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1. OBJETIVO

Evaluar y proponer modificaciones al “Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones”, con la finalidad de plantear mecanismos
gue permitan mejorar: (i) la atencién por parte de las empresas operadoras a los problemas
de los usuarios de telecomunicaciones que son reportados al OSIPTEL a través de la
implementacién de un Sistema de Gestion de Usuarios v (ii) el acceso a los Expedientes de
Reclamos de Primera Instancia que brindan las empresas operadoras al OSIPTEL; asi como,
establecer (iii) las disposiciones necesarias para las apelaciones y quejas a través del canal
telefonico.

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

2. DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

En aplicacién de lo dispuesto por la Resolucion N° 069-2018-CD/OSIPTEL, se declara que el
presente Informe, que sustenta la propuesta que modifica el “Reglamento para la Atencion
de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones” (en adelante,
Reglamento de Reclamos), cumple con los Lineamientos de Calidad Regulatoria del
OSIPTEL.

3. DEFINICION DEL PROBLEMA
A continuacion, se desarrolla la probleméatica identificada con relacién a:

3.1 Laatencidn por parte de las empresas operadoras alos problemas de los usuarios
gue son reportados al OSIPTEL

3.1.1 Antecedentes

El OSIPTEL a través de la Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario (GPSU) y la
Gerencia de Oficinas Desconcentradas (GOD) recibe, con frecuencia, a nivel nacional
los problemas de los usuarios en el que manifiestan que se habrian comunicado con sus
respectivas empresas operadoras (mediante sus diversos canales de atencién) y no
habrian obtenido respuesta o solucién al problema reportado.

Si bien en un escenario ideal, la empresa operadora deberia poder solucionar el
problema del usuario por el solo hecho que su propio abonado le comunica un problema
con el servicio que le brinda, la realidad es que existen casos de usuarios que acuden al
OSIPTEL ante la falta de atencion, solucion o insatisfaccién de la respuesta recibida
respecto del problema, motivo por el cual se requiere contar con una respuesta agil y
oportuna en el marco de las funciones de servicio al usuario del Regulador.

En atencion a ello, el OSIPTEL “gestiona” a nivel nacional los problemas reportados por
los usuarios de telecomunicaciones, interviniendo y requiriendo directamente a las
empresas operadoras la atencion a los mismos. Cabe indicar que, el Regulador comunica
los resultados de la gestion realizada directamente al usuario.

1 Conformado por la Secretaria Técnica del TRASU, la Gerencia de Asesoria Legal, Rossana Gémez y la Gerencia
de Proteccion y Servicio al Usuario.
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3.1.2 Planteamiento del problema

Una de las principales preocupaciones del OSIPTEL al momento de brindar atencién a
los usuarios, es poder ayudarlos a solucionar sus problemas en el menor plazo posible.
Para ello, el OSIPTEL realiza diversas gestiones ya sea a través de llamadas telefénicas,
correos electrénicos, comunicaciones escritas, e incluso en las visitas a los centros de
atencion de las empresas operadoras, buscando obtener una pronta respuesta por parte
de las empresas operadoras a los problemas de los usuarios.

Cabe precisar que entre el reporte que realiza el usuario al OSIPTEL, la elaboracién de
la comunicacién, el traslado a la empresa operadora, la respuesta que se recibe, o, en
algunos casos, la falta de respuesta de la empresa operadora y la reiteracion al
requerimiento efectuado, transcurre un periodo de tiempo, en el que el usuario
continuaria con su problema o no recibiria atencién a la misma en el menor tiempo
posible. Cabe indicar que el OSIPTEL comunica los resultados de la gestién realizada
directamente al usuario.

3.1.3 Evidencias del problema

A lo largo del 2019, se registraron un total de 13,278 casos de usuarios que reportaron
al OSIPTEL algun problema con sus servicios de telecomunicaciones. Cabe indicar que,
los citados problemas fueron reportados a nivel nacional a través de las Oficinas
Regionales del Regulador con un 78.4% (10,404), Centros de Orientacién con un 11.6%
(1,549) y las Oficinas de Lima y Callao con un 10% (1,325), conforme se muestra en el
siguiente gréfico.

