
referida a la falta del reporte previo en el caso de los reclamos por
calidad, considerando que ante dicho supuesto la empresa
operadora debe realizar el encauzamiento respectivo.

DEFENSORIA DEL PUEBLO

Mediante el proyecto normativo se propone incorporar la causal de
improcedencia de reclamo (falta de reporte de problemas de calidad y averias),
gue limita la interposicién de reclamos en caso de problemas de calidad, toda vez
gue el usuario tiene diversos canales de reclamacién en los que no siempre es
posible solicitar ni presentar fisicamente un reclamo ni adjuntar documentacion.

Adicionalmente, al tratarse de informacion que posee la empresa prestadora,
RECOMENDAMOS que se establezca la obligacion a cargo de la operadora de
incorporar de oficio el reporte por problemas de calidad y averias al procedimiento
de reclamo iniciado por el usuario.

Del mismo modo, el reporte indicado debe ser incorporado el numeral 1 del
articulo 15 del presente Reglamento de Atencién de Reclamos, como parte de la
informacién que la operadora estéa en la obligacién de proporcionar al usuario.

Se acoge el comentario, se retira la causal de improceden
referida a la falta del reporte previo en el caso de los reclamos |
calidad.

Asimismo, se precisa en el numeral 1 del articulo 15
Reglamento de Reclamos, lo relacionado al reporte, y |

y sanciones, que tipifica el incumplimiento del citado articulo a
de hacer referencia al reporte.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 34.- Aplicacién del silencio administrativo positivo
La empresa operadora debe aplicar el silencio administrativo positivo cuando:

“Articulo 34.- Aplicacién del silencio administrativo positivc
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1. Transcurrido el plazo establecido en el articulo 54, la empresa operadora
no emitio la resolucion de primera instancia o no emitié pronunciamiento
por algun extremo del reclamo.

2. Transcurrido el plazo maximo para resolver establecido en el articulo 54,
ademas del plazo méaximo para notificar sefialado en el articulo 36-A, la
empresa operadora no notificé la resolucion de primera instancia o no
emitié pronunciamiento por algun extremo del reclamo. Para el caso de
las notificaciones electronicas debe tomarse en consideracion lo
dispuesto en el cuarto parrafo del articulo 39.

Lo dispuesto en el parrafo anterior es de aplicaciéon siempre que el reclamo sea
interpuesto sin contravenir las disposiciones del presente Reglamento.

En el plazo maximo de cinco (5) dias habiles de ocurrido el silencio
administrativo positivo, la empresa operadora debe comunicar al usuario a
través de cualquier medio gue permita dejar constancia de dicha
comunicacién, sobre la aplicacién del silencio administrativo positivo, con
el detalle de la(s) materia(s) reclamable(s).

En los casos que ha aplicado el silencio administrativo positivo, la empresa

La empresa operadora debe aplicar el silencio administrativo

positivo cuando:

1. Transcurrido el plazo establecido en el articulo 54, la empresa
operadora no emitié la resoluciéon de primera instancia 0 no
emitié pronunciamiento por algin extremo del reclamo.

2. Transcurrido el plazo méximo para resolver establecido en el
articulo 54, ademas del plazo maximo para notificar sefialado en
el articulo 36-A, la empresa operadora no notifico la resolucién
de primera instancia 0 no emitid6 pronunciamiento por algun
extremo del reclamo. Para el caso de las notificaciones
electronicas debe tomarse en consideracion lo dispuesto en el
cuarto parrafo del articulo 39.

Lo dispuesto en el parrafo anterior es de aplicacion siempre que el
reclamo sea interpuesto sin contravenir las disposiciones del
presente Reglamento.

comunicar al usuario a través de cualguier medio que perm.... .

operadora, no debe elevar el recurso de apelacidon o queja ante el TRASU.”

del silencio administrativo positivo, con el detalle de la /@
materia(s) reclamable(s).

dejar constancia de dicha comunicacion, sobre la aplicaci f

En los casos que ha aplicado el silencio administrati..
positivo, la empresa operadora, no debe elevar el recurso
apelacion o gueja ante el TRASU.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Saludamos la propuesta de modificacion planteada por el Organismo
Regulador, cuando se mantiene que no sea exigible que eleve la queja y el
recurso de apelacion ante el Tribunal, asi como la posibilidad de comunicar al
usuario la aplicacion del silencio administrativo positivo a través de cualquier
medio que deje constancia.

La empresa operadora se encuentra conforme con la modificaci....™

84



2. Como lo evidenciamos en nuestros comentarios al Proyecto inicial del
Reglamento General de Reclamos del afio 2014, la reduccion de plazos para
emitir y notificar la resolucion de reclamos, asi como las diversas obligaciones
que se han presentado durante los primeros seis afios de vigencia del
reglamento, han origihnado un incremento en la cantidad de silencios
administrativos positivos. En ese sentido, resultaba necesario que al menos
dichas medidas fueran acompafadas ademas de procedimientos mas simples
para el otorgamiento del SAP asi como de mayor flexibilidad y apertura respecto
de los mecanismos de comunicacioén al cliente, asi como el establecimiento de
un plazo razonable para el envio de la comunicacion al cliente sobre la aplicacion
del SAP.

AMERICA MOVIL
1. Con relacion al articulo bajo comentario, debemos precisar lo
siguiente:

Dice:
La empresa operadora debe (...) sobre la aplicacion del silencio administrativo
positivo (...).

Debe decir:
La empresa operadora debe (...) sobre la decisiébn de aplicar el silencio
administrativo positivo (...).

El silencio administrativo positivo no proviene de una decision de la
empresa operadora, sino por el transcurso del tiempo sin que se
haya emitido y notificado el pronunciamiento de la primera instancia
sobre el reclamo. En ese sentido no corresponde modificar el te
conforme a lo solicitado.

ENTEL

1. En referencia a la aplicacién del silencio administrativo positivo, consideramos
gue es importante que el regulador, establezca claramente qué conceptos o
materias reclamables estan sujetas a la aplicacion del SAP; toda vez que existen
materias reclamadas que responden a solicitudes validamente efectuadas, es
decir, transacciones que cumplen con todos los requisitos de la normativa; por lo
gue no pueden dejarse sin efecto solo por no responder dentro del plazo el
reclamo respectivo; nos referimos a los casos, por ejemplo, de contratacion del
servicio, de la portabilidad, migracion, entre otros que necesitan ser revisados y
analizados en el fondo del reclamo.

general los procedimientos se encuentran sujetos a silen
administrativo positivo, y, de manera excepcional, el silen
negativo es aplicable en aquellos casos en los que la peticion
administrado puede afectar significativamente el interés publi

silencio negativo.
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2. En ese sentido, si bien materias como el de facturaciéon o cobro puede ser
objeto de aplicacién del SAP, por cuanto se discute un recibo determinado, sin
embargo, una contratacion del servicio en la cual la empresa operadora cuenta
con la verificaciéon identidad, con la manifestacion de voluntad del abonado,
requiere de un analisis mayor y no necesariamente por SAP se van a anular
contratos juridicamente validos.

3. En ese sentido, respetuosamente, solicitamos se reconsidere y se establezcan
los supuestos en los cuales se aplica el SAP. Asimismo, solicitamos generar
mesas de trabajo con las empresas operadoras para determinar dichas materias.

38.1 Excepcionalmente, el silencio negativo es aplicable
en aguellos casos en los que la peticién del
administrado puede afectar significativamente el
interés publico e incida en los siguientes bienes juridicos:
la salud, el medio ambiente, los recursos naturales, la
seguridad ciudadana, el sistema financiero y de seguros, el
mercado de valores, la defensa comercial, la defensa
nacional y el patrimonio cultural de la nacién, asi como en
aquellos procedimientos de promocién de inversion
privada, procedimientos trilaterales, procedimientos de
inscripcion registral y en los que generen obligacion de dar
o hacer del Estado y autorizaciones para operar casinos de
juego y maquinas tragamonedas.

La calificacion excepcional del silencio negativo se produce
en la norma de creacién o modificacion del procedimie
administrativo, debiendo sustentar técnica y legalmente
calificacion en la exposicién de motivos, en la que de
precisarse la afectacion en el interés publico y la inciden

anterior.

Por Decreto Supremo, refrendado por el Presidente
Consejo de Ministros, se puede ampliar las materias en
que, por afectar significativamente el interés publi-_. .
corresponde la aplicacion de silencio administrat
negativo.

(...).

En ese sentido, no corresponde acoger el comentario.

VIETTEL.
1. De la revision del texto propuesto, advertimos que se ha determinado el plazo
para comunicarle al usuario sobre la aplicaciébn del silencio administrativo

En caso se presenten este tipo de quejas y se haya aplicadc \]
silencio administrativo positivo, la empresa operadora, no de _
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positivo. No obstante, consideramos necesario que se precise el tratamiento de
aguellos expedientes no elevados al TRASU, en tanto es posible que los usuarios
presenten quejas por no elevacion de recurso al TRASU. A pesar de que el
Reglamento de Reclamos lo autoriza.

elevar, sino comunicar al usuario sobre el acogimiento de su
pretension.

DIRECTV

1. Consideramos oportuno se precise que, como la aplicacion del silencio
administrativo positivo es una sancién por no contestar los reclamos, recurso o
guejas en plazo legal, no se determine una multa en paralelo por la falta de
atencion a estos; siempre que se comunique el silencio administrativo al usuario
dentro del plazo establecido.

2. Esto se circunscribe en el hecho de que una sancién administrativa y el silencio
administrativo es una doble sancién para un mismo acto.

3. Ademas, si se cumple con informar al usuario sobre el silencio administrativo
positivo y se satisface sus necesidades no habria dafio; y, sin dafio no habria
responsabilidad administrativa.

La aplicacion del silencio administrativo positivo no constituye una
sancién administrativa. El silencio administrativo positivo, conforme
lo detalla Morén Urbina, es un modo imperativo de conclusién de
los procedimientos administrativos promovidos por los ciudadanos
gue opera, en subsidio, cuando la autoridad ha incurrido en
inactividad formal resolutiva, sustituyendo la esperada decision por
una ficcion legal: la de haberse producido una decisién declarativa,
estimativa, afirmativa o favorable a lo pedido®. Por el contrario, la
sancién administrativa constituye un menoscabo o afliccion en el
administrado, como consecuencia de la comision de una infraccion
administrativa. Cabe indicar que, conforme lo sefala la Ley N°
27336y el TUO de la LPAG, el dafio causado constituye un aspe
a evaluar en la determinacion de la sancion administrativa.

En ese sentido, no es posible acoger el comentario de la empre
operadora en este extremo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 34-B.- Cumplimiento de la pretensidon acogida por la empresa
operadora en aplicacién del silencio administrativo positivo

Dentro del plazo maximo de diez (10) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de la comunicacion sefalada en el articulo 34, la empresa
operadora esta obligada a cumplir con la pretension del usuario acogida en
aplicacion del silencio administrativo positivo.

Asimismo, en dicho plazo debe comunicar al usuario las acciones
adoptadas en la ejecucién del cumplimiento del silencio administrativo
positivo o las razones por las cuales, de manera excepcional, se encuentra

“Articulo 34-B.- Cumplimiento de la pretensidon acogida pot
empresa operadora en aplicacion del silencio administrati
positivo

Salvo que la normativa establezca un plazo distinto, dentro
plazo maximo de diez (10) dias habiles contados a partir |
dia siguiente de la comunicacidn sefalada en el articulo 34
empresa operadora esta obligada a cumplir con la pretension
usuario acogida en aplicacién del silencio administrativo positivc..

3 MORON URBINA, Juan Carlos, Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General, Gaceta Juridica S.A., Décima cuarta edicién, Lima, Pag. 379.
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impedido de efectuarlo, a través de cualquier medio que permita su
acreditacion.

Lo sefialado en este parrafo no es aplicable cuando el reclamo o el recurso
hayan sido interpuestos contraviniendo lo dispuesto en el presente
Reglamento.

De oficio, a solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos evalta el cumplimiento de la pretensién del usuario
acogida en aplicacion del silencio administrativo positivo y, de corresponder, da
inicio al procedimiento administrativo sancionador respectivo, segun el
procedimiento establecido en el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones
y Sanciones y/o las normas que lo modifiquen o sustituyan.”

Asimismo, en dicho plazo debe comunicar al usuario las
acciones adoptadas en la ejecucion _del cumplimiento del
silencio administrativo positivo o las razones por las cuales,
de manera excepcional, se encuentraimpedido de efectuarlas,
através de cualquier medio que permita su acreditacion.

Lo sefalado en este parrafo no es aplicable cuando el reclamo
o _el recurso hayan sido interpuestos contraviniendo lo
dispuesto en el presente Reglamento.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Tal como sefialamos en nuestros comentarios al articulo anterior, debido al
incremento en la aplicacion del SAP, resultaba necesario que se estableciera un
plazo que resulte adecuado para poder dar cumplimiento a lo establecido en la
resolucion, por lo que estamos de acuerdo con la propuesta de establecer un
plazo de cumplimiento de diez dias habiles. Cabe sefialar que, a la fecha, en la
practica se solicitaba que el cumplimiento se realice en el plazo de elevacion lo
cual resultaba operativamente complejo e impedia que brinde una atencion y
seguimiento adecuado a los casos que incurrian en la figura del Silencio
Administrativo Positivo.

2. Asimismo, consideramos adecuado que se incorpore la posibilidad de informar
al cliente en aquellos casos que no ha sido posible cumplir con el SAP y se
atienda a través de medidas alternativas. Respecto de la aplicacion concreta del
SAP, en la practica para ciertas casuisticas hemos encontrado dificultades para
el acogimiento de la pretensién o reclamo del cliente. Por ejemplo, para el caso
reclamos por migracion o baja indebida, cuando se trata de planes y/o paquetes
inactivos, la mejor opcién de cumplimiento es brindar opcién a migrar o reinstalar
a un plan vigente similar en coordinacién con los clientes, sin perjuicio de realizar
el ajuste del periodo reclamado y/o el derecho a baja o migracién del cliente.

Segun se indica en el articulo bajo comentario, la empre
operadora, en el plazo establecido, debe comunicar al usue
sobre la ejecucion del silencio administrativo positivo o las razor
por las cuales, de manera excepcional, se encuentra impedido
efectuarlo. En ese sentido, los supuestos que menciona la empre_-.. -
operadora no encajan en el supuesto previsto en la propue
normativa, por cuanto son situaciones que se encuentran der
del control de la empresa operadora, en la medida que, si realiz(
baja o migracion de forma indebida y al momento de retornai
plan contratado, este no se encontrara activo, debe efectuar
modificaciones pertinentes a fin de brindarle el plan contratads
otro con idénticas prestaciones.

Sobre la mencion de la participacion de la Secretaria Técnica
Solucién de Reclamos en la evaluacién de las denuncias ..™
incumplimiento del Silencio Administrativo Positivo (en adelar

en los casos que asi lo ameriten, es de precisar que dic
disposicidn se encuentra prevista actualmente en el Reglame
de Reclamos. Adicional a ello, cabe precisar gue el articulo b_,_
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Estas son situaciones en las que es imposible cumplir el SAP por una
circunstancia sobreviniente.

3. Finalmente, resulta totalmente desproporcionado que, por un supuesto de
incumplimiento del SAP, se disponga que la Secretaria Técnica de Solucion de
Reclamos deba dar inicio a un procedimiento administrativo sancionador. Esto
desconoce que siempre existird un margen de error respectivo; por ello no resulta
adecuado que no se haya recogido un tipo de supervision basados en % de
incumplimientos como ocurre en otros Reglamentos como el de Calidad de
Atencién o Calidad de red. La funcién sancionadora cuando es ejercida de esta
manera no cumple su objetivo.

4. Asimismo, sobre esto ultimo su Despacho sefiala de manera implicita que ante
incumplimientos detectados debe iniciar los procedimientos sancionadores; sin
embargo, ello colisiona con lo dispuesto en la LPAG y el rol preventivo del
ejercicio de la funcion fiscalizadora. Particularmente, la LPAG dispone lo
siguiente:
243.1. Las actuaciones de fiscalizaciéon podran concluir en; 1. La
certificacion o constancia de conformidad de la actividad desarrollada por
el administrado. 2. La recomendacién de mejoras o correcciones de la
actividad desarrollada por el administrado. 3. La advertencia de la
existencia de incumplimientos no susceptibles de ameritar la
determinacion de responsabilidades administrativas. 4. La
recomendacion del inicio de un procedimiento con el fin de determinar las
responsabilidades administrativas que correspondan. 5. La adopcion de
medidas correctivas. 6. Otras formas segln lo establezcan las leyes
especiales

5. Ademads, la administracion antes de determinar la responsabilidad de los
administrados debe buscar la verdad material, por lo que debe ejecutar todas las
actuaciones necesarias para tener conocimiento de la realidad de los hechos,
toda vez que la administracion debe realizar una investigacién y acciones de
monitoreo o supervisién, de manera previa a adoptar la decisién de iniciar un

comentario hace mencién a la funcién de la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos en su calidad de drgano instructor, por lo
gue ello no puede interpretarse como una afectacion a los
principios y garantias que establece el TUO de la Ley 27444. Ahora
bien, el hecho de reconocer la prerrogativa de la Secretaria Técnica
de Soluciébn de Reclamos de dar inicio a un procedimiento
administrativo sancionador por las denuncias de incumplimiento,
no releva a dicho 6rgano de actuar conforme al principio de
razonabilidad.

En ese sentido no corresponde acoger el comentario de la empresa
operadora, sin perjuicio de que se retire dicha disposicion del
articulo bajo comentario, a fin de incluir en el articulo 82, la
actuacién de la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos
respecto de los incumplimientos al procedimiento de reclamo.
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procedimiento administrativo sancionador, en atencion al Principio de Verdad
Material* .

6. Esta labor de instruccion, previo al inicio de un procedimiento administrativo
sancionador, es una obligacién de la administracion y es una etapa relevante para
establecer responsabilidades por lo que es de obligatoria observancia. De igual
forma, que no resulta ajena a la practica coman del OSIPTEL la realizacion de
acciones de supervision y la ejecucion de reuniones de trabajo para determinar
el cumplimiento de obligaciones. El determinar que se debe iniciar un sancionador
ante la deteccién de un Unico incumplimiento sin la labor de instruccion necesaria
genera que la imputacion derive en inexacta, imprecisa y no goce de certeza, asi
como no permite un ejercicio adecuado del derecho de defensa de Telefénica, lo
cual resulta gravoso si se tienen en cuenta que el inicio de un procedimiento
administrativo sancionador es una medida sumamente gravosa.

7. Lo cierto es que la incorporacion de esta disposicién involucra que todas las
operadoras todos los meses seran sancionados en virtud de la misma dado que
resulta de imposible cumplimiento que el 100% de SAP sean cumplidos conforme
a lo establecido en la presente norma.

AMERICA MOVIL

1. Respecto del articulo bajo comentario solicitamos conciliar la obligacion
contenida en este articulo con el plazo previsto en el articulo 14° del presente
proyecto.

Se acoge el comentario y se precisa que el plazo de diez (10) d
hébiles para la ejecucion del SAP aplica, salvo lo establecido po /©
normativa. Ello a fin de contemplar lo sefialado en el articulo

referido al plazo de devoluciones que establece un plazo superi

Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimiento Administrativo General
Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:
1.11. Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual
deberéa adoptar todas las medidas probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan acordado eximirse de ellas.
En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los medios disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes,
sin que ello signifique una sustitucion del deber probatorio que corresponde a estas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara obligada a ejercer dicha facultad cuando su

pronunciamiento pudiera involucrar también al interés publico.
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ENTEL

1. Sobre el particular, sefialamos que los plazos para dar cumplimiento de las
resoluciones, en este caso del SAP deben estar alineados, es decir, establecer
plazos de cumplimiento para todas aquellas resoluciones o acciones a favor del
reclamante, en este caso, el plazo de diez (10) dias habiles, muchas veces resulta
insuficiente para generar, por ejemplo, una devolucion, por lo cual consideramos
se mantengay se aplique para el presente caso, el plazo de dos (02) meses como
maximo para cumplir con lo solicitado por el reclamante; mas aun si el
incumplimiento podria generar a la empresa operadora un inicio de un
procedimiento administrativo sancionador.

Conforme se indicé previamente ya se esta contemplando como
excepcion el plazo para las devoluciones. No obstante, no es
posible ampliar el plazo de ejecucion del SAP, en tanto se requiere
qgue el procedimiento de reclamo sea un procedimiento agil sin
mayores dilaciones.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 38.- Notificacion bajo puerta

Si no fuera posible realizar la notificacion personal durante una segunda visita,
procede que la empresa operadora o el TRASU, segun corresponda, y dentro
del plazo maximo establecido en el articulo 36-A dejen la resolucién o el
documento a notificar debajo de la puerta del lugar donde se debe realizar la
notificacion.

En las notificaciones realizadas bajo puerta el notificador deja constancia de este
hecho en un acta de notificacién. Dicha acta debe consignar la fecha y hora de
su realizacion, las caracteristicas de la fachada del inmueble que permitan
razonablemente identificar el lugar donde se realizé la notificacion; y los
numeros de la fachada correspondientes a los inmuebles colindantes.

Si no se cuenta con la informacién de los inmuebles colindantes, debe
precisar las razones por las cuales no se cuenta con dicha informacién y
consignar alguno de los siguientes datos: el nUmero del suministro eléctrico o
el nimero de fachada correspondiente al inmueble ubicado al frente o el nimero
de registro del poste eléctrico mas cercano al inmueble a natificar.

En todos los casos, el notificador debe indicar su nombre y apellidos, el nimero
de su documento legal de identificacion y su firma”.

“Articulo 38.- Notificacion bajo puerta
Si no fuera posible realizar la notificacion personal durante una
segunda visita, procede que la empresa operadora o el TRASU,
segun corresponda, y dentro del plazo maximo establecido en el
articulo 36-A dejen la resolucion o el documento a notificar deb
de la puerta del lugar donde se debe realizar la notificacion.

constancia de este hecho en un acta de notificacion. Dicha a. - -
debe consignar la fechay hora de su realizacion, las caracteristic ]
de la fachada del inmueble que permitan razonableme /°

identificar el lugar donde se realiz6 la notificacion; y [os namel
de la fachada correspondientes a los inmuebles colindante:

Si_no _se cuenta con la informacion de los inmueb
colindantes, debe precisar las razones por las cuales no
cuenta _con dicha informaciéon y consignar _alguno _de
siguientes datos: el nUmero del suministro eléctrico o el nim:
de fachada correspondiente al inmueble ubicado al frente ¢ ..
namero de registro del poste eléctrico mas cercano al inmuebli
notificar.
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En todos los casos, el notificador debe indicar su nombre y
apellidos, el numero de su documento legal de identificacion y su
firma”.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA
Creemos que el foco debe estar en fomentar la notificacion digital, lo cual es
posible con los cambios legales recientes y que desarrollaremos mas adelante.

Cabe mencionar que tanto el TUO de la LPAG como el Reglamento
de Reclamos establecen la notificacion bajo puerta, ademas debe
tenerse en cuenta que no todos los usuarios cuentan con un correo
electronico debido a que no cuentan con acceso a Internet, por lo
gue no podemos limitar sus derechos, motivo por el cual son ellos
quienes deben indicar a qué direccién desean ser notificados.

ENTEL

1. Enreferencia a la notificacion bajo puerta, consideramos que el OSIPTEL debe
tener en cuenta que los reclamos se deben notificar via correo electrénico al
usuario/abonado, y evitar dilaciones como notificar bajo puerta o efectuar
segundas visitas que mas dilatan el procedimiento.

2. No obstante, sefialamos que, de seguir con la propuesta modificatoria referida
a la obligacién de enviar un mensaje al usuario para informar la fecha de la
resolucion y el sentido de la misma; esta obligacién deberia ser considerada
como un acto de notificacion.

3. Por otro lado, el regulador debe tener en cuenta aquellos casos en los cuales
los usuarios colocan una direccion fisica inexistente, no ubicable, lo que hace
imposible notificar la misma e incluso dificulta dejar una constancia de visita
posterior, toda vez que no se ubica el domicilio del usuario.

En estos casos, consideramos como propuesta dejar constancia en un Uinico acto
sobre la inexistencia del domicilio, detallando, por ejemplo, que no se ubica en
Google maps, la calle solo comprende hasta tal direccion, entre otros.

El punto 1 ya fue respondido en el comentario anterior.

El envio de un mensaje de texto no podria considerarse como un
acto de notificacion, toda vez que los articulos 36°, 37°, 38° y 0°
del Reglamento de Reclamos, asi como el articulo 20° del TUO
la LPAG establecen las modalidades de natificacién, no siendc
envio de mensaje de texto uno de ellos.

Respecto de aquellos casos en los cuales los usuarios colocan L.~ -
direccion inexistente, el articulo 36° del Reglamento de Reclan 2 ]
establece cual es el procedimiento a seguir. No es posible indi /©

gue la direccidon no se encuentra en el google maps porque siem|
existe un margen de error en los aplicativos, ademas puec
emplearse otros mecanismos para ubicar la direccion del usue. ... .
como solicitarle referencias al momento de interponer el reclar
recurso o queja para que se facilite la ubicacion de su domicilio,

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 43.- Transaccién y conciliacion
En cualquier momento antes de la notificacién de la resolucion final del TRASU,
las partes podran arribar a una transaccion. Para ello, deben presentar por escrito

“Articulo 43.- Transaccién y conciliacion

En cualquier momento antes de la notificacion de la resolucion fi
del TRASU, las partes podran arribar a una transaccion. Para e
deben presentar por escrito el documento donde conste
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el documento donde conste la transaccién, en cuyo caso el TRASU pondra fin al
procedimiento administrativo.

Asimismo, los usuarios pueden conciliar con la empresa operadora sobre el
objeto de reclamo con anterioridad e incluso iniciado el procedimiento de reclamo
y antes de la notificacion de la resolucion final del TRASU.

En la segunda instancia administrativa, el representante de la Secretaria Técnica
de Solucién de Reclamos o el miembro del TRASU a cargo del expediente
pueden promover la conclusion del procedimiento administrativo mediante
conciliacion.

A solicitud de cualquiera de las partes o cuando el OSIPTEL lo considere
oportuno, este organismo podra fijar dia y hora para la realizacién de una
audiencia conciliatoria entre las partes, la cual se puede llevar a cabo de
manera presencial o virtual. El representante de la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos o el miembro del TRASU levantan un acta de dicha
audiencia. De llegarse a un acuerdo, el acta contiene el acuerdo
conciliatorio en el que deja constancia de los acuerdos adoptados, asicomo
la forma y plazo para su cumplimiento. De no llegarse a un acuerdo, deja
constancia de ello en el documento. El representante de la Secretaria
Técnica de Solucién de Reclamos o el miembro del TRASU dan lectura al
acta y, luego de obtener la conformidad de los intervinientes, suscribe la
misma en representacion de las partes.

El acta de conciliacidn con acuerdos surte los efectos de una resolucion que pone
fin al procedimiento administrativo y no son susceptibles de ser nuevamente
cuestionados en via administrativa.”

transaccion, en cuyo caso el TRASU pondra fin al procedimiento
administrativo sin declaracidn sobre el fondo del asunto.

Asimismo, los usuarios pueden conciliar con la empresa operadora
sobre el objeto de reclamo con anterioridad e incluso iniciado el
procedimiento de reclamo y antes de la notificacion de la resolucion
final del TRASU.

En la segunda instancia administrativa, el representante de la
Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos o el miembro del
TRASU a cargo del expediente pueden promover la conclusién del
procedimiento administrativo mediante conciliacion.

A solicitud de cualquiera de las partes o cuando el OSIPTEL lo
considere oportuno, este organismo podra fijar dia y hora para la
realizacion de una audiencia conciliatoria entre las partes, la cual
se puede llevar a cabo _de manera presencial o virtual.
representante _de la Secretaria Técnica de Solucién
Reclamos o el miembro del TRASU levantan un acta de dic
audiencia. De llegarse a un acuerdo, el acta contiene
acuerdo conciliatorio _en el que deja constancia de
acuerdos adoptados, asi como la forma y plazo para iPTs
cumplimiento. De no llegarse aun acuerdo, deja constancia { <
ello en el documento. El representante de la Secretaria Técn >

de Solucion de Reclamos o el miembro del TRASU dan lectt \Gpme©
al acta vy, luego de obtener la conformidad de [_._ .
intervinientes, suscribe la misma en representaciéon de

partes.

oo

El acta de conciliacibn con acuerdos surte los efectos de
resolucion que pone fin al procedimiento administrativo y no < _. ™
susceptibles de ser nuevamente cuestionados en
administrativa.”
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

En relacién con el articulo bajo comentario sugerimos - por temas de celeridad -
incorporar la posibilidad expresa de que la propuesta conciliatoria se haga llegar
por escrito, como alternativa a sostener audiencias de conciliacion.

La conciliacion tiene como finalidad promover un acuerdo entre las
partes a través de la participacidon de un tercero neutral quien
coadyuva al planteamiento de formulas de arreglo y promueve el
didlogo y la comunicacion entre las partes.

En este sentido, la mera remision de la propuesta conciliatoria por
escrito como medio supletorio de la audiencia de conciliacién no
resultaria coherente con la naturaleza de la conciliacion.

Sin perjuicio de ello, durante la conciliacidn la empresa operadora
puede plantear su propuesta conciliatoria al administrado.

Cabe precisar que, el articulo bajo comentario establece también
la via de la transaccién a través de la cual la empresa operadnra
puede realizar una propuesta directamente al usuario y, Si
considera pertinente, hacerla llegar por escrito al usuario, con el
de arribar a un acuerdo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

TITULO VI )
REPORTE POR PROBLEMAS DE CALIDAD Y AVERIA

“Articulo 46.- Reporte por problemas de calidad y averia

Los usuarios ante problemas de calidad y averia de sus servicios presentan
un reporte ante la empresa operadora, paralo cual comunican el detalle de
su problema.

La empresa operadora esta obligada a proporcionar a cada usuario que
realiza un reporte por problemas de calidad y averia, al momento de su
presentacién un numero o cédigo correlativo de identificacion; asi como,
cuando el usuario lo solicite, informacién sobre el estado de su reporte.

Todos los problemas de calidad y averias que lleguen a conocimiento de
las empresas operadoras, por cualquiera de sus canales de atencién son

TITULO VI )
REPORTE POR PROBLEMAS DE CALIDAD Y AVERIA

“Articulo 46.- Reporte por problemas de calidad y averia
Los usuarios ante problemas de calidad y averia de s...- .
servicios presentan _un reporte ante la empresa operado
para lo cual comunican el detalle de su problema, a través
los canales establecidos parala presentaciéon del reclamo.

La empresa operadora esta obligada a proporcionar a Cé....
usuario _gue realiza un reporte por problemas de calidac
averia, al momento de su presentaciéon un nimero o _co6di
correlativo de identificacién; asi como, cuando el usuario
solicite, informacién sobre el estado de su reporte.

94



registrados, considerando los siguientes campos minimos de informacion:
cddigo de reporte, nombre del usuario, tipo y niumero de documento legal
de identificacion, servicio(s) afectado(s), numero o codigo de servicio
afectado, direccion en la cual se presenta el problema de calidad y/o averia,
ubicacion georeferenciada, causa y detalle del problema, fecha y hora de
inicio aproximada del problema, y estado del reporte.”

Todos los problemas de calidad y averias gque lleguen a
conocimiento de las empresas operadoras, por cualguiera de
sus canales de atencién _son registrados, considerando _los
siguientes _campos minimos de informacién: coédigo de
reporte, nombre del usuario, tipo y nimero de documento legal
de identificaciéon, tipo de usuario (persona natural o persona
juridica), servicio(s) afectado(s), niumero o cédigo de servicio
afectado, datos de contacto (nUmero _de telefénico, correo
electrénico), direccién en la cual se presenta el problema de
calidad y/o _averia (con_el detalle de la direccién, ubigeo,
departamento, provincia, distrito y centro poblado), ubicacién
georeferenciada, detalle del problema, fecha y hora de inicio
aproximada del problema, fecha y hora del reporte.

Asimismo, la empresa operadora registra respecto_de cada
reporte la siguiente informacién: causa y detalle del probler
fecha y hora de inicio aproximada del problema, estado
reporte, la informacién de sequimiento del restablecimiet
del servicio, asi como el grado de satisfaccion del usua
respecto de la atencidn y/o solucion brindada.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA
1. Conforme lo sefalado en su Despacho, se sustenta en la necesidad de
diferenciar los reclamos de la atencion de averias y que son dos etapas distintas.

2. Sobre el particular, saludamos la iniciativa de su Despacho de retornar en la a
la figura de reporte por averia, siendo esta una figura extraprocesal y previa al
procedimiento de reclamos, que reducira el nimero de reclamos.

3. Por otro lado, respecto de los campos minimos solicitados por su Despacho,
se agrega la obligacién de registrar informacion relativa al cédigo de reporte,
nombre del usuario, tipo y nimero de documento legal de identificacion,
servicio(s) afectado(s), nimero o cédigo de servicio afectado, direccién en la cual
se presenta el problema de calidad y/o averia, ubicacion georeferenciada, causa

Sobre la informacion del lugar en la cual se presenta el proble
de calidad y/o averia como campo a ser considerado en el repo..... .
es de precisar que dicha informacién sera proporcionada poi
usuario y en el caso de servicios publicos méviles correspond:
se precise el lugar en el que se presenta el problema con mal
frecuencia, sin perjuicio de que se recabe en el reporte
informacién de que el problema persiste en cualquier lugar.

El campo de causa y detalle del problema son campos a regisi
por la empresa operadora, segun las verificaciones realizadas.
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y detalle del problema, fecha y hora de inicio aproximada del problema, y estado
del reporte. Sobre el particular, en los casos de servicios moviles no
necesariamente se va a tener una direccion pues el servicio es trasladado de
lugar a lugar.

4. De igual forma, respecto a la causa y detalle del problema, durante la
interposicion de la averia no seria posible contar con la informacién de la causa
de las averias en la totalidad de los casos, pues tras dicha averia es posible que
se agende una visita técnica.

5. Finalmente, sobre la ubicacion georeferenciada, cabe sefialar que al momento
del registro de las averias no se cuenta con dicha informacién, por lo que en caso
se agregué la misma, esto implicaria un desarrollo complejo y costoso de
implementar, asi como validar la viabilidad de dicho desarrollo en las plataformas
habilitadas.

Se requiere se consigne la ubicacién referenciada a fin de que el
OSIPTEL pueda identificar las zonas en las cuales se presenta con
mayor incidencia los problemas de calidad y averias y, de esta
manera, adoptar las medidas regulatorias correspondientes.

AMERICA MOVIL

1. Al respecto, desprendemos que el reporte por calidad y averia es un flujo previo
a la presentaciéon de un reclamo por calidad (ya sea movil o fijo). Se eliminaria
entonces el “reclamo por averia”.

En todo caso sugerimos aclarar este punto.

En efecto, el reclamo por averia se esta sustituyendo por el repc
por problemas de calidad y averias.

ENTEL

1. Al respecto, sefialamos que es importante que el regulador delimite claramente
los supuestos que comprenden los reportes de calidad y de averia a efectos de
poder distinguir y evitar cualquier inconveniente al momento de brindar
informacién a los usuarios.

2. Adicional a ello, advertimos que se esta incorporando en los reportes de calidad
y de averias, la obligacion de contar con un reporte y entre los campos, se esta
estableciendo consignar la ubicacion georeferenciada. Al respecto, consideramos
qgue dicha informacién es excesiva y redundante; toda vez que si ya se esta
solicitando el domicilio del usuario proporcionado por éste al momento del
reporte, ¢cuales serian motivos para considerar la ubicacién georeferenciada?,
dicha informacion involucra un desarrollo técnico de gran impacto, por lo que,

El reporte por problemas de calidad y averias se presenta co
una etapa previa a la generacién de un reclamo por calidac. .. .
idoneidad en la prestacion del servicio. En ese sentido, tal repc
aplica respecto de los temas que se encuentran incluidos en dic
materia reclamable. Al respecto, en el articulo 28 del Reglame
de Reclamos se detalla que la materia de calidad en la prestac
del servicio comprende los problemas derivados de L...=
inadecuada prestacion del servicio; tales como intermitenc
lentitud, comunicaciones entrecortadas o con ruido, entre otros.

Como se puede advertir se cuenta con una definiciéon de la mate
y supuestos que la ejemplifican. Asimismo, mediante la “Guia __ |
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solicitamos se reconsidere las obligaciones que se estan solicitando a las
empresas operadoras y se analice si las mismas generan valor al procedimiento
gue se estd implementando.

presentacién de Reclamos” se describiran las casuisticas que se
podrian presentar respecto de cada materia reclamable, con un
lenguaje sencillo y facil comprension de los usuarios y demas
participes del procedimiento de reclamo.

Sobre el tema de la informacién georeferenciada nos remitimos a
lo antes expuesto.

VIETTEL

1. Respecto a la modificacién propuesta en este articulo, nos permitimos sugerir
gue se incluya una precision respecto a los tipos de servicios que pueden y/o
deben iniciar este procedimiento obligatoriamente. Es decir, que se precise si
aplicara solo para servicios de telecomunicaciones fijos o que requieran visita
técnica o para todos los tipos de servicios (méviles y fijos) donde se pretenda
cuestionar la calidad del servicio prestado.

2. Esta salvedad es importante precisar pues es una de las causales de
improcedencia propuestas por el articulo 32 y es un requisito obligatorio y previo
para la interposicion de reclamos por servicios maviles.

3. Cabe precisar que, de ser considerado como un requisito obligatorio en
servicios méviles, podria constituir una barrera para la tramitaciéon de reclamos
de calidad que intenten ser presentados directamente como tales.

4. Por otro lado, vemos con preocupacion que se imponga como obligacién el
registro de los inconvenientes de calidad como reporte, aun cuando los usuarios
no lo hubieren requerido expresamente. Asi, las empresas operadoras
actuariamos de oficio aun cuando los usuarios podrian no estar de acuerdo con
el registro del reporte.

5. En la misma linea de nuestro comentario anterior, extendemos nuestra
preocupacion por la obligacion de registrar los reportes presentados por cualquier
canal de atencién y no limitar su presentacion exclusivamente a aquellas vias de
presentacion habilitadas para la presentacion de reclamos. Especialmente, si
luego si es posible que el reporte sea registrado como un reclamo de calidad en
determinadas situaciones. En cuyo caso, debemos recabar los requisitos

El articulo bajo comentario hace referencia a los problemas de
calidad y averia de los servicios publicos de telecomunicaciones en
general, por lo que incluye tanto a los servicios fijos como moviles.

Conforme se detall6 previamente, se retira como causal de
improcedencia la falta de reporte previo, no obstante, la empresa
en los casos que corresponda realizara el encauzamientn
respectivo.

Sobre los canales de presentacion de los reportes, se precisa ¢
son los mismos a los establecidos para la presentacion
reclamos.

1PT
. . L, CLARES
Sobre los sujetos activos para la presentacion del reporte, es { .
precisar que, a partir de lo dispuesto en el primer parrafo :
articulo bajo comentario, se advierte que el Reporte es una ete \;

calidad en la prestacion del servicio. En ese sentido, queda cl;
gue el Reporte es aplicado a los usuarios facultados a participar
el procedimiento de reclamo, conforme a lo sefialado en el artic
25 del Reglamento de Reclamos.

“Articulo 25.- Sujetos activos del procedimiento
Pueden presentar reclamos, recursos y/o quejas:

1. Los abonados de servicios publicos
telecomunicaciones.
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contemplados por el articulo 49, como modalidad de natificacién, direccion
electrdnica o fisica designada para este efecto, solicitud concreta; items que no
son requeridos como parte de la presentacion del reporte.

6. Finalmente, consideramos pertinente que se precise los sujetos activos que
podran iniciar este tipo de procedimientos y si es necesario la validacion de
identidad para el registro de los reportes por calidad o averia a ser presentados
por los tipos de canales.

2. Los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

3. Las personas que hubieran solicitado la instalacion o
activacion de un servicio publico de telecomunicaciones.

Para_efectos de lo dispuesto _en el presente
Reglamento, las personas sefialadas en los humerales
antes indicados seran denominadas indistintamente
“usuarios”. (...)."

En ese sentido, no resulta necesario redundar en indicar las
personas facultadas a presentar el reporte.

Respecto de la necesidad de validar la condicién de abonado o
usuario para la presentacion del reporte, es de precisar, que en
efecto corresponde dicha validacion, considerando que, de
solucionarse el reporte, se generaria de forma automatica
reclamo respectivo.

En ese sentido, de acuerdo al comentario recibido, se precise. ..
articulo 25 del Reglamento de Reclamos, conforme al siguie
texto:

“Articulo 25.- Sujetos activos del procedimiento Puec
presentar reportes, reclamos, recursos y/o quejas:

1. Los abonados de servicios publicos
telecomunicaciones.

2. Los usuarios de los servicios publicos
telecomunicaciones.

3. Las personas que hubieran solicitado la instalacior.
activacion de un servicio publico de telecomunicaciones
Para efectos de lo dispuesto en el presente Reglamer
las personas sefialadas en los numerales antes indicac
seran denominadas indistintamente “usuarios”.
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Las empresas operadoras deben implementar y aplicar los
lineamientos establecidos para la validacion de la condicion
de abonado o usuario, que apruebe la Gerencia General del
OSIPTEL.

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

En aquellos casos en los cuales no se logre validar la
condicion de abonado o usuario, la empresa operadora
informa al solicitante de dicha situacion, y que no puede
presentar, en esta oportunidad, el reporte, reclamo,
apelacién o queja, segln corresponda.

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

FLASH En el articulo 9 se menciona expresamente que el Registro Un
1. Respecto al registro de averias: Conforme al articulo 9 del actual Reglamento | de Reclamos incluye informacién del reporte de problemas
de Reclamos, se mantiene la obligacién de proporcionar al usuario un nimero o | calidad y averia, conforme se cita a continuacion:

codigo de identificacion. Sin embargo, conforme al Proyecto Normativo, se
pretende modificar dicho articulo para contemplar un registro Gnico; por lo que,
agradeceremos confirmar si los problemas de averias se consignaran en el
registro Unico planteado o si, por el contrario, sera necesario implementar un
registro adicional.

2. Como referencia, cabe indicar que previamente al Reglamento de Atencién de
Reclamos actual, existia un registro de reportes por calidad del servicio, sin
embargo, éste, por no considerarse un reclamo, pertenecia a un registro distinto
al registro de reclamos. Sobre el particular, sugerimos que el presente registro se
mantenga de manera independiente (al igual que el registro de reportes por
calidad y averias previo) a fin de identificar y diferenciar los reportes y averias de
los reclamos.

“Articulo 9.- Registro Unico de reclamos

La empresa operadora debe contar con un registro
reclamos, el cual comprenda toda la informacion
procedimiento de reclamo, recurso de apelacion y/o qu
presentados por los abonados y/o usuarios de los servic
publicos de telecomunicaciones; asi como, la informac.... .
relativa a la solucion anticipada de reclamo y reporte ,7iF7e
problemas de calidad y averias, solucién anticipada/© L
recursos de apelacién y silencio administrativo positivo,
ser el caso. 2
Para tal efecto, la empresa operadora debe conside...
como minimo la informacion establecida en el anexo 4

ALAOE

e BT

Reglamento y el detalle previsto en el Instructivo Técnf©" s
para el acceso virtual del OSIPTEL a los expedientes | //®4
reclamos, aprobado por la Gerencia General del OSIPTE %wﬁ
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Sin perjuicio de ello se precisa en el anexo 4 la informacion
requerida sobre el reporte de problemas de calidad y averia.

HUGUES

1. Respecto al registro de averias: Conforme al articulo 9 del actual Reglamento
de Reclamos, se mantiene la obligacion de proporcionar al usuario un nimero o
codigo de identificacion. Sin embargo, conforme al Proyecto Normativo, se
pretende modificar dicho articulo para contemplar un registro Unico; por lo que,
agradeceremos confirmar si los problemas de averias se consignaran en el
registro Unico planteado o si, por el contrario, sera necesario implementar un
registro adicional.

2. Como referencia cabe indicar que previamente al Reglamento de Atencion de
Reclamos actual, existia un registro de reportes por calidad del servicio, sin
embargo, éste, por no considerarse un reclamo, pertenecia a un registro distinto
al registro de reclamos. Sobre el particular, sugerimos que el presente registro se
mantenga de manera independiente (al igual que el registro de reportes por
calidad y averias previo) a fin de identificar y diferenciar los reportes y averias de
los reclamos.

Sobre este comentario, considerar lo indicado previamente.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 47.- Plazo para la atencién de reportes por problemas de calidad
y averia

La empresa operadora debe atender el reporte por problemas de calidad y
averia en un plazo maximo de un (1) dia calendario.

En centros poblados rurales de servicios fijos, la empresa operadora debe
atender el reporte por problemas de calidad y averia efectuado por el usuario en
un plazo maximo de dos (2) dias calendario. Para ello, se tiene en consideracion
el listado de centros poblados urbanos y rurales del OSIPTEL.

La solucién favorable al usuario del reporte debe ser acreditada por la empresa
operadora a través de la constancia de reparacion o mediante otro mecanismo
gue demuestre la conformidad del usuario a la solucion efectuada y la
calificacién de la atencion.

de calidad y averia
La empresa operadora debe atender el reporte por problenr

calendario.

En centros poblados rurales de servicios fijos, la empré
operadora debe atender el reporte por problemas de calidac
averia efectuado por el usuario en un plazo maximo de dos (2) d.....™
calendario. Para ello, se tiene en consideracion el listado de cent
poblados urbanos y rurales del OSIPTEL.

La solucion favorable al usuario del reporte debe ser acreditada |
la empresa operadora a través de la constancia de reparaciol. . |
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La empresa operadora que no cuente con la conformidad del usuario a la
reparacion efectuada o que no solucione el reporte por problemas de calidad y
averia en el plazo establecido, genera automaticamente un reclamo en primera
instancia, el cual tendra el mismo cédigo asignado al momento del reporte inicial
por problemas de calidad y averia.

A partir de la generaciéon automatica del reclamo al que se refiere el péarrafo
anterior, la empresa operadora esta obligada a la formacién del expediente
correspondiente, conforme a las reglas establecidas en el articulo 29.”

mediante otro mecanismo que demuestre la conformidad del
usuario a la solucion efectuada y la calificacion de la atencion.

La empresa operadora que no cuente con la conformidad del
usuario a la reparacion efectuada o que no solucione el reporte por
problemas de calidad y averia en el plazo establecido, genera
automaticamente un reclamo en primera instancia, el cual tendra el
mismo cédigo asignado al momento del reporte inicial por
problemas de calidad y averia.

A partir de la generacién automatica del reclamo al que se refiere
el parrafo anterior, la empresa operadora estd obligada a la
formacion del expediente correspondiente, conforme a las reglas
establecidas en el articulo 29.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA
1. Sobre el particular, el plazo dispuesto para la atencién de reclamos de averia
(1 dia calendario) resulta ser insuficiente.

2. Cabe precisar que, para los reclamos de averia resulta necesario que se realice
una visita técnica al domicilio del usuario. Si bien la norma vigente contempla el
desplazamiento de personal para la solucién de estos casos, no se han
considerado las circunstancias y gestiones que se encuentran asociadas a dicho
desplazamiento; es decir que, al fijar el plazo maximo de atencién, no se ha
contemplado que el mismo no solo se encuentra sujeto al accionar de las
empresas operadoras sino a la disposicion de los usuarios para efectuar las
visitas técnicas. Asimismo, el plazo de 1 dia calendario no es viable porque se
presentan multiples casuisticas como las siguientes:

- Ausentismo de clientes o clientes desean programar visitas técnicas con
posterioridad al dia calendario, lo que genera que la atenciéon en muchos
casos se extienda varios dias.

un plazo mayor o que no se encuentre predeterminado, por cua
desnaturaliza su finalidad. Cabe indicar que, dada la asimetria
informacién que presenta el usuario puede verse inducidc
aceptar plazos de solucibn mayores, pese a que no lo requi
necesariamente.

En ese sentido, no se acoge el comentario de la empre
operadora, siendo que, en los supuestos que menciona que ..
pueden ser solucionados en el plazo establecido para el reporte
empresa operadora debe proceder con la generacion del recla
por problemas calidad de prestacién del servicio.
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- Reparaciones en planta externa complejas, nuestra red esta expuesta en
la via publica y en muchos casos la solucion técnica demanda mas de 1
dia para su solucién.

- Dispersion geogréfica, tenemos muchas localidades donde atender.

- Demanda erréatica por ingreso de averias masivas, efectos climatologicos,
etc.

3. En ese sentido, consideramos necesario que se amplien los plazos de atencién
de estos reclamos, de acuerdo a lo siguiente:

- Plazos de atencion para los reportes por averia que no requieran
desplazamiento técnico: 1 dia calendario

- Plazos de atencidon para los reportes por averia que si requieren
desplazamiento técnico al domicilio del cliente o planta externa.

ENTEL

1. En referencia al articulo 47 debemos sefialar que es importante que el
regulador considere todos los supuestos que se pueden presentar ante un reporte
por problemas de calidad y de averia, exactamente referidos a comunicar la
solucion de éste, si bien el usuario nos puede reportar el problema, no
necesariamente la solucién deberia estar atada a la conformidad del cliente y mas
aun si no es posible la contactabilidad con éste; por ejemplo, en aquellos casos
en los cuales a pesar de la solucién brindada y levantado el problema, el usuario
no contesta las llamadas o no se ubica en su domicilio, nos preguntamos si es
necesario generar un reclamo de calidad en estos casos, es decir, aumentar la
carga operativa frente a una solucién ya otorgada. Al respecto, consideramos que
es innecesario, por lo que, proponemos que la empresa operadora acredite los
intentos de comunicacién al usuario mas no se genere reclamo solo por falta de
contacto con éste.

2. Adicional a ello, también se debe considerar aquellos casos en los cuales se
acuerda con el usuario una determinada fecha de visita o realizacion de pruebas
para revisar el inconveniente reportado, a estos casos no se deberia aplicar los
plazos sefialados, toda vez que responden a las propias necesidades de los

Conforme se mencion6 previamente, no se acoge el comentario
ampliar el plazo para la solucién del reporte, siendo que en
supuestos que se mencionan, los cuales no pueden

solucionados en el plazo establecido para el reporte, la empre

operadora debe proceder con la generacién del reclamo - -

problemas calidad de prestacién del servicio.
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usuarios e incluso son ellos los que muchas veces proponen fechas para efectuar
las acciones.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 48.- Ampliacion del plazo para la atencién de reportes por
problemas de calidad y averia

En los reportes correspondientes a los servicios fijos el plazo para atender el
reporte puede extenderse por un (1) dia calendario adicional, siempre que el
usuario no se haya encontrado durante la visita realizada por la empresa
operadora; y, debido a ello, no se resolvié el problema del servicio.

En la referida visita, la empresa operadora debe dejar un aviso indicando la fecha
y hora en la que se realizd, asi como la fecha y hora en la que se realiza la nueva
visita. Adicionalmente, indica un namero telefénico al cual el usuario pueda
comunicarse para coordinar la nueva visita. La mencionada constancia debe
adjuntarse al expediente correspondiente, de ser el caso.”

“Articulo 48.- Ampliacion del plazo paralaatencion de reportes
por problemas de calidad y averia

En los reportes correspondientes a los servicios fijos el plazo para
atender el reporte puede extenderse por un (1) dia calendario
adicional, siempre que el usuario no se haya encontrado durante
la visita realizada por la empresa operadora; y, debido a ello, no se
resolvié el problema del servicio.

En la referida visita, la empresa operadora debe dejar un aviso
indicando la fecha y hora en la que se realizd, asi como la fecha y
hora en la que se realiza la nueva visita. Adicionalmente, indica un
numero telefénico al cual el usuario pueda comunicarse para
coordinar la nueva visita. La mencionada constancia de
adjuntarse al expediente correspondiente, de ser el caso.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

1. Al respecto, es importante precisar plazo para realizar la segunda visita técnica,
desprenderiamos que es de 1 dia, pero el segundo parrafo menciona la
necesidad de que el técnico indique una nueva fecha y hora de visita.

2. Consideramos que sefialar nueva fecha sin aceptacion del usuario podria ser
ineficiente para concretar las pruebas, lo cual es contraproducente en etapas en
las cuales debemos cuidar gestiones presenciales por la pandemia mundial
COVID 19.

Cabe precisar que, el articulo bajo comentario mantiene
disposiciones previstas en el actual Reglamento. Asi la empre~- -

un plazo adicional de un (1) dia.

El articulo en mencién no limita la posibilidad de la empre
operadora de coordinar con el usuario la hora de la segunda vis

ENTEL

1. En linea con lo expuesto en los comentarios del articulo 46 y 47, para la
propuesta de modificacion del articulo 48, debemos sefialar que parte de los
supuestos de ampliacién del plazo para la atencién de los reportes por problemas
de calidad y averia, se debe considerar aquellos en los cuales se acuerda con los

El reporte de problemas de calidad y averia es una etapa previe ~ ™
reclamo, dirigida a la atencion de aquellos inconvenientes c
presenta el usuario que pueden ser solucionados por la empre
operadora de forma rapida, sin la necesidad de iniciar

procedimiento de reclamo. En ese sentido, no puede establece
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usuarios ampliar el plazo o un plazo distinto al establecido, para lo cual,
proponemos contar con dicho medio de prueba, es decir, la llamada del usuario.

2. Asimismo, el articulo 480 debe considerar los casos en los cuales, para
efectuar, por ejemplo, una visita técnica se requiere que el personal tenga
capacitaciones en Seguridad y Salud en el Trabajo para poder ingresar a las
instalaciones del usuario; una logistica adecuada; e incluso la distancia del
domicilio del usuario, los cuales involucran un mayor tiempo de coordinacion.
Para mayor ejemplificacion podemos citar el caso de las Mineras, Centros
Comerciales en los cudles son los propios abonados que necesitan
autorizaciones para poder ingresar a sus instalaciones y revisar el servicio. Por
lo que, solicitamos que en los casos de acuerdo o convenio con los usuarios no
se aplique el plazo establecido en el presente articulo.

un plazo mayor o que no se encuentre predeterminado, por cuanto
desnaturaliza su finalidad. Cabe indicar que, dada la asimetria de
informacién que presenta el usuario, puede verse inducido a
aceptar plazos de solucion mayores pese a que no lo requiera
necesariamente.

En ese sentido, no se acoge el comentario de la empresa
operadora, siendo que en los supuestos que menciona que no
pueden ser solucionados en el plazo establecido para el reporte la
empresa operadora debe proceder con la generacion del reclamo
por problemas calidad de prestacién del servicio.

VIETTEL DEL PERU S.A.C.

1. Al texto propuesto, lamentamos que la ampliacion del plazo de atencién solo
sea permitida para los servicios fijos cuando no se hubiere encontrado al usuario
durante la visita programada. Esto pues, en caso que los reportes también sean
aplicables a los servicios moviles la atencion del reporte dependera de la
disponibilidad del usuario para atender comunicaciones telefénicas o programar
visitas.

2. Siendo asi, consideramos que deberia permitirse la ampliacion del plazo de
atenciéon cuando sea el usuario quien no tenga disponibilidad para revisiones
conjuntas o visitas técnicas programadas dentro del plazo inicial. Para tal efecto,
resultaria recomendable que se disponga de un plazo maximo de ampliacion
frente a las situaciones antes descritas o cualquier causa imputable al solicitante.
De este modo, se evitarian generaciones de reclamo por calidad innecesarias.

sin requerir de un reclamo de averia previo.

La modificacién propuesta considera establecer el reporte ... .
problemas de calidad y averia como una etapa respecto de toc
los servicios en general, con lo cual, respecto de los servic /©
moviles se esta brindando un plazo previo que actualmente no
encuentra contemplado. No obstante, conforme se mencic
previamente dicha etapa busca la atencién de los problemas c... .
pueden solucionarse de forma rapida por la empresa operadc
sin requerir del inicio de un procedimiento de reclamo.

En ese sentido, siendo que respecto de los servicios moéviles no
requiere de un desplazamiento de la empresa operadora pare. ..
solucion del problema, no corresponde establecer un ple
adicional.

104



Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 49.- Requisitos para la presentacion de reclamos

Los reclamos presentados por los usuarios deben contener los siguientes
requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario.

2. Numero del documento legal de identificacion del usuario (Documento
Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, o Registro Unico de Contribuyentes,
segun corresponda). En los reclamos presentados por representante debe
consignarse, adicionalmente, los datos de éste, asi como el poder
correspondiente, conforme a lo dispuesto en los articulos 26 y 27.

3. Servicio objeto del reclamo.

4. Numero o cadigo del servicio o del contrato de abonado.

5. Motivo del reclamo y solicitud concreta.

6. Firma del usuario o del representante, para la presentacion personal y por
escrito, segun corresponda.

7. En los reclamos en los que se cuestione un monto del recibo, el usuario
debe indicar la fecha 0 mes de emision o vencimiento del recibo que cuestiona,
o el nimero del recibo objeto de reclamo.

8. Datos para la notificacién: Correo electrénico autorizado para recibir
notificaciones, salvo que el usuario sefiale una direccion de domicilio fisica
para la notificacion personal.

La empresa operadora se encuentra obligada a recibir todos los reclamos
presentados por los usuarios. En los casos en los que el usuario omita alguno de
los requisitos antes sefialados, la empresa operadora aplica lo establecido en el
articulo 31 del presente Reglamento.”

“Articulo 49.- Requisitos para la presentacion de reclamos
Los reclamos presentados por los usuarios deben contener los
siguientes requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario o razén de social
de ser el caso.

2. Numero del documento legal de identificacion del usuario
(Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, o
Registro Unico de Contribuyentes, seguin corresponda). En los
reclamos presentados por representante debe consignarse,
adicionalmente, los datos de éste, asi como el poder
correspondiente, conforme a lo dispuesto en los articulos 26 y
27.

3. Servicio objeto del reclamo.

4. Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

5. Motivo del reclamo y solicitud concreta.

6. Firma del usuario o del representante, para la presentaci
por escrito, sequn corresponda.

7. En los reclamos en _los que se cuestione un_monto

objeto de reclamo.
8. Datos para la notificacion: Correo electrénico vali
autorizado por el usuario pararecibir notificaciones, sal

para la notificaciéon personal.

La empresa operadora se encuentra obligada a recibir todos
reclamos presentados por los usuarios. En los casos en los que
usuario omita alguno de los requisitos antes sefialados, la empre .
operadora aplica lo establecido en el articulo 31 del prese
Reglamento, salvo por lo indicado en el numeral 8, en cuyo ce
aplica las disposiciones sobre la notificacion, previstas en
Reglamento.”
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

Respecto al numeral 1 precisar en caso de personas juridicas.

Sobre el presente caso, solicitamos que adicional al correo electrénico, en casos
de servicios distintos al movil, el usuario deba informar un nimero de celular de
contacto, que permita brindar informacion adicional sobre el procedimiento de
reclamo. Caso contario resultara imposible ejecutar los otros escenarios de
comunicacién que exige la norma.

Respeto del cuestionamiento del numeral 1, se modifica el texto a
fin de considerar lo siguiente: nombre y apellido del usuario o razén
social, de ser el caso.

Con relacion a la solicitud de un nimero de contacto adicional, cabe
mencionar que el formulario de reclamo contempla el campo de
teléfono de contacto. No obstante, dicha informacién no puede ser
considerada como un requisito para la presentacion del reclamo.

ENTEL

1. Sobre el particular, es necesario que los datos que se registran en la propuesta
de modificacion del articulo 49 se consideren como obligatorios; toda vez que, sin
dicha informacion no se puede resolver cabalmente el reclamo.

2. Adicional a ello, el regulador debe priorizar la notificacién electrénica conforme
a lo establecido en la Ley 31170. Ley que dispone la implementacion de mesas
de partes digitales y notificaciones electrénicas para todos los reclamos que
ingresen los usuarios, y, solo excepcionalmente, efectuar notificaciones via fisica;
ello a fin de hacer mas agil la notificacién y el procedimiento de reclamo en si; o
en los casos de “usuarios empresas”, la notificacion Unicamente deberia ser de
forma electronica, toda vez que las empresas por su condicion de tal poseen una
estructura y cuentan con la tecnologia para tener un correo electrénico, incluso si
consideramos su registro en la SUNAT, dicha entidad notifica solo via electrénica.

3. En linea con lo sefialado, es preciso se establezca que sera considerado
notificado a un usuario a partir del envio de la comunicacién/resolucién al correo
electronico proporcionado por este, sin la necesidad de tener respuesta de
recepcion por parte de éste, toda vez que la lectura del contenido del correo recae
en la responsabilidad del abonado y, por ende, es independiente de la empresa
operadora.

4. Asimismo, se deberia considerar por notificado aquellos usuarios que de mala
fe otorgan una direccion electrénica incorrecta a fin de que se le aplique SAP por
falta de notificacion, en estos supuestos (rebote de correos) se deberia considerar

Los requisitos establecidos en el presente articulo son obligatorios,
tienen caracter mandatorio, la ausencia de uno de ellos deviene en
inadmisible.

El procedimiento de reclamo se inicia en primera instancia, por In
tanto, los usuarios cuando interponen reclamos, recursos
apelacién o quejas, si se iniciaron a través de la via web, todc
procedimiento debe iniciarse y culminarse a través de la
electrénica, respecto de las demas vias de presentacion son
usuarios quienes deben indicar cudl es el medio a través del c..... -
desean ser notificados. Lo dispuesto en la Ley N° 31170 esta f

proceso de implementacion y sefala que la notificacion electrén /©
debe realizarse conforme a lo dispuesto en el articulo 20 del T!
de la LPAG, el cual indica que el administrado —en este casc
reclamante- debe autorizar la notificacion electrénica.

El TUO de la LPAG en el articulo 16.1 establece que un a
administrativo es eficaz desde que es notificado validame
Asimismo, en el articulo 20.1, asi como el articulo 39° numere
del Reglamento de reclamos (...) establecen que la notificac....™
electronica surtira efectos el dia que conste haber sido recibida.

Al respecto, el TUO de la LPAG establece en el articulo 20.2 ¢
la autoridad no puede suplir alguna modalidad con otra ni modifi
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como notificado el usuario sin involucrar acciones adicionales por parte de la
empresa operadora, como una notificacion en fisico.

el orden de prelacién establecido, bajo sancién de nulidad de la
notificacion.

Asimismo, el articulo 39 numeral 4 Ultimo parrafo del Reglamento
de Reclamos establece que: Si transcurridos dos (2) dias habiles
desde el dia siguiente de la notificacion por correo electrénico, no
se hubiere recibido la correspondiente respuesta de recepcion, se
procedera a realizar la notificacion personal, volviéndose a
computar, para dicho efecto, el plazo al que se hace referencia en
el articulo 36-A.

En atencioén a las normas antes citadas, no es posible acoger los
comentarios de la empresa operadora en este extremo.

VIETTEL DEL PERU S.A.C.

1. Respecto al articulo materia de comentario, consideramos necesario hacer
notar que si bien el texto propuesto del articulo 19 impulsa la digitalizacién de los
formularios de reclamos; el sexto requisito mantiene la obligatoriedad de que el
usuario y/o representante firme el formulario durante la presentacién personal o
por escrito. Es decir, es viable que el llenado del formulario sea completamente
digital, al igual que su acceso; pero, se mantiene el proceso manual de firma del
formulario.

2. En este sentido, consideramos que la firma requerida podria reemplazase por
la inclusion de la huella digital del solicitante en el formulario, en sefial de
conformidad. En aquellos casos donde esto no sea posible, se permita el ingreso
de la contrasefia Unica en sefial de conformidad; incluyendo para ese efecto
alguna salvedad en el formulario sobre el tipo de conformidad otorgada.

3. Por otro lado, nos permitimos sugerir que se incorpore como parte de los
requisitos de los reclamos de facturacion o cobro el monto reclamado. Esta
precision permitiria que los usuarios delimiten su pretension de manera precisa 'y
evitar el pronunciamiento sobre importes o conceptos que no sean parte de la
situacion que motiva el reclamo.

Es preciso mencionar que el articulo 50 del Reglamento de
Reclamos establece que el usuario puede presentar su recla
ante la empresa operadora a través del canal telefénico, persor
por escrito y por pagina web; en ese sentido, el inciso 6 he
referencia a que los usuarios deben firmar los formularios

uso de la contrasefia Unica esta disefiado para la presentacion
reclamo mediante los aplicativos u otros medios electronicos de
empresas operadoras distintos a la presentacion por escrito.

presencial, la huella digital podria ser utilizada en aquel
situaciones en las que el usuario se encuentre imposibilitado
firmar.

No es posible incluir el monto reclamado como un requisito exigi..._™
del reclamo, debido a que la omision del mismo por parte

reclamado puede ser determinado por la empresa operadora
gue son ellas quienes manejan los sistemas de facturacién y
conceptos incluidos en el recibo.
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DEFENSORIA DEL PUEBLO
La propuesta normativa incorpora un requisito referido a los datos para la
notificacion.

Si bien la natificacién electrénica mediante correo electrénico constituye un
mecanismo importante para evitar los contagios en el contexto de la actual
emergencia sanitaria, también es necesario considerar el nivel de acceso a
internet de los usuarios.

Por tal motivo, consideramos que el uso de la notificacién electrénica debe ser
implementado bajo el respeto irrestricto de los derechos de los usuarios, como es
de informacién oportuna, a fin de que antes de brindar el consentimiento expreso
de su uso, los usuarios tengan pleno conocimiento de que se trata de un medio
para la recepcién de notificaciones en general que excluye la notificacion fisica,
y se les brinde la opcion de elegir entre la notificacion fisica o por correo
electronico.

Por tanto, RECOMENDAMOS que en los articulos 49 (inciso 8), 59 (inciso 7) y
72 (inciso 5), se sefale que la notificacion se realizara en el domicilio real
(domicilio fisico para la notificacion personal), salvo que el usuario sefiale un
correo electrénico y autorice la recepcion de notificaciones electrénicas por ese
medio.

Conforme se indicé previamente, no se limita al usuario que pueda
indicar un domicilio fisico para recibir la notificacion personal.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 50.- Formas de presentacion del reclamo
El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operadora a través de los
siguientes canales:

1. Telefénico: La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente,
de acuerdo al formato establecido por la Gerencia General del OSIPTEL. Para
tal fin, durante la comunicacion, la empresa operadora debe requerir al usuario
Unicamente la informacién comprendida en dicho formulario.

“Articulo 50.- Formas de presentacion del reclamo
El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operad:
a través de los siguientes canales:

1. Telefénico: La empresa operadora debe llenar el formule
correspondiente, de acuerdo al formato establecido por
OSIPTEL. Para tal fin, durante la comunicacion, la empre
operadora debe requerir al usuario Unicamente la informac
comprendida en dicho formulario.
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Durante la comunicacion, la empresa operadora debe llenar el formulario,
incluyendo lainformacidn brindada por el usuario para resolver el reclamo
y luego de ello debe:

(i) Leer al usuario el contenido del formulario referido a la materia de
reclamo, detalle del motivo del reclamo, monto y el recibo reclamado, de ser
el caso; asi como, obtener su conformidad respecto de lo registrado.

(ii) Proporcionar al usuario cddigo de reclamo e informar el plazo maximo
pararesolver en primerainstancia.

(iii) Remitir al usuario el formulario registrado a través de un correo
electronico a la direcciéon electrénica sefialada por el usuario, 0, en su
defecto, la informacién indicada en los numerales (i) y (ii) mediante SMS al
servicio publico mévil indicado por el usuario.

En los casos de reclamos, recursos de apelacién o quejas, realizados via
telefénica, la empresa operadora debe grabar la comunicacién, informando de
ello al usuario. La empresa operadora debe elevar la grabacién de audio en la
gue conste el integro de la peticion del usuario cuando ésta sea requerida por el
TRASU. Esta obligacion no resulta aplicable a las empresas operadoras que
cuenten con una cantidad igual o menor a 500 000 abonados a nivel nacional.

2. Personal: La empresa operadora debe llenar el formulario digital
correspondiente, de acuerdo al formato establecido por la Gerencia General
del OSIPTEL.

En estos casos, la empresa operadora debe entregar una copia fisica del
formulario al usuario, de forma inmediata. Dicha copia debe contener: la fecha
y hora de su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que lo
atendio, el sello de recepcion de la empresa operadora y el cédigo de
reclamo.

3. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito de reclamo, en original y
copia.

En la copia del reclamo, que constituye la Gnica constancia de su presentacion,
la empresa operadora debe consignar: la fecha y hora de su presentacion, el

Durante la comunicacién, la empresa operadora debe llenar el
formulario, incluyendo la informacion brindada por el usuario
pararesolver el reclamo vy luego de ello debe:

(i) Leer al usuario el contenido del formulario referido a la
materia de reclamo, detalle del motivo del reclamo, monto
y el recibo reclamado, de ser el caso; asi como, obtener su
conformidad respecto de lo registrado.

Proporcionar al usuario cédigo de reclamo e informar el
plazo maximo pararesolver en primera instancia.
Remitir_al usuario el formulario registrado _a través de un
correo electronico a la direccién electrénica sefialada por
el usuario, 0, en su defecto, enviar por SMS al servicio
publico movil indicado por el usuario la informacién de la
materia de reclamo, cédigo de reclamo y laindicacién que
revise el expediente virtual, con el detalle del enlace weh

respectivo.

(if)
(iii)

En los casos de reclamos, recursos de apelacion o quej
realizados via telefénica, la empresa operadora debe grabar \f
comunicacién, informando de ello al usuario. La empre...”
operadora debe elevar la grabacién de audio en la que conste z >
integro de la peticion del usuario cuando ésta sea requerida po {
TRASU. Esta obligacion no resulta aplicable a las empres
operadoras que cuenten con una cantidad igual o menor a 500 (
abonados a nivel nacional.

2. Personal: La empresa operadora debe llenar el formule
digital correspondiente, de acuerdo al formato establecido po
OSIPTEL.

contener: la fecha v hora de su presentacion, el hombre
apellidos de lapersonague lo atendid, el sello de recepcién
laempresaoperadoray el codigo de reclamo. El usuario pue
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nombre y apellidos de la persona que lo recibio, el sello de recepcién de la
empresa operadora y codigo de reclamo.

El usuario puede presentar su reclamo por escrito utilizando el formulario
aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra prohibida de
exigir su utilizacién para la presentacién del reclamo.

En ningun caso, la empresa operadora puede restringir o limitar la presentacion
escrita de un reclamo, recurso o queja, por parte de una tercera persona, cuyo
Unico propdsito sea su entrega y obtencién de la constancia de presentacion en
la respectiva copia del escrito.

4. Por pagina web de Internet o aplicativo: Las empresas operadoras que
dispongan de una pagina web de Internet, deberan incluir en su pagina principal
un mecanismo en linea que permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24)
horas del dia, la presentacion de sus reclamos.

Del mismo modo, las empresas que cuenten con los aplicativos a los que
hace mencion el articulo 10-A del TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, deben permitir la presentacion
de reclamos de los servicios asociados al titular vinculado con el aplicativo.

Tales mecanismos deberan requerir toda la informaciéon prevista en los
formularios digitales establecidos por la Gerencia General del OSIPTEL. De
formainmediata a la presentacion del reclamo, la empresa operadora debe
proporcionar al usuario un ejemplar del formulario de reclamo presentado
como constancia de su recepcion, en la cual se aprecie el cédigo de
reclamo. La entrega de dicho formulario se realiza mediante correo
electrénico a la direccion indicada por el usuario.

5. Por el Sistema de Gestién de Usuarios: El usuario puede presentar su
reclamo dirigido a la empresa operadora, luego de vencido el plazo para la
atencion de las gestiones, en caso la empresa operadora no haya remitido
respuesta al problema o no se encuentre conforme con la atencion brindada por
la empresa operadora, y el problema registrado corresponda a una materia
reclamable.

requerir _a la empresa operadora la modificacion del
formulario, en _caso no_se haya registrado lo_expresado_al
momento de presentar el reclamo.

3. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito de reclamo, en
original y copia.

En la copia del reclamo, que constituye la Gnica constancia de su
presentacion, la empresa operadora debe consignar: la fecha y
hora de su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que
lo recibid, el sello de recepcién de la empresa operadora y cédigo
de reclamo.

El usuario puede presentar su reclamo por escrito utilizando el
formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se
encuentra prohibida de exigir su utilizacion para la presentacion
reclamo.

presentacion escrita de un reclamo, recurso o queja, por parte ... -
una tercera persona, cuyo Unico propdsito sea su entrege f
obtencién de la constancia de presentacion en la respectiva co /©
del escrito.

4. Por _péagina web de Internet o aplicativo: Las empres... .
operadoras que dispongan de una pagina web de Internet, debe!

los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia,
presentacién de sus reclamos.

Del mismo modo, las empresas que cuenten con
aplicativos alos gue hace mencidn el articulo 10-A del TUO
las _Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
Telecomunicaciones, deben permitir la presentacion
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En todos los casos, al momento de presentacion del reclamo, la empresa
operadora debe informar al usuario sobre su derecho de acceder al expediente,
el plazo maximo de la empresa operadora para resolver el reclamo, asi como,
brindar el cddigo y enlace correspondiente al expediente virtual, segun
corresponda”.

reclamos de los servicios asociados al titular vinculado con el
aplicativo.

Tales _mecanismos deberan requerir_toda la informacién
prevista en los formularios digitales establecidos por el
OSIPTEL, e informar_al usuario_sobre el correo_electrénico
autorizado como medio de notificaciéon del reclamo ingresado
por este canal.

De forma inmediata a la presentacion del reclamo, la empresa
operadora debe proporcionar _al usuario _un_ejemplar _del
formulario_de reclamo_presentado_como_constancia _de su
recepciéon, en la cual se aprecie el cédigo de reclamo. La
entrega_de dicho formulario se realiza mediante correo
electronico a la direccion valida indicada por el usuario.

5. Por_el Sistema de Gestién de Usuarios: El usuario pue
presentar su reclamo dirigido a la empresa operadora, luego

empresa operadora no haya remitido respuesta al problema o ...
se encuentre conforme con la atencién brindada por la empre o >
operadora, y el problema registrado corresponda a una mate {
reclamable.

empresa operadora debe informar al usuario sobre su derecho
acceder al expediente, el plazo maximo de la empresa operad;
para resolver el reclamo, asi como, brindar la informacién pi
obtener su cuenta o clave secreta y_enlace correspondiente
expediente virtual, segun corresponda. El Sistema de Gesti_.™
de Usuarios serige por las reglas establecidas en el Titulo X
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

Respecto al Canal Telefénico

Con relacion al canal telefénico, se plantea que se equiparen a las condiciones
establecidas mediante Resolucion N° 170-2020-CD/OSIPTEL para la
presentacion de recursos de apelacion y quejas por dicho canal a la presentacion
de reclamos, incorporando que la empresa operadora deba leer al usuario el
contenido del formulario y obtener su conformidad, incluso remitir el formulario
por mail o sms.

De la experiencia adquirida en el canal telefénico con la Resolucién citada en el
parrafo anterior, se puede apreciar que se tiene un tiempo de atencion
aproximado de 25 minutos para la atencion de estas llamadas cumpliendo con lo
sefialado en la norma, lo cual resulta un plazo superior al que se manejaba de
manera previa y que complica la operatividad del canal telefénico. Considerando
gue las apelaciones y quejas que ingresen por el canal telefénico es muy inferior
a los reclamos, en caso se traslade estas consideraciones a los reclamos, el
impacto en la operativa de atencién del Call Center sera mucho mayor e involucra
un riesgo de incumplimiento de los indicadores de atencion telefénica.
Estimamos que afiadiendo 25 minutos adicionales a la recepcion de reclamos
telefdnicos, el impacto del indicador del call center sera elevado.

Tampoco estamos de acuerdo con la remision al usuario del formulario. Esto es
una operativa sumamente compleja, toda vez que requiere que se cuente con un
formulario en linea y un envio automatico. Asimismo, la implementacion
planteada eleva el costo del procedimiento administrativo, puesto que la inclusién
de SMS o correos electronicos en distintos estadios si generan un costo a la
empresa:

Ello requerira de modificaciones y adecuaciones de cada sistema comercial de
las empresas operadoras que registran reclamos, a fin de que se efectué el envio
de la mensajeria al cliente de manera automatizada en los supuestos en que se
genere determinadas actuaciones. En el caso de Telefénica, las
implementaciones correspondientes deberan realizarse hasta en tres sistemas
comerciales distintos con distintos niveles de adecuacién. A modo de ejemplo, en
el caso de la implementacion de funcionalidades de envio de SMS en sistemas
comerciales se ha realizado una estimacion de S/ 270 000 soles
aproximadamente por cada médulo modificado, tomando en consideracion que

El articulo bajo comentario incluye en la recepcion de reclamos a
través del canal telefénico, temas que resultan basicos para una
adecuada atencion: a) leer al usuario las principales partes de lo
registrado en el formulario, b) proporcionar al usuario el cédigo de
reclamo e informar el plazo maximo de resolucién, y c¢) remitir el
formulario por correo electrénico o, en su defecto, las partes
relevantes via mensaje de texto.

Como se puede advertir, no se hace referencia a pasos complejos
o dilatorios, sino por el contrario recoge las buenas practicas
realizadas por algunos operadores de los servicios publicos de
telecomunicaciones, y que también se observan en otros sectores,
como el financiero.

Cabe indicar que, actualmente ya se encontraba previsto la entre
del cédigo de reclamo, asi como el brindar informacién sobre
plazo méximo de resolucién en primera instancia.

Sobre el envio del formulario a través de correo electrénico, o
partes relevantes, mediante mensaje de texto, conforme
menciond previamente, es una practica realizada por algur
operadores, asi como en otros sectores. En efecto, rest
necesario que el usuario cuente con una copia del formule... .
registrado, a fin de que pueda realizar un adecuado seguimient
su reclamo. Si bien, el codigo de reclamo coadyuva a dicho fin, e
se encuentra limitado, en tanto a partir del mismo no se pu
verificar la informacién registrada en el formulario de reclar
Asimismo, considerando que, a través de las consultas que rec.. ™
este Organismo, se observa casos en los cuales los cédigos ¢
sefialan los usuarios haber recibido por la presentacion de
reclamo, no figuran en los sistemas de la empresa, o
corresponden a un reclamo, sino a otro tramite. En ese sentido %]
entrega del formulario de reclamo, o en su defecto, las par.__
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su Despacho propone que se realice el envio hasta en tres oportunidades, dicho
importe podria hasta triplicarse, este importe seria muy superior a lo estimado por
su Despacho que precisa que “no se generarian costos de implementacion”. Es
decir, solo en esta modificacion se esta considerando un costo superior a los s/
800 K. A esto se le debe agregar el importe en el que se incurrird cuando se
envien SMS o correos electrénicos, el cual es de 0.10 soles (SMS) o 0.33 correos
electronicos.

1. Respecto al Canal Presencial
Nos remitimos a los comentarios presentados en el articulo 18° sobre los
formularios digitales.

2. Respecto al canal web y aplicativo
Consideramos necesario que el registro de reclamos se acoja conforme las
empresas hayan realizado la implementacion del articulo N° 19-2021-
CD/OSIPTEL, y no se impongan mayores formalidades a las que ya se ha
implementado a fin de que las empresas no incurran en un sobrecosto.

3. Respecto al Sistema de Gestion de Usuarios
Resulta importante sefialar que, no resulta técnicamente viable brindar un c6digo
de reclamo de manera automatica a la interposicion del mismo, toda vez que el
intercambio de informacion con la empresa operadora sera a través de bandejas,
de las cuales alin no se cuenta el detalle técnico completo.
Es asi que, a fin de poder dar un cumplimiento estricto de la norma, resulta
necesario que se establezca un horario para el registro de reclamos, asi como un
plazo para el envio del cédigo de reclamo, toda vez que resulta técnicamente
complejo brindar cédigos en linea, asi como involucra incurrir en gastos elevados.

relevantes de este a través de un correo electrénico o mensaje de
texto, permitira que el usuario tenga mayor certeza y transparencia
sobre el procedimiento de reclamo iniciado.

Los comentarios de la empresa operadora sobre los formularios
digitales, fueron absueltos previamente.

Con relaciéon al canal web y aplicativo, es de precisar que la
Resolucion N° 19-2021-CD/OSIPTEL dispuso la recepciéon de
reclamos, recursos de apelacion y quejas mediante los aplicativos
informaticos de la empresa operadora. Al respecto, dicha
resolucion remitio al Reglamento de Reclamos, conforme se puede
apreciar a continuacion:

Articulo 10-B.- Digitalizacion de procesos mediante uso
de aplicativos informéaticos

(::.)

lo dlspuesto en el Reglamento de Reclamos. (....)

En ese sentido, resulta claro que corresponde al Reglamento
Reclamos regular dicho canal de presentacion a fin que contem
similares facilidades y garantias a las establecidas para los ot
canales de recepcion de reclamos.

Cabe indicar que no puede considerarse un sobrecosto, en ta
las exigencias son las mismas que para el canal virtual de pag
web.

Sobre el plazo para proporcionar el codigo de reclamo a través
Sistema de Gestion de Usuarios se acoge el comentario y
precisa que la presentacién de reclamos por dicho canal se r
segun las reglas establecidas de forma especifica para el mis
en el titulo XII.
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Asimismo, se modifica el articulo 95 del Reglamento de Reclamos,
a fin de retirar el término inmediato, sobre la entrega del codigo de
reclamo.

Reglamento de reclamos
Articulo 95. - Generacidn de reclamos

Una vez vencido el plazo para la atencion de los problemas,
en caso el usuario no haya recibido respuesta 0 no se
encuentre conforme con la atenciéon brindada por la
empresa operadora y el problema reportado corresponda a
una materia reclamable, tiene expedito su derecho para
solicitar la generacién de un reclamo a través del Sistema
de Gestion de Usuarios, en los casos que indique el
Instructivo Técnico.

sistema, sin que el usuario pueda en ese momer.... .
modificar su pretension respecto del problema comunice
al inicio de la gestion.

La empresa operadora se encuentra obligada a genera
codigo de reclamo correspondiente e informar de dic... .
codigo luego de la recepcion del reclamo.

La presentacion del reclamo a la empresa operadore
través del Sistema de Gestion de Usuarios, se pue
realizar las 24 horas, los 7 dias de la semana. Sin embar._,_ ™
los reclamos presentados los dias sabados, doming
feriados, dias no laborables o dias habiles en hore
posterior a las 20:00 horas, se consideran como fecha
presentacion el dia habil siguiente. "
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AMERICA MOVIL
1. Sobre el articulo bajo comentario, es importante mencionar los filtros de
validacioén de identidad establecidos por el regulador.

2. Adicionalmente, para los siguientes canales:

Telefénico: La informacién en torno a los plazos esté especificada en el detalle
del reclamo al cual el cliente puede acceder al ingresar con la clave y contrasefia
de acceso que brinda la empresa operadora.

Escrito: Gestionar la recepcion de reclamos por escrito no permite cumplir con
validacién alguna de identidad, ni se esta exigiendo identificar a la persona que
deja el escrito en el canal. Podria representar un canal de tramitacion.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 25 del Reglamento de
Reclamos, los lineamientos para validar la condicion de abonado o
usuario se aplican independientemente del canal de presentacion
empleado.

La empresa operadora tiene la obligacion de brindar informacion
relevante del procedimiento de reclamo, como la relacionada al
plazo de resolucion. No puede darse la carga al usuario de buscar
dicha informacidn en el expediente virtual; mas aun considerando
gue se trata de informacién breve que puede ser transmitida
directamente.

Sobre los reclamos por escrito, en efecto, dada su naturaleza no se
permitira realizar la validacién de forma inmediata a la presentacion
del reclamo, no obstante, la empresa operadora, en los casos aue
asi lo ameriten, puede declarar la inadmisibilidad del reclamo a
de solicitar la validacion respectiva.

ENTEL

1. En referencia al articulo 50, debemos precisar que estamos en linea con el
regulador sobre la importancia de que el usuario conozca sobre la informacion
gue se ingresa al reclamo/apelacion/queja via telefénica, sin embargo,
consideramos que la informacién a remitir via SMS en caso los usuarios no
cuenten con correo electrénico, es excesiva, es decir, imaginémonos un usuario
gue le llegara no uno sino tres, cuatro, cinco mensajes de texto de forma continua
e incluso, los excesos de mensajeria podria traerle confusion, por lo que se
propone que en estos supuestos, el mensaje a brindar sea un mensaje corto, es
decir, un mensaje tipo en el que se informe sobre el ingreso de su reclamo y el
acceso al expediente electrénico.

De la misma manera debe aplicarse para las apelaciones y quejas que si bien
actualmente, estad la obligacion de efectuar la misma, consideramos que el

los argumentos expuestos, y por tanto se establece que,
aquellos casos en los que el usuario no cuente con corl
electrénico, la empresa operadora puede enviar por mensaje ... .
texto al servicio publico mévil indicado por el usuario la informac
de la materia de reclamo, el cédigo de reclamo y la indicacion ¢
revise el expediente virtual, con el detalle del enlace W
respectivo.

Los usuarios que son personas juridicas generalmente cuentan ¢
una direccidn de correo electrénico, por lo que no resulta ser L
situacion que deba regularse.
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regulador nuevamente debe valorar modificar esta obligacién, dado los
problemas que puede generar a un usuario el envio del contenido de la apelacién
0 queja, saludamos que, para el caso de reclamo, considere enviar el formulario
de reclamo, sin embargo, el mensaje de texto deberia ser un mensaje tipo.

2. En efecto, al ser el SMS un canal de comunicacién concreto, directo y preciso;
la comunicaciébn o puesta a conocimiento del usuario del contenido de su
apelacién o queja debe seguir la misma linea y evitar que lleguen una multitud de
mensajes que puedan confundir al usuario. Por ejemplo, un usuario que no
entienda una frase colocada por la empresa operadora que utilizé para resumir
Su pretension y se comunica nuevamente con ésta solo para aclarar la misma o
modificar dicha frase; traera consigo no solo incomodidad al usuario sino también
desgaste de tiempo valioso por parte de éste; y asi pueden surgir multiples
escenarios que lo Unico que traeran es dilacion al proceso e inconvenientes para
los usuarios.

3. Enlinea con lo sefialado, el envio de mensaje de texto no deberia aplicar para
los usuarios empresas quienes se debe exigir siempre para el ingreso de
reclamo/apelacion/queja el correo electronico.

4. Por otro lado, es necesario considerar el tiempo de implementacién que
involucra la remision de este tipo de mensajes a los usuarios los cuales no son
soluciones menores si no que conllevan desarrollos por mas de cinco (05) meses
como minimo.

5. En referencia a la informacion de los datos del asesor en los formularios,
consideramos que el regulador debe tener en cuenta la norma de Proteccién de
Datos Personales; y, los nombres pueden ser utilizados por los usuarios de
manera inadecuada que pueda involucrar la vulneracion de estos derechos.

6. En referencia al numeral 4, solicitamos al regulador que en el articulo bajo
comentario quede claramente establecido que si el usuario/abonado ingresa un
reclamo/apelacién/queja por medios digitales; Gnicamente se podra natificar via
correo electrénico, toda vez que estamos ante un usuario digital que maneja la

El plazo de implementacion propuesto supera el periodo que
menciona la empresa operadora se requiere para la configuracion
del envio de los referidos mensajes de texto.

Sobre la supuesta afectacion a la proteccién de datos personales
por establecer la obligacion que se brinde los datos del personal de
la empresa operadora que recibié el reclamo, es de indicar que tal
exigencia forma parte de la identificacion que corresponde realice
la persona que atiende al publico, y no constituye una afectacion a
dicha proteccion, por cuanto la Ley de Proteccién de Datos
Personales reconoce que no se requiere de consentimiento para el
tratamiento de datos personales, cuando se trate de datos
personales que deriven de una relacién cientifica o profesional del
titular y sean necesarios para su desarrollo o cumplimiento.

Ley de Proteccion de Datos Personales
Articulo 14. Limitaciones al consentimiento para
tratamiento de datos personales

siguientes casos:
5. Cuando los datos personales sean necesarios pars
preparacion, celebracion y ejecucién de una relac
contractual en la que el titular de datos personales <._.. .
parte, o cuando se trate de datos personales que deri

Sobre la naotificacién no corresponde considerar las disposicior._ ™
establecidas en los articulos 36 al 39 del Reglamento de Reclam

Con relacién a la informacion sobre el procedimiento de reclam:
brindar a través del Sistema de Gestién de Usuarios, se acoge
comentario y se precisa que la presentacion de reclamos por dic
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tecnologia y por ende un correo electrénico, por lo que no se debe aceptar la
notificacion en fisico; por lo que solicitamos considerar lo sefialado.

7. Finalmente, en referencia a brindar informacién sobre el derecho a acceder al
expediente y el plazo maximo para resolver el reclamo u otra informacién para
aguellos usuarios que interponen un reclamo a través del Sistema de Gestion de
Usuarios, solicitamos se aclare como se efectuara éste. Asimismo, en linea con
lo sefialado, solicitamos que el regulador se pronuncie sobre la obligacion de
generacion inmediata del reclamo a través del Sistema de gestion de Usuarios,
toda vez que conforme se ha informado al regulador en reiteradas
comunicaciones, la generacion del reclamo no puede realizarse de manera
inmediata, por lo que se debera considerar el horario establecido en el articulo 37
del TUO de las Condiciones de Uso para la generacién de éste.

canal se rige segun las reglas establecidas de forma especifica
para el mismo en el titulo XIl. Asimismo, se modifica el articulo 95
del Reglamento de Reclamos, a fin de retirar el término inmediato,
sobre la entrega del cédigo de reclamo.

DIRECTV
1. Consideramos oportuno que se otorgue explicitamente un plazo maximo y
razonable en que las operadoras deberan enviar la informacion a los usuarios.

La entrega de la informacidn corresponde se realice al momento de
la presentacion del reclamo, a fin de garantizar que desde el ini
de dicho procedimiento el usuario cuente con la informac
necesaria que le permita el adecuado ejercicio de sus derechos

FLASH

1. Respecto a la remision al abonado del formulario registrado a través de correo
electrénico o SMS, al cabo del registro de reclamo via llamada telefénica: De
acuerdo al segundo parrafo del numeral 1 del articulo 50 del Proyecto Normativo,
se pretende exigir a las empresas remitir al correo electrénico el formulario de
reclamo registrado. Al respecto, respetuosamente consideramos que dicha
medida es innecesaria y genera duplicidad de acciones; toda vez que, todos los
documentos correspondientes a los reclamos se encontraran colgados en el
aplicativo web del expediente del reclamo. Adicionalmente, cabe indicar que si
bien esta propuesta tiene como finalidad que el usuario se encuentre
debidamente informado, la duplicidad de la misma informacion por diferentes vias
puede generar el efecto inverso al buscado, por lo tanto en lugar de informar
adecuadamente al usuario podria generar confusion y finalmente desincentivar el
uso del aplicativo web del expediente en donde se encuentra la totalidad de la
informacién a la que el usuario no solo debe tener acceso sino utilizarlo de
manera real y efectiva para que su derecho de informacién se concrete.

Conforme se mencion6 previamente, corresponde a la empre . -
operadora, en su calidad de prestadora del servicio publico
telecomunicaciones, brindar al usuario la informacion releva /°
sobre el procedimiento de reclamo iniciado. Debe recordarse ¢ -
el expediente virtual, cuenta con un periodo de actualizacion
maximo tres (3) dias habiles, por lo que su acceso no se equipi.... .
al brindar al momento de la presentacion del reclamo copia
formulario registrado o la informacién relevante del mismo.
efecto, resulta necesario que el usuario cuente con una copia
formulario registrado, a fin de que pueda realizar un adecuz
seguimiento a su reclamo y tener mayor certeza y transparen....™
sobre el procedimiento de reclamo iniciado.

Sobre el uso del formulario digital es pertinente mencionar que e
se realizara para la presentacion de reclamos por el ca
presencial y telefonico, en los cuales el usuario expresa su recla....
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2. Respecto a la obligacion de llenar el formulario digital: Respecto a este punto,
agradeceremos que su despacho pueda aclarar cuando la empresa operadora
debera llenar un formulario digital. Ello, toda vez que, si la presentacion del
reclamo es realizada de forma presencial, ello supone que el usuario ya ha
llenado y suscrito un formulario fisico, por tanto, no existiria una razoén clara para
gue la empresa tenga que completar un nuevo formulario con la misma
informacién consignada por el abonado en el formulario fisico, bastando con
escanear el formulario presentado. Por tanto, agradeceremos se sirva aclarar
cuando aplica el primer parrafo del numeral 2 del articulo 50 del Proyecto
Normativo o, de ser el caso, eliminar dicha referencia, a fin de evitar duplicidad
de procesos innecesarios.

y el asesor registra el mismo en el formulario digital; asi como por
los canales virtuales, como pagina web, aplicativo informético y
Sistema de Gestion de Usuarios, en los cuales la informacion
proporcionada por el usuario debe registrarse en el citado
formulario digital.

El supuesto que menciona la empresa es la presentacion de
reclamo por escrito, en el cual, en efecto, el usuario puede emplear
un formato fisico, y presentarlo ante la empresa operadora, en cuyo
caso no se requiere del uso del formulario digital.

HUGUES

1. Respecto a la remision al abonado del formulario registrado a través de correo
electrénico o SMS, al cabo del registro de reclamo via llamada telefénica: De
acuerdo al segundo parrafo del numeral 1 del articulo 50 del Proyecto Normativo,
se pretende exigir a las empresas remitir al correo electrénico el formulario de
reclamo registrado. Al respecto, respetuosamente consideramos que dicha
medida es innecesaria y genera duplicidad de acciones; toda vez que, todos los
documentos correspondientes a los reclamos se encontraran colgados en el
aplicativo web del expediente del reclamo. Adicionalmente, cabe indicar que si
bien esta propuesta tiene como finalidad que el usuario se encuentre
debidamente informado, la duplicidad de la misma informacién por diferentes vias
puede generar el efecto inverso al buscado, por lo tanto en lugar de informar
adecuadamente al usuario podria generar confusion y finalmente desincentivar el
uso del aplicativo web del expediente en donde se encuentra la totalidad de la
informacién a la que el usuario no solo debe tener acceso sino utilizarlo de
manera real y efectiva para que su derecho de informacién se concrete.

2. Respecto a la obligacion de llenar el formulario digital: Respecto a este punto,
agradeceremos que su despacho pueda aclarar cuando la empresa operadora
debera llenar un formulario digital. Ello, toda vez que, si la presentacion del
reclamo es realizada de forma presencial, ello supone que el usuario ya ha
llenado y suscrito un formulario fisico, por tanto, no existiria una razén clara para

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar lo
indicado previamente.
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gue la empresa tenga que completar un nuevo formulario con la misma
informacién consignada por el abonado en el formulario fisico, bastando con
escanear el formulario presentado. Por tanto, agradeceremos se sirva aclarar
cuando aplica el primer parrafo del numeral 2 del articulo 50 del Proyecto
Normativo o, de ser el caso, eliminar dicha referencia, a fin de evitar duplicidad
de procesos innecesarios.

DEFENSORIA DEL PUEBLO
En cuanto a la presentacion del reclamo por la pagina web de internet o aplicativo,
el proyecto normativo plantea la notificacion por via del correo electrénico.

Al respecto, consideramos que el hecho de que el usuario sera notificado
mediante el referido mecanismo, debe ser sefialado de manera clara y visible,
para el recurrente tome conocimiento inequivoco de dicha circunstancia.

Por ello, RECOMENDAMOS que en los articulos 50 (inciso 4), 60 (inciso 4) y 73
(inciso 4), se establezca que antes que el usuario ordene el envio del reclamo en
linea, aparezca un mensaje sefialando que elija el medio de notificacion (correo
electronico o domicilio real).

Se acoge el comentario y se dispone que la empresa operadora
informe al usuario sobre el correo electronico autorizado por el
usuario como medio de notificacion del reclamo ingresado por el
canal de pagina web o aplicativos informaticos.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 51.- Plazo de presentacion del reclamo
El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operadora en los
siguientes plazos, segun el objeto de reclamo:

En aquellos reclamos en los cuales se involucre una facturacién o cobro:

1. Hasta seis (6) meses después de la fecha de vencimiento del recibo que
contiene el concepto reclamado.

2. Hasta seis (6) meses después de requerido el cobro por el concepto
reclamado o de notificado el documento donde se consigna el cobro de los
montos supuestamente adeudados.

En los demas casos:

“Articulo 51.- Plazo de presentacion del reclamo
El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operad:
en los siguientes plazos, segun el objeto de reclamo:

En aquellos reclamos en los cuales se involucre una facturac
o cobro:

1. Hasta un (1) afio después de la fecha de vencimiento del rec
que contiene el concepto reclamado.

2. Hasta un (1) afio después de requerido el cobro por el conce
reclamado o de notificado el documento donde se consigne
cobro de los montos supuestamente adeudados.

119




- En tanto subsista el hecho que motiva el reclamo.

Una vez vencidos los plazos previstos en el presente articulo, el usuario tiene
expedito su derecho para recurrir directamente a la via judicial o arbitral, por los
conceptos mencionados anteriormente.”

En los demas casos:
- En tanto subsista el hecho que motiva el reclamo.

Una vez vencidos los plazos previstos en el presente articulo, el
usuario tiene expedito su derecho para recurrir directamente a la
via judicial o arbitral, por los conceptos mencionados
anteriormente.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el particular, saludamos la iniciativa del regulador de reducir los plazos
para la interposicion de reclamos para temas relacionados a facturacion, toda vez
gue, como acredité su Despacho en el Informe que sustenta el presente proyecto,
la gran mayoria de clientes reclaman dentro de los seis primeros meses de
realizarse el cobro o factura que contiene el concepto reclamado.

En efecto, de la evaluacion respectiva, advertimos que alrededor
del 3,76% de reclamos se presentan pasado el primer afio del
vencimiento del recibo o de la fecha de cobro, por lo que se
considera pertinente establecer dicho plazo como maximo para la
presentacidn de reclamos. Con ello se garantiza la atencion de la
mayoria de usuarios del procedimiento (96,24%) quienes reclaman
dentro del plazo de doce meses, y que sus peticiones puec
efectivamente ser atendidas via el procedimiento administrativo
reclamos.

ENTEL

1. En referencia al plazo de presentacion del reclamo, consideramos que la
propuesta de modificacidn se ajusta a la casuistica de reclamo por parte de los
usuarios y el interés que tienen éstos para presentar el mismo, no obstante,
solicitamos que se defina qué se entiende por “En tanto subsista el hecho que
motiva el reclamo”; o en qué supuestos no se deberia considerar el plazo de seis
(06) meses.

Asimismo, entendemos que estos casos seran declarados improcedentes por
cuanto excedieron el plazo establecido para ejercer su derecho de accion.