Gréafico N° 01: Problemas reportados por los usuarios segun el tipo de sede del
OSIPTEL — Enero a Diciembre 2019
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Fuente: ATUS Elaboracion: Gerencia de Oficinas Desconcentradas

De los 13,278 casos de usuarios que reportaron al OSIPTEL algun problema, podemos
advertir que el 67.6% (8,982) fueron solucionados, el 22.2% (2,946) no fueron culminados
debido a que las empresas operadoras no brindaron la respuesta al requerimiento
efectuado pese a las reiteraciones realizadas y el 10.2% (1,350) no fueron solucionados,
siendo que, en este Ultimo caso, las respuestas recibidas por parte de las empresas
operadoras no fueron favorables para el usuario o, en otros casos, fue con la indicacion
de que la informacién proporcionada por el usuario se encontraba incompleta o errada.
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Cabe recordar que, aquellos casos en los que la GPSU y GOD observen algun posible
incumplimiento por parte de las empresas operadoras, son remitidos a la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion del OSIPTEL para la adopcién de las acciones y medidas
correspondientes.

De otro lado, el canal de atencion mas utilizado por los usuarios para reportar sus
problemas ante el OSIPTEL, durante el afio 2019, fue el canal presencial, pues alcanz6
el 86.1% (11,426) del total de casos gestionados, seguidos por el canal telefénico con un
8.6% (1,128) del total.

Sobre el particular, es importante resaltar la necesidad de que se puedan implementar
herramientas digitales que coadyuven a que los usuarios, las empresas operadoras y el
OSIPTEL, podamos interactuar y lograr soluciones oportunas y adecuadas que permitan
atender las necesidades de los usuarios, lo que incluye la posibilidad de que el usuario
no se encuentre en la necesidad de desplazarse hasta el centro de atencion del
OSIPTEL.

Grafico N° 02: Distribucién de los casos gestionados segun canal - 2019
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Con relacion a los servicios publicos de telecomunicaciones, se debe sefalar que los
usuarios reportaron en su mayoria problemas relacionados con el servicio publico movil
gue alcanzé al 2019, el 55.6% (7,383), seguido de los servicios empaquetados con el
16.8% (2,232), entre otros; tal como se muestra a continuacion:
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Gréfico N° 03: Distribucion de casos gestionados segun servicio - 2019
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Asimismo, de la informacion recabada, se observa que la mayor cantidad de casos
gestionados se encuentran relacionados con problemas de facturacion, procedimiento
de reclamos, calidad y baja del servicio, entre otros. Ademas, se observa que la empresa
operadora que cuenta con la mayor cantidad de problemas reportados por los usuarios
es Telefénica del Peru S.A.A.

Gréfico N° 04: Distribucion de las gestiones segin temay resultado
Periodo Enero — Diciembre del 2019
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Gréfico N°05: Principales empresas con mas casos de problemas reportados
por los usuarios gestionados - Enero a Diciembre del 2019
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Fuente: ATUS Elaboracién: GOD
Adicionalmente, a lo indicado en parrafos previos y, a efectos de tener una idea general

de las actividades que realizan la GPSU y GOD para canalizar y gestionar los problemas
reportados por los usuarios, se muestra a continuacion las siguientes actividades:

Grafico N° 06: Actividades que se realizan para gestionar problemas de
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(A - - T . ~ . . .
\+UY .,/ Asimismo, se debe sefialar que también se gestionan casos reportados por los usuarios
\%umff‘/ en los que si bien no son competencia del OSIPTEL, como el retiro de postes y cableados

en mal estado, en aras de salvaguardar la integridad y seguridad del usuario, se viene
interviniendo ante las empresas operadoras, conforme a las siguientes actividades:
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Gréfico N° 07: Actividades que se realizan para gestionar problemas con cableados
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Elaboraciéon: GPSU
¢ Plan de visitas a las empresas operadoras

En junio del afio 2019, el OSIPTEL implement6 un Plan de Visitas a nivel nacional a los
centros de atencidn de las empresas operadoras, con el objetivo de que el personal del
OSIPTEL recoja informacion “in situ” de los propios usuarios respecto de la calidad de
atencion e informacién que reciben en las oficinas de las empresas operadoras, asi como
sobre la atencién de los problemas presentados.

Cabe indicar que se lograron realizar 902 gestiones directamente en los centros de
atencion de las empresas operadoras para corregir errores y solucionar los problemas
de los usuarios.

De la ejecucion de las referidas actividades, se evidencié que, los usuarios se acercan a
los centros de atencion de las empresas operadoras a reportar problemas relacionados
con la activacion o instalacion del servicio, facturacion, cobro, migracion de plan tarifario
no ejecutado, entre otros. A continuacion, se muestra el gréafico referido al motivo
(consulta, problema o solicitud) de la visita de los usuarios a los centros de atencion de
las empresas operadoras y, ademas, el grafico desagregado por departamento.
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Gréafico N° 08: Motivo de visita del usuario a la empresa en el 2019
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Elaboracion: GPSU

Grafico N° 09: OSIPTEL en los centros de atencién de las empresas
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En atencién a lo expuesto anteriormente, se considera necesario optimizar y mejorar los
procesos para la atencion de las gestiones de los problemas de los usuarios que recibe
el OSIPTEL, buscando para ello mecanismos que permitan, a través de las nuevas
tecnologias, lograr procesos agiles y, en el menor plazo posible, gestionar directamente
con la empresa operadora los problemas de los usuarios respecto de sus servicios
prestados; buscando generar eficiencias y experiencias del usuario con resultados
satisfactorios.

Ello, ademas de buscar reducir los plazos para obtener una respuesta y solucién efectiva;
asi como, monitorear todo el proceso contribuyendo asi a que el usuario se encuentre
efectivamente acompafado por el OSIPTEL. Asimismo, permitiria obtener informacion
estadistica util, que ayude a identificar los problemas mas recurrentes, los tiempos de
solucion a los mismos, detectar a las empresas que registren la mayor cantidad de
problemas, asi como conocer la calificacién del usuario respecto de la respuesta recibida
por parte de la empresa operadora a su problema, entre otros; a fin de contribuir con la
toma de decisiones adecuadas y oportunas.

3.1.4 Actuales y potenciales agentes afectados

Los principales agentes afectados son los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, dado que estos, a pesar de haberse acercado a su empresa
operadora para reportar algin problema con el servicio, no encuentran solucion al mismo,
viéndose en la necesidad de: (i) recurrir a los canales de atencién del OSIPTEL para
lograr una solucién a su problema y/o (ii) iniciar un procedimiento de reclamo ante su
empresa operadora.

Por otro lado, el Regulador debe disponer de recursos para la remision de cartas, correos
electrénicos, entre otros medios de comunicacion, con la finalidad de analizar el caso,
trasladar el problema del usuario y requerir informacion sustentatoria a la empresa
operadora, a efectos de que brinde una respuesta y solucion efectiva al problema,
generando con ello, inversidon de tiempo y recursos que podrian ser optimizados por
herramientas digitales efectivas y oportunas.

3.1.5 Posibles causas del problema

Las posibles causas del problema que, estaria ocasionando que los casos reportados
por los usuarios ante las empresas operadoras no sean atendidos en el primer
acercamiento a los diferentes canales de atencion viéndose el usuario en la necesidad
de reportarlo al OSIPTEL, pueden atender a varios factores, tales como la falta de
capacitacion o desconocimiento por parte del personal de atencion de las empresas
operadoras para poder resolver problemas relacionados a la prestacién del servicio.

Ello, considerando que dicha situacién fue detectada en el marco del Plan de Visitas del
OSIPTEL en el que se evidencié el desconocimiento por parte del personal de varios
procedimientos mediante los cuales se podrian atender los requerimientos de los
usuarios. Ademas, se tuvo conocimiento del alto nivel de rotacién o tercerizacion del
personal de las empresas operadoras que asumen la responsabilidad de brindar atencién
y orientacion a los usuarios.

Por otro lado, independientemente de la solucion que la empresa operadora pueda
brindar al usuario, este cuenta con la opcién de presentar un reclamo, e inclusive
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generarlo en paralelo al tramite directo con la empresa operadora, por lo que se podria
inferir que la empresa operadora no contaria con incentivos que promuevan la pronta
solucién de los problemas que los usuarios reportan en sus diferentes canales de
atencion.

En virtud de las circunstancias mencionadas, los usuarios solicitan la intervencion del
Regulador para que se pueda gestionar su problema y de forma oportuna.

Cabe indicar que, si se desarrolla un sistema que optimice los recursos y tiempos de
atencion, se podria incrementar la cantidad de gestiones resueltas, analizar la causa-raiz
de los problemas a efectos de plantear medidas de solucién, asi como brindar una
herramienta que empodere a los usuarios, entre otros aspectos.