2. Adicional a lo sefialado, solicitamos al OSIPTEL tomar en consideracion los
supuestos en los cuales el cliente es insistente e igual interpone mas de dos (02)
reclamos, en estos casos cuél deberia ser el accionar de la empresa operador a
fin de evitar el incremento de reclamos de este tipo.

cobro, el usuario tiene la posibilidad de presentar un reclamo,
tanto subsista el hecho que lo motiva, esto es, por ejemplo, pot
presentar un reclamo por falta de baja, en tanto no se efectuie
baja del servicio. Del mismo modo, podra presentar un reclamo |
contratacion no solicitada, en tanto siga activo el servicio que ....™
desconoce vinculado al reclamante. La norma viene sier
aplicada sin mayor contingencia, por lo que no se advierte que
requiera una precision al respecto.
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Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 53.- Actuacion de medios probatorios

El 6rgano competente de primera instancia inicia la investigacion del reclamo,
disponiendo de oficio, como minimo, la actuacién de los medios probatorios
aprobados por el TRASU segun la materia reclamable y el tipo de servicio.
Asimismo, debe actuar los medios probatorios ofrecidos por el usuario en primera
instancia que resulten pertinentes.

Los resultados de las pruebas actuadas, asi como los informes sustentatorios
deben ser anexados al expediente, a fin de que se encuentren a disposicién del
usuario en cualquier estado del procedimiento.

De ser el caso, la empresa operadora puede solicitar a otras empresas
operadoras, el envio de medios probatorios necesarios para resolver los reclamos
gue ante ella se presenten, en cuyo caso éstas se encuentran obligadas a
proporcionarlos. La responsabilidad respecto de la reserva de la informacién que
puede contener dicho medio probatorio recae igualmente sobre la empresa que
solicita la informacion.

En ningln caso, el costo para la obtencion de dichos medios probatorios es
trasladado al usuario.”

“Articulo 53.- Actuacion de medios probatorios

El 6érgano competente de primera instancia inicia la investigacion
del reclamo, disponiendo de oficio, como minimo, la actuacién de
los medios probatorios aprobados por el TRASU sequn la
materia reclamable vy el tipo de servicio. Asimismo, debe actuar
los medios probatorios ofrecidos por el usuario en primera instancia
gue resulten pertinentes.

Los resultados de las pruebas actuadas, asi como los informes
sustentatorios deben ser anexados al expediente, a fin de que se
encuentren a disposicion del usuario en cualquier estado del
procedimiento.

De ser el caso, la empresa operadora puede solicitar a ot=<
empresas operadoras, el envio de medios probatorios necesar
para resolver los reclamos que ante ella se presenten, en cuyo ce
éstas se encuentran obligadas a proporcionarlos.

responsabilidad respecto de la reserva de la informacion que pue
contener dicho medio probatorio recae igualmente sobre -~ -

empresa que solicita la informacion. F"ré}
Le

En ningln caso, el costo para la obtenciéon de dichos med \ s @7,
probatorios_es trasladado al usuario.” Qrm

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

1. Con relacion al articulo bajo comentario nos permitimos realizar la siguiente
consulta: ¢ Cual seria la via de solicitud, intercambio, plazos de entrega y costos
de la informacién solicitada?

Lo consultado no ha sido materia de modificacién, respecto de
version anterior del Reglamento. No obstante, es una facultad
la empresa operadora requerir informacion a otro operador pare *~
resolucion del reclamo, por tanto, para ello, la empresa solicita
debe dirigir su comunicacion a la mesa de partes del otro operac
precisando el plazo maximo para la entrega de la informac
reguerida. Conforme se indica en el Reglamento de Reclamos
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operador que recibe este tipo de solicitud, se encuentra en la
obligacién de proporcionar la informacién, y por tanto asume el
costo que ello implique. Cabe indicar que, dicha obligacion parte
del supuesto de que el operador cuenta con la informacién que se
le solicita.

ENTEL

1. En referencia a la actuacién de medios probatorios, consideramos que no se
debe limitar la misma a los aprobados por el TRASU sino mas bien dejar la
libertad probatoria a la empresa operadora, quién puede desarrollar herramientas
gue le permitan determinar si corresponde o no, dar la razén al abonado/usuario;
por lo tanto, solicitamos se establezca la obligacion de actuar medios probatorios,
sin embargo, que se otorgue la posibilidad de actuar otros distintos a los
aprobados por el TRASU; sin que ello involucre una falta de motivacion o un
incumplimiento al articulo bajo comentario.

La propuesta de la modificatoria busca establecer un estandar
minimo de actuacién probatoria, por cuanto se ha observado la
existencia de resoluciones emitidas sin mayor motivacion, ni
pronunciamiento sobre la actuacion de los medios probatorios
correspondientes. En ese sentido, se propone que, como minimo,
se realice la actuacion de los medios probatorios aprobados por el
TRASU segun la materia reclamable y el tipo de servicio. Cabe
indicar que, las empresas operadoras pueden actuar otros medios
probatorios adicionales que permitan brindar una respuesta
motivada a los usuarios.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 54.- Plazos de resolucion de los reclamos
Los reclamos presentados por los usuarios ante la empresa operadora son
resueltos en los siguientes plazos méaximos:

1. Hasta en tres (3) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacion ante la empresa operadora, en reclamos por:

a. Calidad en la prestacion del servicio:

b. Falta de servicio.

c. Baja o suspensidn del servicio no solicitada.

d. Portabilidad.

e. Falta de entrega de recibos, facturacién detallada (llamadas salientes) o

llamadas entrantes.

2. Hasta en quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacién ante la empresa operadora, en reclamos por:
a. Facturacién o cobro cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5 % de la
Unidad Impositiva Tributaria.

“Articulo 54.- Plazos de resolucion de los reclamos

1. Hasta en tres (3) dias habiles, contados desde el dia siguie

de su presentacion ante la empresa operadora, en reclamos po

. Calidad e idoneidad en la prestacién del servicio.

. Falta de servicio.

. Baja o suspensién del servicio no solicitada.

. Portabilidad.

. Falta de entrega de recibos, facturacion detallada (llamac
salientes) o llamadas entrantes.

O QOO TQD

2. Hasta en quince (15) dias habiles, contados desde el
siguiente de su presentacién ante la empresa operadora,
reclamos por:
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b. Recargas.
c. Instalacion, activacion o traslado del servicio.

2. Hasta veinte (20) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacion ante la empresa operadora, en los demas casos.

Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras normas, se aplica
el plazo que haya sido sefialado en las mismas, en caso contrario, se rigen por
el plazo mayor que establece el presente Reglamento.

La empresa operadora aplica el plazo mas corto para resolver cuando
acumule en un mismo procedimiento dos o0 mas materias de reclamo con
plazos distintos para resolver.”

a. Facturacién y cobro cuyo monto reclamado seade hasta 0.5
% de la Unidad Impositiva Tributaria.

b. Recargas.
c. Instalacién, activacion o traslado del servicio.

2. Hasta veinte (20) dias habiles, contados desde el dia siguiente
de su presentacién ante la empresa operadora, en los demas
casos.

Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras
normas, se aplica el plazo que haya sido sefialado en las mismas,
en caso contrario, se rigen por el plazo mayor que establece el
presente Reglamento.

La empresa operadora aplica el plazo mas corto pararesolver
cuando _acumule en _un _mismo_procedimiento dos o I
materias de reclamo con plazos distintos para resolver.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

ENTEL

1. En referencia a los plazos para resolver los reclamos, es nhecesario se
establezca como excepcion aquellos en los cuales se acuerde con el
abonado/usuario el plazo para solucionar estos; obviamente, el acuerdo debe
estar debidamente sustentado; sin embargo, de existir este no deberia involucrar
el incumplimiento a lo establecido en el articulo bajo comentario.

Los plazos de resolucion de reclamos no pueden estar sujeto:
pacto en contrario, siendo que todos los usuarios deben ..
atendidos en un plazo maximo establecido que permita garanti. ]
gue la solucién de un reclamo no se dilate. Del mismo modo, de /©

la asimetria de informacion existente, no se pude admitir que
usuario pacte el plazo de resolucion en tanto podria verse induc
a aceptar plazos mayores innecesariamente.

FLASH

1. Respecto al plazo para resolver los reclamos de portabilidad: Su despacho
debe considerar que el plazo de tres (3) dias habiles se aplican Gnicamente para
realizar la atencién del reclamo, mas no para la devolucién del nimero; toda vez
que, la referida devolucion depende de la empresa operadora a la cual se portd
el nimero del usuario, no estando en control de la empresa operadora encargada
de atender el reclamo. Asi, no se deberia imputar como incumplimiento del plazo
a una empresa operadora por incumplimiento de tercero. Por lo expuesto, muy
respetuosamente solicitamos aclarar las condiciones para aplicar el plazo de
resolucién de los reclamos de portabilidad.

El plazo establecido en el articulo bajo comentario corresponde
de resolucion de reclamo, esto es, para el pronunciamiento de
empresa operadora sobre el reclamo presentado, y que
comprende el plazo maximo de ejecucion de la misma.

La empresa operadora puede tramitar por separado las mater
reclamables presentadas por el usuario en una oportunidad.
obstante, si decide acumular las materias en un solo procedimier
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2. Respecto a la aplicacion de un plazo més corto por acumulacion de reclamos:
Respetuosamente consideramos que el plazo de atencién depende de la
naturaleza de las materias reclamables. Asi, para cada materia existen
procedimientos que se deben gestionar. Justamente es en razén a ello que, a la
fecha, existen plazos diferenciados por materias reclamables. Bajo ese contexto,
consideramos que pretender reducir el plazo o aplicar el plazo mas corto en casos
de acumulacion de materias no solo no se corresponde a la realidad operativa
para atender los reclamos, sino que, ademas, no existe un fin que lo justifique.
Por tanto, respetuosamente consideramos modificar el Ultimo parrafo del articulo
54 del Proyecto Normativo, a fin de que en caso de acumulacion de materias
diferentes se aplique mas bien el plazo mayor o, en su defecto, las materias sean
atendidas por separado segun el plazo de atencién que les corresponda.

corresponde que se consideren los plazos de resolucidn mas
cortos.

HUGUES

1. Respecto al plazo para resolver los reclamos de portabilidad: Su despacho
debe considerar que el plazo de tres (3) dias habiles se aplican Gnicamente para
realizar la atencion del reclamo, mas no para la devolucién del nimero; toda vez
gue, la referida devolucion depende de la empresa operadora a la cual se portd
el nimero del usuario, no estando en control de la empresa operadora encargada
de atender el reclamo. Asi, no se deberia imputar como incumplimiento del plazo
a una empresa operadora por incumplimiento de tercero. Por lo expuesto, muy
respetuosamente solicitamos aclarar las condiciones para aplicar el plazo de
resolucion de los reclamos de portabilidad.

2. Respecto a la aplicacion de un plazo més corto por acumulacion de reclamos:
Respetuosamente consideramos que el plazo de atencion depende de la
naturaleza de las materias reclamables. Asi, para cada materia existen
procedimientos que se deben gestionar. Justamente es en razén a ello que, a la
fecha, existen plazos diferenciados por materias reclamables. Bajo ese contexto,
consideramos que pretender reducir el plazo o aplicar el plazo més corto en casos
de acumulacién de materias no solo no se corresponde a la realidad operativa
para atender los reclamos, sino que, ademas, no existe un fin que lo justifique.
Por tanto, respetuosamente consideramos modificar el Ultimo parrafo del articulo
54 del Proyecto Normativo, a fin de que en caso de acumulacion de materias

Sobre este comentario, considerar lo indicado previamente.
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diferentes apliques mas bien el plazo mayor o0, en su defecto, las materias sean
atendidas por separado segun el plazo de atencién que les corresponda.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 55.- Resolucion de primera instancia
La resolucion que emita la empresa operadora debe contener, como minimo, lo
siguiente:

. Nombre y apellidos del usuario.

. Codigo o nimero de la resolucion.

. Cddigo o nimero del expediente de reclamo.

. Numero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

. Concepto materia del reclamo.

. Motivacion, salvo lo dispuesto en el ultimo parrafo del articulo 33.

. Detalle si el reclamo fue encauzado, precisando la materia seleccionada
por el usuario y aquella a la cual la empresa operadora la encauzé.

8. Las acciones a implementar en caso el sentido de la resolucion emitida
sea fundado, precisando el plazo méaximo para su ejecucion.

9. Plazo con el que cuenta el usuario para interponer el recurso de apelacion.
10. Firma del funcionario designado por la empresa operadora.”

~NOoO o~ WNRE

“Articulo 55.- Resolucidon de primera instancia
La resolucién que emita la empresa operadora debe contener,
como minimo, lo siguiente:

oA~ wWNE

~N

9.

10. Firma del funcionario designado por la empresa operadora.

Nombre y apellidos del usuario.

Cdbdigo o numero de la resolucion.

Cdbdigo o numero del expediente de reclamo.

Numero o cddigo del servicio o del contrato de abonado.
Concepto materia del reclamo.

Motivacién, salvo lo dispuesto en el Ultimo parrafo del articulo
33.

Detalle si el reclamo fue encauzado, precisando la mate
seleccionada por el usuario y aquella a la cual la empre
operadora la encauzo.

de apelacion.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el particular, consideramos que no resulta adecuado que se incorpore
informacién sobre las acciones que adoptara la empresa para ejecutar el
cumplimiento, toda vez que, dado que la emision de la resolucion y el
cumplimiento de la resolucion pueden presentarse en momentos distintos, y
pueden aparecer circunstancias que dificulten el cumplimiento estricto de lo
sefialado en la resolucion.

Con relacién a lo solicitado en el numeral 8, respecto a que
resolucion de primera instancia debe contener las acciones que
implementaran, en caso el sentido de la resolucién emitida ¢
fundado, es de indicar que ello resulta de vital importancia para C.... ™
el usuario pueda comprender con mayor claridad los alcances
pronunciamiento de la primera instancia.
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Cabe sefialar que, la parte resolutiva de toda resolucion
administrativa contiene la declaracién, orden o decisién que adopta
el érgano resolutivo, por lo cual debe ser emitida en forma clara,
precisa y completa, con el objeto de evitar controversias en el
momento de su aplicacion. Aunado a dicho fin es que, resulta
necesario que la empresa operadora precise los alcances de su
pronunciamiento, asi como el plazo de su ejecucion.

En caso se presente una situacion de imposible cumplimiento, la
empresa debera comunicarlo al usuario, conforme se detalla en el
siguiente articulo 56 del Reglamento de Reclamos y sera valorada
por la Secretaria Técnica de Soluciébn de Reclamos, en los
procedimientos que corresponda.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 56.- Cumplimiento de actos o decisiones de laempresa operadora
La empresa operadora esta obligada a cumplir con el acto y/o decisidn que acoge
la pretensién del usuario, o con la que resuelve en todo o en parte el reclamo
presentado.

Salvo que la normativa establezca un plazo distinto, la empresa operadora
debe ejecutar lo sefialado en el parrafo anterior, dentro del plazo maximo
de diez (10) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la emisién del
acto o decision.

Asimismo, la empresa operadora debe comunicar al usuario, el
cumplimiento de lo ordenado dentro del plazo maximo de cinco (5) dias
habiles contados desde el vencimiento del plazo sefialado en el parrafo
anterior, a través de cualquier medio que permita su acreditacion.

De oficio, a solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos evalla el cumplimiento de los actos o decisiones de la
empresa operadora y, de corresponder, da inicio al procedimiento
administrativo sancionador respectivo, segun el procedimiento establecido
en el Reglamento de Fiscalizacidn, Infracciones y Sanciones y/o las normas
gue lo modifiquen o sustituyan.”

“Articulo 56.- Cumplimiento de actos o decisiones de
empresa operadora
La empresa operadora esta obligada a cumplir con el acto

en todo o en parte el reclamo presentado.

Salvo _que la normativa establezca un plazo distinto,
empresa operadora debe ejecutar lo sefialado _en el parr;
anterior, dentro del plazo maximo de diez (10) dias habi
contados a partir del dia siguiente de la emision del actc .
decision.

Asimismo, la empresa operadora debe comunicar al usuar
el cumplimiento de lo ordenado dentro del plazo maximo
cinco (5) dias habiles contados desde el vencimiento del ple...™
sefialado en el parrafo anterior, a través de cualquier mes
gue permita su acreditacion.

En el plazo méximo de veinte (20) dias habiles desde
emision del acto o decisién,laempresaoperadoradebe ane:....
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En el plazo méximo de 15 dias hébiles, la empresa operadora debe anexar
al expediente de reclamo, el medio probatorio que acredite que ejecutd la
decision de primera instancia, la aplicacién del silencio administrativo
positivo o solucion anticipada de recurso de apelacién, seglin
corresponda.”

al expediente de reclamo, el medio probatorio que acredite gue
ejecutd la decision de primera instancia, la aplicaciéon del
silencio _administrativo_positivo_o_solucidon _anticipada_de
recurso de apelacién, sequn corresponda.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el particular, saludamos la iniciativa del regulador de brindar un plazo
determinado para el cumplimiento de las resoluciones, lo cual permitird contar
con mayor certeza y predictibilidad durante las supervisiones vinculadas a
cumplimiento de resoluciones.

2. Respecto a las comunicaciones al usuario, nos remitimos a lo sefialado en los
comentarios al articulo 20°.

Los comentarios de la empresa operadora sobre la obligacién de
informar al usuario respecto del cumplimiento de la solucion
anticipada de reclamos fueron absueltos previamente.

AMERICA MOVIL

1. Con relacién al articulo bajo comentario debemos sefialar que la siguiente
disposicion:

‘la empresa operadora debe comunicar al usuario, el cumplimiento de lo
ordenado dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el
vencimiento del plazo sefialado en el parrafo anterior, a través de cualquier medio
gue permita su acreditacion”

2. Pierde efecto, considerando las exigencias solicitadas en el articulo 55, las
mismas que se ponen en conocimiento del usuario al momento de notificar la
resolucion de primera instancia.

3. Asimismo, solicitamos conciliar la obligacién contenida en este articulo con el
plazo previsto en el articulo 14 del presente proyecto.

Cabe precisar que, el parrafo citado hace referencia a la obligac ~
de la empresa operadora de comunicar al usuario sobre
ejecucion de la resolucién. Al respecto, pese a que, en la resoluc
de primera instancia, se mencionan las acciones a implementar |
la empresa operadora en atencion al reclamo presentado,
advierte la necesidad de que luego de la ejecucién se comunic™ -
al usuario de la misma, por cuanto en algunos casos, por L
situacidon sobreviniente esta no se puede ejecutar segun
informado inicialmente, o se modifican los términos de la ejecuci
De otro lado a fin de evitar denuncias por incumplimiento
resolucion debido a una falta de informacion de la ejecucion ~~ "
dicha resolucion.

Conforme se indica en el articulo bajo comentario, el plazo maxi
de ejecucion de la resolucién de primera instancia es de diez (.
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dias habiles; salvo lo establecido en otra horma, como en lo que
respecta a las devoluciones, en cuyo caso se aplica lo previsto en
el articulo 14, esto es, un (1) mes.

ENTEL

1. En referencia al cumplimiento de los actos de la decision de la empresa
operadora, consideramos que todos los plazos para dar cumplimiento deberian
estar homologados y seguir el mismo criterio, en ese sentido, solicitamos que se
considere el plazo de dos meses establecido para efectuar la devolucién al
usuario del monto reclamado como plazo maximo, asimismo, conforme se ha
comentado anteriormente, existen casuistica especial en la cual el propio usuario
gestiona con la empresa operadora para dar cumplimiento en un plazo
determinado, por lo que el plazo establecido de 10 dias habiles, resulta
desproporcional e irrazonable.

El plazo requerido por la empresa operadora resulta excesivo,
teniendo en consideracion la dindmica del consumo del servicio
publico de telecomunicaciones. En efecto, no resulta viable que,
por ejemplo, el usuario deba esperar hasta dos (2) meses para que
se ejecute la baja solicitada de su servicio y cuya omisién fue
posteriormente reclamada. Del mismo modo, en el caso de
reclamos relacionados a la recarga de servicios prepago, no
resultaria viable que el usuario deba esperar hasta dos (2) meses
para que se habilite el saldo reclamado.

Debe recordarse que nos encontramos ante un procedimiento
reclamo de un servicio publico que tiene un caracter esencial,
lo que los plazos a establecerse deben buscar que dic
procedimiento se lleve a cabo con celeridad y eficiencia.

De otro lado, es de considerar que la ejecucion de las resolucior
de primera instancia implica que las empresas operadoras brinc /©
el servicio conforme a lo contratado y segun la normativa viger
por lo que el acogimiento de la pretensiéon del usuario no supc
acciones que demanden de un plazo superior para su ejecucior..

VIETTEL

1. Sobre este articulo, consideramos necesario que el OSIPTEL defina
expresamente el inicio del computo del plazo de 15 dias para anexar los medios
probatorios que acreditan el cumplimiento de lo decidido en primera instancia, la
aplicacion del silencio administrativo positivo o solucion anticipada de recurso de
apelacién, segun corresponda.

Se acoge el comentario, y se precisa que el computo es desd
emision del acto o decision, y por ello se amplia el plazo a vei
(20) dias habiles, a fin de otorgar un plazo que permita a ...
operadores con incluir al expediente de reclamo los med
probatorios correspondientes sobre la ejecucion de la resoluciél
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DIRECTV

1. Debido a que la atencion de reclamos de usuarios en telecomunicaciones
maneja un sistema masificado de registro por el volumen; pero, la resolucion es
individual y personalizada por la particularidad de cada caso, consideramos que
diez (10) dias habiles para el cumplimiento de resoluciones y (5) dias habiles para
notificar la acreditacidn, no protegeria al usuario.

2. En efecto, regular plazos demasiados cortos no favorecen a una investigacion
integral y 6ptima de cada caso presentado por los usuarios; en consecuencia, los
usuarios no satisfacerian integramente sus requerimientos, cuyo fin es la
regulacion sectorial.

El plazo de diez (10) dias hébiles corresponde a la ejecucion de la
decision de primera instancia, en cuya fase ya se produjo la
investigacion del caso y decisién sobre el acogimiento del reclamo.

FLASH

1. Respecto al plazo para el cumplimiento de actos o decisiones de la empresa
operadora: Su despacho debe considerar que, en atencion a la conveniencia del
usuario y la naturaleza del problema reportado, las partes pueden pactar una
fecha posterior a los diez (10) dias habiles de la emisién del acto o decisién. Por
lo que, muy respetuosamente solicitamos modificar la redaccion que sefala
“salvo que la normativa establezca...” por “salvo que el usuario y la empresa
operadoras acuerden...”.

2. Respecto al plazo para anexar el medio probatorio que acredite la ejecucion
de la decisiéon de primera instancia, la aplicacion del silencio administrativo
positivo o solucién anticipada de recurso de apelacion, al expediente de reclamo:
El cémputo del plazo de quince (15) dias habiles para acreditar la ejecucion
respectiva, no precisa a partir de qué acto sera contabilizado; por lo que, muy
respetuosamente solicitamos aclarar desde cuando se computa dicho plazo.

Conforme se mencion6 previamente, los plazos de resoluciéon y
ejecucion de la resolucidn requieren se encuentren previamente
establecidos a fin de generar certeza al usuario sobre
procedimiento establecido para la atencion de su reclar
Asimismo, dada la asimetria de informacion, el usuario podria :

pronunciamiento.

Sobre el inicio del cémputo del plazo de la inclusion de los med
probatorios que acrediten la ejecucion de la decision de prim:
instancia, se acoge el comentario y se precisa la redaccion ... .
articulo bajo comentario.

HUGUES

1. Respecto al plazo para el cumplimiento de actos o decisiones de la empresa
operadora: Su despacho debe considerar que, en atencién a la conveniencia del
usuario y la naturaleza del problema reportado, las partes pueden pactar una
fecha posterior a los diez (10) dias habiles de la emisién del acto o decisién. Por
lo que, muy respetuosamente solicitamos modificar la redaccién que sefala

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar
indicado previamente.
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“salvo que la normativa establezca...” por “salvo que el usuario y la empresa
operadoras acuerden...”.

2. Respecto al plazo para anexar el medio probatorio que acredite la ejecucion
de la decision de primera instancia, la aplicacion del silencio administrativo
positivo o solucion anticipada de recurso de apelacion, al expediente de reclamo:
El computo del plazo de quince (15) dias habiles para acreditar la ejecucion
respectiva, no precisa a partir de qué acto sera contabilizado; por lo que, muy
respetuosamente solicitamos aclarar desde cuando se computa dicho plazo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 59.- Requisitos para la presentacion del recurso de apelacion
El recurso de apelacioén interpuesto por el usuario debe contener los siguientes
requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario y el nimero de su documento legal
de identificacion (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, o
Registro Unico de Contribuyentes, segin corresponda). El recurso de apelacion
presentado por representante, debe consignar, adicionalmente, los datos de
éste.

2. Numero o cédigo del reclamo.

3. Numero o cddigo del servicio o del contrato de abonado.

4. Numero de la carta que resuelve el reclamo o resolucion que se impugna y su
fecha de emision.

5. Solicitud expresa y clara al TRASU, asi como los fundamentos que motivan la
interposicion del recurso.

6. Fechay firma del usuario o del representante, para la presentacion personal

Yy por escrito, segun corresponda.
7. Datos para la notificacién: Correo electréonico autorizado para recibir

“Articulo 59.- Requisitos para la presentacion del recurso de
apelacion

El recurso de apelacion interpuesto por el usuario debe contener
los siguientes requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario y el niUmero de
documento legal de identificacion (Documento Nacional
Identidad, Carné de Extranjeria, o0 Registro Unico

presentado por representante,
adicionalmente, los datos de éste.

2. NUmero o cédigo del reclamo.

3. NUmero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

4. Numero de la carta que resuelve el reclamo o resolucion C.... .
se impugna y su fecha de emisién.

5. Solicitud expresa y clara al TRASU, asi como los fundamen
gue motivan la interposicion del recurso.

6. Fecha.

notificaciones, salvo que el usuario sefiale unadireccién de domicilio fisica

7. Firmadel usuario o del representante, paralapresentaci...™

para la notificaciéon personal.”

por escrito, segun corresponda.

8. Datos para la notificacién: Correo electrénico vali
autorizado por el usuario para recibir notificaciones, sal
que el usuario sefiale una direccion de domicilio fis
para la notificacién personal.”
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

Sobre el presente caso, su Despacho en datos para la notificacién establece que
se debe brindar correo electrénico o domicilio, sin incluir mayores alternativas de
notificacién. Por ello, nos remitimos a los comentarios que seran desarrollados
en el articulo 36.

El comentario de la empresa operadora sera abordado al evaluar
el articulo 36 al cual hace mencion.

ENTEL

1. En referencia a los requisitos para la presentacion del recurso de apelacion,
consideramos que es necesario se establezca de manera taxativa que los
mismos son obligatorios de lo contrario, no se podra interponer dicho recurso;
toda vez que la falta de estos involucra dilaciones innecesarias que acarrea
declaraciones de inadmisibilidad e improcedencia.

Lo sefalado por la empresa operadora se encuentra regulado en
el actual texto del articulo 31 del Reglamento de Reclamos y que
se mantiene en el texto propuesto en la presente modificacion
normativa, conforme se cita a continuacion:

Articulo 31.- Inadmisibilidad del reclamo, recurso o
queja

Los casos enlos gue laempresaoperadorao el TRAS
sequn corresponda, adviertan que el reclamo, recut
0 queja presentado por el usuario no cumple con tod
los requisitos de presentacién exigidos en el presel.... .
Reglamento seran declarados inadmisibl
otorgandose al usuario un plazo de tres (3) dias habiles
fin de que subsane el error o defecto o acredite
cumplimiento de la omisioén. La inadmisibilidad se decl:
dentro del plazo méximo para resolver.

El plazo de resolucién se suspende desde la notificacion
la resolucion que declara la inadmisibilidad hasta
subsanacién o hasta el término del plazo otorgado, lo ¢
ocurra primero. Mientras esté pendiente la subsanacion, ..
procede el cémputo de plazos para que opere el silen
administrativo. Respecto de los reclamos sefialados
el numeral 1 del articulo 54, el plazo de resolucién
inicia luego de la subsanacién o del término del ple
otorgado.
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De no efectuarse la subsanacion dentro del plazo otorgado,
la empresa operadora o el TRASU, segun corresponda,
declarara el archivo del expediente.”

En ese sentido, no corresponde acoger el comentario de la
empresa operadora.

VIETTEL DEL PERU S.A.C.

1. Respecto al articulo materia de comentario, consideramos necesario hacer
notar que, si bien el texto propuesto del articulo 19 impulsa la digitalizacion de los
formularios de reclamos, apelaciones y quejas; el sexto requisito mantiene la
obligatoriedad de que el usuario y/o representante firme el formulario durante la
presentacién personal o por escrito. Es decir, es viable que el llenado del
formulario sea completamente digital, al igual que su acceso; pero, se mantiene
el proceso manual de firma del mismo.

2. En este sentido, consideramos que la firma requerida podria reemplazase por
la inclusion de la huella digital del solicitante en el formulario, en sefal de
conformidad. En aquellos casos donde esto no sea posible, se permita el ingreso
de la contrasefia Unica en sefial de conformidad; incluyendo para ese efecto
alguna salvedad en el formulario sobre el tipo de conformidad otorgada.

3. Por otro lado, nos permitimos sugerir que se incorpore como parte de los
requisitos de los reclamos de facturacion o cobro, el monto reclamado. Esta
precisién permitiria que los usuarios delimiten su pretension de manera precisa 'y
evitar el pronunciamiento sobre importes o conceptos que no sean parte de la
situacion que motiva el reclamo.

Se acoge el comentario, y se precisa que la firma del formulario
solo es necesario en el caso del reclamo por escrito. En el reclamo
presentado por el canal presencial, la empresa operadora registra
el formulario virtual y proporciona al usuario el formulario impreso
como constancia y a fin de que el usuario verifique que lo registradn
en dicho formulario corresponde a lo expuesto respecto de
reclamo. En ese sentido, se realiza el ajuste correspondiente er
texto de los articulos 50, 60 y 73 del Reglamento de Reclamos.

DEFENSORIA DEL PUEBLO
Reitera los comentarios expuestos en el articulo 49°.

Conforme se indicé previamente, no se limita al usuario que pue
indicar un domicilio fisico para recibir la notificacién personal.
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Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 60.- Forma de presentacion del recurso de apelacién
El recurso de apelacion puede ser interpuesto por el usuario a través de los
siguientes canales:

1. Telefonico: El recurso de apelacidon se puede interponer por medio telefénico
respecto de cualquier servicio publico de telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o servicios empaquetados que
incluyan alguno de los mencionados anteriormente, el usuario sélo puede
presentar el recurso de apelacion si la comunicacion se realiza desde el mismo
numero sobre el cual se esta reclamando.

Lo indicado en el parrafo anterior, no se aplica para las materias reclamables en
las cuales se advierte que el usuario no cuente con acceso al servicio telefénico
objeto del reclamo; tales como: falta de servicio, instalacion, activacion o traslado
del servicio, cambio de titularidad del servicio sin consentimiento del abonado,
contratacion no solicitada, entre otros.

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente, de acuerdo al
formulario aprobado por Gerencia General del OSIPTEL. Para tal fin, durante la
comunicacion, la empresa debe requerir al usuario cémo minimo la informacion
comprendida en dicho formulario. La empresa operadora debe llenar el campo
del formulario referido a las razones para el recurso de apelacion, indicando la
solicitud expresa y clara del usuario, asi como los fundamentos que motivan la
interposicion del recurso.

Durante la comunicacion, la empresa operadora debe:

(i) Leer al usuario el contenido del campo del formulario referido a las razones
para el recurso de apelacién y obtener su conformidad respecto de lo registrado.
(i) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del formulario
referido a las razones para el recurso de apelacion a través de un correo
electronico a la direccién electronica sefialada por el usuario, o, en su defecto,
mediante SMS al servicio publico mavil indicado por el usuario.

“Articulo 60.- Forma de presentacién del recurso de apelaciéon
El recurso de apelacion puede ser interpuesto por el usuario a
través de los siguientes canales:

1. Telefénico: El recurso de apelacion se puede interponer por
medio telefénico respecto de cualquier servicio publico de
telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, movil o servicios
empagquetados que incluyan alguno de los mencionados
anteriormente, el usuario so6lo puede presentar el recurso de
apelacion si la comunicacion se realiza desde el mismo namero
sobre el cual se esta reclamando.

Lo indicado en el parrafo anterior, no se aplica para las mater
reclamables en las cuales se advierte que el usuario no cuente ¢
acceso al servicio telefénico objeto del reclamo; tales como: fe
de servicio, instalacion, activacién o traslado del servicio, cam
de titularidad del servicio sin consentimiento del
contratacion no solicitada, entre otros.

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondier
de acuerdo al formulario aprobado por el OSIPTEL. Para tal
durante la comunicacion, la empresa debe requerir al usuario co...
minimo la informacién comprendida en dicho formulario.
empresa operadora debe llenar el campo del formulario referid
las razones para el recurso de apelacion, indicando la solici
expresa y clara del usuario, asi como los fundamentos que moti\
la interposicion del recurso.

Durante la comunicacioén, la empresa operadora debe:

(i) Leer al usuario el contenido del campo del formulario refer
a las razones para el recurso de apelaciéon y obtener
conformidad respecto de lo registrado.
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La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario aprobado por
Gerencia General del OSIPTEL, con el contenido de lo registrado, el cual debe
coincidir con la informacién remitida al usuario.

2. Personal: La empresa operadora debe llenar el formulario digital
correspondiente, de acuerdo al formato establecido por la Gerencia General
del OSIPTEL.

En estos casos, la empresa operadora debe entregar una copia fisica del
formulario al usuario, de formainmediata. Dicha copiadebe contener: lafecha
y hora de su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que lo
atendio, y el sello de recepcién de la empresa operadora.

3. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito conteniendo el recurso de
apelacion, en original y copia. En la copia del recurso, que constituye la Unica
constancia de su presentacion, la empresa operadora debe consignar: la fecha
de su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que lo recibio, el sello de
recepcion de la empresa operadora y el nimero o cddigo correlativo de
identificacion del recurso.

El usuario puede presentar su recurso de apelacién por escrito utilizando el
formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra
prohibida de exigir su utilizacion para la presentacion de dicho recurso.

4. Por pagina web o aplicativo: La empresa operadora que disponga de una
pagina web, debe incluir en su pagina principal un mecanismo en linea que
permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia, la presentacion
de sus recursos de apelacion.

Del mismo modo, la empresa operadora con una cantidad mayor a 500 000
abonados a nivel nacional que cuente con los aplicativos a los que hace
mencién el articulo 10-A del TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, debe permitir la presentacién de recursos
de apelacion de los servicios asociados al titular del servicio vinculado con
el aplicativo.

(ii) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del
formulario referido a las razones para la presentacion del
recurso de apelacion a través de un correo electrénico a la
direccién electrénica sefialada por el usuario, o, en su defecto,
enviar_ mediante SMS al servicio publico mévil indicado
por el usuario, la informacién de la presentacién del
recurso de apelacién, cédigo del recurso de apelacién y la
indicacién gue revise el expediente virtual, con el detalle
del enlace web respectivo.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario
aprobado por el OSIPTEL, con el contenido de lo registrado, el cual
debe coincidir con la informacion remitida al usuario.

2. Personal: La empresa operadora debe llenar el formulario digital
correspondiente, de acuerdo al formato establecido por
OSIPTEL.

En estos casos, la empresa operadora debe entregar el formule \&
impreso al usuario, de forma inmediata. Dicho documento de...
contener: la fecha y hora de su presentacién, el nombre f

apellidos de la persona que lo atendid, y el sello de recepci /°
de la empresa operadora. El usuario puede requerir_a
empresa operadorala modificacion del formulario, en caso
se haya registrado lo expresado al momento de presentar .. .
recurso.

3. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito conteniend
recurso de apelacién, en original y copia. En la copia del recur
gue constituye la Unica constancia de su presentacion, la empre _ ™
operadora debe consignar: la fecha de su presentacion, el noml
y apellidos de la persona que lo recibio, el sello de recepcion de
empresa operadora y el numero o cdAdigo correlativo
identificacion del recurso.
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Tales mecanismos deben requerir toda la informacién prevista en los
formularios digitales establecidos por la Gerencia General del OSIPTEL.
Luego de presentado el reclamo, la empresa operadora debe proporcionar
al usuario un ejemplar del formulario del recurso presentado como
constancia de su recepcion. La entrega de dicho formulario se realiza
mediante correo electronico a la direccidn indicada por el usuario.

En todos los casos, al momento de presentacion del recurso de apelacion, la
empresa operadora debe informar al usuario el plazo maximo con el que cuenta
para elevar al TRASU el expediente, el plazo maximo del TRASU para resolver
el recurso, asi como, brindar el enlace correspondiente al expediente virtual
en segunda instancia, segun corresponda”.

El usuario puede presentar su recurso de apelacién por escrito
utilizando el formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa
operadora se encuentra prohibida de exigir su utilizacion para la
presentacion de dicho recurso.

4. Por péagina web o aplicativo: La empresa operadora que
disponga de una pagina web, debe incluir en su pagina principal un
mecanismo en linea que permita a los usuarios, durante las
veinticuatro (24) horas del dia, la presentacion de sus recursos de
apelacion.

Del mismo_modo, la empresa operadora _con _una_cantidad
mayor a 500 000 abonados a nivel nacional que cuente con los
aplicativos alos gue hace mencién el articulo 10-A del TUO de
las _Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, debe permitir _la presentacidon
recursos de apelacién de los servicios asociados al titular 1
servicio vinculado con el aplicativo.

Tales mecanismos deben requerir toda lainformacion previw... .
en los formularios digitales establecidos por el OSIPTEL f

informar al usuario sobre el correo electrénico autoriza /<
como_medio de notificacion del recurso de apelaci
ingresado por este canal. :

Luego de presentado el reclamo, la empresa operadora de
proporcionar al usuario un ejemplar del formulario del recut
presentado como _constancia de su recepcion. La entrega

dicho formulario se realiza mediante correo electrénico a

direccién indicada por el usuario.

En todos los casos, al momento de presentacion del recurso
apelacion, la empresa operadora debe informar al usuario el ple
maximo con el que cuenta para elevar al TRASU el expediente
plazo méaximo del TRASU para resolver el recurso, asi con
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brindar el enlace correspondiente al expediente virtual en
sequnda instancia, segun corresponda”.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

AMERICA MOVIL
Al respecto, debemos mencionar los filtros de validacion de identidad
establecidos por el regulador. Adicionalmente, para los siguientes canales:

Telefénico: La informacién en torno a los plazos esta especificada en el detalle
del reclamo al cual el cliente puede acceder al ingresar con la clave y contrasefia
de acceso que brinda la empresa operadora.

Escrito: Gestionar la recepcion de apelaciones por escrito no permite cumplir con
validacién alguna de identidad, ni se esta exigiendo identificar a la persona que
deja el escrito en el canal.

Podria representar un canal de tramitacion.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 25 del Reglamento de
Reclamos, los lineamientos para validar la condicion de abonado o
usuario se aplican independientemente del canal de presentacion
empleado.

La empresa operadora tiene la obligacion de brindar informacion
relevante del procedimiento de reclamo, como la relacionada al
plazo de resolucién. No puede darse la carga al usuario de buscar
dicha informacidn en el expediente virtual; mas aun considerando
gue se trata de informacién breve que puede ser transmitida
directamente.

Sobre los reclamos por escrito, en efecto, dada su naturaleza no
permitira realizar la validacion de forma inmediata a la presentac
del recurso, no obstante, la empresa operadora, en los casos ¢

de solicitar la validacion respectiva.
Cabe indicar que, la presentacion por escrito constituye el ca
gue tiene el menor porcentaje de presentacién de recurs

conforme se puede apreciar a continuacion:

Reclamos presentados segun forma
de presentacion

AL | TRIM
2019 2020 2021
Personal 38.11% 36.81% 29.94%
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Escrito 0.38% 0.66% 0.67%
Telefénico 51.84% 36.16% 40.98%
Pagina web 8.76% 22.09% 21.89%
Otros 0.92% 4.26% 6.52%
TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: Punku

ENTEL

1. Al respecto, sefialamos que coincidimos con el sentir de lo normado referente
a que los formularios tanto de apelacién como de queja deben contener la
pretension y lo expresado por parte del usuario al momento de su interposicion.
Sin embargo, consideramos que la misma puede ser expresada en frases
concretas y precisas que engloben toda la pretensién del usuario; como, por
ejemplo, No estar de acuerdo con la respuesta otorgada al reclamo; ello de
acuerdo a establecido en el articulo 58° del Reglamento para la Atencion y
Gestiones de Reclamos; en el cual se dispone que en el recurso de apelacion el
usuario manifiesta no estar de acuerdo con el integro o con parte de la resolucion
emitida por la primera instancia. De igual manera, para los casos de queja, los
tipos de queja son claros y no admiten duda en contrario respecto a la pretensién
del usuario.

2. En ese sentido, consideramos que al ser el SMS un canal de comunicacién
concreto, directo y preciso; la comunicacién o puesta a conocimiento del usuario
del contenido de su apelacion o queja debe seguir la misma linea y evitar que
lleguen una multitud de mensajes que puedan confundir al usuario. Por ejemplo,
un usuario que no entienda una frase colocada por la empresa operadora que
utilizd para resumir su pretension y se comunica nuevamente con ésta solo para
aclarar la misma o modificar dicha frase; traera consigo no solo incomodidad al
usuario sino también desgaste de tiempo valioso por parte de éste; y asi pueden
surgir multiples escenarios que lo Unico que traeran es dilaciéon al proceso e
inconvenientes para los usuarios.

Se acoge el comentario de la empresa operadora, considerando
los argumentos expuestos, y por tanto se establece que, en
aguellos casos que el usuario no cuente con correo electronico, la
empresa operadora puede enviar por SMS al servicio publico movil
indicado por el usuario la informacion de la presentacién ~~!
recurso de apelacion, cddigo del recurso de apelacion y
indicacion que revise el expediente virtual, con el detalle del enl¢
web respectivo.

Con relacién a la aprobacion de los formularios de reclam:-~
recursos de apelacion y quejas, conforme se mencic

tanto pasaran para comentarios de los interesados.
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3. En referencia a los formularios de reclamos/apelaciones/quejas debemos
sefialar que los mismos deben ser puestos a conocimiento de manera oportuna
para poder brindar nuestros comentarios a efectos de determinar los requisitos
gue se deben solicitar y también la implementacién que va a involucrar los
cambios propuestos.

FLASH

1. Respecto a la obligacién de llenar el formulario digital: En linea con lo
mencionado en el comentario al articulo 50 del Proyecto Normativo, su despacho
debe considerar que, si el usuario presenta un reclamo de forma personal y, por
ende, ya completa un formulario de reclamo, la empresa operadora ya no deberia
estar obligada a completar un nuevo formulario, bastando con escanearlo para
consignar en el expediente correspondiente. En ese sentido, respetuosamente
solicitamos se sirvan aclarar cuando sera necesario que las empresas
operadoras completen un formulario digital o, de ser necesario, eliminar dicha
referencia.

Conforme se mencioné previamente, sobre el uso del formulario
digital es pertinente mencionar que este se realizara para la
presentacion de reclamos por el canal presencial y telefénico, en
los cuales el usuario expresa su reclamo y el asesor registra el
mismo en el formulario digital; asi como por los canales virtuales,
como pagina web, aplicativo informético y Sistema de Gestidn de
Usuarios, en los cuales la informacién proporcionada por el usuario
debe registrarse en el citado formulario digital.

El supuesto que menciona la empresa es la presentacion
reclamo por escrito, en el cual, en efecto, el usuario puede empli
un formato fisico, y presentarlo ante la empresa operadora, en ct
caso no se requiere del uso del formulario digital.

HUGUES

1. Respecto a la obligacion de llenar el formulario digital: En linea con lo
mencionado en el comentario al articulo 50 del Proyecto Normativo, su despacho
debe considerar que, si el usuario presenta un reclamo de forma personal y, por
ende, ya completa un formulario de reclamo, la empresa operadora ya no deberia
estar obligada a completar un nuevo formulario, bastando con escanearlo para
consignar en el expediente correspondiente. En ese sentido, respetuosamente
solicitamos se sirvan aclarar cuando sera necesario que las empresas
operadoras completen un formulario digital o, de ser necesario, eliminar dicha
referencia.

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar
indicado previamente.

DEFENSORIA DEL PUEBLO
Reitera los comentarios expuestos en el articulo 50°.

Conforme se indicd previamente, se acoge el comentario y
dispone que la empresa operadora informe al usuario sobre
correo electrénico autorizado como medio de notificacion
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reclamo ingresado por el canal de pagina web o aplicativos
informaticos.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 61.- Remisidn del recurso de apelaciéon al TRASU

Presentado el recurso de apelacién, la empresa operadora lo eleva al TRASU en
el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el dia siguiente de su
presentacion, salvo en el caso que se haya declarado su inadmisibilidad, segun
lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 6 del presente Reglamento, en cuyo caso
el plazo se computa desde el dia siguiente de la subsanacion.

El recurso de apelacion se eleva conjuntamente con los descargos y el
expediente correspondiente, organizado formalmente conforme a lo dispuesto en
el articulo 77.

Para tal efecto, la empresa operadora debe adjuntar un informe con sus
descargos, que describa en términos precisos y conforme a los formatos
aprobados por el TRASU, lo siguiente:

1. Motivo del reclamo.

2. Informacién sobre los reclamos, las pruebas actuadas segln la materia del
reclamo.

3. Detalle si el reclamo o recurso de apelacion fue encauzado, precisando
la_materia _seleccionada por el usuario v aquella a la cual la empresa

“Articulo 61.- Remision del recurso de apelacion al TRASU
Presentado el recurso de apelacion, la empresa operadora lo eleva
al TRASU en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados
desde el dia siguiente de su presentacion, salvo en el caso que se
haya declarado su inadmisibilidad, segun lo dispuesto en el articulo
6 del presente Reglamento, en cuyo caso el plazo se computa
desde el dia siguiente de la subsanacion.

El recurso de apelacién se eleva conjuntamente con los descargos
y el expediente correspondiente, organizado formalmente
conforme a lo dispuesto en el articulo 77.

Para tal efecto, la empresa operadora debe adjuntar un infor
con sus descargos, que describa en términos precisos y confor
a los formatos aprobados por el TRASU, lo siguiente:

1. Motivo del reclamo.

2. Informacion sobre el reclamo, asi como las pruebas actuac
segun la materia del reclamo.

3. Detalle _si_el reclamo o recurso de apelacion_ |

operadora la encauzé.

4. Pronunciamiento respecto a cada uno de los hechos expuestos en el recurso
de apelacion del usuario. El silencio, la respuesta evasiva o la negativa genérica
y contradictoria pueden ser apreciados por el TRASU como reconocimiento de
verdad de los hechos alegados por el usuario.”

encauzado, precisando la materia seleccionada por
usuario vy aquella a la cual la empresa operadora ..
encauzé.

4. Pronunciamiento respecto a cada uno de los hechos expues
en el recurso de apelacion del usuario. El silencio, la respue
evasiva o la negativa genérica y contradictoria pueden
apreciados por el TRASU como reconocimiento de verdad ...™
los hechos alegados por el usuario.”
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

Al respecto, reiteramos que el encauzamiento del recurso de apelacion y flujo de
inadmisibilidad es un acto que corresponde al TRASU del OSIPTEL.

En relacién al punto 4, resaltamos que el informe (descargos de Segunda
Instancia) se complementa con lo indicado sobre los puntos discutidos en la
resolucion de primera instancia asi como de las demas piezas que conforman el
expediente elevado

Sobre el comentario de AMERICA MOVIL, conforme se menciono
anteriormente, en virtud del principio de informalismo,
considerando que la empresa operadora es la encargada de recibir
los reclamos, recursos de apelaciéon y quejas, y a la vez es la
primera instancia para la atencién de reclamos, corresponde que
realice el encauzamiento respectivo, a fin de no dilatar el
procedimiento. Asi, por ejemplo, una peticion que sea ingresada
como queja, pero que segun su contenido corresponda a un
reclamo, no corresponde que deba ser elevada al TRASU para que
se declare su improcedencia; sino que sea encauzada por la
empresa como reclamo.

TELEFONICA

Sobre el presente articulo, nos remitimos a los comentarios sefialados en el
articulo 74, solicitamos a vuestro despacho disponga la ampliaciéon del plazo
establecido en el Reglamento de Reclamos de la siguiente manera:

“Articulo 61.- Remisidn del recurso de apelacion al TRASU

Presentado el recurso de apelacion, la empresa operadora cuenta con un
plazo maximo de diez (10) dias habiles contados desde el dia siguiente
de su presentacion, para elevarlo al TRASU conjuntamente con sus
descargos y el expediente correspondiente, organizado formalmente
conforme a lo dispuesto en el articulo 77. (...)”

Sobre la solicitud de ampliacién del plazo de elevacion de los
recursos de apelacion, conforme se indico a lo largo del desarrollin
del presente documento, debe recordarse que nos encontrarn
ante un procedimiento de reclamo de un servicio publico que tie
un caracter esencial, por lo que los plazos a establecerse dek
buscar que dicho procedimiento se lleve a cabo con celeridas
eficiencia.

empresa operadora en este extremo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 62.- Solucién anticipada de recursos de apelacion

La empresa operadora no eleva el recurso de apelacion al TRASU, cuando
dentro del plazo previsto en el articulo anterior, acogidé en su integridad la
pretensién del usuario contenida en su recurso de apelacion.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo anterior, la empresa operadora debe
conservar en soporte fisico o electrénico, el expediente correspondiente, incluido

“Articulo 62.- Solucién anticipada de recursos de apelacion
La empresa operadora no_eleva el recurso _de apelaciéon
TRASU, cuando dentro del plazo previsto en el articulo anter.....™
acogié en su integridad la pretension del usuario contenida en
recurso de apelacion.
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el recurso de apelacién cuya pretension fue acogida en su integridad, asi como
el mecanismo a través del cual el usuario expresd su aceptacion a la solucion
ofrecida por la empresa operadora, esto es, la grabacion del audio o la constancia
correspondiente.”

Sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo anterior, la empresa
operadora debe conservar en soporte fisico o electrdnico, el
expediente correspondiente, incluido el recurso de apelacion cuya
pretensidon fue acogida en su integridad, asi como el mecanismo a
través del cual el usuario expresé su aceptacion a la solucién
ofrecida por la empresa operadora, esto es, la grabacion del audio
o la constancia correspondiente.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

1. Con respecto a este articulo, seflalamos que para alinear lo establecido con
los plazos indicados en el articulo 64° citados en el siguiente punto, sugerimos
cambiar la redaccioén:

2. La empresa operadora no eleva el recurso de apelaciéon al TRASU, cuando
dentro del plazo previsto en el articulo anterior, acogié en su integridad la
pretension del usuario contenida en su recurso de apelacion.

Dice: acogio en su integridad

Debe decir: acord6 acoger la pretensién del usuario en los términos acordados
entre las partes.

3. Asimismo, solicitamos se precise que es posible que el usuario acepte
modificar su pretension inicial antes de brindar conformidad a la gestion SARA.
Desprendemos que, a diferencia del SAP en donde se debe acoger la pretension
integral en tanto no media necesidad de aceptacién previa del usuario, en el
SARA si es posible la modificacién de la pretension del reclamo.

El texto propuesto del articulo 62° busca que la solucién anticipada
de recursos de apelacion (en adelante, SARA) se pueda realizar
inclusive de forma unilateral por parte de la empresa operadora,
siempre que se trate del acogimiento de la pretension del usuario
en su integridad.

En efecto, del andlisis realizado se observa que, en tales casos,
el supuesto que la empresa operadora acoja en su integridac
pretension del usuario, el TRASU dispondra dar por concluidc
procedimiento, al no existir una sustraccion de la materia, sier..-.- -
gue el reclamo fue solucionado.

Cabe indicar que, se requiere el acogimiento del integro del ped
del usuario, siendo que el SARA implica que no haya
pronunciamiento del TRASU respecto del fondo del asunto, y .... .
esa medida corresponde que no se encuentre pendiente
atencion ningun extremo del reclamo presentado por el usuario,

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 64.- Cumplimiento de la solucion anticipada de recursos de
apelacion

La empresa operadora esta obligada a cumplir con la solucién anticipada
aceptada por el usuario.

“Articulo 64.- Cumplimiento de la solucién anticipada ....™
recursos de apelacion

La empresa operadora esta obligada a cumplir con la soluc
anticipada aceptada por el usuario.
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Salvo que la normativa establezca un plazo distinto, dentro del plazo
maximo de diez (10) dias hébiles contados a partir del dia siguiente del
otorgamiento de la solucion anticipada al recurso de apelacién o vencido el
plazo de elevacién, la empresa operadora debe cumplir con la referida
solucién anticipada.

Asimismo, dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados
desde el vencimiento del plazo sefialado en el parrafo anterior, la empresa
operadora debe comunicar al usuario el cumplimiento de la solucién
anticipada al recurso de apelacion, a través de cualquier medio que permita
su acreditacion.

De oficio, a solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secretaria Técnica de
Soluciéon de Reclamos evalla el cumplimiento de la solucién anticipada aceptada
por el usuario y, de corresponder, da inicio al procedimiento administrativo
sancionador respectivo, segun el procedimiento establecido en el
Reglamento de Fiscalizacién, Infracciones y Sanciones y/o las normas que
lo modifiquen o sustituyan.”

Salvo gue la normativa establezca un plazo distinto, dentro del
plazo maximo de diez (10) dias habiles contados a partir del
dia siguiente del otorgamiento de la solucién anticipada al
recurso_de apelacion o vencido el plazo de elevacién, la
empresa operadora debe cumplir con la referida solucién

Asimismo, dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles
contados desde el vencimiento _del plazo sefalado _en el
parrafo_anterior, la empresa operadora _debe comunicar_al
usuario el cumplimiento de la solucién anticipada al recurso
de _apelacién, a través de cualquier medio _gue permita su
acreditacion.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el particular, saludamos la iniciativa del regulador de brindar un plazo
determinado para el cumplimiento de las resoluciones, lo cual permitird contar
con mayor certeza y predictibilidad durante las supervisiones vinculadas a
cumplimiento de resoluciones.

2. Respecto a las comunicaciones al usuario y a la supervision del cumplimiento,
nos remitimos a lo sefialado en los comentarios al articulo 20°.

AMERICA MOVIL
1. Al respecto sugerimos alinear los plazos indicados con las obligaciones
establecidas en el articulo 62°; asi, como con el articulo 14°.

Conforme se indica en el articulo bajo comentario, el plazo maxi.....™
de ejecucion del SARA es de diez (10) dias habiles; salvo
establecido en otra norma, como en lo que respecta a
devoluciones, en cuyo caso se aplica lo previsto en el articulo
esto es, un (1) mes.
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ENTEL

1. En referencia a nuestros comentarios del articulo 64, sefialamos que el plazo
de diez (10) dias habiles resulta desproporcional, motivo por el cual solicitamos
considerar el plazo maximo para cumplir con la solucién anticipada de dos (02)
meses conforme, actualmente, se establece para la devolucion del monto
reclamado. En esa linea, se debe tomar en cuenta que existen casos en los
cuales los usuarios solicitan o acuerdan con la empresa operadora plazos
distintos para dar cumplimiento a la resolucion, por lo que debemos considerar
dichos acuerdos a los que no se le debe aplicar la obligacion dispuesta en el
articulo 64.

Tal y como se desarrollé previamente, el plazo requerido por la
empresa operadora resulta excesivo, teniendo en consideracion la
dinamica del consumo del servicio publico de telecomunicaciones.

En efecto, no resulta viable que, por ejemplo, el usuario deba
esperar hasta 2 meses para que se ejecute la baja solicitada de su
servicio y cuya omision fue posteriormente reclamada. Del mismo
modo, en el caso de reclamos relacionados a la recarga de
servicios moviles prepago, no resultaria viable que el usuario deba
esperar hasta 2 meses para que se habilite el saldo reclamado.

Debe recordarse que nos encontramos ante un procedimiento de
reclamo de un servicio publico que tiene un caracter esencial, por
lo que los plazos a establecerse deben buscar que dicho
procedimiento se lleve a cabo con celeridad y eficiencia.

De otro lado, es de considerar que, la ejecucion de las resolucior
de primera instancia implica que las empresas operadoras brinc
el servicio conforme a lo contratado y segun la normativa viger
por lo que el acogimiento de la pretensiéon del usuario no supc.... -
acciones que demanden de un plazo superior para su ejecucior

DIRECTV
1. Reitera los argumentos del articulo 56°.

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar
indicado respecto del articulo al que hace mencién.

FLASH

1. Respecto al plazo de cumplimiento de la solucién anticipada de recursos de
apelacion: Su despacho debe considerar que, en atencién a la conveniencia del
usuario y la naturaleza del problema reportado, las partes pueden pactar una
fecha posterior a los diez (10) dias habiles del otorgamiento de la soluciéon
anticipada al recurso de apelacion o vencido el plazo de elevacién. Por lo que,
muy respetuosamente solicitamos modificar la redaccion que sefiala “salvo que
la normativa establezca...” por “salvo que el usuario y la empresa operadoras
acuerden...”.

Conforme se mencion6 previamente, los plazos de resoluciol
ejecucion de las resolucién o decision de la empresa operadt
requieren se encuentren previamente establecidos a fin de gene
certeza al usuario sobre el procedimiento establecido para ..
atencion de su reclamo. Asimismo, dada la asimetria

informacién, el usuario podria ser inducido a aceptar plazos ¢
dilaten el pronunciamiento de la empresa operadora sobre
reclamo o la ejecucién de dicho pronunciamiento o decision
acoger la pretension. |
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HUGUES

1. Respecto al plazo de cumplimiento de la solucién anticipada de recursos de
apelacion: Su despacho debe considerar que, en atencién a la conveniencia del
usuario y la naturaleza del problema reportado, las partes pueden pactar una
fecha posterior a los diez (10) dias habiles del otorgamiento de la solucién
anticipada al recurso de apelacion o vencido el plazo de elevacién. Por lo que,
muy respetuosamente solicitamos modificar la redaccién que sefala “salvo que
la normativa establezca...” por “salvo que el usuario y la empresa operadoras
acuerden...”.

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar lo
indicado previamente.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 68.- Incumplimiento en la elevacion de los recursos de apelacion
En los casos en los cuales la empresa operadora no eleve el recurso de
apelacion dentro del plazo establecido, debe aplicar la solucién anticipada
de recurso de apelacion, salvo que el reclamo o el recurso de apelacién
haya sido interpuesto contraviniendo lo sefialado en el presente
Reglamento.

En tal caso, laempresa operadora debe comunicar al usuario en el plazo de
cinco (5) dias habiles de vencido el plazo para la elevacién del recurso,
sobre la aplicacion de la referida solucién anticipada.

Si el usuario no recibe la referida comunicacién de la empresa operadora,
puede solicitar al TRASU la apertura del expediente de apelacién, para lo
cual debe adjuntar:

1. Copia del formulario de reclamo (para recursos personales, por escrito,
via pagina web o aplicativo), o copia de la informacion del formulario
recibido por correo electrénico o de los SMS (para recursos telefonicos).
2. Copiade laresolucion impugnada.

3. Copia de la constancia de presentaciéon del recurso de apelacién (para
recursos personales, por escrito, via pagina web o aplicativo) o del correo
electrénico o de los SMS con el contenido de lo registrado en el campo del
formulario referido a las razones para la apelacion (para recursos
telefénicos).

“Articulo 68.- Incumplimiento en la elevacion de los recursos
de apelacion

En los casos en los cuales la empresa operadora ho eleve el
recurso_de apelacion _dentro _del plazo establecido, dehe
aplicar la solucién anticipada de recurso _de apelaciéon, sal
gue el reclamo o el recurso de apelaciéon haya sido interpue:
contraviniendo lo sefialado en el presente Reglamento.

En tal caso, la empresa operadora debe comunicar al usua. ... -
en el plazo de cinco (5) dias habiles de vencido el plazo p: f

la elevacion del recurso, sobre la aplicacién de la referi /<
solucién anticipada.
Si el usuario no recibe lareferida comunicaciéon de la empre

de apelacién, paralo cual debe adjuntar:

1. Copiadelformulario de reclamo (pararecursos personal
por_escrito, via pagina web o aplicativo), o copia de
informacién del formulario recibido por correo electrén;
0 de los SMS (para recursos telefénicos).

Copia de laresolucién impugnada.

Copia _de la constancia de presentaciéon del recurso
apelacién (para recursos _personales, por_escrito,
pagina web o aplicativo) o del correo electronico o de | %!
SMS con el contenido de lo registrado en el campo ._.

wn
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De manera opcional puede adjuntar la documentacién sustentatoria que estime
pertinente.

En estos casos, el TRASU considera que la empresa operadora acogié la
pretensién y reconocio el sustento del reclamo del usuario, declarando a favor del
usuario el reclamo presentado. Lo sefialado en este parrafo no es aplicable
cuando el reclamo o el recurso hayan sido interpuestos contraviniendo lo
dispuesto en el presente Reglamento.”

formulario referido a las razones para la apelacion (para
recursos telefénicos).

De manera opcional puede la documentacion

sustentatoria que estime pertinente.

adjuntar

En estos casos, el TRASU considera que la empresa operadora
acogié la pretensién y reconocié el sustento del reclamo del
usuario, declarando a favor del usuario el reclamo presentado. Lo
sefialado en este parrafo no es aplicable cuando el reclamo o el
recurso hayan sido interpuestos contraviniendo lo dispuesto en el
presente Reglamento.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

Precisamos cordialmente que el TRASU debe considerar este articulo de manera
previa a resolver un expediente abierto por cargo, corriendo traslado a la empresa
operadora para el respectivo descargo.

Efectivamente, es la practica del TRASU solicitar informacion a la
empresa operadora, respecto de los expedientes abiertos por
cargo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 69.- Comunicaciones dirigidas al TRASU

Toda comunicacion dirigida al TRASU debe realizarse por escrito de manera
fisica 0 empleando medios digitales y encontrarse referida a un procedimiento
de reclamo en tramite ante dicho Tribunal. De ser el caso, las partes deben
consignar en el escrito el nUmero de expediente asignado por el TRASU.

El TRASU no se encuentra obligado a pronunciarse respecto de aspectos ajenos
a los procedimientos que viene conociendo o que concluyeron.”

“Articulo 69.- Comunicaciones dirigidas al TRASU

Tribunal. De ser el caso, las partes deben consignar en el esc
el nimero de expediente asignado por el TRASU.

El TRASU no se encuentra obligado a pronunciarse respecto
aspectos ajenos a los procedimientos que viene conociendo o ¢
concluyeron.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

ENTEL

1. En referencia a las comunicaciones dirigidas al TRASU, es importante definir
gue las aclaraciones solicitadas por parte de las empresas operadoras o del
propio usuario al ser parte del procedimiento de reclamos a pesar de que haya

De acuerdo a lo establecido en el articulo 124 del TUO de la LPA-- ™
los escritos recibidos deben contener la expresién concreta de
pedido, los fundamentos de hecho que lo apoye y, cuando le ¢
posible, los de derecho.
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concluido deben ser objeto de pronunciamiento por parte del Tribunal, toda vez
gue constituyen aspectos importantes para atender lo ordenado en la resolucion.

En ese sentido, las comunicaciones dirigidas al TRASU son
analizadas durante la tramitacion del expediente administrativo. De
otro lado, cuando la comunicacion corresponda a un procedimiento
concluido, se evaluara si el escrito contiene algun pedido de
aclaracién, enmienda, integracion u otro, el cual sera materia de
pronunciamiento por parte del TRASU.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 70.- Objeto de la queja
El usuario puede presentar una queja en los siguientes casos:

1. Cuando la empresa no aplica el silencio administrativo positivo que
corresponde.

Ello salvo que el usuario intente presentar una queja por este motivo sin
gue haya transcurrido el plazo establecido para la emision de laresolucién
y notificacién del reclamo en primera instancia.

En tal caso, la empresa debe: (i) informar de manera inmediata al usuario
gue el plazo maximo para emitir la resolucién y notificar la misma no ha
vencido, asi como informar el encauzamiento del reclamo a una materiacon
distinto plazo de resolucién, de ser el caso. (ii) informar de manera
inmediata la fecha de vencimiento del plazo para la resolucién del reclamo
y el plazo maximo para su notificacién, (iii) entregar de manera inmediata la
constancia de informacion del numeral (i) y (ii), de forma impresa, mediante
correo electrénico o a través del envio de SMS al servicio publico movil
indicado por el usuario.

En caso a la fecha de la presentacion de la queja se haya emitido la
resolucion y/o realizado la notificacion o esta se encuentre en proceso, la
empresa operadora debe proporcionar la resolucién y notificar en el acto e
informar al usuario que tiene expedito su derecho para interponer su
recurso de apelacion de no estar de acuerdo con la respuesta del reclamo.

2. Suspension o corte del servicio por falta de pago durante el procedimiento de
reclamo, respecto de las siguientes materias: i) facturacion, ii) otros cobros

“Articulo 70.- Objeto de la queja
El usuario puede presentar una queja en los siguientes casos:

1. Cuando la empresa no aplica el silencio administrativo positivo
gue corresponde.

Ello salvo gue el usuario intente presentar una gueja por este
motivo sin gue haya transcurrido el plazo establecido para Ia
emision de la resolucion vy notificacién del reclamo en primi
instancia.

En tal caso, laempresa debe: (i) informar de manerainmedi;
al usuario que el plazo maximo para emitir la resoluciér. . .
notificar la misma no ha vencido, asi como informar

encauzamiento del reclamo a una materia con distinto plazo {
resolucion, de ser el caso; (ii) informar de manera inmediatz -
fecha de vencimiento del plazo paralaresoluciéon del reclai

en los numerales (i) v (ii), de forma impresa, mediante cort,
electrénico o a través del envio de SMS al servicio publ
movil indicado por el usuario.

En caso a la fecha de la presentacién de la queja se he
emitido la resolucién vy/o realizado la notificacién o esta
encuentre _en proceso, durante la atencién presencial,
empresaoperadoradebe proporcionar laresolucién v notific
en el acto e informar al usuario que tiene expedito su derec..._
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y iii) otras materias que impliquen el cuestionamiento del pago de una
facturacion o cobro. Lo dispuesto en este numeral no resulta aplicable a los
supuestos indicados en el articulo 30.

3. Por el requerimiento de pago del monto reclamado al momento de la
interposicion del reclamo o por la negativa a recibir el pago a cuenta del monto
gue no es materia de reclamo.

En el caso de requerimiento de pago, el usuario debe adjuntar la carta de
cobranza o el recibo a través del cual se le esta requiriendo dicho monto.

4. Por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; o por la negativa a otorgar
el cédigo de reclamo o queja.

En tales casos, la empresa operadora debe solicitar al usuario la siguiente
informacion: (i) fecha en la cual ocurrid la negativa, (ii) canal mediante el
cual fue atendido y (iii) materia del reclamo o queja que intentd presentar.

Adicionalmente, si la negativa se hubiera efectuado a través de la pagina
web o aplicativo, el usuario debe adjuntar medios probatorios objetivos,
tales como las capturas de pantallas en las que se acredite que pese a
haberse registrado los datos de validacién requeridos para el registro, no
se logré concretar la presentacion del mismo. Si la negativa se hubiera
efectuado a través de la via personal o por escrito, el usuario debe indicar
adicionalmente el centro de atencién o punto de atencién en el cual ocurrio
la negativa.

5. Cualquier otro defecto de tramitacion que impligue una trasgresién normativa
durante el procedimiento de reclamo. No constituye materia de queja el
cuestionamiento al plazo de resolucién de la segunda instancia.

6. Otras materias que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL.

La empresa operadora lleva un registro de las quejas no presentadas en
atencion a lo previsto en el numeral 1, el cual se encuentra a disposicién

para interponer su recurso _de apelacion de no estar de
acuerdo con larespuesta del reclamo.

2. Suspension o corte del servicio por falta de pago durante el
procedimiento de reclamo, respecto de las siguientes materias:
i) facturacion y cobro vy ii) otras materias que impliquen el
cuestionamiento del pago de una facturacién o cobro. Lo
dispuesto en este numeral no resulta aplicable a los supuestos
indicados en el articulo 30.

3. Por el requerimiento de pago del monto reclamado al momento
de la interposicion del reclamo o por la negativa a recibir el pago a
cuenta del monto que no es materia de reclamo.

En el caso de requerimiento de pago, el usuario debe adjuntar la
carta de cobranza o el recibo a través del cual se le esta requirier
dicho monto.

4. Por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; o pol
negativa a otorgar el cédigo de reclamo o queja.

para el registro, no se logré concretar la presentacion |
mismo. Si la neqgativa se hubiera efectuado a través de la’
personal o por escrito, el usuario debe indicar adicionalmel
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del OSIPTEL. Dicho registro debe contener como minimo la informacién de
fecha de la interaccion con el usuario, datos del usuario, asi como la fecha
y codigo de reclamo.”

el centro de atencién o punto de atencién en el cual ocurrié la
negativa.

5. Cualquier otro defecto de tramitacion que implique una
trasgresion normativa durante el procedimiento de reclamo. No
constituye materia de queja el cuestionamiento al plazo de
resolucidn de la segunda instancia.

6. Otras materias que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL.

La empresa operadora lleva un reqgistro de las guejas no
presentadas en atencién a lo previsto en el numeral 1, el cual
se encuentra a disposicion del OSIPTEL. Dicho registro debe
contener como_minimo_la informacién de fecha de la
interaccion con el usuario, datos del usuario, asicomo lafecha
y codigo de reclamo.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

AMERICA MOVIL

1. Para el punto 1, entendiamos que la no aplicacion del SAP mencionado seria
materia denunciable, segun lo indicado en este Reglamento; no de queja. Dicho
esto, requerimos se aclare el extremo.

2. Asimismo, para este mismo punto, desprendemos que la gestién sera llevada
a cabo por la empresa operadora; no obstante, consultamos si ameritara una
declaraciéon de improcedencia -adjuntando la informacién solicitada en este
articulo al expediente— o, en todo caso, requerimos que se nos precise con qué
sentido seran considerados dichos procedimientos no elevados.

3. Respecto del punto 2, solicitamos plasmar una lista taxativa, considerando que
existe, acorde con lo establecido en el articulo 28° del presente Reglamento.

4. En relacion al punto 4, consultamos si existira una modificacién de formularios
o0 si es la empresa operadora quien debe sumar controles de validacion, siendo
qgue si el cliente no pasa los filtros no se procede con el registro o ello no

motivo sin que haya transcurrido el plazo establecido para
emision de la resolucion y notificacién del reclamo en primi
instancia, no corresponde declarar la improcedencia, sino infor
al usuario de dicha situacién y proporcionar la constan
respectiva sobre la fecha de vencimiento del plazo para emitii .
resolucion.

Sobre el numeral 2 del articulo bajo comentario, no correspor
realizar alguna modificacion en tanto en el citado dispositivo
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representa una limitante a la elevacién de quejas en las cuales los usuarios no
brinden la informacién solicitada.

mencionan los supuestos en los cuales es posible presentar una
gueja por suspension del servicio por falta de pago.

Con relacion a lo previsto en el numeral 4 del articulo bajo
comentario, es preciso indicar que la informacion sobre la presunta
negativa de presentacion de reclamos, recursos de apelacion y/o
guejas, debe ser requerida al usuario con la finalidad que pueda
registrar adecuadamente su queja, y de esta manera que esta sea
mejor evaluada por el TRASU. Para tal efecto, los formularios de
gueja seran adecuados a fin que se recoja dicha informacién. En
caso que no se presente la informacion requerida, no corresponde
la presentacion de la queja.

ENTEL

1. En referencia al articulo 70 nos remitimos al comentario relacionado a enviar
informacioén via mensaje de texto, que el mismo debe responder a mensajes tipo
para evitar que al usuario le llegue una cantidad exorbitante de mensajes de texto
gue generen confusion al cliente.

Para cumplir con la finalidad de la norma, se requiere que
empresa operadora informe la fecha de vencimiento del plazo pi
la emision de la resolucién y notificacion. De remitir un mens
general, el usuario podria intentar presentar una queja por falta
aplicacion del SAP en dias en los cuales no corresponde.

Cabe indicar que, para la vigencia de la presente norma se otol
un plazo para su implementaciéon, de modo que las empres
operadoras deberan realizar las adecuaciones necesarias, a fin
gue se pueda remitir dicha informacién.

Cabe indicar que, a diferencia de los mensajes para la presentac
de reclamos, recursos y quejas, en el presente caso no se requi
de un detalle que requiere omitirse y por tanto adecuar la redacc
del articulo (conforme se ha efectuado respecto de los articulos
60 y 73, en atencion a los comentarios de la empresa operadol....™
siendo que la informacién es puntual referida al vencimiento
plazo de resolucion y notificacion.
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VIETTEL

1. En atencidn al articulo materia de comentario, consideramos que lo propuesto
en el primer numeral configuraria un adelanto de opinién por parte de las
empresas operadoras, quienes solo cumplen una funcién de mesa de partes
durante la presentacion de la queja, es decir, no sefialan ninguna salvedad que
impida la presentacion del recurso. Por el contrario, facilita y orienta la obtencion
de informacién que sirva para el analisis de fondo del procedimiento.

2. Asi, las reglas de actuacion de las unidades de recepcion de procedimientos
establecidas por la Ley 27444 (en adelante, la LPAG) sefialan que las unidades
de recepcién documental, funcién que cumplimos las empresas operadoras
durante la presentacién de quejas y apelaciones no se encuentran facultadas
para dilatar, calificar o negar la presentacién de solicitudes o formularios.
Citamos:

Articulo 124.- Obligaciones de unidades de recepcion

124.1 Las unidades de recepcion documental orientan al administrado en la
presentacion de sus solicitudes y formularios, quedando obligadas a recibirlos y
darles ingreso para iniciar o impulsar los procedimientos, sin que en ninglin caso
pueda calificar, negar o diferir su admisién.

..y

3. De este modo, consideramos que la propuesta orientadora no solo resulta
contraria a lo dispuesto por la LPAG; sino que también es incompatible a la
naturaleza de la queja, cuya principal finalidad es que al detectarse un defecto en
la tramitacidn del procedimiento deba ser analizado y resuelto por el superior
jerarquico.

4. Respecto a la segunda obligacion referida a validar la fecha de emision de la
resolucion y notificarla en el acto; a nuestro criterio no resulta claro para el usuario
y es poco eficaz en la presentaciéon de la queja. Esto pues, la presentacién de
esta se inicia con la validacién de identidad del usuario, segun los lineamientos
emitidos por el OSIPTEL, y luego se solicitan los datos del procedimiento materia
de queja. Siendo asi, se genera una expectativa del usuario de la presentacién
del recurso que seria limitada por la empresa operadora cuando luego de

No compartimos la posicion de BITEL, en el sentido que afirma que
las empresas operadoras actlian como mesa de partes para recibir
las quejas del usuario. Ello por cuanto, debe considerarse que nos
encontramos frente al procedimiento de reclamo de un servicio
publico, cuya naturaleza esencial requiere que se atienda de forma
célere y eficiente.

En el presente caso, se observa que el usuario intenta presentar
una queja en un supuesto en el cual no se encuentra habilitado
para realizarlo, por tanto, se establece como obligacion que la
empresa operadora informe de una situacién objetiva —que se
encuentra en plazo para resolver y notificar el reclamo. En ese
sentido, el cumplimiento de dicho deber de informacién no puede
considerarse como un adelanto de opinion, en tanto se realizara de
acuerdo a lo establecido por el Reglamento de Reclamos y cor
finalidad de evitar procedimientos que, de forma obijetiva,
empresa operadora conoce que su resultado seria infructuoso pi
el usuario.

Se acoge el comentario en parte, y se precisa que la obligacion o >
notificar al usuario de forma personal corresponde aplicarla er {
caso de la atencion presencial.

El acceso al expediente virtual se encuentra poco difundido er..._ |
los usuarios. Por ello, precisamente, a través de esta modificac
normativa se establece la obligatoriedad de las empres
operadoras de informar sobre su acceso al momento de
presentacion de los reclamos, recursos de apelacion y quejas.
ese sentido, no puede considerarse que no se presenta asimet. . ™
de informacién sobre el procedimiento de reclamo, y que
usuarios presenten, de forma deliberada, quejas que
corresponden.
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obtenido el codigo del reclamo deba informarle al usuario que debemos
interrumpir la presentacion de su queja para reemplazarla por la notificacion de
la resolucion.

5. Cabe precisar que, esta accion solo podria ser implementada en el canal
presencial, en tanto permite la interaccion directa con el usuario para entregarle
en el acto las resoluciones de primera instancia y firmas de cargos de notificacion
gue permitan acreditar tal accion.

6. Sin perjuicio de lo antes sefialado, consideramos que estas acciones resultan
esfuerzos innecesarios de recursos, siendo que los usuarios tienen acceso a su
expediente virtual donde pueden verificar las fechas y los actos procedimentales
como la resolucion y la notificacion. Es decir, esta accion podria ser reemplazada
por una mas idénea que el acceso al expediente virtual asistido por el personal
de atencion presencial. Agregamos que, estas acciones tendrian un impacto
directo no solo en el tiempo de atencién del usuario, sino el posible incremento
del tiempo en espera de los usuarios pendientes de atencién.

7. Agregamos que, el OSIPTEL asume errGneamente que los usuarios presentan
guejas cuando no ha vencido el plazo de resolucion y/o notificacion de su reclamo
por falta de informacién. Sin embargo, los usuarios disponen de esta informacion
en el expediente virtual. Configurandose asi una saturacion informativa, porque
establece mayores obligaciones informativas para las empresas operadoras;
pese a que ya se encuentran implementadas herramientas igualmente accesibles
como el expediente virtual.

8. Respecto a lo indicado en el numeral 4, saludamos la iniciativa del OSIPTEL
de incorporar ciertos requisitos a ser presentados por el usuario. Sin embargo,
resulta preocupante el requerimiento de capturas de pantalla cuando la negativa
se hubiere producido en los canales virtuales, en tanto este no podra ser anexado
cuando se presente la queja via telefonica.

9. En esta misma linea, resulta pertinente si el requerimiento de informacion
contenido en este numeral deberia considerarse como un requisito de
presentacion para esta materia. Caso contrario, el OSIPTEL deberia determinar

Sobre la presentacion de medios probatorios que acrediten la
negativa a la presentacion de reclamos, recursos de apelacion y
guejas, se adecla la redaccién conforme a lo sugerido por la
empresa operadora, considerando que no seria posible a través del
canal telefonico.

Conforme se mencion6 previamente, la informacion sobre la
presunta negativa de presentacion de reclamos, recursos de
apelacion y/o quejas, debe ser requerida por la empresa operadora
al usuario con la finalidad que pueda registrar adecuadamente su
gueja, y de esta manera que esta sea mejor evaluada por el
TRASU. Para tal efecto, los formularios de queja seran adecuados
a fin de que se recoja dicha informacion. En caso que no se
presente la informacién requerida, no corresponde la presentacion
de la queja.

Cabe indicar que, las empresas operadoras no infringirian
disposiciones del TUO de la LPAG al informar al usuario que inte

presentarla, en tanto que ello se realizaria en atencién a L...."
disposicién establecida en el presente Reglamento.
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el tratamiento a realizar por la empresa operadora cuando esta informacion no
sea entregada por decisidon del usuario o resulte imposible adjuntarla, dada la
naturaleza del canal de presentacion de la queja.

10. Finalmente, respecto al registro de quejas no presentadas, solo evidenciaria
gue hemos negado su presentacion frente a un requerimiento expreso de un
usuario; incurriendo en la violacién al articulo 124 de la LPAG. Por lo que, el
OSIPTEL no podria disponer de la implementacién de esta obligacion, pues
contradice una disposicion comudn vinculante a los procedimientos de reclamos.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 71.- Plazo parala presentaciéon de la queja

La queja puede ser presentada por el usuario en cualquier estado del
procedimiento de reclamo. En los casos en los que se solicite declarar que ha
operado el silencio administrativo positivo, el usuario cuenta con un plazo de
hasta seis (6) meses, contados desde la fecha en que se le debié naotificar la
resolucion de su reclamo, para presentar dicha solicitud.

La queja por no permitir la presentacion de reclamo puede ser presentada en
tanto subsista la mencionada transgresion.

La presentacion de una queja no suspende el procedimiento de reclamos.”

“Articulo 71.- Plazo para la presentacion de la queja

La queja puede ser presentada por el usuario en cualquier este
del procedimiento de reclamo. En los casos en los que se solic
declarar que ha operado el silencio administrativo positivo,
usuario cuenta con un plazo de hasta un (1) afio, contados des
la fecha en que se le debio natificar la resolucién de su reclar. ...
para presentar dicha solicitud.

La queja por no permitir la presentacion de reclamo puede
presentada en tanto subsista la mencionada transgresion.

La presentacién de una queja no suspende el procedimiento
reclamos.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Al respecto, nos encontramos de acuerdo con la iniciativa del regulador de
reducir el plazo que tienen los usuarios para la presentacion de quejas por falta
de respuesta de reclamos. Si bien es cierto que es importante proteger a los
usuarios, también consideramos que los mismos deben ser diligentes para

Conforme se menciond previamente, de la evaluacion respecti.... :
advertimos que establecer la regla de hasta 1 afio para
presentacion de reclamos o quejas permitird que los usuar
cuenten con un plazo razonable para el ejercicio de su derech
reclamar o quejarse por la via administrativa.
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presentar sus quejas en un plazo razonable. Por tanto, la falta de diligencia de
los usuarios no puede traducirse en cargas a las empresas operadoras,
obligandolas a elevar quejas con una antigliedad de dos (02) afios, asi como al
TRASU obligandolo a resolver quejas con la misma antigiiedad.

En ese sentido, se adecla la redaccion del articulo en mencién.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 72.- Requisitos para la presentacion de la queja

La queja debe ser presentada ante la empresa operadora debiendo cumplir con
los siguientes requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario y el nimero de su documento legal
de identificacion (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, o
Registro Unico de Contribuyentes). La queja presentada por representante, debe
consignar, adicionalmente, los datos de éste y el respectivo poder.

2. Numero o codigo de reclamo, segun corresponda.

3. Solicitud expresa y clara que se hace al TRASU indicando la transgresion
cometida por la empresa operadora durante el procedimiento de reclamo, y
brindando la informacién detallada en el articulo 70.

4. Fecha y firma del usuario o del representante, para la presentacién personal
y por escrito, seguln corresponda.

5. Datos para la notificacién: Correo electrénico autorizado para recibir
notificaciones, salvo que el usuario sefiale una direccion de domicilio fisica
para la notificacién personal.”

“Articulo 72.- Requisitos para la presentacion de la queja

La quejadebe ser presentada ante la empresa operadora debiendo

cumplir con los siguientes requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario y el nimero de su
documento legal de identificacion (Documento Nacional de
Identidad, Carné de Extranjeria, o Registro Unico de
Contribuyentes). La queja presentada por representante, debe
consignar, adicionalmente, los datos de éste y el respectivo
poder.

2. Numero o cddigo de reclamo, segun corresponda.

3. Solicitud expresa y clara que se hace al TRASU indicandc
transgresion cometida por la empresa operadora durante
procedimiento de reclamo, y brindando la informacién detalle
en el articulo 70.

4. Fecha.

5. Firma del usuario o del representante, para la presentaci
por escrito, segln corresponda.

6. Datos para la notificacién: Correo electrénico vali
autorizado para recibir notificaciones, salvo que el usua
sefale una direccién de domicilio fisica para la notificaci.... .

personal.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el presente caso, su Despacho en datos para la notificacion establece
gue se debe brindar correo electrénico o domicilio, sin incluir mayores alternativas
de notificacion. Por ello, nos remitimos a los comentarios que seran desarrollados
en el articulo 36.

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar ...~
indicado respecto del articulo 36 al que hace mencion.

153




ENTEL
1. Sobre el particular, sefialamos que los requisitos establecidos en el articulo 72 | Lo sefialado por la empresa operadora se encuentra regulado en
deben estar definidos como obligatorios a efectos de que el usuario tenga pleno | el actual texto del articulo 31 del Reglamento de Reclamos y que
conocimiento que son necesarios para que se pueda evaluar la queja, de lo | se mantiene en el texto propuesto en la presente maodificacion
contrario no deberia permitirse presentar la misma. normativa, conforme se cita a continuacion:

Reglamento de Reclamos
Articulo 31.- Inadmisibilidad del reclamo, recurso o
queja

Los casos enlos gue laempresaoperadorao el TRASU,
sequn _corresponda, adviertan que el reclamo, recurso
o0 gueja presentado por el usuario no cumple con todos
los requisitos de presentacién exigidos en el presente
Reglamento seran declarados inadmisibles:
otorgandose al usuario un plazo de tres (3) dias habiles
fin de que subsane el error o defecto o acredite
cumplimiento de la omision. La inadmisibilidad se decl:
dentro del plazo méximo para resolver.

ocurra primero. Mientras esté pendiente la subsanacion,
procede el computo de plazos para que opere el silen... |
administrativo. Respecto de los reclamos sefialados er

De no efectuarse la subsanacion dentro del plazo otorga_._ ™
la empresa operadora o el TRASU, segln correspon
declarara el archivo del expediente.”

En ese sentido, no corresponde acoger el comentario de
empresa operadora.
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DEFENSORIA DEL PUEBLO
Reitera los comentarios expuestos en el articulo 49°.

Sobre el comentario de la Defensoria del Pueblo, considerar lo
indicado respecto del articulo 49° al que hace mencion.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 73.- Formas de presentaciéon de la queja
La queja puede ser presentada a través de los siguientes canales:

1. Telefénico: La queja se puede presentar por medio telefénico respecto de
cualquier servicio publico de telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o servicios empaquetados que
incluyan alguno de los mencionados anteriormente, el usuario sélo puede
presentar la queja si la comunicacion se realiza desde el mismo nimero sobre el
cual se ha reclamado, en el caso de procedimientos en tramite vinculados a la
gueja, o sobre el cual se pretendia reclamar.

Lo indicado en el parrafo anterior no es aplicable en los siguientes casos:

(i) Quejas por suspension del servicio con reclamo en tramite; o

(i) Quejas por no permitir la presentacion del reclamo cuyo cuestionamiento este
referido a materias reclamables en las cuales se advierte que el usuario no
contaria con acceso al servicio telefénico objeto del reclamo; tales como: falta de
servicio, Instalacion, activacion o traslado del servicio, cambio de titularidad del
servicio sin consentimiento del abonado, contratacion no solicitada, entre otros;
o]

(iii) Quejas vinculadas a procedimientos en tramite cuyo reclamo corresponda a
materias reclamables en las cuales se advierte que el usuario no contaria con
acceso al servicio objeto del reclamo; tales como: falta de servicio, Instalacion,
activacion o traslado del servicio, cambio de titularidad del servicio sin
consentimiento del abonado, contratacién no solicitada, entre otros.

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente, de acuerdo al
formulario establecido por la Gerencia General del OSIPTEL. Para tal fin,
durante la comunicacién, la empresa debe requerir al usuario como minimo la
informacién comprendida en dicho formulario.

“Articulo 73.- Formas de presentaciéon de la queja
La queja puede ser presentada a través de los siguientes canales:

1. Telefénico: La queja se puede presentar por medio telefénico
respecto de cualquier servicio publico de telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, movil o servicios
empagquetados que incluyan alguno de los mencionados
anteriormente, el usuario sélo puede presentar la queja si la
comunicacion se realiza desde el mismo nimero sobre el cual <=
ha reclamado, en el caso de procedimientos en tramite vinculac
a la queja, o sobre el cual se pretendia reclamar.

casos: -
(i) Quejas por suspension del servicio con reclamo en tramite; o 2 ]
(i) Quejas por no permitir la presentacion del reclamo ct/®
cuestionamiento este referido a materias reclamables en las cua
se advierte que el usuario no contaria con acceso al servi
telefénico objeto del reclamo; tales como: falta de servic...
Instalacion, activacion o traslado del servicio, cambio de titularic
del servicio sin consentimiento del abonado, contratacién
solicitada, entre otros; o

(iii) Quejas vinculadas a procedimientos en tramite cuyo recla
corresponda a materias reclamables en las cuales se advierte ¢....™
el usuario no contaria con acceso al servicio objeto del reclar
tales como: falta de servicio, Instalacion, activacion o traslado
servicio, cambio de titularidad del servicio sin consentimiento
abonado, contratacién no solicitada, entre otros.
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La empresa operadora debe llenar el campo del formulario referido a las
observaciones de la queja, indicando la solicitud expresa y clara del usuario
respecto de su queja.

Durante la comunicacioén, la empresa operadora debe:

(i) Leer al usuario el contenido del campo del formulario referido a las
observaciones de la queja y obtener su conformidad respecto de lo registrado.
(i) Proporcionar al usuario el nimero o codigo correlativo de identificacion de la
queja.

(iif) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del formulario
referido a las observaciones de la queja a través de un correo electronico a la
direccion electrénica sefalada por el usuario, o en su defecto, mediante SMS al
servicio publico mévil indicado por el usuario.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario establecido por
la Gerencia General del OSIPTEL con el contenido de lo registrado, el cual debe
coincidir con la informacion remitida al usuario.

2. Personal: La empresa operadora debe llenar el formulario digital
correspondiente, de acuerdo al formato establecido por la Gerencia General
del OSIPTEL.

En estos casos, la empresa operadora debe entregar una copia del formulario al
usuario, de forma inmediata. Dicha copia debe contener: la fecha y hora de
su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que lo atendio, el sello
de recepcion de la empresa operadoray el cédigo de la queja.

3. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito de queja, en original y copia.
En la copia de la queja, que constituye la Unica constancia de su presentacion, la
empresa operadora debe consignar: la fecha y hora de su presentacion, el
nombre y apellidos de la persona que la recibe, el sello de recepcion de la
empresa operadoray el nimero o cédigo correlativo de identificacion de la queja.

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente,
de acuerdo al formulario establecido por el OSIPTEL . Para tal fin,
durante la comunicacion, la empresa debe requerir al usuario como
minimo la informacion comprendida en dicho formulario.

La empresa operadora debe llenar el campo del formulario referido
a las observaciones de la queja, indicando la solicitud expresa y
clara del usuario respecto de su queja.

Durante la comunicacion, la empresa operadora debe:
(i) Leer al usuario el contenido del campo del formulario referido a
las observaciones de la queja y obtener su conformidad respecto
de lo registrado.

(i) Proporcionar al usuario el numero o cédigo correlativo de
identificacion de la queja.

(iif) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo
formulario referido a las observaciones de la queja a través de
correo electrénico a la direccidon electrénica sefialada por
usuario, o en su defecto, enviar por SMS al servicio publi \*
movil indicado por el usuario la informacién del objeto de ...~
gueja, codigo de gueja y laindicacion gue revise el expediel
virtual, con el detalle del enlace web respectivo.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formula
establecido por el OSIPTEL con el contenido de lo registrado. .. .
cual debe coincidir con la informacién remitida al usuario.

2. Personal: La empresa operadora debe llenar el formulé
digital correspondiente, de acuerdo al formato establecido poi
OSIPTEL.

impreso al usuario, de forma inmediata. Dicho documento de
contener: la fecha v hora de su presentacion, el hombre
apellidos de la persona gue lo atendid, el sello de recepcién
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El usuario puede presentar su queja por escrito utilizando el formulario aprobado
por el OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra prohibida de exigir su
utilizacién para la presentacion de una queja.

4. Por pagina web o aplicativo: La empresa operadora que disponga de una
pagina web, debe incluir en su pagina principal un mecanismo en linea que
permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia, la presentacion
de quejas.

Del mismo modo, la empresa operadora con una cantidad mayor a 500 000
abonados a nivel nacional que cuente con los aplicativos a los que hace
mencion el articulo 10-A del TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, debe permitir la presentaciéon de quejas
de los servicios asociados al titular del servicio vinculado con el aplicativo.

Tales mecanismos deben requerir toda la informaciéon prevista en los
formularios digitales establecidos por la Gerencia General del OSIPTEL.
Luego de presentada la queja, la empresa operadora debe proporcionar al
usuario un ejemplar del formulario de queja presentado como constancia
de su recepcidn, en la cual se aprecie el codigo de identificaciéon. La entrega
de dicho formulario se realiza mediante correo electrénico a la direccién
indicada por el usuario.

En todos los casos, al momento de la presentacion de la queja, la empresa
operadora debe informar al usuario sobre el plazo para elevar al TRASU el
expediente, el plazo maximo del TRASU para resolver la queja, asi como,
brindar el enlace correspondiente al expediente virtual en el OSIPTEL, segun
corresponda”

laempresaoperadoray el codigo de laqueja. El usuario puede
requerir _a la empresa_operadora la modificacién_del
formulario, en caso no se haya reqgistrado lo _expresado al
momento de presentar la queja.

3. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito de queja, en
original y copia. En la copia de la queja, que constituye la Unica
constancia de su presentacién, la empresa operadora debe
consignar: la fecha y hora de su presentacion, el nombre y apellidos
de la persona que la recibe, el sello de recepcién de la empresa
operadora y el nimero o cédigo correlativo de identificacion de la
queja.

El usuario puede presentar su queja por escrito utilizando el
formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se
encuentra prohibida de exigir su utilizacion para la presentacion
una queja.

4. Por pagina web o aplicativo: La empresa operadora
disponga de una pagina web, debe incluir en su pagina principal \£
mecanismo en linea que permita a los usuarios, durante ...
veinticuatro (24) horas del dia, la presentacion de quejas.

Del mismo _modo, la empresa operadora con _una cantid
mayor a 500 000 abonados a nivel nacional que cuente con |
aplicativos alos que hace mencién el articulo 10-A del TUO _._ |
las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos

de los servicios asociados al titular del servicio vinculado
el aplicativo.

informar al usuario sobre el correo electrénico como medio
notificacidon de la quejaingresada por este canal.
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Luego de presentada la queja, la empresa operadora debe
proporcionar al usuario un ejemplar del formulario de gueja
presentado como _constancia de su recepcion, en la cual se
aprecie el cédigo de identificacion. La entrega de dicho
formulario _se realiza mediante correo electronico _a la
direccién indicada por el usuario.

En todos los casos, al momento de la presentacion de la queja, la
empresa operadora debe informar al usuario sobre el plazo para
elevar al TRASU el expediente, el plazo maximo del TRASU para
resolver la queja, asi como, brindar el enlace correspondiente
al expediente virtual en el OSIPTEL, segun corresponda”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

ENTEL

1. Enreferencia al articulo 73, nos permitimos nuevamente comentar la obligacion
relacionada a:

iii) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del formulario
referido a las observaciones de la queja a través de un correo electrénico a la
direccidn electrénica sefalada por el usuario, o en su defecto, mediante SMS al
servicio publico movil indicado por el usuario.”

2. Conforme se ha mencionado, si bien esta obligacion de remitir el contenido de
lo registrado en el formulario se encuentra vigente, ello no es ébice para que se
analice nuevamente la obligacion estipulada, en el sentido de considerar remitir
mensajes tipo para que el usuario tome conocimiento de su queja ingresada,
conforme se ha sefialado anteriormente, la pretensién de la queja se puede
establecer en mensajes cortos como, por ejemplo:

“Hola, hemos ingresado tu queja Nro [1- XXXXXXXXXX] donde especificas que
no obtuviste respuesta a tu reclamo”

3. Y en donde se enmarca toda la pretension del usuario o quejoso, sin necesidad
de colocar informacion adicional.

Se acoge el comentario y se realiza la adecuacion del texto
normativo.
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4. En ese sentido, solicitamos, respetuosamente, se evalle la propuesta a fin de
evitar perjuicios en el abonado al que le llegaria innumerables mensajes.

DEFENSORIA DEL PUEBLO
Reitera los comentarios expuestos en el articulo 50.

Sobre el comentario de la Defensoria del Pueblo, considerar lo
indicado respecto del articulo 50° al que hace mencion.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 74.- Remisioén de la queja al TRASU

El TRASU gs el encargado de resolver las quejas que presenten los usuarios
contra la primera instancia administrativa de las empresas operadoras.
Presentada dicha solicitud en la empresa operadora, ésta debe elevarla al
TRASU en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles contados a partir del dia

siguiente de su presentamon.ﬂhmumhm@ﬂmwwmi
sequn lo disp jme )

en cuyo caso g plazo secom ng dggdg el dia si gwgn:g de la §;m§g nacion
La queja se eleva conjuntamente con los descargos y el expedlente
correspondiente, organizado formalmente conforme a lo dispuesto en el articulo
77.

En sus descargos la empresa operadora detalla si el reclamo v/o la queja
fue encauzada. precisando la materia de reclamo u objeto de gueja

seleccionado por el usuario v aguella a la cual |a empresa operadora |a
encauzo.”

“Articulo 74.- Remision de la queja al TRASU

El TRASU gs el encargado de resolver las quejas que presenten
los usuarios contra la primera instancia administrativa de las
empresas operadoras.

Presentada dicha solicitud en la empresa operadora, ésta debe
elevarla al TRASU en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de su presentacién,_salvo que

§§ avadeclarado su inadmisibilidad. segun lo dispuesto er !

La queja se eleva conjuntamente con los descargos y el expedie
correspondiente, organizado formalmente conforme a lo dispue \&
en el articulo 77.

En r la empr [ [ lla si el reclal
| jaf n Z recisan la_ materi reclaj
u objeto de gueja seleccionado por el usuario v aquella a

| laempr [ ralaen 70.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

Como hemos solicitado y sustentado a vuestro Despacho en distintas
oportunidades, consideramos necesario que se modifique los actuales plazos de
elevacion de recursos de apelacion y queja al TRASU. Los plazos actuales de
elevacion — 5 dias para apelaciones y 3 dias para quejas — son muy reducidos y
resultan ser insuficientes para el armado del expediente y la elaboracion de los
descargos a ser presentados. Esto ha generado que, desde la entrada en
vigencia del Reglamento de Reclamos en el afio 2015, los plazos actuales para

La queja prevista en el Reglamento de Reclamos es
procedimiento en el cual se evalla la transgresion de las reg

empresa operadora, por lo que tiene un caracter de urgencia, . ™
tanto se requiere que la empresa operadora corrija su conduct
fin de concluir de forma satisfactoria la tramitacion del reclamo. |
tal motivo, los plazos establecidos para la queja son menores a
previstos para la tramitacion del reclamo.
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elevacion han generado de manera recurrente que las empresas operadoras
deban aplicar silencios administrativos positivos, pues no es posible contar con
la documentacién completa a tiempo debido a la complejidad operativa.

A modo de ejemplo de lo sefialado, cabe precisar que en el proceso de elevaciéon
de recursos se ha verificado que hay una gran cantidad de recursos de apelacion
y quejas presentadas por los usuarios en el mismo dia de la notificacion o en
plazos muy reducidos, lo cual en el caso de la naotificacién de las resoluciones de
primera instancia que se realizan de manera fisica, implica que no pueda contarse
con el cargo de notificacion en muchas oportunidades y no se cuente con el
expediente completo para realizar la elevacion.