3.1.6 Permanencia del problema en caso de no intervencién

El usuario seguiria reportando su problema al OSIPTEL a través de los canales de
atencion, siendo gestionados mediante llamadas telefénicas, correos electrénicos,
comunicaciones escritas, e incluso en las visitas a los centros de atencion de las
empresas operadoras, lo cual conlleva a que exista un periodo de tiempo en el que el
usuario continuaria con su problema o no reciba atencién a la misma en el menor tiempo
posible.

Ademas, el Regulador continuaria generando inversion de tiempo y recursos para la
atencion de los mismos, los cuales no podrian ser optimizados utilizando herramientas
digitales.

Asimismo, consideramos que, en caso no se implementen herramientas digitales que
permitan a los usuarios reportar los problemas que no fueron atendidos en un primer
contacto con su operador, la cantidad de reclamos no tendrian una disminucién
significativa y las empresas permanecerian sin contar con incentivos para brindar
soluciones anticipadas.

En el marco de la Transformacién Digital de este Organismo, se busca que nuestros
procesos sean agiles y generen la satisfaccion al usuario. En ese sentido, en caso de no
intervenir, el problema se mantendria y los efectos negativos antes descritos

“I=L ) g continuarian. Dicha situacion no se encuentra acorde con los objetivos estratégicos
FaS institucionales de mejorar la calidad de atencion y empoderamiento a los usuarios de los
@ servicios publicos de telecomunicaciones.

kN g . . . .
) . 3.2 Acceso a los Expedientes de Reclamos de Primera Instancia que brindan las

—— empresas operadoras al OSIPTEL
3.2.1 Antecedentes

El articulo 11° del Reglamento de Reclamos, establece que las empresas operadoras
deben implementar un sistema interconectado con el OSIPTEL, de tal manera que este
Organismo tenga acceso permanente y directo a los expedientes de reclamos, tal como
se detalla:
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“Articulo 11°.- Mecanismos adicionales de acceso e informacién del expediente:

(...) Las empresas operadoras con mas de 500,000 abonados a nivel nacional deberan
implementar un sistema interconectado con el OSIPTEL, de tal manera que este Organismo
tenga acceso permanente y directo a los expedientes de reclamos a los que se refiere este
articulo, asi como a la informacién registrada sobre su estado. (...)”.

Ello, con la finalidad de que el OSIPTEL a través de un acceso permanente y directo a
los expedientes de reclamos de Primera Instancia, pueda en cualquier momento,
identificar los problemas con la calidad de atencion que reciben los usuarios en sus
reclamos, identificar oportunidades de mejora en la informacion y en sus procesos de
atencion de los reclamos, realizar el analisis de la causa-raiz de los problemas de los
usuarios en atencion a sus reclamos, requerir en reuniones de retro-alimentacion con las
empresas operadoras la adopcion de acciones de solucién en atencién a los hallazgos
detectados relacionados con los reclamos de los usuarios, asi como también proponer
mejoras y medidas a ser adoptadas para la toma de decisiones por parte del OSIPTEL.

3.2.2 Planteamiento del problema

El OSIPTEL, desde marzo de 2019, accede a los expedientes virtuales de reclamos de
Primera Instancia habiéndose revisado mas de 5,000 expedientes de reclamos de las
cuatro empresas operadoras (Telefénica del Pera S.A.A - MOVISTAR, América Movil
Pertd S.A.C. - CLARO, Entel Pert S.A. — ENTEL vy Viettel Pert S.A.C. - BITEL). Producto
de dicha revision, se ha detectado algunas deficiencias y diferencias significativas que
dificultan el acceso a la informacion sobre los reclamos que las empresas operadoras
vienen registrando en sus correspondientes plataformas virtuales.

Cabe indicar que dichas dificultades, limitan el rango de accion que puede ejercer el
Regulador sobre esta informacién, y promoveria la falta de atencion efectiva y oportuna
de los reclamos, asi como también restringiria la informacion a la que el OSIPTEL puede
acceder para plantear sus estrategias y/o medidas que beneficien a los usuarios.

3.2.3 Evidencias del problema

En atencion a las revisiones efectuadas a los expedientes de reclamos de Primera
Instancia realizados por la GPSU, se muestran las siguientes evidencias de los
problemas reportados:

(i) Se cuenta con accesos distintos por empresas operadoras que no brindan las
mismas facilidades para la consulta virtual, llegando, en algunos casos, a bloquear
en la computadora del personal asignado las funcionalidades que brinda el OSIPTEL
tales como el acceso al correo institucional, al SISDOC, entre otros.

(i) Se detectd que una vez ingresado a través de una contrasefia previa al sistema de
expedientes de reclamos de una empresa operadora, el requerimiento de
contrasefas adicionales por cada documento que forma parte del expediente, lo cual
conlleva a invertir un tiempo adicional por cada ingreso reiterativo de la contrasefia,
asi como, nos expone a cometer errores en la digitacion de la contrasefia por cada
documento que se accede, dificultando con ello la revision de la informacion de los
reclamos. Cabe indicar que dicha dificultad, no sucede con el acceso a los
documentos de cada expediente de las otras empresas operadoras.
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(i) Se observé que el tiempo de vigencia de las credenciales de acceso a los
expedientes de reclamos es también diferente por empresa operadora, teniendo en
algunos casos la facilidad de que la citada credencial no se requiera, mientras que,
en otras empresas operadoras la vigencia sea de hasta 1 mes 0 en otros casos,
hasta tres (3) meses.

(iv) Se cuenta con opciones de busquedas limitadas y distintas por empresas operadoras
que no brindan las mismas facilidades para la consulta virtual.

(v) Se advirti6 que no se brinda documentacién de calidad en los expedientes de
reclamo, se observé documentos repetidos, sin orden secuencial al procedimiento
de reclamo, sin nombre que las identifique.

A continuacion, se muestra un gréafico que permite comparar los principales problemas
detectados en el acceso a los expedientes de reclamos de Primera Instancia.

Gréafico N°10: Problemas en el acceso a expedientes de reclamos de Primera

Instancia
——— p S
ACCESOS Conexion Enlace Enlace Enlace
DISTINTOS: remota VPN no puiblico pagina web pagina web
BLOQUEO DE Si bloquea No bloguea No bloquea No bloquea
FUNCIONES: funciones funciones funciones funciones
VIGENCIA DE 3 N ; ;
e meses 1 mes 0 requiere No requiere
Cadigo de Cédigo de Codigo de Codigo de
reclamo reclamo reclamo reclamo
OPCIONES DE , Namero d
" Nimero de Umero de
BUSQUEDA: abonado abonado
Fecha de
reclamo
Nimero
mévil
\_ J JAN AN J \_ J

Elaboracién: GPSU

Como se puede apreciar, todas estas observaciones inciden directamente en los
usuarios que iniciaron un procedimiento de reclamo ante su empresa operadora, pues el
Regulador al no contar con facilidades y, méas bien, tener dificultades para el acceso a la
revision de los expedientes de reclamos, conlleva a que los objetivos establecidos sean
ejecutados en un periodo de tiempo mayor, y no necesariamente de forma oportuna,
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generando inversion de tiempo y recursos adicionales que podrian ser empleados de
manera mas eficiente.

3.2.4 Actuales y potenciales agentes afectados

Los actuales y potenciales afectados son los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones que cuentan con algun reclamo presentado ante su empresa
operadora, dado que los hallazgos de errores en el tratamiento de los expedientes de
reclamos de las empresas operadoras podrian ser ralentizados y, con ello, no se podria
advertir ni prever, de manera oportuna, la adopcion de mejoras y acciones de
fiscalizacion.

3.2.5 Posibles causas del problema
Las posibles causas de este problema son las siguientes:

- Las empresas operadoras no cuentan con suficientes incentivos para brindar un
acceso adecuado a los expedientes de reclamos de sus usuarios, pues asi podria
evidenciarse que incurren en incumplimientos o que brindan una escasa calidad de
atencion a los reclamos de sus usuarios.

- La implementacién de mejoras para que el OSIPTEL acceda a los expedientes de
reclamos de primera instancia puede generar costos de desarrollo, que las empresas
no estarian dispuestas a incurrir.

- Las empresas operadoras no cuentan con lineamientos claros de las necesidades de
informacion que necesita el OSIPTEL que les permitan efectuar la extracciéon de la
informacion de sus expedientes de reclamos.

3.2.6 Permanencia del problema en caso de no intervencion

En caso de no solucionarse el problema, podria permanecer la alta incidencia de
reclamos que no cuentan con una atencién efectiva (ya sea por falta de emision de una
resolucion o de la notificacion del mismo), es decir, habria la posibilidad de que algunos
usuarios no reciban respuesta a su reclamo.