Asimismo, de manera adicional a la dificultad en el armado de expedientes,
existen otras razones que sustentan nuestro pedido de ampliaciéon de plazos de
elevacién de recursos de apelaciones y quejas:

a. Dado el plazo con el que se cuenta no es posible evaluar la
aplicacion de formas especiales de conclusién del
Procedimiento:

Actualmente las figuras que se desarrollan en el articulo 43° del
Reglamento de Atencién de Reclamos, permiten llegar a concluir los
procedimientos de atencién de reclamos por medio del arribo a un
acuerdo entre las partes; sin embargo, no son utilizadas por las
empresas operadoras. Gran parte del motivo de su poco uso es que
los casos que son susceptibles de ser tratados por medio de las
figuras de transaccion y conciliaciébn no pueden ser evaluados,
debido a la alta carga de recursos que se presentan y al corto plazo
de elevacién que regula la norma.

b. Otros Organismos Reguladores aplican plazos mayores de
elevacion de Recursos y Quejas:

De otro lado, la empresa operadora debe coordinar formas
eficientes de recepcion del cargo de notificacion, considerando las
actuales tecnologias (envio de imagenes de los cargos de
notificacion mediante aplicativos por parte del courier, entre otros).

En el presente reglamento se estan incluyendo diversas medidas
de informacién y estableciendo controles de cumplimiento a fin de
velar que los procedimientos se ejecuten de acuerdo al marco
normativo y de esta manera se espera disminuir la presentacion de
guejas.

En atencién a lo expuesto, no se considera conveniente dilatar el
procedimiento, y en ese sentido, no corresponde acoger el
comentario de la empresa operadora en este extremo.
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Respecto a los plazos para la elevacién de las quejas y los recursos
establecidos, otras entidades del Estado han dispuesto mayores
plazos para la presentacion de recursos y quejas:

Organismo Norma Tratamiento
Regulador

OSINERGMIN | Resolucion | En este caso se establece un plazo de
N° 269- | 5 dias habiles para realizar la elevacion
2014- de las apelaciones y quejas:

OS/CD “23.1 Cuando el usuario presente
recurso de apelacion dentro del plazo
establecido, la empresa distribuidora
deberad remitir copia completa y
legible del expediente administrativo
a JARU en el plazo de cinco (5) dias
hébiles contados a partir del dia
siguiente de la fecha que recibe el
recurso del usuario o que le es remitido
por Osinergmin’. (énfasis agregado)
“35.2 La queja podra ser también
presentada ante la empresa
distribuidora, que procedera a su
remision a Osinergmin,
conjuntamente con sus descargos en
el plazo de cinco (5) dias habiles,
contados desde el dia siguiente de
recibida.” (énfasis agregado)

OSITRAN Resolucion | Se dispone un plazo de 15 dias habiles
N° 059- | para realizar la elevacion de los
2011-CD- | recursos de apelaciones presentados:
OSITRAN | “Articulo  59.- Interposicion vy
admisibilidad del Recurso de
Apelacion

(.)
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El recurso de apelacién se dirige a la
misma autoridad que expidi6 el acto que
se impugna, quien elevara lo actuado al
Tribunal de Solucién de Controversias,
junto con el expediente principal o en
cuaderno por cuerda separada, segun
corresponda, en un plazo de dos (2)
dias de recibido el recurso si se trata de
la primera instancia del OSITRAN y de
un plazo no mayor de quince (15) dias
si se trata de la Entidad Prestadora,
quien debera, ademas, adjuntar su
pronunciamiento respecto a la
apelacion, dado que no se le correra
posterior traslado. (énfasis agregado)

(..)

SUNASS

Resolucion
N° 066-
2006-
SUNASS-
CD

Se dispone un plazo de 5 dias habiles
de elevacion tanto para la apelacion
como para las quejas:

“Articulo 22.- Recursos.
(--)

Los recursos se interponen ante la
primera instancia, la que, en el caso del
recurso de reconsideracion, se
encargara de resolverlo. En el caso del
recurso de apelacién, la EPS debera
elevar el expediente a la SUNASS,
dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes de presentado, a fin que el
TRASS lo resuelva.

(...)

Articulo 44.- Lugar de presentacion

(..)
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Si la Queja se presenta ante la
EPS, ésta deberéa recibirla como mesa
de partes y elevarla al TRASS en el
plazo de cinco (05) dias habiles de
recibida, conjuntamente con los
descargos correspondientes
debidamente documentados.
(...) (Enfasis agregado)

Por ello, en atencién a las razones expuestas y a la practica en otros sectores
regulados, solicitamos a vuestro despacho disponga la ampliaciéon del plazo
establecido en el Reglamento de Reclamos para la elevacion de las quejas:

“Articulo 74.- Remisién de la queja al TRASU

El TRASU seré el encargado de resolver las quejas que presenten los
usuarios contra la primera instancia administrativa de las empresas
operadoras.

Presentada dicha solicitud en la empresa operadora, ésta debera
elevarla al TRASU en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de su presentacion, conjuntamente
con sus descargos y el expediente correspondiente, organizado
formalmente conforme a lo dispuesto en el articulo 77.

(..)"

AMERICA MOVIL

1. Consideramos que el encauzamiento y declaraciéon de inadmisibilidad de
guejas (mas alla de lo que nuestra empresa considere al respecto, lo cual
plasmamos en el descargo elevado al TRASU del OSIPTEL) corresponde solo al
regulador.

objeto de queja, y declaracion de inadmisibilidad de algun requis
gue se haya omitido respecto de dicho procedimiento.

No obstante, en caso se presente como queja un tema c
constituye una materia reclamable o un recurso de apelaci....™
corresponde que la empresa operadora realice el encauzamient

que no corresponde.
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Del mismo modo, siendo que la empresa operadora recibe los
reclamos, recursos de apelacion y quejas, debe realizar la
validacién de la condicién de abonado y usuario, y de ser el caso
declarar la inadmisibilidad de la peticion, en tanto el usuario realice
dicha validacion.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 76.- Incumplimiento de la empresa operadora en elevar la queja
Si la empresa operadora no cumple con elevar al TRASU la queja presentada en
el plazo establecido en el articulo 74, el usuario puede presentar al TRASU una

comumcauon escrlta er_mmwﬂ_a@ debiendo indicar lo S|gwente

n Im n
Adicionalmente a la comunicacion prevista en el parrafo anterior, el usuario
puede presentar la documentacion sustentatoria que estime pertinente.
Presentada por el usuario la comunicacion a la que se refiere el primer parrafo,
el TRASU puede, solicitar a las partes la informacién adicional que considere
pertinente. En este caso, el plazo para resolver gueda suspendido hasta el
vencimiento del plazo otorgado para la remision de la informacién solicitada.

El TRASU resuelve la queja sobre la base de las afirmaciones del usuario y de
la documentacién sustentatoria obrante en el expediente.”

“Articulo 76.- Incumplimiento de la empresa operadora en
elevar la queja

Sila empresa operadora no cumple con elevar al TRASU la queja
presentada en el plazo establecido en el articulo 74, el usuario
puede presentar al TRASU una comunicacion, debiendo indicar lo
siguiente:

3. Copiadel cargo o constanciade rgggpgig’ ndelagu

[ [i
aplicativo.
Adicionalmente a la comunicacién prevista en el parrafo anterior
usuario puede presentar la documentacion sustentatoria ¢
estime pertinente.
Presentada por el usuario la comunicacion a la que se refiere
primer parrafo, el TRASU puede, solicitar a las partes
informacién adicional que considere pertinente. En este caso,
plazo para resolver gueda suspendido hasta el vencimiento
plazo otorgado para la remisién de la informacion solicitada.
El TRASU resuelve la queja sobre la base de las afirmaciones
usuario y de la documentacién sustentatoria obrante en
expediente.”

Imen Vi ina_w
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA
1. Sobre el particular, solicitamos a su Despacho considere, de manera previa a
dar trdmite a la queja elevada por cargo.

En los casos de quejas abiertas por cargo, la Secretaria Técnica
de Solucion de Reclamos envia una carta a las empresas
operadoras solicitando la informacion necesaria antes de emitir un
pronunciamiento.

ENTEL

1. En referencia al incumplimiento de la empresa operadora para elevar la queja,
solicitamos se aclare si se solicitara informacién a la empresa operadora sobre la
gueja no elevada, es decir que eleve la misma o el expediente, toda vez que es
necesario que la empresa se pronuncie a efectos de emitir sus descargos sobre
este motivo.

Conforme se indicé previamente, en los casos de quejas abiertas
por cargo Secretaria Técnica de Solucidon de Reclamos envia una
carta a las empresas operadoras solicitando la informacion
necesaria antes de emitir un pronunciamiento.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 77.- Elevacion de expedientes al TRASU
Los expedientes que contengan los recursos de apelacion y las quejas deben ser
elevados al TRASU_en forma fisica o en formato digital empleando medios

informaticos previendo las sequridades. inalterabilidad e integridad de su
contenido, de conformldad con la normativa de Ia materia_a través de los

medi | Técni lucion lam i n

La empresa operadora gue cuente con una cantidad mavor a 500 000
n nivel nacional levar en form igital, los recursos de

apelacion y las quejas al TRASU asi como las comunicaciones adicionales
relacionadas de los mismos.

La empresa operadora debe elevar el expediente de reclamo, de acuerdo a lo
dispuesto en el articulo 29, y observando las siguientes formalidades:
1. Incluir los descargos de la empresa operadora.
2. Incluir una carta de elevacién de la empresa operadora dirigida al TRASU,
en la cual se indigue lo siguiente:
a. Nombre y apellidos del usuario.
b. Numero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

“Articulo 77.- Elevacion de expedientes al TRASU

Los expedientes que contengan los recursos de apelacion y
guejas deben ser elevados al TRASU_en forma fisica o
formato digital empleando medios informaticos previendo

sequridades. inalterabilidad e integridad de su contenido, ---
nformi nlanormativ la materi

;,'.Pra

& e

La empresa operadora gue cuente con una cantidad mayo

nivel n levar _en form;
digital, los recursos de apelacion y las quejas al TRASU asi co.- -
las comunicaciones adicionales relacionadas de los mismos.

La empresa operadora debe elevar el expediente de reclamo,
acuerdo a lo dispuesto en el articulo 29, y observando
siguientes formalidades:

1. Incluir los descargos de la empresa operadora.
2. Incluir una carta de elevacion de la empresa operadora dirig
al TRASU, en la cual se indique lo siguiente:
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c. Tipo de expediente: recurso de apelacién o queja.
Numero o cadigo de identificacidn del reclamo.
e. Numero de folios que contiene el expediente, en el caso de la formacion
fisica de los expediente
3. Para el caso de los expedientes electronicos, incluir una relacion de los

o

Nombre y apellidos del usuario.

Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.
Tipo de expediente: recurso de apelacion o queja.

NUmero o codigo de identificacion del reclamo.

Numero de folios que contiene el expediente, en el caso de
la formacidn fisica de los expedientes.

Poo0Tw

ral del IPTEL.”

n r_folj ntener_un ratul n n
nsian

mo_minim
0

General del OSIPTEL .

-z

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el particular, saludamos la iniciativa de mantener la obligacion de elevar
los expedientes de recursos de apelacion y quejas al TRASU de manera digital
gue se dispuso a través de la Resolucion N° 145-2020-CD/OSIPTEL , toda vez
gue el mismo permitir la reduciendo la interaccion entre el personal responsable
del envio de la informacion y el personal de su representada, asi como reducira
el empleo papel, lo cual permitird resguardar la salud y disminuira el riesgo de
contagio bajo la realidad nacional actual.

2. Asimismo, consideramos necesario se mantenga el modelo que las empresas
ya han implementado y se encuentran empleando desde el mes de octubre del
afio 2020, a fin de evitar generar sobrecostos y dado que las empresas ya han
realizado gastos en la implementacion del modelo de elevacion digital aplicado
actualmente.

En este contexto, se ha considerado pertinente ampliar,
disposiciones normativas que regulaban la transferencia digital
la documentacion relacionada al proceso de reclamos de usuari

electrénico.

Sin perjuicio de ello, y conforme a las mejoras tecnolégicas que
implementen, el OSIPTEL evaluara la inclusién de nuevos sisten
o plataformas, que faciliten la tramitacion de los expedientes .... .
apelacién y queja.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 81.- Cumplimiento de resoluciones del TRASU

Las empresas operadoras estdn obligadas a cumplir con las resoluciones
emitidas por el TRASU en ejercicio de su funcién de solucién de reclamos de
usuarios.

“Articulo 81.- Cumplimiento de resoluciones del TRASU
Las empresas operadoras estan obligadas a cumplir con
resoluciones emitidas por el TRASU en ejercicio de su funcion
solucién de reclamos de usuarios.
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i I [ redi

Salvo gue la normativa o el TRASU establezca un plazo
distinto. dentro del plazo maximo de diez (10) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la notificacién de la

MW@

En el plazo maximo de veinte (20) dias habiles desde la emis
del acto o decision_la_empresa operadora debe anexar \& mya
expediente de reclamo. el medio probatorio que acredite g...

Comentarios recibidos

TELEFONICA
1. Respecto al envio de comunicacion al cliente, nos remitimos a nuestros
comentarios en el articulo 20.

ejecuto la decision de sequnda instancia.” fp}-&
Qo 4
Posicién del OSIPTEL L=
Sobre el comentario de la empresa operadora, nos remitimos ¢ %ﬁfe’ﬂ
indicado respecto del articulo 20 al que hace mencion.

oL P T@(
Asimismo, es preciso indicar que, conforme al articulo 203 del T! 2 13 §|

de la LPAG, los actos administrativos tendran caracter ejecuta
esto es, que desplegaran sus efectos sin que sea necesario que
autoridad administrativa que los emitié realice alguna actuac....™
posterior a dicha emision.

Cabe sefalar que, lo que el procedimiento de reclamos busca
una atencion oportuna a la problematica del usuario, en la cual e
cuente en todo momento con la informacion relevante, asi co....
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tener la certeza de que la empresa operadora dio cumplimiento a
lo ordenado por el OSIPTEL. En ese sentido, resulta indispensable
gue los usuarios tomen conocimiento respecto de las acciones
adoptadas por las empresas para dar cumplimiento a las
resoluciones del TRASU.

Debe tenerse en consideracion que, el hecho de no cumplir una
resolucion emitida en el marco del procedimiento de reclamos,
afecta la funcion de solucion de reclamos, toda vez que se vulnera
el deber especial del OSIPTEL de salvaguardar el derecho
constitucional de proteccion de los consumidores y usuarios.

Finalmente, cabe sefalar que, de detectarse alguna infraccion, la
Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos de Usuarios, como
autoridad instructora en los procedimientos administrativos
sancionadores observa todos los principios establecidos en
articulo 248 del TUO de la LPAG.

AMERICA MOVIL

1. En referencia al plazo, entendemos que, si el plazo normativo es mayor, puede
aplicarse el mismo. En ese sentido, solicitamos conciliar lo indicado en el Gltimo
péarrafo en relacion con lo establecido en el articulo 14° del presente Reglamento.

2. Desprendemos que la fiscalizacién posterior o muestreos sera reemplazada
por la acreditacion del 100% de expedientes TRASU ya que la totalidad de la
Informacion de los expedientes gestionados estara en poder de la entidad
regulatoria. Sin perjuicio de ello, sugerimos mantener la operativa actual de
acreditacion.

Conforme se indica en el articulo bajo comentario, el plazo maxi \r-
de ejecucién de la resoluciéon de segunda instancia es de diez (... .
dias habiles; salvo lo establecido en otra norma, como en lo ¢ ~

respecta a las devoluciones, en cuyo caso se aplica lo previsto {
el articulo 14, esto es, un (1) mes. Del mismo modo, en
Reglamento de Portabilidad Numérica se establecen pla:
menores para la ejecucion.

Referente a la fiscalizacion del cumplimiento de resoluciones
TRASU, en el articulo 82 del Reglamento de Reclamos se det:
gue la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos considerar:
informacién del usuario, asi como de los registros de ..
expedientes de reclamos sefialados en los articulos 9 y 11-A, y
informacién remitida por la empresa operadora, asi como aque
presentada por el usuario, de ser el caso.
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En ese sentido, la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos
considerara distintas fuentes de informacion y realizard la
evaluacién del cumplimiento aplicando el principio de oportunidad,
en virtud del cual no necesariamente corresponde efectuar el
andlisis del total de expedientes ingresados al TRASU.

ENTEL

1. En referencia al cumplimiento de las resoluciones del TRASU consideramos
gue debe tenerse en cuenta aquellos casos en los cuales se acuerda con el
abonado cumplir la resolucidn en plazos distintos al establecido en el articulo bajo
comentario, por lo que solicitamos tener presente casuistica de cumplimiento de
resolucion como por ejemplo, en los reclamos de calidad, existen casos en los
cuales el domicilio del abonado se ubica en lugares distantes; o en su defecto se
considere para materia de reclamo un plazo distinto para su cumplimiento, puesto
gue un reclamo por migracién sera distinto a uno de calidad de servicio, entre
otros.

No corresponde establecer un plazo mayor o0 que no se encuentre
predeterminado, por cuanto desnaturaliza su finalidad. Cabe
indicar que, dada la asimetria de informacion, el usuario puede
verse inducido a aceptar plazos de solucién mayores pese a que
no lo requiera necesariamente.

Asimismo, debe recordarse que nos encontramos ante un
procedimiento de reclamo de un servicio publico que tiene un
caracter esencial, por lo que los plazos a establecerse deben
buscar que dicho procedimiento se lleve a cabo con celeridai
eficiencia.

De otro lado, es de considerar que la ejecucion de las resolucior \:
de segunda instancia implica que las empresas operadoras brinc..... -
el servicio conforme a lo contratado y segun la normativa viger ~

por lo que el acogimiento de la pretension del usuario no supc {
acciones que demanden de un plazo superior para su ejecucior

Conforme al principio de predictibilidad, se advierte que el TRA_. .
ordena a las empresas operadoras realizar pruebas conjuntas ¢
el usuario en el plazo de diez (10) dias habiles para los reclan
por calidad, por lo que las empresas tienen conocimiento d
aplicacion del mencionado plazo. En el tal sentido, no se acoge
comentario.

FLASH

1. Respecto al cumplimiento de resoluciones del TRASU: Su despacho debe
considerar que es necesario ser precisos en la descripcion de la normativa,
debido al caracter imperativo de la misma. En ese sentido, respetuosamente
solicitamos la modificacién del apartado segundo que dice “salvo que la normativa

Se acoge el comentario en parte, a fin de precisar que el TRA
podria disponer un plazo distinto para la ejecucién de la resoluci
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establezca...” por “salvo que la resolucién del TRASU establezca...”; toda vez
gue, en este apartado se hace menciéon al cumplimiento de resoluciones del
TRASU.

HUGUES

1. Respecto al cumplimiento de resoluciones del TRASU: Su despacho debe
considerar que es necesario ser precisos en la descripcion de la normativa,
debido al caracter imperativo de la misma. En ese sentido, respetuosamente
solicitamos la modificacion del apartado segundo que dice “salvo que la normativa
establezca...” por “salvo que la resolucién del TRASU establezca...”; toda vez
gue, en este apartado se hace mencién al cumplimiento de resoluciones del
TRASU.

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar lo
indicado previamente.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 82.- Evaluacion del cumplimiento de resoluciones
De ofici licitud | iad 0. la S ia Técnica d

Q1L QN QG ~ dllNo dllld J o1l ] d Q1L QNne 1) (d
por la empresa operadora o por el TRASU, Para tal efecto, considera, entre

otros, los reqistros de los expedientes de reclamos sefialados en el articulo

11-A, la informacién remitida por la empresa seqgun lo dispuesto en el
rticulo 81 del presente Redlamen |la presen r el ri

r I ”

Articulo 82.- Evaluacion del cumplimiento del SAR., SAP
SARA - | - o -

De oficio, a solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secreta
Técnica de Solucién de Reclamos evalua el cumplimiento
la solucién anticipada de reclamos, solucién anticipada (-~ -
recurso _de apelacién, las resoluciones emitidas por

silencio administrativo positivo.

Paratal efecto, la Secretaria Técnica de Solucién de Reclam...
considera, entre otros, lainformacion remitida por la empre
operadora_segun lo dispuesto _en el articulo 81, asi col
aquella presentada por el usuario, de ser el caso vy
reqistros de los expedientes de reclamos sefialados en |
articulos 9y 11-A,

En ladenuncia el usuario debe presentar, seqin correspon
la _constancia del acuerdo de la solucién anticipada

reclamo, la constancia del acuerdo de la solucién anticipe
de recurso de apelacion, la resolucidon de primera instan.... |
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cuyainejecucion sedenuncia, o los documentos gue acrediten
la operacion del silencio administrativo positivo.

De corresponder, la Secretaria Técnica de Solucién de
Reclamos da inicio al procedimiento administrativo
sancionador respectivo, seqiin el procedimiento_establecido
en el Reglamento de Fiscalizacién, Infracciones y Sanciones
y/o las normas que lo modifiquen o sustituyan.”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre la evaluacion del cumplimiento, resulta importante que se disponga que
a efectos de realizar un adecuado andlisis, se realice la labor de instruccién
correspondiente, a fin de que se cuente con toda la informacion que permita
conocer la verdad material de manera previa a la adopcién de medidas gravosas.

La evaluacién del cumplimiento de las resoluciones del TRASU se
realiza en estricto cumplimiento de los principios del TUO de la
LPAG y analizando los medios probatorios respectivos.

En ese sentido, el hecho de reconocer la prerrogativa de
Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos de dar inicio a
procedimiento administrativo sancionador por las denuncias
incumplimiento no releva a dicho 6rgano de actuar conforme ... -
principio de razonabilidad y debido procedimiento.

ENTEL

1. En referencia al articulo 82°, saludamos las acciones que el OSIPTEL ejerza
dentro de sus funciones; sin embargo, debe valorar la informacion que la empresa
operadora adjunte en calidad de medio de prueba y valoren las medidas propias
de la regulacién responsiva, relacionadas a implementar medidas para cumplir
con el objetivo, es decir, cumplir con las resoluciones que se emita tanto en
primera como en segunda instancia.

La Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos en la evaluac
del cumplimiento de las resoluciones de primera y segur
instancia, asi como SAR, SARA y SAP, la informacion c.... .
proporciona la empresa operadora, sea como parte de los regist
previstos en el Reglamento o informaciéon que pueda apol
directamente respecto de un caso en concreto.

Conforme se indic6 previamente, el hecho de reconocer
prerrogativa de la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos
dar inicio a un procedimiento administrativo sancionador por
denuncias de incumplimiento, no releva a dicho 6rgano de act
conforme al principio de razonabilidad y debido procedimiento.
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Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 46-A.- Envio de reportes al OSIPTEL
informacion de | rt

lem li

“Articulo 46- A Envio de reportes al OSIPTEL

inform on | [ rt roblem li
MMWWIML
g clusivamente por medios electréonicos. los siete (7) dias de
la semana. sequn los horarios, frecuencia v especificaciones
sefialados en el Instructivo Técnico gue apruebe |la Gerencia

li | [

I m I I
cuenten con una cantidad mayor a 500 000 abopados a nivel

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Respecto ala delegacién de competencia normativa a la Gerencia
General

Al respecto, su Despacho precisa que, una vez emitida la norma, la Gerencia
General aprobaria un Instructivo Técnico, el cual incluiria las especificaciones
técnicas que debe contener el reporte solicitado.

Sobre el particular, cabe precisar que nos encontramos ante un caso en el que
se delega la funcién normativa a la Gerencia General, lo cual no se encuentra
acorde con el marco legal vigente, ya que la Gerencia General no cuenta con
competencias para ejercer funcion normativa. Esta falta de competencia se
aprecia con claridad de lo establecido en el Reglamento de los Organismos
Reguladores y el Reglamento del OSIPTEL.:

Sobre el comentario de la empresa operadora, es preciso indicar
que, en la medida que no incorpora nuevas obligaciones, el
Instructivo Técnico no constituye un cuerpo normativo, y a tray
de éste, se detallan aspectos de indole técnico, q
razonablemente, no podrian ser detallados en la Resolucion
Consejo Directivo; sin embargo, no por ello, dista de su finalida
crea nuevas obligaciones, sino incorpora las pautas necesar.-- -
para laimplementacion de la norma en aras de generar certidum|
para los sujetos obligados al cumplimiento.

Asimismo, el Consejo Directivo del OSIPTEL, en pleno ejercicio
su Funcién Normativa reconocida en el literal ¢) del articulo 38 .... .
la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de

8 “Articulo 3.- Funciones

3.1 Dentro de sus respectivos ambitos de competencia, los Organismos Reguladores ejercen las siguientes funciones:

()

“c) Funcién Normativa: comprende la facultad de dictar en el &mbito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los procedimientos
a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades

supervisadas o de sus usuarios;

(..)
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“Articulo 2.- Funciones del Consejo Directivo de los Organismos
Reguladores

La funcion reguladoray la normativa general sefialadas en los
literales b) y c) del numeral 3.1 del Articulo 3 de la Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos, seran ejercidas exclusivamente por el
Consejo Directivo _del Organismo__Regulador” [énfasis
agregado].

“Articulo 24.- Organos Competentes para ejercer la funcion
normativa

La funcién normativa se ejerce de manera exclusiva por el
Consejo Directivo, através de la expedicién de Resoluciones
debidamente sustentadas”[énfasis agregado].

“Articulo 26.- Caracter Indelegable de la Funciéon Normativa.

La funcién normativa del Consejo Directivo es indelegable, salvo
por lo previsto en el inciso ) del Articulo 86 de este Reglamento”.
[énfasis agregado].

Inversiéon Privada en los Servicios Publicos encomendd a la
Gerencia General la emisién del mismo.

Aunado a ello, es necesario tener presente que, la Seccién Primera
del Reglamento de Organizacién y Funciones del OSIPTEL®,
sefiala lo siguiente:

ROF del OSIPTEL

Articulo 12.- Funciones

Corresponde al Gerente General:

(-..)

m) Otras que le encomiende el Consejo Directivo, el
Presidente o que sean propias de su funcion.

[Subrayado y énfasis agregado]

En virtud de ello, es claro que la actuacion del Consejo Directivo
encuentra conforme a las disposiciones normativas que rigen
ordenamiento juridico, en tanto se advierte el pleno ejercicio de
Funcion Normativa, asi como de sus atribuciones asignadas

efectos de que la Gerencia General pueda emitir los documen...
De los articulos citados, se deprende que la funcién normativa es indelegable v | técnicos que correspondan.
solo la ejerce el Consejo Directivo del OSIPTEL ., por lo que no resulta acorde
al principio de legalidad que la Gerencia General regule las especificaciones del

instructivo indicado.

En tal sentido, disentimos sobre la afirmacion referida a que
estaria dejando a libre discrecion de la Gerencia General

Por otro lado, también resulta importante sefialar que, dado que a través de dicho
instructivo se pretende establecer las caracteristicas y necesidades del sistema
materia de comentario, debe seguir el proceso regular establecido para recibir
comentarios por parte de los administrados, toda vez que es un requisito previsto
en el articulo 27° del Reglamento del OSIPTEL.:

sobre los reportes de problemas de calidad y averias.

Sin perjuicio de ello, en atencién a los comentarios recibidos _
detalla en la norma la informacion requerida para el envio de

“Articulo 27.- Participacion de los interesados reportes al OSIPTEL.

9 Aprobada mediante Decreto Supremo N° 160-2020-PCM
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Constituye requisito para la aprobacién de los Reglamentos,
normas v disposiciones regulatorias de caracter general que
dicte OSIPTEL, el gue sus respectivos proyectos hayan sido
publicados en el diario oficial El Peruano, con el fin de recibir
las sugerencias o comentarios de los interesados. Se
exceptuan de la presente  _norma__los reglamentos
considerados de urgencia, los que deberan, en cada caso,
expresar las razones en que se funda la excepcién.
(...)"
Asimismo, el articulo 7° del Reglamento del OSIPTEL dispone que “Las
decisiones del OSIPTEL seran debidamente motivadas y los proyectos de
decisiones normativas y/o requlatorias seran ademas previamente publicadas
para recibir_opiniones del publico en general. Se excluye de esta obligacion
aquellas decisiones que, por su urgencia o necesidad, el Consejo Directivo
determine que no queden sujetas al procedimiento de publicacién previa”

La publicacion del proyecto normativo del Instructivo Técnico, no solo es
obligatoria sino también necesaria para que los administrados puedan realizar
comentarios trasladado el resultado de la evaluacién de la viabilidad técnica,
econdmica, comercial, entre otras consideraciones a las propuestas que se
realicen mediante el Instructivo, toda vez no es posible realizar dicho analisis en
los comentarios al presente proyecto normativo.

“Articulo 27.- Participacion de los interesados

Constituye requisito para la aprobacién de los Reglamentos,
normas y disposiciones regulatorias de caracter general que
dicte OSIPTEL, el gue sus respectivos proyectos hayan sido
publicados en el diario oficial El Peruano, con el fin de recibir

las sugerencias o comentarios de los interesados. Se
exceptian de la presente norma los reglamentos

Asimismo, el proyecto de instructivo sera publicado en la web del
OSIPTEL para comentarios de los interesados.

Con relacion a la necesidad de establecer la obligacién de envio de
reportes al OSIPTEL, es de indicar que, de la revision de las
estadisticas realizadas, se observa que los problemas de calidad
constituyen una de las materias reclamables con mayor incidencia.

En efecto, conforme se menciond en el Informe de sustento del
proyecto normativo, con la finalidad de contar con informacion
desagregada sobre los problemas que motivan la presentacion de
reclamos elevados via apelaciéon al TRASU se realizd un proceso
de revision de dichos expedientes. De esta forma, se obtendria
informacién cuantitativa proveniente del analisis cualitativo de
estos. Si bien las empresas operadoras remiten informacion sohre
la materia de reclamo de cada uno de ellos, esta no siem,
coincide con el auténtico problema que afronta el usuario porlo c
se considero relevante esta revision.

En tal sentido, en una primera etapa, se realiz6 la revision de L....
muestra aleatoria de los recursos de apelacion ingresados F{T&
TRASU entre el 28 de marzo de 2019 y el 05 de abril de 20 /@ .
correspondiente a todas las empresas operadoras. Posteriormer

se realizo la revision de los recursos de apelacion ingresados er \ Qg me
el 8 de abril de 2019 y el 15 de mayo de 2019. .
,_.91, P
Los resultados sobre la casuistica de las materias reclamadas/ ©
resumen en la siguiente Tabla. Como se observa, la mayor pé

“Articulo 7.- Principio de Transparencia

Toda decisién de cualquier érgano funcional del OSIPTEL debera adoptarse de tal manera que los criterios a utilizarse sean conocibles y predecibles por los administrados. Las decisiones
del OSIPTEL seran debidamente motivadas y los proyectos de decisiones normativas y/o reqgulatorias seran ademas previamente publicadas para recibir opiniones del publico

en general. Se excluye de esta obligacién aquellas decisiones que por su urgencia o necesidad, el Consejo Directivo determine que no gueden sujetas al procedimiento de

publicacidn previa. De ser pertinente, se realizaran audiencias publicas a fin de recibir opiniones de los administrados” [énfasis agregado].
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considerados de urgencia, los gue deberan, en cada caso,

expresar las razones en gue se funda la excepcidn.

(...)"
Asimismo, el articulo 7¢ del Reglamento del OSIPTEL dispone que “Las
decisiones del OSIPTEL seran debidamente motivadas y los proyectos de
decisiones normativas y/o requlatorias seran ademas previamente publicadas
para recibir opiniones del publico en general. Se excluye de esta obligacion
aquellas decisiones que, por su urgencia o necesidad, el Consejo Directivo
determine que no queden sujetas al procedimiento de publicacién previa”

2. Respecto ala necesidad de establecer el envio de la reporteria

Sobre la necesidad de implementar mejoras en el consideramos que no se puede
identificar un problema con representatividad estadistica que tenga que ser
solucionado por una intervencién regulatoria permanente, como se detallara
alo largo del presente. De forma complementaria a lo antes indicado, el OSIPTEL
debe considerar que no resulta posible descartar por completo la ocurrencia de
incidentes no atribuibles a la intencionalidad de los representantes o personal de
las empresas operadoras, o que se encuentran fuera de su esfera de control y
gue afectan el plazo atencién de averias. Ello resulta particularmente importante
en el caso de obligaciones que se encuentran relacionadas con procesos
técnicos, en los que no puede sostenerse la exigencia de no observar ningin
margen de error minimo.

La propia naturaleza de la atencién de averias no puede permitir que el grado de
cumplimiento exigido para excluir la calificacion de una infraccion administrativa
sancionable sea el de una perfeccién absoluta, en la medida que la existencia de
un margen de error es comin y que se pueden presentar situaciones externas
gue afecten el plazo de atencion. El margen de error no puede eliminarse, solo
gestionar su reduccidn. Por lo tanto, exigir un sistema, un proceso o una actividad
con un margen de error igual a cero (0) resulta siendo una exigencia imposible

las materias vinculadas al cobro y la facturacién ocupan el segundo
y tercer lugar, respectivamente. Estos resultados contrastan con la
distribucién de reclamos presentados en primera instancia en el
aflo 2019 en los que la facturacién fue la primera materia
reclamable con mas del 34%, mientras que la calidad es la
segunda, con 28% de participacion y el cobro es de 5%.

Tabla N° 3: Distribucion de expedientes segin materia
reclamable

Total

Materia reclamable

%
Calidad 29%
Cobro 26%
Facturacion 16%
Veracidad de la informacién 9%
Contratacion no solicitada 9%
Otros que sefale el CD 2%
Instalacion o activacion del servicio 2%
Incumplimiento de condiciones 204
contractuales
Suspension 1.2%
Incumplimiento de ofertas y promociones 1.2%
Otras 3.0%
Sin determinar 0.6% |

Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

“Articulo 7.- Principio de Transparencia

Toda decisién de cualquier érgano funcional del OSIPTEL debera adoptarse de tal manera que los criterios a utilizarse sean conocibles y predecibles por los administrados. Las decisiones
del OSIPTEL seran debidamente motivadas y los proyectos de decisiones normativas y/o reqgulatorias seran ademas previamente publicadas para recibir opiniones del publico

en general. Se excluye de esta obligacién aquellas decisiones que por su urgencia o necesidad, el Consejo Directivo determine que no gueden sujetas al procedimiento de

publicacidn previa. De ser pertinente, se realizaran audiencias publicas a fin de recibir opiniones de los administrados” [énfasis agregado].
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de cumplir, asi como ineficiente’, por lo que la identificacion de supuestos de
incidencia debe ser estadisticamente representativa para sustentar la
intervencion regulatoria, lo cual no se aprecia en el presente caso.

Es importante anotar que en la evaluacién de las alternativas no se ha
considerado el impacto para cada uno de los agentes afectados (usuarios,
empresas prestadoras del servicio y regulador) ante las alternativas regulatorias
evaluadas, siendo que en el Informe no se analiza de manera inadecuada los
costos y beneficios de la propuesta normativa, ya que se establecen beneficios
de modo general sin un andlisis detallado de la proyeccién de reduccién de casos,
entre otros elementos importantes para establecer el beneficio real de la medida.
Asimismo, reiteramos nuestra preocupacion toda vez que no contamos con el
detalle técnico con el que deberan llenarse los campos del referido Sistema, en
tanto no se ha elaborado el respectivo Instructivo, por lo que existe una
imposibilidad de estimar el costo real que implicara la implementacion de la
propuesta de reporteria diaria detallada en la presente norma. OSIPTEL tiene el
deber de acreditar que efectivamente su intervencibn es menos onerosa que
otras alternativas, lo cual no ocurre en este caso.

En el caso de Telefénica, las adecuaciones correspondientes podrian realizarse
en mas de tres sistemas comerciales y/o herramientas distintas con distintos
niveles de adecuacion, lo cual demuestra que no es posible realizar una
estandarizacion de los costos en los que se incurriria. A modo de ejemplo, en el
caso de la adecuacién e implementacion del intercambio de informacion
vinculado al Registro Nacional de Equipos Terminales Méviles para la Seguridad
(RENTESEG), la inversiéon por la adecuacion de un sistema comercial fue
aproximadamente S/ 700 000, monto muy superior a lo estimado por su

Adicionalmente, una de las principales conclusiones de la revision
de los casos en los que los reclamantes sefalaron haberse visto
afectados por algun problema de calidad es la escasa descripcion
del inconveniente que motivé el reclamo. Esto no solo impide
conocer el detalle del inconveniente que permita identificar la
respectiva casuistica y la busqueda de soluciones, sino que,
ademas, restringe las opciones con las que cuenta el TRASU para
resolver, en tanto no cuenta con informacion relevante.

En ese sentido, resulta necesario mejorar el formato de reporte de
problemas de calidad y averias, y que dicha informacion sea
remitida al OSIPTEL a fin de que se pueda identificar si son
problemas puntuales o masivos.

Del mismo modo se podra identificar si ciertas zonas tienen
limitaciones en la capacidad de red que tengan impacto en
calidad del servicio.

El acceso a dicha informacion por parte del OSIPTEL permitird ¢ \&
se evalle las medidas que corresponde implementar a ni...
regulatorio para que los problemas de calidad del servicio no se
una constante en la prestacion del servicio publico
telecomunicaciones, asi como, incentivara la adecuada atencion
los reportes, y de esta manera mejorar el nivel de satisfaccién
usuario.

Sobre el particular consideramos pertinente citar la siguiente posicion expuesta por el organism regulador encargado de la Seguridad y Proteccion Ambiental de Australia en asuntos
relacionados a la explotacion petrolifera (National Offshore Petroleum Safety and Environmental Management Authority-NOPSEMA), la misma que a, su vez, ha sido citada por nuestra
empresa en la formulaciéon de comentarios a proyectos normativos elaborados por el organismo regulador: “The concept of Human Reliability Analysis (HRA) reflects an understanding that
people and systems are not error-proof, and that improved reliability requires an understanding of error problems, leading to improved mitigation strategies. Essentially, HRA aims to quantify
the likelihood of human error for a given task. HRA can assist in identifying vulnerabilities within a task, and may provide guidance on how to improve reliability for that task. A number of HRA
technigues have been developed for use in a variety of industries, many of which are freely available. A review of HRA methods has been published by the U.K. Health and Safety Executive.
Generally, HRA tools calculate the probability of human error for a particular type of task, while taking into account the influence of performance shaping factors. Quantitative techniques refer
to databases of human tasks and associated error rates to calculate an average error probability for a particular task. Qualitative techniques guide a group of experts through a structured
discussion to develop an estimate of failure probability, given specific information and assumptions about tasks and conditions.” Disponible en la siguiente pagina web:

https://www.nopsema.gov.au/resources/human-factors/human-reliability-analysis/.
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Despacho en el Informe DAPU, lo cual demuestra que no es posible realizar una
estandarizacion de los costos en los que se incurriria.

Por ello, resulta necesario resaltar que, la propuesta realizada por su Despacho
no ha sido evaluada considerando los principios de legalidad y costo-beneficio, ni
ejecutando un andlisis de Calidad Regulatoria adecuado, toda vez que no es
posible determinar los costos en los que se incurrird al no tener claridad de las
implicancias técnicas del sistema.

Finalmente, es necesario considerar que, la informacion debe acotarse a los
campos al minimo necesario, mientras mayor sea la dificultad y complejidad de
los campos a extraer, existe riesgo que no se cuente con la informacion la
totalidad de la informacion solicitada, o sea necesario realizar procesos mas
complejos de extraccion.

ENTEL

1. En referencia al envio de reportes al OSIPTEL de manera diaria, manifestamos
nuestra preocupacién respecto a esta obligaciéon la cual, respetuosamente,
consideramos no esta adecuadamente sustentada, mas aun si el OSIPTEL
cuenta con informacion del reporte de averias a través de los Indicadores
Trimestrales, por lo que, precisamos que el envio de informacién diaria de los
reportes de averia y calidad solo estaria generando costos de implementacion sin
gue generen valor al administrado o al abonado.

2. Nos explicamos, implementar un proyecto de tal envergadura implica un
analisis de la informacion que actualmente se cuenta en los sistemas, y revisar si
efectivamente, la informacion que se establezca en el Instructivo Técnico que la
Gerencia General remita, se tiene a nivel de sistemas, en caso no existieran éstos
se debe crear o generar, lo cual involucra cambios mayores a nivel técnico. En
ese sentido, conforme se ha explicado al regulador en multiples comunicaciones,
cada proyecto presenta etapas diversas las cuales dependiendo del impacto
pueden implicar plazos mayores para su implementacion e incluso para el periodo
de pruebas, por lo que estructurar un reporte diario con un minimo de
especificaciones conllevara a una implementacion de gran magnitud.

No obstante, a lo sefialado, es importante conocer el Instructivo Técnico y en
base a ello, dar un alcance minimo del tiempo de implementacién.

La implementacion del proyecto normativo propuesto forma parte
del desarrollo y modernizacion de los sistemas de informacién ¢
viene promoviendo el OSIPTEL y asume que las empres
operadoras realizan sus operaciones con un nivel minimo
eficiencia, usando adecuados sistemas de informacion; en e \X
sentido, los sistemas de las empresas operadoras deber....."
permitir que se pueda cumplir con la entrega de la informac
requerida durante los siete (7) dias de la semana.

contara con la informacion que le permita realizar el adecue
seguimiento de la atencion de los reportes de problemas de calic
y averias. La propuesta de la empresa operadora de contar
informacién actualizada de forma mensual o trimestral, no permi
la identificacion oportuna de los problemas que se present...™
generando mayor afectacion a los usuarios.

Cabe indicar que, la informacion requerida se encuentra detalle
en la propuesta normativa, que pasé para comentarios media %\
Resolucion de Consejo Directivo N° 052-2021-CD/OSIPTEL, yp.
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3. Por otro lado, tenemos a hien proponer a su despacho que la reporteria
solicitada en el presente articulo bajo comentario podria generarse de manera
mensual y remitirse al OSIPTEL como se efectlan los reportes trimestrales y con
ello, generar menores impactos de implementacién a nivel técnico.

su implementacion se esta otorgando un plazo segun se detalla
mas adelante.

La informacion remitida sobre los indicadores de calidad no cuenta
con el detalle que permita realizar un adecuado seguimiento de los
reportes de los usuarios y gestionar de forma oportuna su solucion.

En ese sentido, no corresponde acoger los comentarios de la
empresa operadora en este extremo.

FLASH

1. Respecto al envio de reportes al OSIPTEL: Si bien la obligacion del envio de
reportes de problemas de calidad y averias, asi como sus actualizaciones al
OSIPTEL, aplican a las empresas operadoras que cuentan con una cantidad
mayor a 500 000 abonados a nivel nacional, no se precisa qué obligacion
aplicaria en las empresas operadoras que cuentan con una cantidad menos de
abonados. En ese sentido, muy respetuosamente solicitamos se sirvan aclarar si
existe un mecanismo adicional y diferente para el envio de los reportes en caso
las empresas cuenten con una cantidad menor a 500 000 abonados a nivel
nacional o si, por el contrario, dichas empresas no tienen la obligacion de
presentar los reportes antes mencionados.

Dichas empresas no tienen la obligacion de presentar los reportes
antes mencionados, sin perjuicio de la facultad del OSIPTEL de
requerir la informacion que resulte necesaria para el ejercicio de
sus funciones de fiscalizacion.

HUGUES

1. Respecto al envio de reportes al OSIPTEL: Si bien la obligacién del envio de
reportes de problemas de calidad y averias, asi como sus actualizaciones al
OSIPTEL, aplican a las empresas operadoras que cuentan con una cantidad
mayor a 500 000 abonados a nivel nacional, no se precisa qué obligacion
aplicaria en las empresas operadoras que cuentan con una cantidad menos de
abonados. En ese sentido, muy respetuosamente solicitamos se sirvan aclarar si
existe un mecanismo adicional y diferente para el envio de los reportes en caso
las empresas cuenten con una cantidad menor a 500 000 abonados a nivel
nacional o si, por el contrario, dichas empresas no tienen la obligacion de
presentar los reportes antes mencionados.

Dichas empresas no tienen la obligacién de presentar los repor
antes mencionados, sin perjuicio de la facultad del OSIPTEL .... .
requerir la informacién que resulte necesaria para el ejercicio
sus funciones de fiscalizacion.
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Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“Articulo 74-A.- Supuestos de no elevacion de la queja
La empresa operadora no eleva la gueja por operacion del silencio
imini . = | | Vi —
defectos:
a) Ealt notificacion rimer
b) Cargo de notificacién de la

instancia.

resolucion de

3. Entrega una constanciade la recepcion de su queja e informacion
del punto 2.
Se entiende gque un cargo de notificacion es evidentemente invalido cuando
[ ntal iquien f :
a. Cargo de notificacién electrénica, con direccién de correo
electrénico diferente a la del formulario de reclamo.

b. I notifi i0n fisi n dir i6n del domi
| | formulari reclam v [ n ir ion
inexistente.

vencimiento del plazo para elevar la gueja, la empresa operadora debe
ejecutar el silencio administrativo positivo.

“Articulo 74-A.- Supuestos de no elevacién de la queja
La em [ ran leva | j r racion |

conforme alo previsto en el articulo 73, asi como sobre
informacién del punto 2.
Se entiende gue un _cargo _de notificacién _es evidentemel

invalido cuando presenta los siguientes defectos:

-z

a. [ notifi ion electroni n dir ion [
lectroni iferen | | formulari reclam

b. Cargo de notificacion fisica con direccién del domic|
iferen | | formulari reclam lv [
nadir i0n inexisten

c. Cargo_de notificacién _electrénica_sin _autorizaciéon .=

ja,

En los casos que, segun lo sefialado en el presente articuy
0 [r n levar | ' [ racion del silen.
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mini tr tIV ItIV man r

L fial n arrafo n i | n | reclam
Q0 gueja havan sido inter ntraviniendo lo di

en el presente Reglamento,

El pr imien lecj nelpr n rticulo no rel
de bilidad | i e 10 di

el articulo 34 del Reglamento,

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre el particular, cabe sefialar que nos encontramos de acuerdo en la
necesidad de que se establezcan supuestos en los que no resulte necesario
realizar la elevacion de las quejas presentadas por los clientes; sin embargo,
dado el plazo con el que se cuenta para realizar el analisis de la elevacion de
guejas, no es posible que se realice un adecuado analisis para que las empresas
evallen la viabilidad de elevar, por el contrario, dada la cantidad de casos
presentados, es posible que, muchos casos que si correspondan ser elevados no
lo sean, debido a que no se logré contar con la informacién necesaria para
hacerlo 0 no se elaboren de manera adecuada los descargos que deben ir
acompafiando cada elevacion.

2. A modo de ejemplificar lo precisado en el parrafo anterior, cabe precisar que
existe la complejidad de que se den casos que han sido notificados de manera
presencial y que no se pueda obtener los cargos de notificacién en el plazo
otorgado por su Despacho distintos inconvenientes, a modo de ejemplo, se tiene

La queja prevista en el Reglamento de Reclamos es
procedimiento en el cual se evalla la transgresion de las reg
establecidas para la tramitacién del reclamo por parte de
empresa operadora, por lo que tiene un caracter de urgencia,
tanto se requiere que la empresa operadora corrija su conduct.. .. .
fin de concluir de forma satisfactoria la tramitacion del reclamo. |
tal motivo, los plazos establecidos para la queja son menores a
previstos para la tramitacion del reclamo.

De otro lado, la empresa operadora debe coordinar forn...™
eficientes de recepcion del cargo de notificacion, considerando
actuales tecnologias (envio de imagenes de los cargos
notificacion mediante aplicativos por parte del courier, entre otrc
En ese sentido, no corresponde acoger el comentario de
empresa operadora en este extremo.
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el caso de algunos Clientes —o tramitadores- que se aprovechan de las actuales
complejidades de notificacion: entregan direcciones inexistentes, lo que aunado
a los reducidos plazos de notificacion y exigencia de doble visita generan un SAP.

AMERICA MOVIL

1. Solicitamos cordialmente alinear el plazo de cumplimiento y ejecucién con los
deméas sefialados en el Reglamento: 10 dias para ejecutar la accién y 5 dias
adicionales para informar al usuario.

No concordamos con que el plazo de cumplimiento de las
resoluciones o solucién de reclamo deba ser igual al establecido
para comunicar dicho cumplimiento, en tanto se entiende que para
la ejecucion las empresas deben realizar diversas acciones que
demandan un plazo mayor.

ENTEL

1. En referencia al articulo 74-A debemos sefalar que saludamos la iniciativa del
regulador de establecer supuestos en los cuales no se eleve la queja por
aplicacion del silencio administrativo positivo, sin embargo, conforme se ha
mencionado en comentarios anteriores, es importante que el regulador defina
aquellos supuestos en los cuales no se puede aplicar el SAP, para evitar
cualquier mala interpretacion por parte de los usuarios y encaminar de forma
correcta el procedimiento de reclamos.

2. Ahora bien, conforme se advierte del texto propuesto, el regulador pretende
gue se analice de forma inmediata la queja interpuesta, al respecto sefialamos
gue es imposible que nuestros canales de atencion o de recepcién de reclamos,
apelaciones y quejas se encarguen de evaluar y declarar la aplicacion del SAP,
conforme su despacho tiene conocimiento el andlisis de los reclamos,
apelaciones o quejas son efectuados por areas distintas a aquellas que
recepcionan los reclamos, por lo que, establecer esta obligacién involucra un
adelanto de opinion de lo que se va a resolver, mas aun si se trata de quejas, las
cuales tiene plena competencia el TRASU, por lo que solicitamos,
respetuosamente, se retire la inmediatez en el tercer parrafo del articulo bajo
comentario.

Asimismo, nos preguntamos de proseguir con esta obligacién como se cumpliria
la obligacién para los canales web o a través del Sistema de gestién de usuarios,
conforme sefialamos si para el canal presencial y telefénico es imposible efectuar

Los supuestos en los que no se aplica el SAP se restringen a
aguellas pretensiones del usuario que no pueden ser acogidas en
tanto se encuentran fuera de las materias reclamables, del
procedimiento de reclamo e inclusive de la competencia

OSIPTEL. Cabe indicar que, no se pueden listar dichos supuest
en tanto que los usuarios pueden presentar distintos pedidos ¢

operadora identifica si se encuentra dentro de uno de los siguien
supuestos: a) Falta de notificacion de la resolucion de primc... .
instancia, b) Cargo de notificacién de la resolucién de prim:
instancia evidentemente invalido y ¢) Emision de la resolucion fu;
del plazo maximo para resolver. En tal caso, no eleva la queja, s
gue procede a ejecutar la aplicacion del SAP que corresponde,
comunicar de dicha ejecuciéon al usuario. Para la ejecucior. .™
comunicacién al usuario la empresa cuenta con un plazo de d
(10) dias habiles.

En ese sentido se ajusta la redaccion del texto, a fin de precisa
antes expuesto.

181



esta obligacion, mas aun para los canales en los cuales no se tiene contacto
directo con los usuarios.

3. Adicional a ello, debemos sefialar que los asesores del front no tienen el
conocimiento para revisar o analizar los cargos de notificacion de manera
inmediata; por lo que podrian proporcionar informacion errénea o incorrecta, es
por ello, que es necesario que este analisis lo ejecute un area especificada que
cuenta con toda la informacién para brindar una respuesta adecuada al usuario.

Adicional a ello, sefialamos que, en referencia a los cargos de notificacion con
defectos, no solo se debe considerar aquellas de direccién inexistentes, sino
también a aquellos casos en los cuales se establezca de forma obligatoria la
notificacion electrénica y aun asi el usuario coloque una direccién fisica; o un
correo electrénico que rebote, es decir, que no permita notificar por la mala fe del
propio abonado.

Asimismo, consideramos que el literal c) del articulo bajo comentario, no deberia
considerarse como una notificacion defectuosa, puesto que si tenemaos un correo
electronico otorgado por el abonado en algin procedimiento ante la empresa
operadora debe considerarse como valido o ¢cual seria el supuesto para no
considerarlo como tal? E incluso la notificacién fisica en primera y segunda visita
en el mismo dia debe ser considerada como valida puesto que el naotificador
puede ir en la mafana y luego en la tarde.

VIETTEL

1. Sobre el articulo materia de comentario, consideramos que el OSIPTEL no
sefala a qué se refiere con la constancia de recepcién que deberia ser entregada
al usuario. Por lo que, resultaria pertinente que se precise si esta se trata del
formulario de queja aprobado por el Reglamento.

2. En esta misma linea, el articulo materia de comentario no especifica el
tratamiento de aquellas quejas encauzadas del libro de reclamaciones. En cuyo
caso son declaradas inadmisibles para que los usuarios acrediten su identidad
entregando la informacion requerida por los lineamientos. Siendo asi, ¢se
continuaria declarando la inadmisibilidad, o se iniciaria la revision de los

referencia al formulario de queja, al cual se incluira el detalle de
informacién indicada en el numeral ii) del articulo bajo comenta
Cabe indicar que, conforme se mencioné previamente,
formularios de reclamos, recursos de apelacién y queja sel
actualizados por el Consejo Directivo.

De otro lado, luego de subsanada la inadmisibilidad corresponde
tramite de la queja presentada, esto es, la aplicacién del SAP
los casos que asi lo ameriten o la elevacion al TRASU, confor
se indica en el articulo bajo comentario.
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parametros incluidos en este articulo pese a que el sujeto activo no se encuentre
totalmente acreditado?

3. Por otro lado, consideramos que el encargado de realizar un andlisis de la
validez del cargo de notificacion es el TRASU, y no la primera instancia
(empresas operadoras). En tanto es el superior jerarquico quien deberia evaluar
la conducta quejada por el usuario que habria sido cometida por la empresa
operadora; quien también revisaria nuevamente si su actividad de natificacion
resulta correcta o no.

4. Cabe precisar que, la LPAG sefiala que las quejas por defectos de tramitacion,
deben ser resueltas por el superior jerarquico o por quien tenga similar jerarquia
al quejado. Sin embargo, no permitiria que esta sea resuelta por el propio
guejado. De este modo, nos permitimos recomendar que este articulo sea
reformulado, de modo tal que no viole las disposiciones comunes de la LPAG.

Con relacion a la evaluacion del cargo de notificacion por parte del
TRASU, es de indicar que efectivamente dicho Tribunal evaluaré la
informacién de las quejas que lleguen a su conocimiento para su
decision, dentro de lo cual se incluye lo referido al cargo de
notificacién de la resolucion de primera instancia. No obstante, lo
gue se regula en el articulo bajo comentario es la aplicacion del
SAP en los casos que la empresa operadora tiene conocimiento de
forma clara que no corresponde llevar la queja a decision del
TRASU, en tanto el silencio administrativo positivo ya operd sin
lugar a dudas. Al respecto, debemos recordar que, conforme lo
sefiala el TUO de la LPAG, en los procedimientos administrativos
sujetos a silencio positivo, la peticion del administrado se considera
aprobada si, vencido el plazo establecido o maximo para
pronunciarse, la entidad no hubiera notificado el pronunciamiento
correspondiente, no siendo necesario expedirse pronunciamient
documento alguno para que el administrado pueda hacer efect
su derecho.

TUO DE LA LPAG

Articulo 36.- Aprobacién de peticion mediante
silencio positivo

36.1 En los procedimientos administrativos sujetos
silencio positivo, la peticién del administrado se considi
aprobada si, vencido el plazo establecido o maximo p..... .
pronunciarse, la entidad no hubiera notificado
pronunciamiento correspondiente, no siendo necese
expedirse pronunciamiento o documento alguno para
el administrado pueda hacer efectivo su derecho, b
responsabilidad del funcionario o servidor publico que .~
requiera.

36.2 Lo dispuesto en el presente articulo no enerva
obligacion de la entidad de realizar la fiscalizacion postel
de los documentos, declaraciones e informac
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presentados por el administrado, conforme a lo dispuesto
en el articulo 34.

En ese sentido, la propuesta se encuentra acorde con lo previsto
en el TUO de la LPAG, en tanto se exige que la empresa operadora
en el plazo establecido para efectuar la elevacion de la queja al
TRASU, verifique si cuenta con el cargo de notificacion valido, caso
contrario, al no existir duda sobre la operacién del SAP, proceda a
su ejecucion, comunicando de ello al usuario.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

“DISPOSICIONES FINALE

NES FINALE

“DISPOSICI
(..)

una cantidad mayvor a 500 000 abonados. pueden ser implementadas por
|| nten n un menor numer n ral | el

OSIPTEL brinda los accesos que correspondan.”

wwmwm
Publicos de MJMM

para las empresas operadoras gue cuentan con una cantid
mavor a 500 000 abonados, pueden ser implementadas

aguellas que cuenten con un menornumero de abonados, Pi---- -
| | el IPTEL brinda |

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

Sin comentarios.

No aplica.
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Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

Articulo Tercero.- Deréguese los numerales 6, 11, 15, 16, 17, 18, 20, 26, 27, 28,
39, 40, 41, 42, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 53, 56, 57, modifiqguese los numerales
1,2,3,4,5,7,9, 13, 14, 19, 21, 22, 24, 25, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 43,51y
63 e incluyase los numerales del 65 al 78 en el “Anexo 1: Régimen de
Infracciones y Sanciones” del Reglamento para la Atencion de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
mediante Resoluciéon de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, de
acuerdo al siguiente texto:

ANEXO 1
REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES
TIPIFICACION DE LA INFRACCION SANCION

1 La empresa operadora que exija el pago de derechos | GRAVE
para la interposiciéon de reportes. reclamos, recursos
y quejas dentro del ambito de aplicacién del
Reglamento de Reclamos, incurrira en infracciéon
grave. (Articulo 4)

2 La empresa operadora que no cumpla con encauzar | GRAVE
de oficio y/o atender segun el procedimiento
establecido en el Reglamento de Reclamos:_(i) los
reclamos. recurso de apelacién o guejas. o (ii) las
disconformidades de los usuarios registradas en el
libro de reclamaciones a las que les sea aplicable lo
dispuesto en el Reglamento de Reclamos, incurrira
en infraccion grave. (Articulo 6)

3 La empresa operadora que condicione la atencion del | GRAVE
reporte, reclamo. recurso de apelacién o gueja al
pago previo del monto reclamado, siempre que el
objeto del reclamo no haya sido declarado
improcedente en un precedente de observancia
obligatoria aprobado por el TRASU, incurrira en
infraccién grave. (Articulo 7)

Articulo Tercero.- Derdguese los numerales 6, 11, 15, 16, 17, 18,
20, 26, 27, 28, 39, 40, 41, 42, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 53, 56, 57,
modifiquese los numerales 1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 13, 14, 19, 21, 22,
24, 25, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 43, 51 y 63 e incluyase los
numerales del 65 al 77 en el “Anexo 1: Régimen de Infracciones y
Sanciones” del Reglamento para la Atencién de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Pdblicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, de acuerdo al siguiente texto:

ANEXO 1
REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES
TIPIFICACION DE LA INFRACCION SANCION‘

1 |La empresa operadora que exija el pago de| GRAVE
derechos para la interposicién de reportes,
reclamos, recursos y quejas dentro del ambito
de aplicacion del Reglamento de Reclamos,
incurrird en infraccién grave. (Articulo 4)

2 |La empresa operadora que no cumpla con
encauzar de oficio y/o atender segun el
procedimiento establecido en el Reglamento
de Reclamos:_(i) los reclamos. recurso de
apelaciéon o guejas 0 (i) las
disconformidades de los usuarios registradas
en el libro de reclamaciones a las que les sea
aplicable lo dispuesto en el Reglamento de
Reclamos dentro del plazo establecido,
incurrira en infraccion grave. (Articulo 6)

3 |La empresa operadora que condicione la
atencion del reporte, reclamo, recurso de

apelacion o queja al pago previo del monto
reclamado, siempre que el objeto del reclamo
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La empresa operadora que en la atencién y
tramitacion de reportes. reclamos, recursos o quejas:
(i) se niegue a recibir los reportes. reclamos,
recursos o quejas que le sean presentados o impida
su presentacion, bajo cualquiera de las formas
de presentacion establecidas, y/o (ii) emita opinion
previa con relacion al resultado del procedimiento,
y/o (iii) impida o niegue el acceso al expediente, si el
usuario lo solicitara y segun lo establecido en el
Reglamento de Reclamos, y/o (iv) no proporcione al
usuario el codigo o nimero del reporte, reclamo,
recurso o queja, al momento de su presentacion o si
el usuario lo solicitara, y/o (v) no brinde informacion
al usuario sobre la ubicaciéon del expediente y el
estado del tramite, si el usuario lo solicitara y segun
lo establecido en el Reglamento de Reclamos, y/o (vi)
no expida, a costo del interesado, en el plazo y segun
lo establecido en el Reglamento de Reclamos, copias
simples o certificadas del integro o parte del
expediente, si el usuario lo solicitara, y/o (vii) impida
y/o niegue la autorizacién al usuario del pago de la
parte no reclamada o no permita el pago de la parte
no reclamada; incurrira en infraccion grave. (Articulo
8)

GRAVE

no haya sido declarado improcedente en un
precedente de observancia obligatoria
aprobado por el TRASU, incurrira en infraccion
grave. (Articulo 7)

La empresa operadora que en la atencién y
tramitacion de reportes. reclamos, recursos o
guejas: (i) se niegue a recibir los reportes.
reclamos, recursos o quejas que le sean
presentados o impida su presentacion, bajo
cualquiera de las formas de presentacion
establecidas, y/o (ii) emita opinién previa con
relacion al resultado del

procedimiento, y/o (iii) impida o niegue el
acceso al expediente, si el usuario lo solicitara
y segun lo establecido en el Reglamento de
Reclamos, y/o (iv) no proporcione al usuario el
cAdigo o numero del reporte, reclamo, recurso
0 queja, al momento de su presentacioén o si el
usuario lo solicitara, y/o (v) no brinde
informacién al usuario sobre la ubicacién del
expediente y el estado del tramite, si el usuario
lo solicitara y segun lo establecido en el
Reglamento de Reclamos, y/o (vi) ho expida, a
costo del interesado, en el plazo y segun lo
establecido en el Reglamento de Reclamos,
copias simples o certificadas del integro o
parte del expediente, si el usuario lo solicitara,
y/o (vii) impida y/o niegue la autorizacion al
usuario del pago de la parte no reclamada o
no permita el pago de la parte no reclamada;
incurrird en infraccién grave. (Articulo 8)

GRAVE
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La empresa operadora que no cuente con un Registro
de Reclamos gue comprenda toda la informacion
actualizada del [ imi lam
| laci .
los abonados v/o usuarios de los servicios
Oblj tel muni iones: i mo. |
informacion www = i ==
de recursos de apelaciéon v sijlencio
mini > == | | <
detalle previsto en el anexo 4 del Reglamento vy el
Instructivo Técnico para el acceso virtual del
OSIPTEL a los expedientes de reclamos; incurrira

en infraccion grave. (Articulo 9)

GRAVE

La empresa operadora que, cuando corresponda: (i)
no implemente mecanismos idéneos que permitan a
los usuarios acceder al expediente asociado a su
reclamo, en formato digital, conocer el estado de su
tramitacion y el plazo para obtener una respuesta al
mismo, a través de soportes o medios informaticos en
las oficinas o centros de atencién a los usuarios y
mediante mecanismos en linea en su pagina web de
Internet, y/o (ii) no actualice la informacioén contenida
en los expedientes, en formato digital y en el plazo
establecido; incurrird en infraccion grave. (Articulo
11)

GRAVE

La empresa operadora que no cuente con un

Registro de Reclamos gue comprenda toda

la informacién actualizada del
—

apelacion v/o gueja presentados por los

abonados v/o usuarios de los servicios

positivo. de ser el caso, seqgun el detalle
revi n el anexo 4 del Redlamen |
- - |

| IPTEL al X ien reclamos;

incurrird en infraccién grave. (Articulo 9)

GRAVE

La empresa operadora que, cuando
corresponda: (i) no implemente mecanismos
gue permitan a los usuarios acceder al
expediente asociado a su reclamo, en formato
digital, conocer el estado de su tramitacion y el
plazo para obtener una respuesta al mismo, a
través de soportes o medios informaticos en
las oficinas o centros de atencion a los
usuarios y mediante mecanismos en linea en
su pagina web de Internet, y/o (ii) no actualice
la informacién contenida en los expedientes,
en formato digital y en el plazo establecido;
incurrira en infraccion grave. (Articulo 11)
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La empresa operadora que no brinde al usuario, al
momento de la presentacion del reclamo, informacion
clara, veraz, detallada y precisa sobre: (i) El

procedimiento gue debe seqguirse para presentar
reclamos, rggu S0S gg apelacién v quejas,
incluvendo los requisitos. plazos e instancias
correspondientes. (ii) la obligacion de los usuarios

de realizar el pago del monto no reclamado, su
importe y el lugar donde se debera realizar dicho
pago, y/o (iii) los formularios de presentacién de
reclamos, recursos y quejas aprobados por el
OSIPTEL; incurrira en infraccion leve. (Articulo 15)

LEVE

13

La empresa operadora que no cumpla con_(j)

emplear los

OSIPTEL para a gggpgg dg los reclamos.
recur i6n in ndien

del p

presentados por escrito, y/o (ii) poner los
formularios de reclamo, apelacibn o queja a
disposicién gratuita de los usuarios segin lo
dispuesto en el Reglamento de Reclamos; incurrira
en infraccion leve. (Articulo 18)

LEVE

14

La empresa operadora gue, dentro del plazo
establecido, no cumpla con ejecutar: (i) la
solucion anticipada al reclamo o a la apelacion.
aceptada por el usuario o (ii) la aplicacion del
silencio ministrativ itivo _incurrira_en
infraccién grave. (Articulos 20, 34 B, 64y 74-A)

19

GRAVE

La empresa operadora que (i) exija mayores
requisitos para acreditar la condicién de usuario_(ji)
exija a los representantes mavores formalidades
alas establecidas. segun corresponda, v/o (iii) no

incluva en el expediente los documentos que
rediten  la representacion: incurrird _en

LEVE

La empresa operadora que no brinde, en
cualquier momento que el usuario lo solicite,
informacioén clara, veraz, detallada y precisa
sobre: (i) el procedimiento para presentar
reportes, reclamos, recursos Yy quejas,
incluyendo los requisitos, plazos e instancias
correspondientes, y/o (ii) la lista y descripcion
detallada de los medios probatorios que
pueden actuarse para la solucion de los
reclamos, de acuerdo a la relacién aprobada
por el TRASU, y/o (iii) la lista y descripcion
detallada de los precedentes de observancia
obligatoria emitidos por el TRASU, y/o (iv) la
obligacion de los usuarios de realizar el pago
del monto no reclamado, su importe y el lugar
donde se deberé realizar dicho pago, y/o (v) los
formularios de presentacién de reclamos,
recursos y quejas aprobados por el OSIPTEL;
incurrird en infraccion leve. (Articulo 15°)

LEVE

La empresa operadora que no brinde al
usuario, al momento de la presentacién del
reclamo, informacién clara, veraz, detallada y

precisa sobre: (i) El procedimiento que debe
sequirse para presentar reportes, reclamos,
[ [ lacion i incl

los requisitos. plazos e instancias

correspondientes. (ii) la obligacion de los
usuarios de realizar el pago del monto no

reclamado, su importe y el lugar donde se
debera realizar dicho pago, y/o (iii)
formularios de presentacion de reclamos,
recursos y quejas aprobados por el OSIPTEL;
incurrira en infraccién leve. (Articulo 15)

188




fraccion] ALICUI0 2526 v 27)

21

La empresa operadora que no cumpla con formar un
expediente conforme a las siguientes reglas: (i)
oraanizar los documentos siguiendo el orden regular
y correlativo de las actuaciones, y_segun las
formali leci n el articulo 2 I
presente Reglamento; (ii) asignar al expediente el
codigo de reclamo, el cual se mantendra durante el
transcurso del procedimiento administrativo en
primera instancia, (iii) Incluir en el expediente, la
informacién correspondiente contenida en el registro
de solucion anticipada de reclamos, cuando se inicie
un procedimiento de reclamo con posterioridad a la
solucién anticipada otorgada, (iv) locluir al

expediente, la siguiente documentacion legible y
ordenada en forma correlativa: documentos en los

que conste el pedido del usuario, incluvendo la
informacién del Sistem ion [i
referi | form |_problem nex |

respuesta de la empresa operadora v el
formulario de reclamo gue notificara el Sistema;
copias de los recibos correspondientes al periodo
objeto del reclamo, tratdndose de reclamos por
facturacion o el detalle de llamadas efectuadas o, en
su defecto, de los servicios prestados, en los casos
que corresponda; actas, informes y documentos de
toda indole producidos por la empresa para
resolver el reclamo; la resolucion de primera
instancia de la empresa operadora, con su respectivo
cargo de notificacion; el recurso de apelacion o queja

LEVE

13

La empresa operadora que no cumpla con_(i)

emplear los formulari igital

[ [ I IPTEL [ |
Lecepcion de los reclamos, recursos de
apelacion o guejas. independiente del canal
de presentacién. salvo aguellos
presentados por escrito, y/o (i) poner los
formularios de reclamo, apelacién o queja a
disposicién gratuita de los usuarios segun lo
dispuesto en el Reglamento de Reclamos;
incurrira en infraccién leve. (Articulo 18)

LEVE

14

positivo incurrird en infraccién grave,
(Articulos 20, 34 B, 64y 74-A)

GRAVE

19

La empresa operadora que (i) exija mayores
requisitos para acreditar la condicién de
usuario__(ii i
mavores formalidades a las establecidas.
sequn corresponda, v/o (iii) no jncluya en
l X ien | men

rediten la representacion; incurrira en

infraccién leve. (Articulos 25,26 v 27)

21

LEVE

La empresa operadora que no cumpla con
formar un expediente conforme a las
siguientes  reglas: i organizar los
documentos siguiendo el orden regular y
correlativo de las actuaciones, y_sequn las
formalidades establecidas en el articulo 29
del presente Reglamento; (i) asignar al
expediente el cédigo de reclamo, el cual se

LEVE
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presentada por el usuario; y los documentos de toda
indole presentados por el usuario; incurrird en
infraccion leve. (Articulo 29)

22

La empresa operadora que: (i) no suspenda la
ejecucion de los actos reclamados, las actuaciones
derivadas de éstos o de las resoluciones recurridas,
desde la presentacion de los reclamos y recursos
hasta que se resuelvan mediante resolucion firme o
que hubiese causado estado cuando corresponda,
y/o (ii) suspenda la prestacion del servicio por falta
de pago o exija el pago del monto reclamado, luego
de presentado el reclamo y mientras el procedimiento

no hubiere concluido cuando no corresponda;

incurrira en infraccion grave. (Articulo 30)

GRAVE

24

La empresa operadora que en sus resoluciones no
cumpla con: (i) actuar los medjos probatorios
aprobados por el TRASU respecto de |a materia
dereclamo v servicio correspondiente. (ii) motivar
sus resoluciones, indicando expresamente los
hechos relevantes al caso y su relacién con cada uno
de los medios probatorios actuados, asi como su
correspondiente valoracion; ni notificar
conjuntamente con las resoluciones los informes, o
similares que sustentaron su motivacién, de ser el
caso; (iii) sefialar las normas legales aplicadas al
caso, (iv) incluir informacién del: cdédigo o
numero de la resoluciéon. c6digo o0 numero del
expediente de reclamo. numero o codigo del
servicio o del contrato de abonado. concepto
materia del reclamo. detalle si el reclamo fue
n Z recisan la_materi | ion

por el usuario v aquella a la cual la empresa
operadoralaencauzoé. las acciones aimplementar

LEVE

durante el transcurso del
procedimiento administrativo en primera
instancia, (iii) Incluir al expediente, la
siguiente documentacion legible y ordenada en
forma correlativa: documentos en los que

conste el pedido del usuario, incluyendo la
Usuarios referida al formato del problemay
anexos., la respuesta de la empresa

operadora v el formulario de reclamo que
pnotificara el Sistema; copias de los recibos
correspondientes al periodo objeto del
reclamo, tratdndose de reclamos por
facturacion o el detalle de llamadas efectuadas
0, en su defecto, de los servicios prestados, en
los casos que corresponda; actas, informes y

documentos de toda indole producidos por la

empresa para resolver el reclamo; la
resolucion de primera instancia de la empresa

operadora, con su respectivo cargo de
notificacion; el recurso de apelacion o queja
presentada por el usuario; y los documentos de
toda indole presentados por el usuario;
incurrira en infraccién leve. (Articulo 29)

mantendra

22

La empresa operadora que: (i) cuando
corresponda. no suspenda la ejecucién de los
actos reclamados, las actuaciones derivadas
de éstos o de las resoluciones recurridas,
desde la presentacion de los reclamos y
recursos hasta que se resuelvan mediante
resolucion firme o que hubiese causado
estado, y/o (ii) cuando no corresponda,
suspenda la prestacién del servicio por falta
de padgo o exija el pago del monto reclamado,
luego de presentado el reclamo y mientras el
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fun | plaz iste al [

interponer el recurso de apelacién v/o (v) suscrlblr

las resoluciones por el funcionario responsable ;
incurrird en infraccién leve. (Articulos 33, 53 y 55)

Laempr [ [ n mpl lizar
i — 10 1o di | icul
36, 36-A, 36-B. 37. 38 v 39 gg Reglamento de
Reclamos rgfgrgn:g a__las notificaciones

: — nf = At 36. 362
36-B. 37 38 v 39)

32

| GRAVE

La empresa operadora que en [0S reportes por
problemas de calidad v averia: (i) niegue o impida

la presentacion del referido reporte, a través de
cualquiera de las formas establecidas en el
Reglamento de Reclamos, (ii) no proporcione, al
momento de su presentacion el codigo de reporte
respectivo, (iii) no informe sobre el estado del
reporte o el cédigo de reporte, cuando el usuario
lo solicitara v/o (iv) no reqgistre los reportes
considerando los siguientes campos minimos de
informacién: cdédigo de reporte. pnombre del

[ i numer mento | |

ntifi ion [Vici f numer
codigo de servicio afectado, direccién en la cual
se presenta el problema de calidad y/o averia,
i ion referenci [l I
problema. fecha v hora de inicio aproximada del

problema., v estado del reporte; incurrira en
infraccién grave. (Articulo 46)

GRAVE

33

La empresa operadora que en los reportes por

calidad y averia no cumpla con generar
automaticamente el reclamo, cuando no cuente con

GRAVE

procedimiento no hubiere concluido; incurrira
en infraccion grave. (Articulo 30)

24

La empresa operadora que en__sus
resoluciones no cumpla con: (i) actuar 1os

medios probatorios aprobados por el
TRASU respecto de la materiade reclamo v
servicio correspondiente. (ii) motivar sus

resoluciones, indicando expresamente los
hechos relevantes al caso y su relacién con
cada uno de los medios probatorios actuados,
asi como su correspondiente valoracién; ni
notificar conjuntamente con las resoluciones
los informes, o similares que sustentaron su

motivacion, de ser el caso; wmr_lgs_

expediente de reclamo. pumero o coédigo
| rvici | ntr n

n materi | reclam lle si el

reclamo fue encauzado. precisando la
materi | ion el [

Il | | la_empr [ ral
encauzo. las acciones a implementar en
caso el sentido de laresolucién emitida sea
fun | plaz i | [
para interponer el recurso de apelacioén y/o
(v) suscribir las resoluciones por el funcionario
responsable; incurrird en infraccion leve.
(Articulos 33, 53y 55)

LEVE

La empresa operadora que no cumpla con

realizar la notificacidon sequn lo dispuesto
en los articulos 36, 36-A, 36-B, 37, 38 v 39
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la conformidad expresa del usuario a la reparacion
efectuada o cuando no solucione dicho reporte en el
plazo establecido; otorgando, ademas, el mismo
ndamero o cédigo correlativo de identificacion del
asignado al momento del reporte inicial por calidad
y averia; incurrird en infraccion grave. (Articulo 47)

34

La empresa operadora que en los reclamos,
recursos de apelacién y/o quejas presentados por el
canal telefénico, segun corresponda: (i) no lea al
referido ala materiade reclamo. detalle del motivo
del reclamo, monto v el recibo reclamado, las
mmmmmwmmwﬂudﬂam

n n nformi
gm 0 reqistrado: (ii) no proporcione al ugug io el
codigo de reclamo, recurso o gueja: (jii) no remita
alusuario el formulario registrado ni el contenido

lo redistrado _referi la_materi reclam

detalle del motivo del reclamo. monto v el recibo
reclamado en el caso de un reclamo. las razones
parala apelacion. o el objeto v detalle de la gueja,
a través de un correo electrénico a la direccién
electrénica sefalada QOI‘ el usuario, 0 _en su
M&L mediante SM 5 al servicio Q;m ico movil
indicado por el usuario: (iv) eleve al OSIPTEL el

formulano de reclamo. recurso de apelacién o
[r ndien 0 un conteni 0
inci nlainformacién remiti l Li
(v) no eleve la grabacién del audio en la que conste
el integro de la peticién del usuario cuando ésta sea
requerida; incurrird en infraccion leve (Articulos 50, 60

Yy 73).

LEVE

35

La empresa operadora que en los reclamos,

recursos de apelacidon., y/o_gueja presentados

LEVE

del Reglamento de Reclamos referente alas
notificaciones personales. bajo puerta v
correo electrénico; incurrira en infraccion
arave, (Articulos 36, 36-A, 36-B,. 37, 38 v 39)

32

La empresa operadora que en |gs reportes
por problemas de calidad y averia: (i) niegue
o impida la presentacion del referido reporte,
a través de cualquiera de las formas
establecidas en el Reglamento de Reclamos,
(i) no proporcione, al momento de su
presentacion el cédigo de reporte respectivo,
(idno informe sobre el estado del reporte o
mmmwwaml_ . i : . |
considerando  los §'g;4 gn;gg campos
minim informaci i [ [

-

documento legal de jdentifi on,_ti

usuario rvici f numer
codigo de servicio afectado. direccién en la
cual se presentael problema de calidad v/o
ver| i ion referenci

detalle del problema, fecha y hora de inicio
aproximada del problema. estado_del

reporte, la informacién de seguimiento del
restablecimiento del servicio, asi como el

grado de satisfaccién del usuario respecto
de la atencién vy/o solucién brindada;
incurrira en infraccion grave. (Articulo 46)

GRAVE

33

La empresa operadora que en los reportes
por calidad v averia no cumpla con generar
automaticamente el reclamo, cuando no
cuente con la conformidad expresa del usuario
a la reparacion efectuada o cuando no
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personalmente: (i) no cumpla con llenar el formulario
respectivo, de acuerdo al formato establecido, y/o (ii)
no entregue al usuario una copia del formulario
conteniendo la informacion completa, con el sello de
recepcion de la empresa operadora y_el codigo de

reclamo o qgueja; incurrira en infraccion leve.
(Articulos 50, 60 v 73)

36

La empresa operadora que en los reclamos,

recursos de apelacion. y/o queja presentados por

escrito: (i) no entregue al usuario una copia del escrito
de reclamo__recurso o gueja consignando la
informacién establecida, y/o (ii) restrinja o limite la
presentacién de un reclamo,_recurso o gueja escrito,
por parte de una tercera persona, cuyo Unico
proposito sea su entrega y obtencion de la constancia
de presentacién en la respectiva copia del escrito;
incurrira en infraccion leve. (Articulos 50, 60 v 73)

LEVE

37

La empresa operadora que en los reclamos,
recursos de apelacion. y/o queja presentados por
pagina web o aplicativo sefialado en el articulo 10-A
del TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, no brinde al
usuario, al momento de la presentacion del reclamo,
un ejemplar del formulario de reclamo presentado
como constancia de su recepcion, en el cual se
aprecie el cédigo de reclamo o gueja, mediante
correo roni la direccidn [iz

el usuario; incurrird en infraccion leve. (Articulos 50,
60y 73)

LEVE

38

La empresa operadora que incumpla con resolver los
reclamos conforme a los plazos méaximos establecidos
en el articulo 54 del presente Reglamento; incurrira en
infraccion grave. (Articulo 54)

GRAVE

solucione dicho freporte en el plazo
establecido; otorgando, ademas, el mismo
numero o codigo correlativo de identificacion
del asignado al momento del reporte inicial por
calidad y averia; incurrira en infraccion grave.
(Articulos 47 y 48)

34

La empresa operadora que en los reclamos,
recursos de apelacion y/o quejas presentados
por el canal telefénico, segun corresponda: (i)

no leaal usuario el contenido del campo del
formulario referido a la materia de reclamo.

no remi | [ lario reqistr
a_través de un correo electrénico _a_la

direccion electrénica sefialada por el
[ n f n nvi r SM

al servicio publico moévil indicado por el
usuario la informacion establecida sobre la
[ ntacion | _reclam [ [
apelacion o queja; (iv) eleve al OSIPTEL el
formulario de reclamo. recurso de apelacion
j [r ndien n_un conteni
informacidén remiti
al usuario v/o (v) no eleve la grabacion del
audio en la que conste el integro de Iq
peticién del usuario cuando ésta sea requerida;
incurrira en infraccion leve. (Articulos 50, 60 V|
73).

LEVE

35

La empresa operadora que en los reclamos,

LEVE
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43

Lumnww_m
establecido, no_eleve al TRASU el recurso _de
apelacion o queja que correspondia sea elevado,
conjuntamente con sus descargos v el expediente

rr ndiente; incurrira _en_infr ién_grave,

(Articulo 61 v 74)

51

GRAVE

Laempresaoperadorague al elevar al TRASU [os
expedientes gue contengan los recursos de
apelacion o queja no observe todas las
formalidades establecidas y/o 1o eleve sin
contener la documentacion sefialada en los
articulos 29 o 77 del Reglamento de Reclamos:
incurrird en infraccion leve, (Articulos 29y 77)

63

LEVE

La empresa operadora que no genere el codigo de
reclamo presentado a través del Sistema de
Gestion de Usuarios y/o no informe de dicho cédigo

al referido sistema; incurre en infraccién grave
(Articulo 95).

GRAVE

La empresa operadora gque cuente con una
cantidad mavor a 500 000 abonados a nivel
pacional. v no envie al servicio publico mavil ni al
correo electrénico indicado por el usuario,
mensajes 0 notificaciones. dentro del Qlaz

establecido, con informacién sobre: (i) la materia
alacual seen ggugg el reclamo v el plazo maximo
de resolucién el sentido de la resolucién de

ww
la_presentacion del recurso de apelacion o
subsanacion. v/o (iii) la fecha de elevacion del
recurso de apelacion o las razones por las cuales

n habri [ i n_é incurr n
infraccion leve.

(Articulo 11).

presentados personalmente: (i) no cumpla con
llenar el formulario respectivo, de acuerdo al
formato establecido, y/o (ii) no entregue al
usuario una copia del formulario conteniendo
la informacion completa, con el sello de
recepcion de la empresa operadora u

codigo _de reclamo o gueja; incurrira en

infraccion leve. (Articulos 50, 60 v 73)

36

La empresa operadora que en los reclamos,

- : .
presentados por escrito: (i) no entregue al
usuario una copia del escrito de reclamo,

[ecurso o gueja consignando la informacién
establecida, y/o (i) restrinja o limite la

presentacion de un reclamo_recurso o gueja
escrito, por parte de una tercera persona, cuyo
Unico proposito sea su entrega y obtencién de
la constancia de presentacidn en la respectiva
copia del escrito; incurrira en infraccion leve.
(Articulos 50, 60 v 73)

LEVE

37

La empresa operadora que en los reclamos,
recursos de apelacién. y/o queja
presentados por pagina web o aplicativo
sefalado en el articulo 10-A del TUO de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, no brinde al usuario,
al momento de la presentacion del reclamo_un

ejemplar del formulario de reclamo
presentado como constancia de su
recepcion.en el cual seaprecie el codigo de
reclamo o gueja. mediante correo

electrénico a la direccién autorizada por
el usuario; incurrira en infraccion leve.
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MLWW

20,34, 34-B. 64y 74-A)

La empresa operadora gue eleve al TRASU el
recurso de apelacién o gueja, cuando
correspondia_aplicar el silencio administrativo
positivo: incurre en infraccién leve, (Articulos 34
y 74-A)

L mpr r [ | _momen

presentacién del reclamo, recurso de apelacién o
gueja no informe al usuario, segl]n corresponda,
sobre: ()gudg echo de acceder al expediente, (i)
| plazo maxim la_empr [ [ [
resolver el reclamo. para elevar al TRASU el
expediente. v/o el plazo méximo del TRA§Q para
resolver el recurso o gueja, v/o (iii) el cédigo v
enlace correspondiente al expediente virtual en
rimer n instancia: _incurrird n
infr i6n leve, (Articul 7

(Articulos 50, 60 v 73)

38

La empresa operadora que incumpla con
resolver los reclamos conforme a los plazos
maximos establecidos en el articulo 54 del
presente Reglamento; incurrira en infraccion
grave. (Articulo 54)

GRAVE

43

La _empr | plaz

Ww

lev njuntamen n [
| T T —;
en Infrmwﬂm&ﬁlwm

51

GRAVE

L mpr | elevar al

me

recursos de apelacion o gueja no observe
las formali leci |

eleve sin _contener la documentacion

seflalada en los articulos 29 o 77 del
lamen Reclamos: incurrira_en

infraccion leve, (Articulos 29y 77)

63

La empresa operadora que no genere el

codigo de reclamo presentado a través del
Sistema de Gestién de Usuarios y/o no

informe de dicho cédigo al referido sistema;

incurre en infraccién grave (Articulo 95).

195




mencion
Condiciones de Uso de |os Servicios Publicos de
r nt ion reclam r r lacion
| rvici i | titular
vinculado con el aplicativo: incurre en jnfraccion
grave (Artle.mv?&L

L mor ntr | _plaz

W&m&u@mw

de primera o seqgunda jnstancia que acoge en

todo o en parte la pretension del usuario; incurre
™ Y Articulo 56 v 81)

www_m
establecido., no cumpla con incluir en el

f_ww mo el m probatorio gque

acredite gue ejecuto la resolucion de primera o
= . I

la pretensiéon del usuario: incurre en infracciéon

leve. (Articulos 56 v 81)

La empresa operadora que respecto de un
recurso de apelacién gue no fue elevado dentro
del plazo establecido no aplica la solucidén
anticipada del recurso de apelacion referido a la

retension | [ n ntr [
con el presente reglamento v cuyo: incurre en
infraccién leve. (Articulo 68).

La empr r r nte | lici |

presentacién de una queja por falta de aplicacion
de silencio administrativo positivo. presentada

antes del vencimiento del plazo establecido para

| mision la r lucion notifi ion |

reclamo en primera instancia: (i) no informe de

manera inmedi | [

misma mon n
la gue se efectud la facturacion v/o dentro

del plazo establecido: incurre en infraccién
rave (Articulos 1 14).

L mpr r r n rin |

codigo SAR y/o constancia al usuario gue
aceptod la solucidn anticipada de reclamo:

incurre en infr i6n leve, (Articulo 1

La empresa operadora que, dentro del plazo
establecido, no cumpla con comunicar al
usuario sobre la ejecucion de: (i) la solucion
anticipada al reclamo o a la apelacion,
aceptada por el usuario, (ii) la aplicacion del
silencio administrativo positivo, y/o (iii)) la
resolucion de primera instancia que acoge en
todo o en parte la pretension del usuario;
incurrird en infraccion leve. (Articulos 20, 34,
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la misma no havencido: (ii) no inform n
corresponda gque, se reencauso el reclamo a una
'nfrm manera__inmediata__la__fech
ncimient | plazo maximo para emitir la

Wﬁm@m@ entreque
de manera inmediata la constancia de
informacién brindada sobre el vencimiento del
plazo para emitir la resolucion y notificar |a
misma., (v) no proporcjone la resolucion y
notifique MM
presen IQQIQI’I dg Q gug@ﬁ M
resolucion y/o realizado la notificacion o esta se
encuentre en proceso: incurre en infraccién leve,
(Articulo 70)

queja: o por la negativa a otoraar el cédigo de
reclamo o gue|a, no solicite al usuario la S|gment
informacion: (i) fech n_| | rrio |

pegativa, (i) canal m

con el detalle del centro de atencién en caso se

trate deI canal Qresenmal, (iii) materia del reclamo

inten resentar iv) medi
probatorios objetivos de la negativa, tales como
las capturas de pantallas. en el caso de reclamos
QQ paainaweb o aplicativo: incurre en infraccion
leve. (Articulo 70)

34-B, 56, 64 y 74-A)

i nl [r ndien |

i > | - |

instancia; _incurriré infr ion_leve,
(Articulos 50, 60 v 7&

lical
alos que hace mencion el articulo 10-A del
TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones
y No permita la Qresentauon de reclamos.
[ [ lacion |

servicios asociados al titular vinculado con

el aplicativo: incurre en infraccién grave.
(Articulos 50,60y 73),

La empresa operadora gue, dentro del
plazo establecido, no cumpla con
municar al ' | TRA re |
g|gg;4g|gn de la ggg ucion de segunda
nstanua gue acoge en todo o en parte la
retension | [io: __incurr n

infr ion leve, (Articulo 81
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La empresa operadora gue no envie al OSIPTEL
la informacion de los reportes de problemas de
calidad v averias, asi como. sus actualizaciones,
por medios electronicos, los siete (7) dias de la
man On__ | horari fr nci
especificaciones sefalados en el Instructivo
WMEIEIEI L ef — Sﬁw[ -
leve. (Articulo 46-A)

Laempresa operadora gue no regjstre o procese
los pagos realizados por el abonado o usuarjo. v
realiza alguna cobranza del concepto pagado o
suspende el servicio por dicho motivo, incurreen
Tt ion |

presente reglamento v cuyo: incurre en

infr ion leve, (Articul

Laempresaoperadoraque.antelasolicitud
de la presentacion de una gueja por faltade
aplicaciéon de silencio administrativo
positivo, presentada antes del vencimiento
r_wumwmu I
[ lucion ifi I lam n
rimerainstanua i)no mforme de manera
inmediata_al usuario gue el plazo para
emitir la resolucion v notificar la misma no
ha vencido: (ii) no informe. en caso
corresponda gque, se reencausé el reclamo
na__materi n__distin laz
resolucion; (iii) no jnforme de manera

inmediata la fecha de vencimiento del plazo
maximo para emitir la resolucion v notificar
l[a_misma. (iv) no entreque de manera
inmediata la constancia de informacién
rin [ |_vencimien | plaz
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— — — |
misma. (v) durante la atencidn presencial,
no pr rcionelar lucion v notifi en
W@M@
[! esen gg Q Qg a gug@ §§ aya letlgg a

luci liz la n t|f| o1t

[ [ jetiv lan iV |
como las capturas de pantallas. en el caso
lam [ padina w licati
incurre en infr ion leve, (Articulo 7

La empresa operadora que no envie al
QSIPTEL la informacion ww
lem li verl 1
w actualizaciones. por medlo
electrénicos.los siete (7) dias de la semana.
sequn los horarios,  frecuencia v
especificaciones seflalados en el
Instructivo Técnico que apruebe la
Gerencia General del OSIPTEL para tal
efecto; incurre en infraccion leve. (Articulo
46-A)
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L7 |La empresa operadora que no reqgistre o|LEVE
procese los paqgos realiz r |
n ri realiz laun

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Sobre las modificaciones e inclusiones realizadas al Régimen de Infracciones
y Sanciones establecido en el Anexo N’ 1 del Proyecto de Reglamento de
Usuarios, cabe precisar que no se ha aplicado un analisis de proporcionalidad
para determinar la calificacion de las infracciones mencionadas.

2. De acuerdo al Principio de razonabilidad establecido en el articulo IV del TUO
de la LPAG, las decisiones que adopta la Administracion publica deben ser
proporcionales, mas aun cuando se trata de su accionar discrecional y de imponer
cargas a los administrados, por ello la Administraciéon debe valorar
razonablemente las circunstancias de hecho y derecho aplicable. En el presente
caso, se esta realizando la incorporacibn de nuevas obligaciones, y la
modificacién de procesos existentes, por lo que esto debe ser considerado al
momento de establecer la gravedad de la sancion impuesta y para determinar la
necesidad de que la totalidad de las obligaciones sean sancionables, como se
propone en el presente proyecto.

3. Al establecer diversos cambios y procesos novedosos en el proyecto materia
de comentarios, no es posible descartar por completo la ocurrencia de fallas y/o
incidentes no atribuibles a la intencionalidad de la empresa 0 que se encuentran
fuera de su esfera de control dentro del proceso establecido.

4. Asimismo, las empresas operadoras atienden miles de reclamos, quejas y
apelaciones al mes; sin embargo, la tipificacién planteada implica que la empresa
operadora pueda incurrir en una infraccién grave, frente a 1 solo caso, un solo
error, lo cual, en términos porcentuales involucra un margen de error de cercano
a 0, lo cual no resulta adecuado ni razonable. En ese sentido consideramos
necesario que la tipificacion responda a esta realidad, y se establezcan

Respecto del comentario remitido por TELEFONICA, debemos
sefialar, en primer lugar, que la tipificacion de las infracciones y su
calificacion ha sido realizada de acuerdo con los principios y
normas que rigen a la administraciéon publica y conforme a lo
dispuesto en la Ley N° 27366, Ley de Desarrollo de las Funcior SARED
y Facultades del Organismo Supervisor de Inversion Privada f@ ; ¢
Telecomunicaciones — OSIPTEL. /ﬂr‘gﬂ

Asimismo, en observancia del principio de razonabilidad se
determinado, la mayor parte de las conductas incorporadas
Régimen de Infracciones y Sanciones fueron calificadas en /o®
proyecto normativo como leves; considerando la proporcién er
la sancién y la finalidad perseguida.

Régimen de Calificacion de Infracciones del OSIPTEL”, se inclu
una disposicién transitoria a fin de precisar que la calificac
juridica de las infracciones contenidas en “Anexo 1: Régimen
Infracciones y Sanciones” del Reglamento de Reclamos se apl

de la referida Resolucion N° 118-2021-CD/OSIPTEL,
infracciones seran calificadas como leves, graves o muy grav
segun el analisis que se realice respecto de la conducta detecta
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parametros de tolerancia y cumplimiento para las empresas operadoras que, sin
dejar de ser objetivos, resulten proporcionales a las actividades que realizan
dichas empresas.
5. Por otro lado, solicitamos OSIPTEL consideré un enfoque preventivo, y se
privilegie el empleo de medidas menos gravosas antes de la aplicacion de una
accion punitiva, como disponer la realizaciéon de acciones de monitoreo conforme
a lo regulado en el articulo 6° del Reglamento General de Supervision, aprobado
por la Resolucién N° 090-2015-CD/OSIPTEL (Reglamento de Supervision), como
requisito previo a la apertura de los expedientes de supervision, con la finalidad
de brindar a los administrados la posibilidad de corregir cualquier inconveniente
de manera voluntaria considerando la novedad de dicho proceso.
6. Las acciones de monitoreo se realizan con la finalidad de tomar conocimiento
del desempefio de las entidades supervisadas, justamente con un animo de
prevencién y de incentivo al cumplimiento espontaneo de las regulaciones por
parte de las entidades supervisadas, lo cual se encuentra acorde al enfoque de
prevencion que rige la accién de Administraciéon Publica. En esta misma linea, la
Exposicion de Motivos del Reglamento de Supervision sostiene lo siguiente:
“Del resultado del monitoreo, el OSIPTEL podra: i) emitir una
“Comunicacion Preventiva” a la entidad supervisada (a la que se refiere el
articulo 7°) en caso considere que hay problemas detectados que de serle
comunicados podrian generar una oportunidad para que ésta,
voluntariamente, realice las acciones que considere pertinentes con el
objeto de evitar que se produzca el incumplimiento de una obligacion, y/o
i) dar inicio a la etapa de supervisién (referida en el Titulo 1l1), realizando
las acciones de supervision que correspondan’.
7. De esta manera, en caso se detecten incumplimientos, corresponderia que el
organismo regulador notifique a las empresas operadoras una Comunicacion
Preventiva, de acuerdo a lo siguiente:
“Articulo 7.- Comunicacion Preventiva
La Gerencia de Fiscalizacion y Supervision podra comunicar a la entidad
supervisada el resultado del monitoreo respecto de una determinada
obligacion, con la finalidad que ésta adopte las acciones correspondientes
para solucionar los problemas detectados.”
8. Es asi que, se generaria una oportunidad para que las empresas operadoras
adecuen su conducta, en atencién a la busqueda de lograr el cumplimiento

Con relacion a la posibilidad que se considere un enfoque
preventivo que privilegie el empleo de medidas menos gravosas,
debemos sefialar que este Organismo viene ejerciendo sus
funciones de fiscalizacion y sancién dentro del marco normativo
vigente.

El hecho que se haya tipificado como infraccion administrativa el
incumplimiento de las nuevas obligaciones que contempla esta
propuesta normativa no impide, de modo alguno, que este
Organismo, previo a adoptar cualquier medida sancionadora,
realice actividades de prevencién que se encuentran ya previstas
en el Reglamento General de Supervision, tales como el monitoreo,
remision de comunicaciones preventivas, medidas de advertencia,
entre otras.

Sobre los escenarios de tolerancia que sefiala la empre
operadora, cabe precisar que durante la etapa de fiscalizacioi
instruccion los o6rganos competentes del OSIPTEL rigen
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aplicando la medida menos gravosa al administrado, mas aun considerando que
las medidas propuestas son novedosas y que, en muchos casos, implican la
ejecucion de desarrollos y la creacién de herramientas que no existen de manera
previa.

ENTEL

1. Sobre el Régimen de Infracciones y Sanciones solicitamos al regulador
considerar las medidas preventivas, de advertencia contempladas en el
Reglamento de Supervisidbn como acciones previas o preliminares ante cualquier
incumplimiento por parte de la normativa de Reclamos.

Conforme a lo antes sefalado, la tipificacion de las infracciones y
su calificacion ha sido realizada de acuerdo al marco legal vigente,
asi como en observancia al principio de proporcionalidad en
atencion al analisis de las alternativas evaluadas en el Informe N°
0033-DAPU/2021. Sin perjuicio de ello, conforme se indicé
previamente, el hecho que se haya tipificado como infraccion
administrativa el incumplimiento de las nuevas obligaciones que
contempla esta propuesta normativa no impide, de modo algu
gue este Organismo previo a adoptar cualquier
sancionadora, realice actividades de prevencién que se encuent

el monitoreo, remision de comunicaciones preventivas, medidas
advertencia, entre otras.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

Articulo Cuarto.- Incluir el “Anexo 3: Glosario de Términos” al Reglamento para
la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N°
047-2015- CD/OSIPTEL, de acuerdo al siguiente texto:

GLOSARIO DE TERMINOS
= Cbédigo de reclamo: Cdédigo o numero de identificacion del reclamo
generado por la empresa operadora al momento de su presentacion.
= Cbédigo de reporte: Codigo o numero de identificacion del reporte
generada por la empresa operadora al momento de su presentacion.
= Cédigo de queja: Cbédigo o numero de identificacion de la queja
generada por la empresa operadora al momento de su presentacion.

Articulo Cuarto.- Incluir el “Anexo 3: Glosario de Términos”
Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobe
mediante Resolucion de Consejo Directivo N°
CD/OSIPTEL, de acuerdo al siguiente texto:

GLOSARIO DE TERMINOS
* Cadigo de reclamo: Cddigo o nimero de identificacion =
reclamo generado por la empresa operadora al mome

de su presentacion.
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= Cédigo SAR: Cadigo o numero de identificacion de la solucién anticipada
de reclamo generada por la empresa operadora.

= Libro de reclamaciones: Registro al que hace referencia el Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor.

= Problema: Insatisfaccion del usuario que se encuentra en una
etapa previa al inicio de un procedimiento de reclamo.