Asimismo, el OSIPTEL solo tendria limitado acceso para verificar la baja calidad de las
resoluciones, teniendo dificultades para proponer oportunidades de mejora a los mismos
gue permitan que el usuario cuente con una informacion adecuada a la solucién de su
inconveniente. De esta manera, podria incrementarse la insatisfaccion de los usuarios
con relacion a la calidad de atencién a sus reclamos presentados.

Ademas, el Regulador, al no contar con la informacion requerida, no podria acceder a
informacion relevante que pueda ser utilizada como evidencia para el inicio de
procedimientos de supervisibn o emisién normativa relacionada al procedimiento de
solucion de reclamos o de otro tipo de tramites relacionados a la proteccién de los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.
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3.3 Disposiciones necesarias para las apelaciones y quejas a través del canal
telefonico.

3.3.1 Antecedentes y contexto evaluado

Mediante Resolucidon de Consejo Directivo N° 051-2018-CD/OSIPTEL, de fecha 22 de
febrero de 2018, el OSIPTEL aprobd las Medidas Extraordinarias relacionadas al
Procedimiento de Atencion de Reclamos de Usuarios, las mismas que tuvieron como
objetivo salvaguardar los derechos de los usuarios de servicios puUblicos de
telecomunicaciones, pues con su aprobacién se buscaba lograr restablecer la capacidad
de atencion de los reclamos de las dos instancias administrativas.

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

Asi, como parte de las referidas medidas, se estableci6 la suspension por el plazo de
dieciocho (18) meses del medio telefénico para la presentacion del recurso de apelacion
y la queja, a los que se refieren los articulos 60° numeral 1.a. y 73° numeral 1.a. del
Reglamento de Reclamos.

No obstante, es preciso sefialar que los referidos articulos del Reglamento de Reclamos
contemplan otros medios para la presentacion de los recursos de apelacion y las quejas,
tales como el medio personal, escrito y pagina web de las empresas operadoras, los
cuales han permanecido a disposicion de los usuarios del procedimiento.

Esta medida extraordinaria temporal, en especifico, buscaba atender dos hechos

observados: indicios de la existencia de una relacién entre el medio de presentacién y el

sentido de lo resuelto por el TRASU, a partir de lo cual podria concluirse que el medio de

presentacion telefonico resultaba poco efectivo para que los usuarios obtengan un

pronunciamiento acorde con sus intereses; y en razén al menor costo de transaccion

gue representa el uso del medio telefonico, éste era empleado indiscriminadamente a fin
“lal L g de postergar las obligaciones de pago generadas por la prestacion del servicio
reclamado, es decir se utilizaba, en mucho casos, dicho medio para el ejercicio de
practicas contrarias a la buena fe procesal que generaban una carga excesiva en ambas
instancias del procedimiento?.

En cuanto al contexto actual, y con una mirada retrospectiva, es posible afirmar que las
distintas medidas implementadas en los ultimos afios tuvieron un impacto positivo en la
descongestion del sistema de reclamos.

2 Posteriormente, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 109-2019-CD/OSIPTEL de fecha 22 de agosto de
2019, se amplié el plazo de vigencia de esta medida por doce (12) meses.
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Gréfico N° 11: Numero de reclamos presentados ante las empresas operadoras

3,675,977
2133.958 2,372,227
I I 1,936,054
2016 2017 2018 2019

Fuente: Empresas operadoras. Elaboracion: OSIPTEL.

Como se observa en el Gréfico N° 11, después de un alto repunte en el afio 2017; en el
afio 2018, se inicié un descenso en el numero total de reclamos recibidos por la industria,
el mismo que ha mantenido la tendencia a la baja. Por otro lado, en el Gréafico N°12 se
aprecia que el numero de apelaciones ingresadas al TRASU también se ha reducido
sostenidamente desde una cifra superior a los 34 mil expedientes en febrero de 2018,
hasta poco mas de 3 mil en febrero del presente afio; el ingreso de quejas, aunque en
menor proporcion, también ha venido disminuyendo.

Tal como permite apreciar el Grafico N° 12, ademas de las medidas extraordinarias
implementadas en el primer trimestre del 2018, la aprobacion de la Resolucion de
Consejo Directivo N°266-2018-CD/OSIPTEL, de fecha 06 de diciembre de 2018, tuvo
también un impacto en la reduccion de ingresos al Tribunal. Al respecto, en dicha norma
se faculté a las empresas operadoras a pronunciarse sobre los recursos de apelacion
interpuestos por los usuarios en plazos mayores al establecido en el Reglamento de
Reclamos, no siendo exigible -en estos casos- la elevacion de los mismos al Tribunal.