= Queja: Insatisfaccion presentada por el usuario con relacion a la
tramitacion del procedimiento de reclamo, por parte de la empresa
operadora.

= Reglamento: Reglamento para la atencion de gestiones y
reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones.

= Reclamacion: Para el presente Reglamento se considera como
reclamacion a aquel inconveniente del usuario o abonado que
corresponde a una materia reclamable y es objeto de una solucion
anticipada de reclamo.

= Reclamo: Inconveniente comunicado por el usuario a la empresa
operadora que corresponde a una materia considerada como tal y
en virtud del cual se da inicio a un procedimiento de reclamo.

= Recurso de apelacion: Medio de impugnacion de la resolucion de
primera instancia emitida en un procedimiento de reclamo.

= SMS: Siglas en inglés de mensajes de texto (Short Message Service).
*TUO de las Ley del Procedimiento Administrativo General:
Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento

Administrativo General.

= TRASU: Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
Usuarios del OSIPTEL.

= Cbdigo de reporte: Cédigo o numero de identificacion del
reporte generada por la empresa operadora al momento de
Su presentacion.

= Cbdigo de queja: Codigo o numero de identificacién de la
gueja generada por la empresa operadora al momento de
Su presentacion.

= Cédigo SAR: Cddigo o numero de identificacion de la
solucion anticipada de reclamo generada por la empresa
operadora.

= Libro de reclamaciones: Registro al que hace referencia
el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

= Problema:; Insatisfaccion del usuario que se
encuentra en una etapa previa al inicio de un
procedimiento de reclamo.

= Queja: Insatisfaccion presentada por el usuario con
relacion a la tramitacion del procedimiento de
reclamo, por parte de la empresa operadora.

= Reglamento: Reglamento para la atencion de
gestiones y reclamos de usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones.

= Reclamacion: Para el presente Reglamento se
considera como reclamacién a aquel inconveniente
del usuario o abonado que corresponde a una
materia reclamable y es objeto de una solucion
anticipada de reclamo.

= Reclamo: Inconveniente comunicado por el usuario
a la empresa operadora que corresponde a una
materia considerada como tal y en virtud del cual se
da inicio a un procedimiento de reclamo.

= Recurso de apelacion: Medio de impugnacion de la
resolucion de primera instancia emitida en un
procedimiento de reclamo.

= SMS: Siglas en inglés de mensajes de texto (SF
Message Service). ;

=TUO de la Ley del Procedimiento Administrati_ _
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= USSD: Siglas en inglés de “Unstructured Supplementary Service
Data”, es un servicio que permite el envio de datos a través de
redes moviles GSM de forma inmediata.

General: Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

= TRASU: Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos
de Usuarios del OSIPTEL.

= USSD: Siglas en inglés de “Unstructured Supplementary
Service Data”, servicio que permite el envio de datos a
través de redes méviles GSM de forma inmediata.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

Sin comentarios.

No aplica.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

Articulo Quinto.- Modificar el articulo 40 y eliminar el pendltimo parrafo del
articulo 29 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resoluciéon de Consejo
Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:

(...)

“Articulo 29.- Cambio de numero telefénico o de nimero de abonado por
cambio de empresa operadora

En caso el abonado decida resolver su contrato con una empresa operadora del
servicio de telefonia fija o0 de los servicios publicos moéviles, y contrate o haya
contratado uno de estos servicios con otra empresa operadora sin hacer uso de
la portabilidad numeérica; la empresa operadora a la que le ha sido resuelto el
contrato, se encuentra obligada, siempre que el abonado lo solicite, a informar
mediante una locucion, sobre el nimero telefénico o de abonado a quienes
intenten comunicarse con su himero anterior.

Las empresas operadoras deben informar al abonado, al momento de la
resolucion del contrato, que éste tiene derecho a solicitar la locucion antes
referida. La solicitud a que se refiere el parrafo precedente debe realizarse en
cualquiera de las oficinas o centros de atencién a usuarios de las empresas
operadoras, debiendo indicarse el nuevo nimero telefénico o de abonado. Dicha
solicitud puede efectuarse conjuntamente con la solicitud de resolucion de
contrato o con posterioridad a la misma. El abonado puede facultar a la nueva
empresa operadora para que presente esta solicitud en su representacion, sin

Articulo Quinto.- Modificar los articulos 29, 40 y 136 del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resoluci4n
de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, conforme
siguiente texto:

“Articulo 29.- Cambio de numero telefénico o de numero
abonado por cambio de empresa operadora

moviles, y contrate o haya contratado uno de estos servicios ¢
otra empresa operadora sin_hacer uso de |a_portabilid
numérica; la empresa operadora a la que le ha sido resueltc
contrato, se encuentra obligada, siempre que el abonado lo solic
a informar mediante una locucién, sobre el nimero telefénico o
abonado a quienes intenten comunicarse con su ndmero anteric
Las empresas operadoras deben informar al abonado, al mome
de la resolucién del contrato, que éste tiene derecho a solicitat -
locucion antes referida. La solicitud a que se refiere el parr
precedente debe realizarse en cualquiera de las oficinas o cent
de atencion a usuarios de las empresas operadoras, debier
indicarse el nuevo numero telefénico o de abonado. Dicha solici
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gue sea necesario que el poder, para estos efectos, requiera de firma legalizada
ante notario publico.

La obligacién de brindar el servicio de locucién gs exigible durante un plazo de
sesenta (60) dias calendario, contados a partir de la fecha de terminacién de
contrato. Esta informacion debe ser proporcionada sin costo alguno para quien
origine la llamada.

La empresa operadora debe habilitar la locucion a partir de la fecha de
terminacion de contrato o hasta un plazo no mayor de dos (2) dias habiles de
presentada la solicitud.

En caso la empresa operadora no cuente con las facilidades técnicas para
habilitar la locucién, ésta debe enrutar la llamada a su servicio de informacion. El
enrutamiento y la informacion debe ser proporcionado sin costo alguno para
quien origine la llamada.

La empresa operadora a la que le ha sido resuelto el contrato, puede aplicar una
tarifa por la prestacion del servicio detallado en el presente articulo, sin perjuicio
gue el pago de esta tarifa pueda ser asumido por la nueva empresa operadora.
En caso que el abonado asuma el pago de la tarifa, éste debe ser efectuado al
momento de la presentacion de la solicitud.

La facultad de las empresas operadoras para aplicar una tarifa por dicho concepto
es aplicable por cada nimero respecto del cual el abonado solicite la locucion.
La misma regla se aplica cuando dicha prestacién se refiera a los nameros
establecidos como cabeza de numero colectivo (hunting) o los nimeros que
integran el respectivo grupo de lineas.

Excepcionalmente, cuando la linea de telefonia fija funcione con tecnologia
satelital, la empresa operadora a la cual el abonado ha resuelto el contrato no se
encuentra obligada a brindar el servicio de locucion ni de enrutamiento.”

puede efectuarse conjuntamente con la solicitud de resolucién de
contrato o con posterioridad a la misma. El abonado puede
facultar a la nueva empresa operadora para que presente esta
solicitud en su representacion, sin que sea necesario que el poder,
para estos efectos, requiera de firma legalizada ante notario
publico.

La obligacion de brindar el servicio de locucidn gs exigible durante
un plazo de sesenta (60) dias calendario, contados a partir de la
fecha de terminacién de contrato. Esta informacion debe ser
proporcionada sin costo alguno para quien origine la llamada.

La empresa operadora debe habilitar la locucién a partir de la fecha
de terminacion de contrato o hasta un plazo no mayor de dos (2)
dias habiles de presentada la solicitud.

En caso la empresa operadora no cuente con las facilidades
técnicas para habilitar la locucion, ésta debe enrutar la llamada a
su servicio de informacion. El

enrutamiento y la informacion debe ser proporcionado sin co
alguno para quien origine la llamada.

La empresa operadora a la que le ha sido resuelto el contre \*
puede aplicar una tarifa por la prestacién del servicio detallado ...
el presente articulo, sin perjuicio que el pago de esta tarifa pue
ser asumido por la nueva empresa operadora. En caso que
abonado asuma el pago de la tarifa, éste debe ser efectuadc
momento de la presentacion de la solicitud.

La facultad de las empresas operadoras para aplicar una tarifa ... |

abonado solicite la locucion.

La misma regla se aplica cuando dicha prestacion se refiera a
ndmeros establecidos como cabeza de nimero colectivo (huntil
o los nimeros que integran el respectivo grupo de lineas.
Excepcionalmente, cuando la linea de telefonia fija funcione ¢
tecnologia satelital, la empresa operadora a la cual el abonado
resuelto el contrato no se encuentra obligada a brindar el servi
de locucion ni de enrutamiento.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL
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ENTEL

En referencia a la propuesta de modificacion del articulo 29, consideramos que
la misma no debe establecerse como una obligacién sino como una facultad de
la empresa operadora, nos explicamos, esta figura de la locucién es un poco
antigua, de bajo conocimiento por parte de los usuarios -salvo que el regulador
sustente cuantos casos o reclamos, reportes por parte de los usuarios han
solicitado o se han visto menoscabados en su derecho el no contar con dicha
locucion-; por lo que, ha venido en desuso por parte de los abonados; en ese
sentido, figuras en desuso no deberian regularse como obligatorias sino como
facultativas por parte de las empresas operadoras, por lo que, respetuosamente,
somos de la opiniébn que debe mantenerse como una facultad de la empresa
operadora en caso el usuario lo solicite.

En caso que considere proseguir continuar con la obligacion, el plazo para
implementar esta locucién deberia ser mayor a dos (02) dias habiles de recibida
la solicitud.

Se propone la modificacion del articulo bajo comentario a fin de
retirar su condicion de materia reclamable, en concordancia con la
propuesta de modificacién del articulo 28 del Reglamento de
Reclamos.

En ese sentido, dado que no se ha evaluado ni sustentado las
demés disposiciones del citado articulo no corresponde su
modificacién en ese extremo.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

Articulo Quinto.- Modificar el articulo 40 y eliminar el pendltimo parrafo del
articulo 29 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Pulblicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:

“Articulo 40.- Devolucién por pagos indebidos o en exceso

La empresa operadora se encuentra obligada a devolver a los abonados las
sumas correspondientes a pagos indebidos o en exceso, aun cuando éstos no
hubieren solicitado dicha devolucion, incluyendo el respectivo interés.

La empresa operadora debe brindar informacién que indique los motivos de la
devolucién, las fechas involucradas en la devolucion de dichas sumas y la tasa
de interés aplicada, debiendo efectuar la devolucién en la misma moneda en que
se facturd. Las obligaciones indicadas en este parrafo no son exigibles para el
caso de devoluciones producto de variaciones tarifarias establecidas por gl
OSIPTEL.

La devolucion de las sumas correspondientes a pagos indebidos 0 en exceso
debe ser efectuada por la empresa operadora, a mas tardar en el recibo
correspondiente al segundo ciclo de facturacién inmediato posterior, 0 en caso

Articulo Quinto.- Modificar los articulos 29, 40 y 136 del Te

de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, conforme
siguiente texto:

(--.)

“Articulo 40.- Devolucién por pagos indebidos o en exceso
La empresa operadora se encuentra obligada a devolver a ..... .
abonados las sumas correspondientes a pagos indebidos o
exceso, aun cuando éstos no hubieren solicitado dicha devoluci
incluyendo el respectivo interés.

La empresa operadora debe brindar informacion que indique
motivos de la devolucidn, las fechas involucradas en la devoluc....™
de dichas sumas y la tasa de interés aplicada, debiendo efectua
devolucion en la misma moneda en que se facturd. 1
obligaciones indicadas en este parrafo no son exigibles para
caso de devoluciones producto de variaciones tarifar
establecidas por el OSIPTEL.
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no sea posible la devolucion a través del recibo de servicio, en el plazo de dos
(2) meses.

En cualquier caso, el plazo para la devolucion se computa a partir de: (i) la
deteccion del pago indebido o en exceso, o (ii) la fecha en que se notifique la
resolucion de primera instancia o del TRASU que da lugar a la devolucion.

Para el caso de devoluciones masivas ordenadas por gl OSIPTEL, éstas deben
realizarse de acuerdo a lo determinado en la correspondiente comunicacién o
acto administrativo que ordene dicha devolucion.

. | la_inf L | |
volucion n ntren pendien favor X 1] [
licacién en | ina w

La devolucion de las sumas correspondientes a pagos indebidos o
en exceso debe ser efectuada por la empresa operadora, a mas
tardar en el recibo correspondiente al segundo ciclo de facturacion
inmediato posterior, 0 en caso no sea posible la devolucion a través
del recibo de servicio, en eI plazo de dos (2) meses.

IIz ral vI reali n I|m|nt

I A ncion lam I rvici
P 'I e Tel —
En cualquier caso, el plazo para la devolucion se computa a partir

de: (i) la deteccidén del pago indebido o en exceso, o (ii) la fecha en
gue se notifique la resolucion de primera instancia o del TRASU
gue da lugar a la devolucion.

Para el caso de devoluciones masivas ordenadas por gl OSIPTI
éstas deben realizarse de acuerdo a lo determinado en
correspondiente comunicacion o acto administrativo que orde
dicha devolucion.

La empresa operadora remite al OSIPTEL lainformacién sot.. .
las devoluciones gue se encuentren pendientes a favor de

n [ licacion en | ina w

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA
1. Nos remitimos a los comentarios presentados al articulo 13° del presente
proyecto.

mencion la empresa operadora.

ENTEL

1. En referencia a la modificacion del articulo 40° del TUO de las Condiciones de
Uso, seflalamos que es importante mantener el plazo de dos (02) meses
establecidos para generar la devolucion al usuario, ello por un tema de orden a
nivel normativo, asi como da la posibilidad a la empresa operadora de cumplir
cabalmente con la obligacion, por lo que consideramos que el plazo establecido
en la norma actual es proporcional y razonable.

Conforme se menciond previamente, se mantiene el plazo de 2 Aot
(1) mes para las devoluciones correspondientes al procedimie.....™
de reclamo. No obstante, en caso el monto a devolver sea super
podra efectuarse en los siguientes recibos.

Al respecto, se requiere mejorar los procesos de atencion
reclamos, lo cual incluye la etapa de la ejecucion de la decisién ¢,.... |
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pone fin al procedimiento. Considerando los avances tecnoldgicos,
incluyendo en las &reas contables y de facturacion, no es viable
gue se disponga de un plazo de dos (2) meses para efectuar la
devolucién que un monto, que conforme lo reconoce la propia
empresa operadora, generalmente, se tiene identificado desde el
inicio del procedimiento de reclamo como en disputa.

Debe recordarse que, se trata de un procedimiento de reclamo de
un servicio publico que tiene un caracter esencial, y que por tanto
debe llevarse a cabo con celeridad y eficiencia.

FLASH

1. Sobre esta modificacion cabe reiterar lo indicado previamente respecto del
minimo beneficio que podria generar la modificacién planteada en el presente
articulo en comparacion a los posibles incumplimientos que podria generarle a
las empresas operadoras, toda vez que la programacion de la emision de los
recibos de servicios se realiza con la debida anticipacion para que evitar incurrir
en incumplimientos por la falta de entregas a abonados. En este sentido, si una
resolucion del TRASU que ordena una devolucion llega en los ultimos dias antes
de la emision de los recibos de servicios, dicha devolucion no podra ser incluida
en los recibos a ser emitidos, sin embargo, el plazo indicado en la modificacién
planteada tampoco seria cumplido debido a que la siguiente emision de recibos
excederia dicho plazo. Por lo tanto, sugerimos de manera muy respetuosa que el
plazo de dos meses o dos ciclos de facturacion se mantenga de tal forma que
sea posible a las operadoras cumplir con los plazos y realizar las devoluciones
de manera adecuada.

El texto del articulo 14° propuesto sefiala que las devoluciones
podran ser realizadas en el recibo correspondiente al siguiente ciclo
de facturacién inmediato posterior o en el plazo maximo de un (1)
mes. Asimismo, en caso el monto a devolver sea superior, podra
efectuarse en los siguientes recibos.

Al respecto, se requiere mejorar los procesos de atencion
reclamos, lo cual incluye la etapa de la ejecucién de la decision ¢
pone fin al procedimiento. Considerando los avances tecnolégic.....
incluyendo en las areas contables y de facturacién, no es via ~
gue se disponga de un plazo de dos (2) meses para efectual {
devolucién que un monto, que conforme lo reconoce la pro
empresa operadora, generalmente, se tiene identificado desde
inicio del procedimiento de reclamo como en disputa.

Debe recordarse que, se trata de un procedimiento de reclamo
un servicio publico que tiene un caracter esencial, y que por ta
debe llevarse a cabo con celeridad y eficiencia.

HUGUES

1. Sobre esta modificacién cabe reiterar lo indicado previamente respecto del
minimo beneficio que podria generar la modificacion planteada en el presente
articulo en comparacion a los posibles incumplimientos que podria generarle a
las empresas operadoras, toda vez que la programaciéon de la emisién de los

Sobre el comentario de la empresa operadora, considerar lo an
sefialado.
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recibos de servicios se realiza con la debida anticipacion para que evitar incurrir
en incumplimientos por la falta de entregas a abonados. En este sentido, si una
resolucion del TRASU que ordena una devolucion llega en los ultimos dias antes
de la emision de los recibos de servicios, dicha devolucién no podra ser incluida
en los recibos a ser emitidos, sin embargo, el plazo indicado en la modificacién
planteada tampoco seria cumplido debido a que la siguiente emisién de recibos
excederia dicho plazo. Por lo tanto, sugerimos de manera muy respetuosa que el
plazo de dos meses o dos ciclos de facturacion se mantenga de tal forma que
sea posible a las operadoras cumplir con los plazos y realizar las devoluciones
de manera adecuada.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

Articulo Quinto.- Modificar el articulo 40 y eliminar el pendltimo parrafo del
articulo 29 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:

(...)

Articulo 136.- Cuestionamiento al bloqueo del equipo terminal y suspension
del servicio

En caso la empresa operadora_ng_ejecute |a reactivaciéon del servicio, ni el
desblogueo del equipo terminal ante un reporte de recuperacion o de existir

cuestionamiento respecto al bloqueo del equipo terminal y/o suspension del
servicio por alguna de las causales previstas en el presente Titulo, esta situacion
debe ser comunicada personalmente por el abonado, en cualquiera de las
oficinas o centros de atencion de la empresa operadora. Para tal efecto, el
abonado debe acercarse conjuntamente con el equipo terminal bloqueado vy el
SIM Card o Chip correspondiente. Una vez presentado el cuestionamiento del
abonado la empresa operadora debe:
() Validar la identidad del abonado.
(i) Verificar la coincidencia del IMEI impreso en el equipo terminal con el
ndamero del IMEI virtual que se muestra al digitar *#06# en el equipo
terminal.

Articulo Quinto.- Modificar los articulos 29, 40 y 136 del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucihn
de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, conforme
siguiente texto:

(...)

y suspension del servicio

En caso la empresa operadora_ng_ej lar ivacio
servicio, ni el desbloqueo del equipo terminal ante un repo
de recuperacién o de existir cuestionamiento respecto al blogt
del equipo terminal y/o suspension del servicio por alguna de ..... .
causales previstas en el presente Titulo, esta situacion debe
comunicada personalmente por el abonado, en cualquiera de
oficinas o centros de atencién de la empresa operadora. Para
efecto, el abonado debe acercarse conjuntamente con el equ
terminal bloqueado y el SIM Card o Chip correspondiente. Una\ ..~
presentado el cuestionamiento del abonado la empresa operad:

(-i) Validar la identidad del abonado.
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(iii) Verificar que el SIM Card del abonado corresponda a un servicio
registrado bajo su titularidad y que éste se encuentre vinculado al
equipo terminal.

(iv) Realizar la consulta al RENTESEG a efectos de obtener un reporte
respecto a la causal de bloqueo del equipo terminal y/o suspensién del
servicio.

(v) Entregar al abonado una constancia de la consulta al RENTESEG.

En los casos en los que la empresa operadora verifique la correspondencia entre
el abonado, el chip o SIM Card y el equipo terminal mavil, respecto de la
informacién contenida en el Registro de Abonados de manera previa a la causal
gue originé el bloqueo y/o suspension del servicio, debe proceder en forma
inmediata al levantamiento del bloqueo del equipo y/o a la reactivacién del
servicio.

La empresa operadora debe remitir al OSIPTEL la documentacién que sustente
las validaciones correspondientes a los numerales (i) y (ii) precedentes, en un
plazo no mayor de dos (2) dias habiles de presentado el cuestionamiento por el
abonado.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no resulta aplicable cuando; (i) el IMEI
impreso en el equipo terminal no coincida con el nimero del IMEI virtual que se
muestra al digitar *#06# en el equipo terminal, (ii) el bloqueo del equipo se efectle
por no encontrarse registrado en la Lista Blanca, (iii) el bloqueo del equipo se
efectle como consecuencia de lo dispuesto en el articulo 132, g (iv) el IMEI del
equipo bloqueado se encuentre duplicado o clonado.

En los casos en los que no corresponda que la empresa operadora proceda al
desbloqueo del equipo terminal y/o reactivacion del servicio, a solicitud del
presunto abonado, ésta debe remitir al OSIPTEL la documentacién que acredite
las verificaciones efectuadas, en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles
de presentado el cuestionamiento.

El OSIPTEL se pronuncia sobre el cuestionamiento del abonado al bloqueo del
equipo terminal y/o la suspension del servicio por las causales antes sefialadas,
en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles de recibida la informacion de la
empresa operadora. EI OSIPTEL puede habilitar un correo electrénico u otro
medio informatico para la remision de la informacion a la que hace referencia el
presente articulo.

(i) Verificar la coincidencia del IMEI impreso en el equipo
terminal con el nimero del IMEI virtual que se muestra al
digitar *#06# en el equipo terminal.
Verificar que el SIM Card del abonado corresponda a un
servicio registrado bajo su titularidad y que éste se
encuentre vinculado al equipo terminal.
Realizar la consulta al RENTESEG a efectos de obtener
un reporte respecto a la causal de bloqueo del equipo
terminal y/o suspension del servicio.
(v) Entregar al abonado una constancia de la consulta al
RENTESEG.
En los casos en los que la empresa operadora verifique la
correspondencia entre el abonado, el chip o SIM Card y el equipo
terminal mévil, respecto de la informacién contenida en el Registro
de Abonados de manera previa a la causal que originé el bloquen
yl/o suspension del servicio, debe proceder en forma inmediate
levantamiento del bloqueo del equipo y/o a la reactivacion
servicio.

(iii)

(iv)

gue sustente las validaciones correspondientes a los numerales ...
y (ii) precedentes, en un plazo no mayor de dos (2) dias habiles
presentado el cuestionamiento por el abonado.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no resulta aplicable cuando:
el IMEI impreso en el equipo terminal no coincida con el nimero
IMEI virtual que se muestra al digitar *#06# en el equipo termir..... .
(ii) el bloqueo del equipo se efectlie por no encontrarse registre

consecuencia de lo dispuesto en el articulo 132, g (iv) el IMEI
equipo bloqueado se encuentre duplicado o clonado.

En los casos en los que no corresponda que la empresa operad. . ~~—
proceda al desbloqueo del equipo terminal y/o reactivacion
servicio, a solicitud del presunto abonado, ésta debe remitir
OSIPTEL la documentacion que acredite las verificacior
efectuadas, en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles
presentado el cuestionamiento.
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El OSIPTEL se pronuncia sobre el cuestionamiento del abonado
al bloqueo del equipo terminal y/o la suspension del servicio por las
causales antes sefialadas, en un plazo no mayor de quince (15)
dias habiles de recibida la informacion de la empresa operadora. El
OSIPTEL puede habilitar un correo electrénico u otro medio
informéatico para la remisiobn de la informacion a la que hace
referencia el presente articulo.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

Sin comentarios.

No aplica.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

Articulo Sexto.- Derogar el articulo 129 del Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL.

Articulo Sexto.- Derogar el articulo 129 del Texto Unico Ordenado
de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

Sin comentarios.

No aplica.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

DISPOSICIONES FINALES

Primera.- Derogar los articulos 21, 34-A, 63 y 83 del Reglamento para la Atencién
de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N°
047-2015-CD/OSIPTEL.

DISPOSICIONES FINALES
Primera.- Derogar los articulos 21, 34-A, 63 y 83 del Reglame~— -
para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado media
Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

Sin comentarios.

No aplica.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma |

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- La presente norma entra en vigencia en el plazo de diez (10) meses
desde la publicacion en el diario oficial El Peruano, salvo lo dispuesto en el
articulo 46-A que entra en vigencia a los cuatro (4) meses desde su publicacion
en el diario oficial El Peruano.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- Los articulos 20, 34, 34-B, 55, 56, 64 y 81, asi col
los numerales 14, 24, 68 y 72 del “Anexo 1: Régimen ~~ '
Infracciones y Sanciones” entran en vigencia en el plazo
dos (2) meses desde la publicacion de la presente resoluci
en el diario oficial “El Peruano”, salvo lo dispuesto en el ultii
parrafo de los articulos 56 vy 81.
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Las demas disposiciones de la presente norma_entran_en
vigencia en el plazo de diez (10) meses desde la publicacién
de la presente resolucidon en el diario oficial “El Peruano”, a
excepcién de lo previsto en el articulo 18 respecto de los
puntos de venta de atencién _a usuarios ubicados _en zonas
rurales, el cual entra en vigencia a los dieciséis (16) meses
desde la publicacién de la presente resolucién en el diario
oficial “El Peruano”.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

1. Trasladamos a su Despacho nuestra gran preocupacion ante la falta de un
planeamiento adecuado del plazo de implementacion normativa.
Permanentemente se disponen nuevas implementaciones con plazos muy cortos
sin considerar el mapa completo de obligaciones que se encuentran en
implementacion de manera simultanea. De esta manera, se estd poniendo en
riesgo la propia operatividad de las operadoras, siendo fundamental una
reformulacion total de los plazos estipulados, en especial los cuatro meses
propuestos para la elaboracion de la reporteria a OSIPTEL de temas de averia.

2. Asimismo, actualmente Movistar se encuentra en pleno proceso de migracion
de los sistemas comerciales que se utilizan para los servicios fijos. La mayor
cantidad de recursos estan enfocados en esta migracion que creemos es positiva
para nuestros clientes. Los distintos requerimientos regulatorios con plazos muy
breves de implementacién no sélo distraen recursos necesarios para este
proceso, sino que a su vez involucran que se tome decisiones de invertir en
sistemas que en el corto plazo dejaran de usarse, lo cual no resulta razonable, ni
implica un correcto analisis costo-beneficio que debe estar presente en cada una
de las decisiones que adoptan las entidades de la administracién publica.

3. Sobre el particular, solicitamos se reformule el plazo propuesto toda vez que
no resulta suficiente para una implementacion con el nivel de detalle que solicita
OSIPTEL, mas aun considerando que no contamos con todo el detalle técnico
del mismo, siendo probable que se requerira de distintas fases para asegurar
conectividad, adecuar los sistemas de la empresa, entre otros aspectos

Con relacion a lo manifestado por la empresa operadora, sobre la
ampliacién del plazo de vigencia del presente proyecto normativo,
es preciso indicar que el plazo de implementacién del RENTESEG
no es comparable con la presente norma, en tanto durante <
implementacion se emitieron distintas disposiciones por el Poi
Ejecutivo que cambiaron en parte la concepcién inicial del sister
lo cual conllevd a modificar las normas complementar
correspondientes y sus plazos de implementacion.

Sin perjuicio de ello, se acoge en parte la solicitud de ampliac
de plazo, y se establece un plazo de diez (10) meses de publice
la norma, salvo las disposiciones relacionadas a la ejecucion de
resoluciones de primera y segunda instancia administrativa, S/
SAP y SARA que entran en vigencia a los dos (2) meses. Asi cor..... .
lo referido al uso de formularios digitales en los puntos de venta
atencion a usuarios ubicados en zonas rurales, el cual entra
vigencia a los dieciséis (16) meses de publicada la norma.

Se dispone la entrada en vigencia de los plazos de ejecucidl.
comunicacién al usuario de las resoluciones o decisiones en ¢
(2) meses de publicada la norma, por cuanto, de acuerdo al artic
203 del TUO de la LPAG, los actos administrativos tienen carac
ejecutario, esto es, que despliegan sus efectos sin que ¢
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importantes a ser considerados y de los que no tenemos claridad a la fecha. No
podremos cuantificar ni siquiera a alto nivel el plazo de implementacién sin contar
con todo ese detalle.

4. Sin embargo, como ejemplo podriamos considerar lo que ha significado en
términos de implementacion el REGISTRO NACIONAL DE EQUIPOS
TERMINALES MOVILES PARA LA SEGURIDAD (RENTESEG)

5. El primero de estos caracterizado por la Reporteria periddica realizada
exclusivamente sobre el servicio movil especificamente las Normas
Complementarias del RENTESEG RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N°
081-2017-CD/OSIPTEL, publicado en el diario el peruano en julio de 2017, en
donde se complementan las especificaciones técnicas para la entrega y recojo
de la informacién de la Reporteria requerida, donde podemos observar que
inicialmente se otorgd un plazo de implementacion de seis meses, la cual fue
finalmente prorrogada debido a la modificacion de disposiciones de la norma, asi
como por consideraciones realizadas sobre la complejidad de implementacién de
la misma. Asi casi cuatro afios después de publicada dicha norma adn sigue en
proceso de implementacioén, lo que evidencia que la complejidad que supone
poder dar cumplimiento a contar con informacién de calidad que cumpla con los
requisitos requeridos en la Reporteria normada por el RENTESEG.

6. Ahora, es importante hacer el andlisis de complejidad a la luz del presente
proyecto normativo, donde se observa que el alcance de la norma no solo aborda
al servicio mévil sino también a los servicios fijos, por lo tanto teniendo como
experiencia lo considerado en el RENTESEG, resulta pertinente contar con un
plazo de implementacion razonable, que incluya ademas periodos de prueba y
un cronograma de Fases de implementacion, a fin de poder garantizar un correcto
cumplimiento de la norma y sus objetivos.

7. Es por ello que, en el supuesto negado de que el OSIPTEL insista por la via
reglamentaria imponer esta obligacion que tendria problemas de legalidad y
razonabilidad. Debe considerarse que implementar los cambios de la
envergadura propuesta por su Despacho requeriria un plazo de implementacién
no menor a quince meses, contados desde que se establezcan las

necesario que la autoridad administrativa que los emitié realice
alguna actuacion posterior a dicha emision.

El hecho de no cumplir una resoluciéon emitida en el marco del
procedimiento de reclamos afecta la funcion de soluciéon de
reclamos, toda vez que se vulnera el deber especial del OSIPTEL
de salvaguardar el derecho constitucional de proteccion de los
consumidores y usuarios. Por tal motivo, se disponen las medidas
necesarias para garantizar la ejecucion de las resoluciones vy
decisiones emitidas en el marco de dicho procedimiento.
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especificaciones técnicas que deben aplicarse para la creacion del envio de
reporteria a OSIPTEL, considerando todos los proyectos regulatorios en curso y
siempre y cuando la informacion a solicitar sea lo mas acotada posible conforme
se detalld en nuestros comentarios al articulo 46-A de la presente propuesta
normativa.

ENTEL

1. Sobre el particular, consideramos que el plazo de implementacion establecido
de diez (10) meses debe considerarse a partir de la publicacién del Instructivo
Técnico, el Manual o los formularios por parte de la Gerencia General, toda vez
gue a partir de dicha fecha se podra conocer plenamente las obligaciones y se
podria estimar el tiempo de implementacion.

2. Asimismo, solicitamos al OSIPTEL considerar que el plazo de cuatro (04)
meses para implementar lo establecido en el articulo 46-A resulta insuficiente
mas aun si no se conoce con exactitud los cambios que involucrara la
modificaciéon de proseguir con la misma; por lo tanto, respetuosamente,
consideramos que el plazo debe ampliarse a siete (07) meses a partir del
conocimiento del Instructivo Técnico, donde recién se podra conocer las pautas
gue involucra la modificacién. Adicional a ello, como todo proyecto también debe
comprender una marcha blanca minimo de un mes adicional a los plazos
otorgados a fin de mejorar los procesos implementados o detectar cualquier error
involuntario.

Se acoge en parte la solicitud de ampliacion de plazo, y se
establece un plazo de diez (10) meses de publicada la norma, salvo
las disposiciones relacionadas a la ejecucion de las resoluciones
de primera y segunda instancia administrativa, SAR, SAP y SARA
gue entran en vigencia a los dos (2) meses. Asi como, lo referido
al uso de formularios digitales en los puntos de venta de atencién
a usuarios ubicados en zonas rurales, el cual entra en vigencia a
los dieciséis (16) meses de publicada la norma.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Segunda.- Transcurrido un (1) afio de la entrada en vigencia de la presente
resolucion, la Gerencia General del OSIPTEL eleva al Consejo Directivo la
evaluacion del impacto de las modificaciones dispuestas en la presente norma.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Segunda.- A los dos (2) afios de la publicacién de la prese
resolucion en el diario oficial “El Peruano”, el OSIPTEL evallz
impacto de las maodificaciones dispuestas en la presente norma

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

Sin comentarios.

No aplica.
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Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Tercera.- Encargar al Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios que en el plazo de tres (3) meses, contados a partir del dia siguiente de
la fecha de publicacion de la presente resolucion en el Diario Oficial “El Peruano”,
apruebe la lista y descripcién detallada de los medios probatorios que pueden
actuarse para la solucién de los reclamos.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Cuarta.- Encargar al Tribunal Administrativo de Soluciéon de
Reclamos de Usuarios que en el plazo de tres (3) meses desde la
publicaciéon de la presente resolucion en el Diario Oficial “El
Peruano”, apruebe la lista y descripcion detallada de los medios
probatorios que pueden actuarse para la solucién de los reclamos
y los criterios sobre las acciones a implementar en caso el
sentido _de la resolucién emitida en primera o sequnda
instancia administrativa sea fundado.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

ENTEL

Conforme se ha sefalado previamente, los plazos para implementacion deben
ser considerados a partir de las publicaciones pendientes por parte del regulador,
como los formularios de reclamos, recursos de apelacion o quejas, la Guia para
la presentacion de reclamos, siendo que a partir de dichas fechas podemos
conocer cabalmente las obligaciones que implican los cambios normativos.

Se acoge el comentario respecto de las disposiciones relacionadas
al reporte de problemas de calidad y averias, cuyo plazo de entred=
en vigencia sera a los diez (10) meses de publicada la norma.

No obstante, con relacion a las demas disposiciones de la prese
modificacién, no se considera necesario, en tanto la emisién de
formularios serdn emitidos por el Consejo Directivo, el ¢~ -
dispondra el plazo para su entrada en vigencia.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Cuarta.- Encargar a la Gerencia General que en el plazo de tres (3) meses
contados a partir del dia siguiente de la fecha de publicacién de la presente
resolucion en el Diario Oficial “El Peruano”, apruebe los formularios de reclamos,
recursos de apelacion y quejas.

Se retira la propuesta.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

Sobre el particular, como hemos precisado también en el articulo 46-A, resulta
necesario que las empresas tomen conocimiento y puedan participar con
comentarios en el proceso de elaboracion de los formularios, a fin de que se
evalle la viabilidad técnica de lo que se proponga en los mismos.

De acuerdo con los comentarios recibidos se dispone que
formularios de reclamos, recursos de apelacion y quejas se
aprobados por Consejo Directivo. Por tanto, siguiendo
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procedimiento de emisiébn normativa, seran publicados para
comentarios previos por parte de los interesados.

Proyecto sujeto a comentarios

Texto final de la norma

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Quinta.- Encargar a la Gerencia General que en el plazo de cuatro (4) meses
contados a partir del dia siguiente de la fecha de publicacién de la presente
resolucion en el Diario Oficial “El Peruano”, apruebe la Guia para la presentacion
de reclamos.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Quinta.- Encargar a la Gerencia General que en el plazo de cuatro
(4) meses contados a partir del vencimiento del plazo indicado
en la tercera disposicidn transitoria, apruebe la Guia para la
presentacion de reclamos.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

Sin comentarios. No aplica.
Proyecto sujeto a comentarios Texto final de la norma
ANEXO N°4: ANEXO N°4:

REGISTRO UNICO DE RECLAMOS

La empresa operadora debe contar con un registro de reclamos, el cual debera
contar como minimo la siguiente informacién, mantenerse permanentemente
actualizado y encontrarse a disposicion del OSIPTEL para su supervision, cuando
lo considere pertinente.

El detalle y caracteristicas de los campos de informacién seran establecidos en
el Instructivo Técnico al que hace referencia el articulo 11-A° del presente
Reglamento. Este registro contendra como minimo la siguiente informacion:

i) Respecto del registro sobre reclamos presentados:

. Cddigo o nimero correlativo de identificacion de cada reclamo presentado.

. Nombres y apellidos completos del reclamante y del abonado.

. Nimero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

. Materia de reclamo.

. Fecha y medio de presentacion.

. Nimero, fecha y sentido de las resoluciones emitidas.

. Estado del procedimiento, incluyendo los datos referidos a la presentacion de
recursos o quejas por parte del usuario.

8. Tipo de reclamante (abonado, usuario o representante).

9. Tipo y numero del documento legal de identificacion del abonado y del
reclamante.

10. Departamento donde presento el reclamo o donde se instalé/activo el servicio.

~No ok, wWNER

REGISTRO UNICO DE RECLAMOS
La empresa operadora debe contar con un registro de reclamos -
cual debera contar como minimo la siguiente informaci
mantenerse permanentemente actualizado y encontrarse
disposicidn del OSIPTEL para su supervision, cuando lo consid
pertinente.

El detalle y caracteristicas de los campos de informacién set—+ +
establecidos en el Instructivo Técnico al que hace referencia ,53FTs
articulo 11-A° del presente Reglamento. Este registro conteni/ (
como minimo la siguiente informacion:

i) Respecto de reclamos presentados:

presentado.

2. Nombres y apellidos completos del reclamante, del abonado.
3. Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

4. Materia de reclamo.

5. Fecha y medio de presentacion.

6. Numero, fecha y sentido de las resoluciones emitidas.

7. Estado del procedimiento, incluyendo los datos referidos a
presentacidn de recursos o quejas por parte del usuario.

8. Tipo de reclamante (abonado, usuario o representante).
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11. Servicio involucrado.

12. Monto reclamado por el reclamante.

13. Detalle si el reclamo requiri6 ser encauzado a otra materia, incluyendo la
materia a la que fue encauzada.

14. Tipo y fecha de la notificacion.

15. Fecha de aplicacibn o cumplimiento de las acciones que corresponden
producto del resultado final del reclamo.

ii) Respecto del registro sobre la solucién anticipada de reclamos:

1. Cdodigo o numero correlativo asignado por la empresa operadora para la
atencion realizada.

2. Nombres y apellidos completos del funcionario o personal de la empresa
operadora que atendid al usuario.

3. Tipo de reclamante (abonado, usuario o representante).

4. Nombres y apellidos completos del reclamante a quien se le brind6 la solucién
anticipada.

5. Numero o cddigo del servicio o del contrato de abonado.

6. Tipo y detalle de peticién del usuario, asi como su fecha y hora.

7. Resultado de la solucién anticipada otorgada a la peticion del usuario, con un
nivel de detalle suficiente que permita entender las acciones adoptadas por la
empresa operadora,; y,

8. Fechay hora de la aceptacion del usuario a la solucion otorgada por la empresa
operadora, asi como la identificacién del mecanismo de aceptacion del usuario.
iii) Respecto de la aplicacién del silencio administrativo positivo:

1. Cédigo o numero correlativo de identificacion de cada reclamo, apelaciéon o
gueja presentado.

2. Nombres y apellidos completos del reclamante, apelante y quejoso.

3. Numero o cddigo del servicio o del contrato de abonado.

4. Materia de reclamo o transgresion normativa.

5. Fecha de presentacion del reclamo o queja; vy,

6. Fecha de la emision de la comunicacién al usuario informando sobre la
aplicacion del silencio administrativo positivo.

7. Codigo o numero correlativo de la comunicacion dirigida al usuario.

8. Detalle si el Silencio Administrativo Positivo se debié a incumplimiento de plazo
de resolucién, de la notificacion o de la elevacion del recurso.

9. Fecha de natificacién de la comunicacion.

9. Tipo y numero del documento legal de identificacion del
abonado, del reclamante.

10. Departamento donde present6 el reporte, reclamo o donde se
instalé/activo el servicio.

11. Servicio involucrado.

12. Monto reclamado por el reclamante.

13. Detalle si el reclamo requirié6 ser encauzado a otra materia,
incluyendo la materia a la que fue encauzada.

14. Detalle si el reclamo se origind de un reporte por problemas
de calidad y averia, e indigue el codigo del reporte.

15. Tipo y fecha de la notificacion.

16. Fecha de aplicacion o cumplimiento de las acciones que
corresponden producto del resultado final del reclamo.

i) Respecto de la solucién anticipada de reclamos:
1. Cd4digo o numero correlativo asignado por la empresa operad:
para la atencion realizada.

2. Nombres y apellidos completos del funcionario o personal de
empresa operadora que atendi6 al usuario.

3. Tipo de reclamante (abonado, usuario o representante).

4. Nombres y apellidos completos del reclamante a quien se
brindé la solucién anticipada.

5. Numero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

6. Tipo y detalle de peticién del usuario, asi como su fecha y ho
7. Resultado de la solucion anticipada otorgada a la peticion ... .
usuario, con un nivel de detalle suficiente que permita entender
acciones adoptadas por la empresa operadora; y,

8. Fecha y hora de la aceptacién del usuario a la solucién otorge
por la empresa operadora, asi como la identificacion
mecanismo de aceptacion del usuario.

i) Respecto de la aplicacién del silencio administrati
positivo:

1. Cédigo o numero correlativo de identificacion de cada reclar
apelacién o queja presentado.
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10. Fecha de aplicacién o cumplimiento de las acciones que corresponden
producto del acogimiento de la totalidad de la pretensiéon del usuario.

iv) Respecto de la solucion anticipada de recursos de apelacién:

1. Cédigo o numero asignado por la empresa operadora para la solucién
otorgada.

2. Nombre y apellidos completos del usuario.

3. Numero del documento legal de identificacion del usuario (Documento
Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, Registro Unico de Contribuyentes).
El recurso formulado por representante deberd consignar, adicionalmente, los
datos de éste.

4. Numero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

5. Motivo del recurso.

6. Resultado del tratamiento otorgado al recurso presentado por el usuario, con
un nivel de detalle suficiente que permita entender las acciones adoptadas por la
empresa operadora y la fecha en que se comunica al usuario dicho resultado.

v) Respecto del cumplimiento de las resoluciones del TRASU:

. Cddigo o nimero correlativo de identificacion de cada reclamo presentado.

. Nombres y apellidos completos del usuario.

. Nimero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

. Materia de reclamo o transgresion normativa.

. Fecha de presentacién del recurso de apelacion o queja.

. Nimero, fecha y sentido de la resolucion emitida por el TRASU.

. Informacion que acredite el cumplimiento o incumplimiento de la resolucién
emitida por el TRASU.

8. Fecha de recepcion de la resolucion del TRASU por parte de la empresa
operadora.

vi) Respecto de las apelaciones presentadas:

1. Cbédigo o numero correlativo de identificacién del reclamo vinculado a la
apelacion.

2. Nombres y apellidos completos del apelante.

3. Tipo de apelante (abonado, usuario o representante).

4. Tipo y numero de documento legal de identificacién del usuario.

5. Numero o cddigo del servicio o del contrato de abonado.

6. Fecha y medio de presentacion.

~NOoO U~ WNBE

2. Nombres y apellidos completos del reclamante, apelante y
guejoso.

3. Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

4. Materia de reclamo o transgresién normativa.

5. Fecha de presentacion del reclamo o queja; y,

6. Fecha de la emision de la comunicacion al usuario informando
sobre la aplicacién del silencio administrativo positivo.

7. Cdodigo o numero correlativo de la comunicacién dirigida al
usuario.

8. Detalle si el Silencio Administrativo Positivo se debié a
incumplimiento de plazo de resolucién, de la notificacion o de la
elevacion del recurso.

9. Fecha de notificacion de la comunicacion.

10. Fecha de aplicacion o cumplimiento de las acciones que
corresponden producto del acogimiento de la totalidad de la
pretension del usuario.

iv) Respecto de la solucion anticipada de recursos
apelacion:

1. Cédigo o nimero asignado por la empresa operadora pare. ... -
solucién otorgada.

2. Nombre y apellidos completos del usuario.

3. Numero del documento legal de identificacion del usue
(Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, Regis
Unico de Contribuyentes). El recurso formulado por representa..._
debera consignar, adicionalmente, los datos de éste.

4. Numero o cadigo del servicio o del contrato de abonado.

5. Motivo del recurso.

6. Resultado del tratamiento otorgado al recurso presentado po
usuario, con un nivel de detalle suficiente que permita entender .___
acciones adoptadas por la empresa operadora y la fecha en que
comunica al usuario dicho resultado.

v) Respecto del cumplimiento de las resoluciones del TRAS
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7. Departamento donde present6 la apelacién o donde se instalé/activo el
servicio.

8. Fecha de la emisién y nimero de la comunicacion mediante el cual se eleva el
recurso al TRASU.

9. Numero, fecha y sentido de las resoluciones emitidas por la primera instancia
(en caso de improcedencia de la apelacion, inadmisibilidad de la apelacion o
archivo de la apelacion).

10. Tipo y fecha de la notificacion de la resolucion o de la comunicacion al usuario
y/o al TRASU (segun corresponda).

11. Estado del procedimiento, incluyendo el detalle de la accion adoptada.

12. Fecha de aplicacién o cumplimiento de las acciones que corresponden
producto del resultado final de la apelacion.

13. Fecha de subsanaciéon de la inadmisibilidad de apelacién, de tratarse de
inadmisibilidad de apelaciones presentadas por el Libro de Reclamaciones.

14. Numero, fecha y sentido de la resolucion emitida por el TRASU

vii) Respecto de las quejas presentadas:

1. Cdadigo o numero correlativo de identificacion de cada queja presentada.

2. Cédigo o numero correlativo de identificacion del reclamo vinculado a la queja
(en caso corresponda).

3. Nombres y apellidos completos del quejoso.

4. Tipo de quejoso (abonado, usuario o representante)

5. Tipo y nimero de documento legal de identificacion del quejoso

6. Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

7. Objeto de la queja.

8. Fecha y medio de presentacion.

9. Departamento donde presentod la queja o donde se instald/activo el servicio.
10. Servicio especifico involucrado.

11. Fecha de la emisién y niumero de la comunicacion mediante el cual se eleva
el recurso al TRASU.

12. Numero, fecha y sentido de las resoluciones emitidas por la primera instancia
(en caso de improcedencia o inadmisibilidad).

13. Tipo y fecha de la notificacion de la resolucion o de la comunicacion al usuario
y/o al TRASU (segun corresponda).

14. Estado del procedimiento, incluyendo el detalle de la accién adoptada.

1. Cddigo o namero correlativo de identificacion de cada reclamo
presentado.

2. Nombres y apellidos completos del usuario.

3. Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

4. Materia de reclamo o transgresién normativa.

5. Fecha de presentacion del recurso de apelacion o queja.

6. Numero, fecha y sentido de la resolucién emitida por el TRASU.
7. Informacion que acredite el cumplimiento o incumplimiento de la
resolucion emitida por el TRASU.

8. Fecha de recepcion de la resolucion del TRASU por parte de la
empresa operadora.

vi) Respecto de las apelaciones presentadas:
1. Cddigo o numero correlativo de identificacion del reclamo
vinculado a la apelacion.

2. Nombres y apellidos completos del apelante.

3. Tipo de apelante (abonado, usuario o representante).

4. Tipo y nimero de documento legal de identificacion del usuai
5. Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

6. Fecha y medio de presentacion.

7. Departamento donde presenté la apelacion o donde
instalé/activo el servicio.

8. Fecha de la emision y nimero de la comunicacién mediante
cual se eleva el recurso al TRASU.

9. Numero, fecha y sentido de las resoluciones emitidas por ... .
primera instancia (en caso de improcedencia de la apelaci
inadmisibilidad de la apelacién o archivo de la apelacién).

10. Tipo y fecha de la notificaciébn de la resolucibn o de
comunicacién al usuario y/o al TRASU (segun corresponda).
11. Estado del procedimiento, incluyendo el detalle de la acc._. ™~
adoptada.

12. Fecha de aplicacibn o cumplimiento de las acciones c
corresponden producto del resultado final de la apelacion.
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15. Fecha de aplicacién o cumplimiento de las acciones que corresponden
producto del resultado final de la queja.

16. Fecha de subsanacion de la inadmisibilidad de la queja de tratarse de
inadmisibilidad de apelaciones presentadas por el Libro de Reclamaciones.

17. Nimero, fecha y sentido de la resolucion emitida por el TRASU

13. Fecha de subsanacién de la inadmisibilidad de apelacién, de
tratarse de inadmisibilidad de apelaciones presentadas por el Libro
de Reclamaciones.

14. Numero, fecha y sentido de la resolucién emitida por el TRASU

vii) Respecto de las quejas presentadas:
1. Cddigo o numero correlativo de identificacién de cada queja
presentada.

2. Cdodigo o numero correlativo de identificacion del reclamo
vinculado a la queja (en caso corresponda).

3. Nombres y apellidos completos del quejoso.

4. Tipo de quejoso (abonado, usuario o representante)

5. Tipo y nimero de documento legal de identificacion del quejoso
6. Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.
7. Objeto de la queja.

8. Fecha y medio de presentacion.

9. Departamento donde presento la queja o donde se instald/act
el servicio.

10. Servicio especifico involucrado.

primera instancia (en caso de improcedencia o inadmisibilidad).
13. Tipo y fecha de la natificacién de la resolucion o de
comunicacién al usuario y/o al TRASU (segun corresponda).
14. Estado del procedimiento, incluyendo el detalle de la acc
adoptada.

15. Fecha de aplicacion o cumplimiento de las acciones
corresponden producto del resultado final de la queja.

16. Fecha de subsanacién de la inadmisibilidad de la queja -
tratarse de inadmisibilidad de apelaciones presentadas por el Lil
de Reclamaciones.
17. Numero, fecha y sentido de la resolucion emitida por el TRAS
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA

Conforme se precisé en nuestros comentarios al articulo 9 del presente proyecto,
la informacién que se contenga debe ser la principal vinculada a reclamos.

. Codigo o numero correlativo de identificacion de cada reclamo presentado.

. Nombres y apellidos completos del usuario.

. Nimero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

. Materia de reclamo.

. Fecha de presentacion.

. Nimero, sentido y fecha de natificacién de las resoluciones emitida.

. Estado del procedimiento, incluyendo los datos referidos a la presentacion de
recursos o guejas por parte del usuario.

8. Fecha de cumplimiento

Por Ultimo, es necesario considerar que, la informacién debe acotarse a los
campos al minimo necesario, mientras mayor sea la dificultad y complejidad de
los campos a extraer, existe riesgo que no se cuente con la informacion la
totalidad de la informacién solicitada, 0 sea necesario realizar procesos mas
complejos de extraccion.

~No ok wWNR

Con relacion a lo mencionado por la empresa operadora, es de
sefialar que en el presente articulo 9 se esta precisando los campos
gue incluye el registro de reclamos a ser implementado por las
empresas en octubre del presente afio, tal y como fuera establecido
en la Resolucion N° 170-2020-CD-OSIPTEL, publicada el 20
noviembre de 2020. Dicha resolucion otorgé diez (10) meses a las
empresas operadoras para realizar las implementaciones y
adecuaciones respectivas.

Cabe sefialar que, los campos de informacién a los que se hace
referencia en el anexo 4 citado en el articulo 9, comprenden la
informacién que las empresa operadoras se encuentran obligadas
a brindar segun el propio Reglamento de Reclamos vigente
habiéndose centralizado dicha informacion en el referido anexo,
como adicionado algunos campos de informacién relevantes pi
hacer el seguimiento de los procedimientos de reclamo y todos

informacién tanto del SAR como de los reportes de averias,
tanto en muchos casos, estos constituyen antecedentes de
procedimientos de reclamos iniciados, e incluso son considerac

instancia para la resolucién del reclamo.
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COMENTARIOS GENERALES

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA

Saludamos que el Organismo Regulador haya realizado un andlisis integral del
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL y sus modificatorias (Reglamento de
Reclamos), transcurridos més de cinco afios de su entrada en vigencia. Sin
embargo, creemos que los planteamientos realizados resultan insuficientes. No
se haya verificado la totalidad de los impactos y sobrecostos que el Reglamento
de Reclamos origina al sector, no se ha solucionado la problemética relacionada
a un inadecuado marco de infracciones y sanciones sobre el procedimiento de
reclamos y han quedado de lado otras oportunidades de mejora del
procedimiento. Creemos que existe una oportunidad para contar con una
solucion integral al procedimiento de reclamos. Si bien el Proyecto plantea una
serie de iniciativas con las que estamos de acuerdo y consideramos que deben
replicarse a otros procesos, como la utilizacion de cualquier mecanismo de
comunicacion al usuario que permita dejar constancia de la misma, solicitamos
una revision profunda del proyecto propuesto, que permita simplificar el
procedimiento de reclamos, impulsar la digitalizacién y reducir los costos para
las empresas operadoras.

Asi algunas alternativas con las que nos encontramos de acuerdo, y que
consideramos cumplen con el fin de brindar mayor dinamismo a la atencion de
los usuarios son:

1. La agrupacién de materias reclamables a fines y la eliminacién de
aguellas materias generales que generaban incertidumbre respecto a su
atencion, asi como problemas en su registro y atencion.

2. La posibilidad de que la Solucién Anticipada de Reclamos (SAR) pueda
ser ofrecida al cliente, incluso después de iniciado el procedimiento de
reclamos, lo cual resulta de vital importancia, tras considerar que, dada
la coyuntura de emergencia nacional, el canal digital ha tomado mayor
protagonismo, y no se cuenta con la posibilidad de ofrecer a SAR de

Sobre el comentario de la empresa operadora respecto de no limitar
el deber de encauzamiento, conforme se menciond en el analisis del
articulo 6 del Reglamento, se acogi6é el comentario y se realizo la
modificacién del texto normativo.

Asimismo, de acuerdo a los comentarios recibidos se precisé que no
corresponde comunicar al usuario por un medio especifico el
cumplimiento del SAR, en aquellos casos en los cuales la ejecucién
se realiza en el mismo momento que se lleva a cabo el acuerdo.

Con relacién a la elevacion digital, conforme se indicé previamente,
se ha dispuesto la ampliacion del plazo de las disposiciones
establecidas en el afio 2020.

En ese sentido, se estd promoviendo el uso de la natificac..... .
electronica en el procedimiento de reclamo; no obstante, comc
indica la Defensoria del Pueblo en los comentarios remitidos ¢
presente norma, debe evitarse que la exigencia del uso de
medios electrénicos constituya una limitacion para el ejercicio de

tecnolégicos o virtuales.
Cabe indicar que, la Ley N° 31170 a la cual hace mencior

empresa operadora sefiala que la notificacion electrénica debe
llevada a cabo segun lo previsto en el articulo 20 del TUO de ...
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manera previa al registro del reclamo presentado por los usuarios como
un medio de resolucion mas rapida y satisfactoria a los usuarios.

3. El establecimiento de un plazo razonable de diez dias para el
cumplimiento de Silencios Administrativos Positivos (SAP), el cual
permitird que pueda brindarse una adecuada atencién a los reclamos,
guejas y apelaciones que incurran en dicha figura.

Por otro lado, consideramos que existen propuestas que podrian ser
implementadas, pero que requieren ser modificadas con la finalidad de que sean
mas eficientes en términos de procesos y costos, siendo las principales las
siguientes:

1. El establecimiento del deber de encauzamiento en supuestos
determinados, sobre el particular consideramos que dicha obligacién no
debe limitarse a un numero taxativo de alternativas, sino establecerse de
manera general conforme lo precisa el TUO de la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

2. Respecto a la comunicacién de cumplimiento del SAR, consideramos
que debe aplicarse Unicamente en aquellos casos en los que la
aplicacion del mismo no se realice durante la atencién al cliente, toda vez
gue el mismo cliente ya tendria conocimiento del cumplimiento por parte
de la empresa operadora.

3. Sobre la elevacion digital de expedientes al TRASU, cabe precisar que
el articulo deberia mantener la forma en la que se esta realizando la
elevacion actual, a fin de evitar incurrir en sobrecostos de una nueva
modificaciéon por parte de la empresa operadora.

Finalmente, cabe resaltar que existen obligaciones que no han sido materia de
analisis por parte de su Despacho, pero que, dada la realidad nacional actual y
el desarrollo de las mismas, resulta necesario que sean analizadas y modificadas
en la propuesta de madificacion normativa:

1. Debe considerarse la evaluacion de notificaciones a través de medios
digitales, en atencion a la realidad actual que ha aumentado la
digitalizacién en el sector, y que, desde la fecha de modificaciéon del

LPAG, el cual requiere que el administrado, en este caso el usuario,
autorice ser notificado por dicho medio.

LEY N° 31170

Articulo 3. Mesa de partes digital
electronica

(...)

3.3 El servicio de notificaciones electrénicas se implementa
através de casillas electrénicas u otro medio tecnoldgico que
cumpla con las caracteristicas de la notificacion establecidas
en el articulo 20 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, y con la
especificacion de domicilio digital establecido en el articulo
22 del Decreto Legislativo 1412, Decreto Legislativo que
aprueba la Ley del Gobierno Digital.

3.4 La entidad que implemente un servicio de naotificaciol
electronicas podra definir este servicio como primero el
orden de prelacion de las notificaciones. La entidad po
definir las notificaciones electronicas como obligato \*
dispensando a aquellos administrados que en su localic....™
no cuenten con los medios técnicos adecuados.

y notificacion

ciudadania.

TUO DE LA LEY N° 2744

Articulo 20. Modalidades de notificacién
20.1 Las notificaciones son efectuadas a través de ._-
siguientes modalidades, segun este respectivo orden
prelacion:

20.1.1 Notificacién personal al administrado interesad
afectado por el acto, en su domicilio.
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Reglamento de Reclamos, el Poder Ejecutiva ha impulsado la creacion
de un Gobierno Digital, tal como se ha hecho a través de la Ley N° 31370,
en el que se privilegia las notificaciones por medios electrénicos.

2. Debe ampliarse el plazo para la elevacion de quejas y apelaciones,
considerando las modificaciones establecidas en el proyecto normativo,
y la coyuntura actual.

3. Requiere mejorarse el flujo de atencién de reclamos de averias y calidad,
dado que existe diversa casuistica que requiere de acciones
diferenciadas, especialmente cuando se requiere del desplazamiento del
personal del servicio técnico a la direccion indicada por el usuario.

Se requiere mejorar el régimen sancionador que resulta no razonable,
incorporandose 14 tipos de infraccion que no toman en consideracion el margen
de error razonable o buscan sancionar aspectos en los que no existe un bien
juridico que proteger y que resulta excesivos.

Adicionalmente, se han propuesto modificatorias a otros articulos que no
estarian contemplados en la presente resolucion:

Articulo 61.-

Sobre el presente articulo, nos remitimos a los comentarios sefialados en el
articulo 74, solicitamos a vuestro despacho disponga la ampliacion del plazo
establecido en el Reglamento de Reclamos de la siguiente manera:

“Articulo 61.- Remision del recurso de apelacion al TRASU

Presentado el recurso de apelacion, la empresa operadora cuenta con
un plazo maximo de diez (10) dias habiles contados desde el dia
siguiente de su presentacion, para elevarlo al TRASU conjuntamente con
sus descargos y el expediente correspondiente, organizado formalmente
conforme a lo dispuesto en el articulo 77. (...)”

RESPECTO A LA NOTIFICACION DE RESOLUCIONES POR MEDIOS
DIGITALES

OSIPTEL ha estipulado que las empresas operadoras deben remitir las
resoluciones emitidas a los usuarios a través de la notificacion personal al

20.1.2 Mediante telegrama, correo certificado, telefax; o
cualquier otro medio que  permita comprobar
fehacientemente su acuse de recibo y quien lo recibe,
siempre que el empleo de cualquiera de estos medios
hubiese sido solicitado expresamente por el administrado.
20.1.3 Por publicacion en el Diario Oficial o en uno de los
diarios de mayor circulacion en el territorio nacional, salvo
disposicién distinta de la ley. Adicionalmente, la autoridad
competente dispone la publicaciéon del acto en el respectivo
Portal Institucional, en caso la entidad cuente con este
mecanismo.

20.2 La autoridad no puede suplir alguna modalidad con otra
ni modificar el orden de prelacion establecido en el numeral
anterior, bajo sancién de nulidad de la natificacién. Puede
acudir complementariamente a aquellas u otras, si asi Io
estime conveniente para mejorar las posibilidades
participacion de los administrados.

20.3 Tratamiento igual al previsto en este capi
corresponde a los citatorios, los emplazamientos,
requerimientos de documentos o0 de otros ac....

administrativos analogos. o >
20.4. El administrado interesado o afectado por el acto ( /@

hubiera consignado en su escrito alguna direcc
electrénica gue conste en el expediente puede ser notifici
a través de ese medio siempre que haya dado ..
autorizacion expresa para ello. Para este caso no es
aplicacion el orden de prelacion dispuesto en el num
20.1.

Como se puede advertir, no es posible acoger la propuesta de =
empresa respecto a la notificacion, en tanto las disposiciones

el TUO de la LPAG, que conforme se observa de lo antes desci
establece que la natificacién electrénica, asi como otros medios 1
cuenten con acuse de recibo -como podria ser el de mensaje
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domicilio de los usuarios'®, y en caso los usuarios lo autoricen, es posible realizar
la notificacion a través del correo electrénicot!, salvo en el caso de los reclamos
interpuestos a través de la pagina web en el que se emplea la notificacion via
correo electrénico; sin embargo, no se contempla otros medios digitales por los
cuales se podria notificar al cliente sobre su respuesta al reclamo presentado.

Dada la evolucién tecnolégica, es necesario modificar el orden de prelacion de
la natificacién a fin de priorizar y expandir el empleo de la notificacién a través
de medios digitales, tales como la notificacion a través de correo electronico e
incluir nuevas alternativas como la notificacion a través del envio de mensajes
de texto (SMS) a los servicios méviles indicados por el usuario. La digitalizacion
de los tramites es la alternativa més beneficiosa no solo para los usuarios al
poder tener conocimiento de la informacion de manera mas rapida y presentar
menos inconvenientes en la entrega, sino también para las empresas
operadoras, pues permite una reduccion de costos significativos en custodia y
armado de expediente, mejorando la eficiencia y celeridad de la notificacion.

Respecto a lo sefialado, cabe precisar que, dada la expansion del internet y la
masificacion de su uso por parte de la sociedad, se ha analizado los medios de
notificacion de respuesta solicitados por los usuarios para los tramites
relacionados a sus reclamos, del resultado de dicho analisis se tiene que, al
cierre del afilo 2020 mas de un 67% de los clientes solicita se le notifique de
manera electrénica las resoluciones y documentacion relacionada a su reclamo,
como se puede apreciar en la siguiente tabla:

texto-, requiere de autorizacidon expresa del administrado, en este
caso del usuario.

Sobre la solicitud de ampliacién del plazo de elevacion de quejas y
apelaciones, conforme se indic6 a lo largo del desarrollo del
presente documento, debe recordarse que nos encontramos ante un
procedimiento de reclamo de un servicio publico que tiene un
caracter esencial, por lo que los plazos a establecerse deben buscar
gue dicho procedimiento se lleve a cabo con celeridad y eficiencia.

Respecto de los reportes por problemas de calidad y averias, se
mantienen los plazos actualmente establecidos para el reclamo de
averia. Al respecto, debe considerarse que dicho reporte constituye
una etapa previa al reclamo, dirigida a la atenciéon de aquellos
inconvenientes que presenta el usuario que pueden
solucionados por la empresa operadora de forma rapida, sir
necesidad de iniciar un procedimiento de reclamo. En ese sent
no puede establecerse un plazo mayor 0 que no se encuel
predeterminado, por cuanto desnaturaliza su finalidad.

ser

Conrelacion al régimen sancionador, es preciso indicar que el he:
gue se haya tipificado como infracciébn administrativa
incumplimiento de las nuevas obligaciones que contempla €
propuesta normativa no impide, de modo alguno, que €
Organismo previo a adoptar cualquier medida sancionadora, rea....
actividades de prevencion que se encuentran ya previstas er /giPTg

10

11

“Articulo 36.- Notificacién personal

Las notificaciones se efectuaran en el domicilio sefialado por el usuario al momento de la presentacion del reclamo, o en el que él indique durante el tramite del procedimiento.

“Articulo 39.- Notificacion por medios electrénicos

1. El usuario podra autorizar que la notificacion de los actos administrativos que se emitan en el procedimiento administrativo asociado a su reclamo se realice a través de correo

electrénico. La aceptacion del usuario debe ser expresa, excepto el caso descrito en el numeral 2.

Salvo que el usuario sefiale algo distinto, se entendera que dicha autorizacién rige para todos los actos administrativos subsiguientes hasta la conclusion del procedimiento en la via

administrativa

C.)".
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2020 % ELECTRONICO % FISICO
Ene 62.52 37.48
Feb 59.71 40.29
Mar 61.83 38.17
Abr 75.68 24,32
May 66.86 33.14
Jun 82.4 17.6
Jul 81.69 18.31
Ago 82.69 17.31
Set 35.13 64.87
Oct 65.25 34.75
MNov 70.43 29.57
Dic 64.34 35.66
Promedio 67.38 32.62

Lo cual evidencia que, la mayoria de los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, consideran la opcion de notificacion por medios digitales
como la alternativa principal, siendo la opcion més agil e inmediata a través de
la cual pueden tomar conocimiento del contenido de las resoluciones que han
sido emitidas.

Asimismo, el porcentaje de clientes que no desea realizar la notificacion de
manera electrénica, no necesariamente se condice a la no existencia de un
correo electronico o nuimero celular al cual pueda notificar la resolucién de
manera digital, esto si consideramos que casi la totalidad de nuestros abonados
moviles se encuentran afiliados a la entrega de recibo digital.

Por otro lado, debe considerarse que en el despliegue del personal para la
notificacion al domicilio del cliente puede generarse retrasos para la empresa
operadora toda vez que no contaria con el cargo de notificaciéon de inmediato,
para realizar las elevaciones, y este periodo puede incrementarse cuando las
notificaciones se realizan en las distintas provincias del Perd. De igual manera,
pueden presentar inconvenientes en la notificacién de las resoluciones a los
usuarios, en aquellos casos en los que existen problemas climatol6gicos como
huaycos y lluvias, o en situaciones de emergencia en las que se produce el cierre

remision de comunicaciones preventivas, medidas de advertencia,
entre otras.

Asimismo, existen escenarios de tolerancia, siendo que durante la
etapa de fiscalizacion e instruccién los 6rganos competentes del
OSIPTEL rigen su actuacion segun los principios de razonabilidad y
proporcionalidad.
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de carreteras que impiden el acceso a determinadas regiones, ciudades y
provincias para brindar respuesta a los clientes. Los inconvenientes detallados
serian superados, a través de la masificacion de la notificacion a través de
medios digitales.

De igual manera, el empleo de medios de notificacion digitales, se encuentra
acorde a la implementacion de un gobierno digital que promueve el Estado, que
dispone el marco para la gestion y uso adecuado de las “tecnologias digitales en
la digitalizacion de procesos y prestacion de servicios digitales por parte de las
entidades de la Administracion Publica en los tres niveles de gobierno*?”, por lo
gue la naotificacién digital, ayudaria en la optimizacién de los procesos.

En linea con lo sefialado por la Ley de Gobierno Digital, se ha publicado la Ley
N° 31170, Ley que dispone la implementacién de mesas de partes digitales y
notificaciones electronicas, la cual “tiene por objeto impulsar la aplicacion de las
tecnologias de la informacion y comunicaciones en toda la administracion publica
con el fin de transformar digitalmente los procesos, servicios y procedimientos
administrativos”,

En esa misma linea, la norma promueve la transformacion digital de los
procedimientos administrativos a fin de “dar mayor celeridad a todos los tramites
administrativos y exoneran requisitos necesarios para la atencién resolutiva
priorizando la atencién mediante plataformas y servicios digitales”.

Asimismo, en linea con la politica de Gobierno Digital, el 21 de abril del presente
afio se publicd la Ley N° 31370, Ley que Dispone la Implementacién de Mesas
de Partes Digitales y Notificaciones Electronicas, una vez mas se privilegia el
desarrollo de notificaciones electronicas a los administrados.

En cumplimiento con la normativa de Gobierno digital resulta necesario que, el
regulador incorpore medidas de notificaciéon digitales que permitan que los
usuarios obtengan informacion de manera célere, mas aun dada la situacién de
emergencia en la que nos encontramos inmersos y debe buscar reducir las

12 Articulo 1° del Decreto Legislativo N° 1412
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interacciones personales. Asimismo, cabe resaltar que, durante el tramite de
reclamos, las empresas también actian como primera instancia administrativa
por lo que deberia extenderse la posibilidad de realizar notificaciones
electronicas a través de medios digitales conforme lo sefiala la Ley N° 31370.

Otra Politica estatal de obligatoria observancia por todos los actores de la
sociedad y que se encuentra alineada a la propuesta presentada de digitalizacién
de notificacion es la proteccion del ambiente. Mediante la Ley General del
Ambiente, aprobada por la Ley N° 28611, se brindé un marco para la gestion
ambiental en el Peru, estableciéndose los principios que aseguren el desarrollo
de la vida, en un ambiente saludable y equilibrado, y se precis6 que todo actor
de la sociedad tiene el deber de contribuir con gestionar adecuadamente el
ambiente, basados en los principios de sostenibilidad y prevencién. Teniendo
ello claro, se aprecia que la obligacién de realizar la notificaciéon de manera
presencial como regla, incentiva el empleo de papel, por lo que resulta contraria
a la politica del Estado que busca promover la proteccion del ambiente a través
del empleo de herramientas digitales, y se alejaria del criterio ya adoptado por
su Despacho de incentivar el empleo de medios digitales como remplazo de los
medios fisicos.

Por ello, tomando en consideracion los argumentos indicados, proponemos
realizar las modificaciones que correspondan al Reglamento de Reclamos, a fin
de que la notificacidn de las resoluciones que brindan atencién a los reclamos
interpuestos por los clientes, se realicen a través de medios digitales, tales como
el correo electrénico y via SMS:

a. NOTIFICACION POR CORREO ELECTRONICO: La respuesta a
los reclamos y todos los actos administrativos que se emitan en el
procedimiento administrativo asociado al reclamo interpuesto se
efectuaran de manera electrénica, para ello el usuario debera indicar
al momento de interponer el reclamo, una direccién valida de correo
electronico , en caso no se indique un correo electrénico, y que el
servicio reclamado se encuentre afiliado al envio de recibos de
manera digital, se debera realizar la notificacion a la misma direccion
de correo electrénico a la que se remiten los recibos electrénicos.
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b. NOTIFICACION POR MENSAJE DE TEXTO: En los casos en los
gue no se cuente con una direccién valida de correo electronico, se
realizaran las notificaciones a través de un mensaje de texto al
servicio movil que sea brindado por el usuario al momento de
interponer el reclamo, y en caso de no precisar un servicio mévil se
remitird al nimero celular que se tenga registrado a nombre del
usuario.

Por ello resulta necesario que se incorporé un articulo que regulé la notificacion
a través de medios digitales, distintos o alternativos al correo electronico,
considerando la coyuntura nacional.

Asociacion Interamericana de empresas de telecomunicaciones

El entorno regulatorio es un aspecto clave para la promocion de las inversiones
gue son imprescindibles para el desarrollo de las telecomunicaciones y
constituye un elemento esencial para apalancar la recuperacién econémica post
pandemia. Por ello, cualquier propuesta de modificacibn normativa debe
evaluarse en funcién de los costos y los efectos que podria generar en el sector.
El Derecho del Consumidor y Usuario es un derecho fundamental que debe ser
conocido, promovido y ejercido por todos los participantes de un mercado; en la
medida que engloba una serie de derechos y obligaciones cuyo fin Gltimo es la
proteccién y defensa de la persona en su faceta econémica como consumidor o
usuario y su correcto desenvolvimiento en el mercado, para que éste funcione
correctamente y beneficie a toda la sociedad. En efecto, en una economia social
de mercado -como la peruana- mediante el libre mercado se garantiza que los
servicios publicos sean brindados efectiva y eficientemente. Bajo este contexto,
el consumidor o usuario cobra vital protagonismo en la sociedad. En esta linea
el Doctor Julio Durand sefala:

“El derecho del Consumidor no debe ser solo la aplicacion y el cumplimiento de
ideas recogidas y consagradas en la ley; sino también tomar conciencia de la
enorme eficacia y transcendencia que tienen para lograr el bienestar econémico
social en general, la paz y el orden garantizados por la Constitucién, para no
guedar expuestos a la arbitrariedad, la fuerza y el azar. Las disposiciones de la
Ley de proteccion del Consumidor en este sentido estan estructuradas sobre

Tal y como se desarroll6 previamente, los plazos en el procedimiento
de reclamo, son fijados considerando la dinamica del consumo del
servicio publico de telecomunicaciones. En ese sentido, no restilta

solicitada de su servicio y cuya omision fue posteriorme
reclamada. Del mismo modo, en el caso de reclamos relacionar \*
a la recarga de servicios méviles prepago, no resultaria viable t.....
el usuario deba esperar hasta dos (2) meses para que se habilit
saldo reclamado.

gue los plazos a establecerse deben buscar
procedimiento se lleve a cabo con celeridad y eficiencia.

que di

De otro lado, es de considerar que la ejecucion de las resoluciol
de primera instancia implica que las empresas operadoras brinc...™
el servicio conforme a lo contratado y segun la normativa vigel
por lo que el acogimiento de la pretension del usuario no supt
acciones que demanden de un plazo superior para su ejecucion
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bases fundamentales del Derecho Natural, porque estan en juego prerrogativas
no solamente econémicas sino también humanas™.

Asi, en la actualidad, el consumidor deja de un lado el paradigma de ser débil y
vulnerable ante los agentes proveedores de bienes o servicios del mercado, y
pasa a ser el punto central del sistema econdémico mundial y parte integrante de
toda la cadena de produccién; ya que, en el nacen los deseos que luego seran
convertidos en productos o servicios masificados; pero para ello debe existir un
ente regulador que lo respalde.

Sin embargo, el proyecto de norma ha obviado esta perspectiva de la regulacion,
imponiendo obligaciones a los proveedores en un plazo de imposible
cumplimiento al interior de un procedimiento administrativo de reglamos
regulados en Telecomunicaciones. En efecto, la regulacién se ha centrado en
las obligaciones de las operadoras sin tomar en cuenta los perjuicios que
ocasiona al usuario un procedimiento cuyos plazos no se adaptan a la realidad
ni al dinamismo en la atencién de reclamos, impactando directamente en la
satisfaccion de los usuarios que buscan solucionar un inconveniente o
satisfaccion en la prestacién del servicio.

Asimismo, el sector de las telecomunicaciones no se encuentra en el mejor
escenario para mantener el ritmo necesario de inversion. La alta fiscalidad
(incongruente con los objetivos de masificacién de los servicios); las dificultades
para el despliegue de infraestructura (trabas municipales); los sobrecostos como
el pago por el servicio de verificacion biométrica a RENIEC; o los cambios en el
mercado que no han tenido reflejo en las regulaciones -con la consecuente caida
permanente del ARPU- son algunas de las dificultades actuales que enfrenta la
industria, junto con algunos cambios legislativos y normativos que pueden
suponer frenos al desarrollo de la economia digital'#.

No obstante, las restricciones mencionadas, el mantenimiento de altos
estandares de calidad en el servicio y la mejora continua para la satisfacciéon de
los usuarios constituyen una prioridad para los operadores en la busqueda de
mantener e incrementar su base de clientes, en un entorno de sana

Respecto del comentario referido al régimen de infracciones y
sanciones, es de indicar que, en observancia del principio de
razonabilidad, la mayor parte de las conductas fueron calificadas en
el proyecto normativo como leves; considerando la proporciéon entre
la sancién y la finalidad perseguida. No obstante, considerando lo
dispuesto en la Resolucion N° 118-2021-CD/OSIPTEL, que aprueba
la “Norma que establece el Régimen de Calificacion de Infracciones
del OSIPTEL”, se incluye una disposicion transitoria a fin de precisar
que la calificacion juridica de las infracciones contenidas en “Anexo
1: Régimen de Infracciones y Sanciones” del Reglamento de
Reclamos se aplica segun dicha norma. De esta manera, desde la
entrada en vigencia de la referida Resolucion N° 118-2021-
CD/OSIPTEL, las infracciones seran calificadas como leves, graves
0 muy graves, segun el andlisis que se realice respecto de la
conducta detectada.

Con relacion a la posibilidad que se considere un enfoque preven
gue privilegie el empleo de medidas menos gravosas, deber

propuesta normativa no impide, de modo alguno, que
Organismo previo a adoptar cualquier medida sancionadora, rea
actividades de prevencion que se encuentran ya previstas er. _
Reglamento General de Supervision, tales como el monitol

13 Durand Carrién, Julio. "Tratado del Derecho del Consumidor en el Perd", Universidad de San Martin de Porres, Lima, 2007. Pagina 226.

14 https://asiet.lat/?wpdmdI=7895
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competencia. En el Perq, la ampliacién de la oferta y la calidad de los servicios
mejor6 notablemente en los Gltimos afios, gracias a las inversiones realizadas®®
Mientras que en 2012 usaba Internet el 44,6% de los peruanos, en 2019 esta
cifra super6 el 64,4%. Segun el INEI el 40,1% de los hogares tiene acceso a
Internet, una mejora de 14.6 puntos desde 2013. Segun reporta OSIPTEL, al
cierre de 2020, existian 2.7 millones de abonados de Internet fijo, una cifra 14,4%
mayor a la registrada un afio atras. Al mismo tiempo, la accesibilidad de los
servicios mejora de forma constante: el costo del acceso a Internet ha caido en
Pert un 94% en los dltimos 5 afios, siendo los planes de Banda Ancha de los
més asequibles de la region. A su vez, la velocidad promedio de Internet fijo
supera los 47.5 Mbps, un 20% mas que a inicios de 2020; mientras que la movil
alcanza los 23.18 Mbps, un 4.8% mas en el mismo periodo. La mejora en
velocidad de internet respecto al 2014 es de 1.117% en internet fijo (desde 3.9
mbps) y del 457% en velocidad mévil (desde los 4.16 mbps). En el Gltimo afio,
el despliegue de antenas 4G permitié dar conectividad a mas de 10.000 nuevas
localidades y beneficiar a mas de un millén de ciudadanos, sobre todo en zonas
rurales, segun el MTC.

En los esfuerzos que el sector realiza para mejorar las condiciones de calidad
en la prestacién de los servicios hay que considerar también que éstas no
dependen Unica y necesariamente de la planeacion que los operadores de
telecomunicaciones realizan, sino también de algunos factores exégenos que en
ocasiones pueden afectar en la experiencia de los usuarios, como la saturacion
de las redes, la demanda de trafico fluctuante en diferentes horarios y
ubicaciones, la estructura fisica que rodea a una conexién, la ubicacion de los
dispositivos maviles o routers, las condiciones del suministro eléctrico e incluso
los fendmenos meteorolégicos.

Frente a lo anterior, tomando en cuenta las dificultades que se presentan para
atender algunas exigencias especificas en casos concretos y justificados, un
enfoque de cumplimiento sustentado estrictamente en un régimen sancionatorio
tendria efectos nocivos y desproporcionados para el sector. Al respecto, existen
alternativas que han mostrado resultados positivos desde la aplicacion de

remision de comunicaciones preventivas, medidas de advertencia,
entre otras.

Como parte de dichas medidas preventivas o de incentivo de
cumplimiento de la normativa, el OSIPTEL ha publicado un ranking
de calidad de la atencién, conforme se puede observar de la
informacién publicada en la pagina institucional y redes sociales?'.

Del mismo modo, desde hace algunos afios se llevan a cabo
coordinaciones y seguimiento sobre el procedimiento de reclamo, en
el Comité Especial de Gestion de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones conformado por
Resolucion de Consejo Directivo N° 112-2017-CD/OSIPTEL,
integrado por representantes del OSIPTEL y de las empresas
operadoras con mayor participacion en el mercado que presentan
mayor incidencia de reclamos.

En atencién a lo expuesto, se puede advertir que este Organis
tiene un enfoque preventivo, lo cual no limita que se incluya el
Reglamento de Reclamo el régimen sancionador correspondiel.....™
el cual se aplica en los casos que asi lo ameriten, en atencién a
principios antes descritos.

15 Habiendo invertido la industria mas USD 6 mil millones desde 2014.

2! https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/noticias/osiptel-elabora-ranking-de-la-calidad-de-atencion-del-usuario-de-los-servicios-publicos-de-

telecomunicaciones/
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esquemas preventivos, los cuales permiten dirimir desavenencias entre
proveedores y consumidores de servicios, sin generar cargas econdémicas y
administrativas excesivas y onerosas.

Sin duda, los esfuerzos que realiza OSIPTEL para mejorar la experiencia de los
usuarios en relacion con el servicio son loables; y también por parte de las
prestadoras se ha mostrado el compromiso con este objetivo. El propio regulador
reconoce y destaca los avances que se han dado en el pais tanto en materia de
conectividad como en concreto de calidad, extension y asequibilidad de los
servicios, asi como en lo relacionado con la atencion al cliente. No obstante,
debemos sefialar que la complejidad que implica atender cada reclamo de uno
de los servicios mas extendidos del pais es alta, y que por ello es esencial que
exista un esquema equilibrado, realista y eficiente en lo relativo a los plazos de
atencion y la solucion de diferencias.

La limitacion en los plazos considerados para el cumplimiento de los
procedimientos establecidos en el proyecto de decreto, no toma en cuenta los
factores anteriormente mencionados y observamos, de manera respetuosa, la
necesidad de plantear de manera general una ampliacién de los tiempos
indicados para las diversas acciones sefialadas, particularmente en la atencion
de reportes por problemas de calidad o averia, ademas de la incorporacion de
una alternativa flexible para atender en un plazo mayor eventos especificos que
pudieran estar plenamente justificados.

En el mismo sentido, consideramos fundamental enfatizar la necesidad de un
enfoque preventivo, en lugar de uno sancionatorio, como el estipulado en el
proyecto, el cual sefiala como faltas graves el incumplimiento de algunos
procesos que pueden presentar dificultades para su realizacion en tiempo y
forma por motivos no necesariamente atribuibles a los operadores y pese a la
voluntad de busqueda de una solucién y resarcimiento oportuno. El esquema
sancionatorio que se establece a partir de las faltas catalogadas como graves
en el Anexo 1 de la Resolucion N° 00052-2021-CD/OSIPTEL ‘REGIMEN DE
INFRACCIONES Y SANCIONES’, y a partir de la modificacién que establece el
articulo tercero, no abona a la solucién de la problematica comentada sino que
de hecho puede tener efectos contraproducentes y desproporcionados en
perjuicio del servicio que otorgan los operadores y en Ultima instancia sobre los
propios usuarios que se busca proteger. Especialmente nos parece preocupante
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gue pueda existir en Perl una presion sancionatoria por encima del nivel que
observamos en la comparativa regional.

Los modelos de atencion y gestién de reclamos, el monitoreo del cumplimiento
de obligaciones y los regimenes sancionatorios son objeto de una revisién
constante en diferentes paises de la regién, por lo que la consideracion de
buenas practicas y experiencias en estos ambitos resulta de gran relevancia y
utilidad para la evaluacion de los ajustes que se pretenden realizar al respecto
en cada pais. Algunos de los ejercicios mas relevantes que se han observado
recientemente en la region en dichas &reas se derivan de la implementacién de
modelos preventivos para la ejecucion de las funciones sancionatorias de las
autoridades en el sector TIC.

Entendemos que el cumplimiento de exigencias en materia de calidad de deben
basarse en un trabajo cooperativo entre autoridades y prestadoras, y no estar
orientado hacia lo punitivo, ya que un enfoque orientado a la sancion puede tener
consecuencias no deseadas como desincentivo a la innovacion, distorsiones en
el mercado, reduccion de la oferta, o menor eficiencia y competencia. Por ello,
es fundamental que las politicas y directrices regulatorias avancen hacia
esquemas de corregulacion y autorregulacion, y en esa medida las politicas de
incentivos y acompafiamiento para la promocion de cumplimiento de las
obligaciones por parte de los prestadores, también resultan necesarias para
focalizar los esfuerzos y recursos en la optimizacién de los servicios y la
satisfaccion de obligaciones, a través de un trabajo conjunto entre autoridades
sectoriales y operadores.

Es positivo focalizar la actuacion de fiscalizacién y sancién en promover el
cumplimiento, y no en el aspecto punitivo. Las autoridades se ven favorecidas
por una mayor estabilidad en la prestacion del servicio, mejorando el bienestar
ciudadano. Promover esquemas con enfoque preventivo permite optimizar el
ejercicio de la funcién publica. Es posible avanzar en los principios de
autorregulacion y optimizacién de la vigilancia, prevencion del riesgo, alertes
tempranas, incentivos (rankings) y acuerdos de mejoras, yendo a un esquema
de autoevaluacion.

La potestad sancionatoria, por su naturaleza disuasiva y conminatoria, debe
ejercerse para cumplir con un fin en una Ultima instancia. Su uso en el gjercicio
de funciones de fiscalizacion o vigilancia puede resultar ineficaz para con los
objetivos de los reguladores. Los mecanismos para conminar el cumplimiento de
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las obligaciones y realizar correcciones puntuales antes de imponer una sancién
han sido valorados por la OCDE en su documento Guia para el cumplimiento
regulatorio y las inspecciones 6, donde se plantea una lista de verificacion de 12
criterios que corresponden a los 11 Principios de la OCDE sobre las Mejores
Practicas para e/ Cumplimiento de las Normas e Inspecciones y un duodécimo
criterio “Poniendo los pies sobre la tierra” referido a la medicion del desempefio
de la institucion, estos comportan recomendaciones para las inspecciones y la
promocién de cumplimiento: (i) Cumplimiento basado en evidencia; (ii)
selectividad; (iii) enfoque de riesgo y proporcionalidad; (iv) regulacién
responsiva; (v) visién de largo plazo; (vi) coordinaciéon y consolidacion; (vii)
gobernanza transparente; (viii) integracion de informacion; (ix) procesos claros y
justos, (x) promocién del cumplimiento; (xi) profesionalismo. Las
recomendaciones de la OCDE apuntan a adoptar mecanismos mas eficientes
gue laimposicién de sanciones para el ejercicio de las funciones de fiscalizacion,
vigilancia y control. El ejercicio de estas funciones, para beneficio de los
usuarios, debe prevenir los incumplimientos y realizar las correcciones
pertinentes por parte de los operadores cuando se lleguen a incumplir
obligaciones y sélo frente a un comportamiento arbitrario, 0 desconocimiento de
los requerimientos y solicitud de correcciones puntuales, se deberian imponer
las sanciones.

Las mejores practicas y recomendaciones internacionales en la materia tienden
a priorizar la corregulacion como complemento de la regulacion y la
autorregulacion. Asi lo reconoce la UIT que, considerando “la complejidad y la
naturaleza cambiante del ecosistema TIC”, promueve la corregulacién como una
practica en la que regulador y regulados trabajan juntos con responsabilidades
divididas, conviviendo la regulacién y la autorregulaciéon?’.

El regulador australiano (ACMA) adopté medidas en la materia al implementar
estrategias conjuntas con los proveedores. Mientras que el regulador de
telecomunicaciones del Reino Unido (OFCOM) reconoce como uno de sus
principios rectores buscar una menor intervencion. OFCOM prefiere trabajar con
los diferentes actores del mercado para promulgar corregulacién que sea mas

16 OCDE. Guia de la OCDE para el cumplimiento regulatorio y las inspecciones. Octubre de 2019. Disponible en: http:/bit.ly/2TUey7X
17 UIT, "Using Regulatory Impact Analysis to Improve Decision Making in the ICT Sector", 28 de septiembre de 2014: hitp://bit.ly/38A02Vg

234



flexible y pueda reaccionar mejor a los cambios constantes de este sector'® .
OFCOM reconoce también que el modelo de corregulacion es el mas adecuado
cuando los intereses corporativos de maximizar ganancias estan alineados con
las soluciones a los problemas del sector y los objetivos de interés publico 1° El
regulador inglés estudia la posibilidad de desregular el mercado para cada
servicio de telecomunicaciones y busca espacios donde la corregulacion pueda
reemplazar regulacion existente.

Un caso representativo a nivel regional de practicas que promueven los
acuerdos entre regulador y regulados para el cumplimiento de compromisos es
el de la aplicacion de Términos de Compromisos de Ajuste de Conducta (TAC)
en Brasil, normados en la Resolucién N° 629 de 16 de diciembre de 2013 por
ANATEL. Estos TAC permiten a determinadas agencias gubernamentales
aceptar el compromiso de las partes interesadas para ajustar su conducta a la
normatividad. Mediante los compromisos, el cumplimiento pecuniario de la
sancion se ve traducido en obligaciones de hacer por parte del regulado, las
cuales permiten de forma mas flexible cumplir objetivos especificos en materia
de conectividad, privilegiando el interés publico. Los proyectos considerados en
las obligaciones de hacer como parte de los TAC deben observar las siguientes
pautas: (i) llevar el servicio a las zonas de bajo desarrollo econémico y social a
través de la expansion de la capacidad, la capilaridad o la cobertura de las redes
de telecomunicaciones; (ii) la reduccion de las diferencias entre regiones; (iii) la
modernizacion de las redes de telecomunicaciones; (iv) la prestacion a los
usuarios de altos estandares de calidad; y, (v) la masificacion del acceso a las
redes y servicios de telecomunicaciones que soportan el acceso a internet de
banda ancha.

En la misma linea, en Colombia desde 2017 se implementé una politica
preventiva desde el Ministerio TIC, entidad encargada de ejercer las funciones
de inspeccidn, vigilancia y control del régimen de telecomunicaciones, con la
expedicion de la resolucién 3160 de 2017. Esta permitié, en un corto periodo
para los afios 2018-2019, (i) incrementar en un 6% el recaudo del Ministerio en
relacion con las contraprestaciones que deben pagar los operadores por la

18 Ofcom. Better Policy Making - Ofcom's approach to Impact Assessment. 26 de junio de 2010. Disponible en: http://bit.ly/37p53S1
19 Ofcom, "ldentifying appropriate regulatory solutions: principles for analyzing self- and coregulation”, diciembre de 2008: http://bit.ly/37pXfzn
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prestacion de los diferentes servicios de comunicaciones (ii) Incrementar mas
del 30% en cumplimiento de reportes de informacion; (iii) mejorar el
cumplimiento de otorgamiento de pdlizas o garantias; (iv) aumentar el
cumplimiento de obligaciones de todos los sectores; y (v) lograr que los acuerdos
de mejora presentados por los operadores incrementaran los porcentajes de
cumplimiento cerca del 66.7%.
El ministerio TIC de Colombia, dentro de su politica preventiva, realizé6 campafas
de socializacién y pedagogia para el cumplimiento de las obligaciones a los
operadores, lo que generé mayor conocimiento por parte de los operadores de
sus obligaciones. A finales de 2020 se realiz6 un andlisis de esta politica del
Ministerio TIC de Colombia y se realiz6 una modificacion con la expedicion de la
Resolucion Mintic 057 de 2021 con el fin de fortalecer y garantizar el
cumplimiento de las metas formuladas por parte del Ministerio, donde se
mantiene el fundamento del modelo preventivo con un esquema de
autoevaluacion de los operadores para implementar medidas preventivas y
correctivas y garantizar una mejor prestacion del servicio de Internet, voz,
postales, television y radio difusién sonora 2°.
Varias entidades de vigilancia y control en Colombia han venido adoptando
modelos con un enfoque preventivo a través de la suscripcion de acuerdos y/o
compromisos de mejora. Por ejemplo, la Superintendencia de Industria y
Comercio (SIC) implementé un modelo preventivo para ejercer sus funciones de
inspeccion vigilancia y control para proteger los derechos de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y desde marzo de 2019 viene adelantando
mesas de trabajo con los operadores en el marco de la politica PrevenSIC, bajo
principios de autorregulaciéon, debida diligencia, corresponsabilidad vy
empoderamiento, de lo cual se destaca que ante denuncias de los ciudadanos o
incumplimientos de los operadores detectados directamente por la SIC, esta
entidad ha promovido esquemas de autorregulacion y de presentacion de
acuerdos o compromiso de mejora por parte de los operadores que permiten y
promueven la satisfaccion de los clientes bajo los siguientes esquemas:

1. Compromisos de mejora ante posibles incumplimientos.

2. Promocioén de soluciones en primer contacto a los usuarios

20 https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-Prensa/Noticias/161414:Colombia-fortalece-su-politica-publica-de-vigilancia-preventiva-delas-telecomunicaciones-anuncia-la-ministra-Karen-
Abudinen
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3. SIC Facilita y programa de autocomposicion.
Ademas, la SIC ha venido trabajando, en conjunto con los operadores, en mayor
presencia en las diferentes regiones a través de estrategias como ferias de
atencion al ciudadano. En ellas, en coordinacién con los operadores, los
ciudadanos puedan ser atendidos y tramitar distintas solicitudes ante los
operadores.
Todo eso ha traido como resultado que para el cierre de 2020 se hayan reducido
considerablemente los recursos de apelacién ante la SIC, las denuncias de
usuarios contra los operadores, asi como las sanciones. No obstante, en
ejercicio de sus funciones, la SIC ha aumentado considerablemente las visitas
de inspeccioén, sin que ello trajera como consecuencia un aumento en las
sanciones 0 en procesos sancionatorios, como se puede ver a continuacion.
En definitiva, la politica preventiva por encima de la punitiva es una alternativa
gue han adoptado diferentes autoridades en la region y otras latitudes con las
cuales se persigue la materializacion de los fines del Estado, la adecuada
prestacidon de los servicios y la efectividad de los derechos e intereses de los
ciudadanos, con lo cual en los términos de los criterios OCDE “Un buen sistema
de inspecciones y de promocién del cumplimiento de las normas debe apuntar a
generar los mejores resultados posibles en términos de prevencion o mitigaciéon
de riesgos y a promover la prosperidad econdémica, mejorando el bienestar,
persiguiendo el interés publico sin incurrir en costos excesivos para el Estado ni
en mayores cargas para los sujetos regulados, asegurando mas bien la
confianza y la satisfaccion de los diferentes grupos de interés (OECD, 2012).”

FLASH

1. Sobre la modificacién planteada mediante el presente proyecto normativo,
cabe indicar que si bien apoyamos aquellas modificaciones que beneficien a los
usuarios para que cuenten con mayor informaciéon sobre los reclamos,
apelaciones y quejas planteadas; asi como un procedimiento mas agil y rapido,
consideramos que ciertas modificaciones planteadas no cumplen con los
objetivos previamente indicados.

2. De esta manera, las modificaciones, lejos de generar mayores beneficios a los
usuarios, generaran mayores sobrecostos a las operadoras para la
implementacion de las soluciones planteadas, sin embargo, sus efectos podrian

sustentadas en el Informe de Calidad Regulatoria, habiénd
evaluado el costo - beneficio de las mismas, por lo que, si t
pueden demandar inversion de recursos por parte de la emprt
operadora, del andlisis realizado, se advierte que el beneficio so
es mas alto.

Asimismo, discrepamos con la posicion de la empresa operad
respecto a que en la prestacion del servicio publico

telecomunicaciones debe privilegiarse los aspectos relacionadc
la cobertura. La atencidn al usuario respecto de sus reclamos

P A
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pasar desapercibidos por los usuarios, quienes finalmente deben gozar de los
beneficios de las modificaciones. Esto se traduce en una sobrerregulacién que a
nuestro parecer lejos de encontrarse justificada, podria devenir en
implementaciones ineficaces e ineficientes. Ello, en una coyuntura como la
actual no tiene cabida alguna, puesto que, los esfuerzos de las operadoras se
encuentran concentrados en brindar mayor conectividad en zonas
desconectadas con necesidades de teleeducacion y telesalud. En ese sentido,
consideramos respetuosamente que, si bien, una actualizacién del Reglamento
de Atencién de Reclamos es adecuada, dicha actualizacién debe concentrarse
en agilizar el procedimiento de atencién de reclamos y evitar la sobrerregulacién
para que los planes de despliegue de las operadoras puedan continuar
ejecutandose y continuar llegando a las zonas mas desconectadas del pais.

solicitudes durante la relacion contractual, cobra un papel
preponderante en su satisfaccion con relacion al servicio prestado,
por lo que resulta necesario adoptar las medidas regulatorias
correspondientes a fin de mejorar los procedimientos relacionados a
dicha atencion.

HUGUES

1. Sobre la modificacién planteada mediante el presente proyecto normativo,
cabe indicar que si bien apoyamos aquellas modificaciones que beneficien a los
usuarios para que cuenten con mayor informacién sobre los reclamos,
apelaciones y quejas planteadas; asi como un procedimiento mas agil y rapido,
consideramos que ciertas modificaciones planteadas no cumplen con los
objetivos previamente indicados.

2. De esta manera, las modificaciones, lejos de generar mayores beneficios a los
usuarios, generaran mayores sobrecostos a las operadoras para la
implementacion de las soluciones planteadas, sin embargo, sus efectos podrian
pasar desapercibidos por los usuarios, quienes finalmente deben gozar de los
beneficios de las modificaciones. Esto se traduce en una sobrerregulacién que a
nuestro parecer lejos de encontrarse justificada, podria devenir en
implementaciones ineficaces e ineficientes. Ello, en una coyuntura como la
actual no tiene cabida alguna, puesto que, los esfuerzos de las operadoras se
encuentran concentrados en brindar mayor conectividad en zonas
desconectadas con necesidades de teleeducacion y telesalud. En ese sentido,
consideramos respetuosamente que, si bien, una actualizacién del Reglamento
de Atencién de Reclamos es adecuada, dicha actualizacion debe concentrarse
en agilizar el procedimiento de atencion de reclamos y evitar la sobrerregulacién
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para que los planes de despliegue de las operadoras puedan continuar
ejecutandose y continuar llegando a las zonas mas desconectadas del pais.

DEFENSORIA DEL PUEBLO

La propuesta de “Proyecto de Norma que modifica el Reglamento para la
Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones y el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones” contiene modificaciones
importantes, pero perfectibles en atencion a las necesidades de los usuarios y la
imperiosa necesidad de establecer disposiciones normativas acordes con la
relacion asimétrica existente entre empresas y los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Se reconoce la importancia del impulso del uso de los canales remotos para el
procedimiento de reclamos, pero éste debe realizarse de manera progresiva, a
fin de que pueda ser ejercido como un derecho por los usuarios y no una
imposicion que termine perjudicandolos y relevando a las empresas de su
obligacién de realizar una adecuada notificacion.

De acuerdo con lo indicado por la Defensoria del Pueblo, se
mantiene la posibilidad que las notificaciones se realicen por medios
electronicos o de forma fisica, segin lo comunique o solicite el
usuario, al iniciar el procedimiento de reclamo, presentacion recurso
de apelacion o queja.
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