Grafico N° 12: Evolucién de apelaciones y quejas ingresas al TRASU

34174 Resolucion de Consejo Resolucién de Consejo
33912 & Directivo N° 051-2018- Directivo N° 266-2018-
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8894 |as medidas extraordinarias i fuera de plazo no elevadas al
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Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

El contexto evaluado para esta Ultima aprobacion incluyé el andlisis del tipo de
expedientes de apelacion que resolvio el TRASU. Asi, la mayoria de este tipo de
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expedientes eran declarados improcedentes, es decir, aquellos en los que el tema formal
era lo evaluado por el Tribunal, en su mayoria, referido a la presentacion fuera de plazo
del recurso de apelacion. Esta situacion impactaba en los plazos de atencion en la
medida que se invertian los recursos escasos disponibles en la atencion de casos en los
gue solo se analizaban aspectos formales, en lugar de priorizar la atencion de aquellos
casos en los que se debia resolver sobre el fondo que afecta a la prestacién de los
servicios publicos de telecomunicaciones.

Por tanto, esta modificacibn normativa tenia la ventaja de ofrecer al usuario un
pronunciamiento en un plazo corto, debido a que la empresa operadora debia resolver
las apelaciones interpuestas extemporaneamente en un plazo de cinco (5) dias habiles.
Asimismo, buscaba principalmente una reduccién paulatina en los plazos de atencién en
segunda instancia, ya que al recibir una menor cantidad de apelaciones, permitiria que
se destinen los recursos liberados para atender aquellos expedientes que se
encontraban pendientes de atencion.

Los resultados descritos en la primera y segunda instancia del procedimiento de reclamos
de usuarios reflejan una reduccién en la tension a la que se vio sometido el sistema de
reclamos en la situacion previa a la adopcién de las referidas medidas. Asimismo, este
contexto de los Ultimos afios puede ser analizado en términos relativos, tal como lo
presenta el Gréafico N°13, que incluye el ratio entre apelaciones ingresadas y reclamos
resueltos.

Grafico N° 13: Evolucién de ratio: apelaciones ingresadas entre total de reclamos

resueltos
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Fuente: Empresas operadoras y OSIPTEL. Elaboracién: OSIPTEL

En este grafico se muestra que si bien, tanto el nimero de reclamos atendidos por las
empresas operadoras como las apelaciones recibidas por el Regulador se
incrementaron, esta Ultima variable tuvo un crecimiento mayor hasta el primer trimestre
del 2018, cuando alcanzé su pico. Este ingreso importante de expedientes trajo como
consecuencia la fuerte exigencia a la capacidad resolutiva del Tribunal.
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Dicha elevada cifra de apelaciones, ingresadas previamente a la aprobacion de las
medidas extraordinarias, es posible desagregarla por el medio de presentacion que utilizé
cada apelante al momento de ingresar su recurso ante la respectiva empresa operadora.

Como es posible observar del Grafico N°14, el medio telefonico fue ganando una
participacién cada vez mas importante llegando a alcanzar un 87% del total de las
apelaciones elevadas al Tribunal en el mes de febrero de 2018, mes previo al
establecimiento de las medidas extraordinarias.

Grafico N° 14: Participacion de los medios de presentacién del total de
apelaciones ingresadas al TRASU hasta febrero de 2018
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Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

A este respecto, la lectura de los graficos precedentes es complementaria y provee de
indicios suficientes para describir la situacidon que se enfrent6 en dicho periodo.

El sistema de reclamos, en cuya atencion participan las empresas operadoras y el
OSIPTEL, enfrenté un gran crecimiento en el nimero de reclamos y apelaciones.

Estas Ultimas con un crecimiento mayor en términos porcentuales, lo que se observa en
el incremento del ratio mostrado en el Grafico N°13. Finalmente, la fuente de este mayor
crecimiento de recursos de apelacion proviene del alto incremento de las apelaciones
recibidas via telefénica por las empresas operadoras.

3.3.2 Planteamiento del problema

ool Tal como se observa del contexto descrito, las instancias del procedimiento de reclamos
de los servicios de telecomunicaciones afrontaron una situacion critica por una carga
importante de expedientes, lo cual impactaba negativamente en el usuario. En el caso
de la segunda instancia, dicha carga super6 la capacidad resolutiva del Tribunal y se
manifestaron impactos importantes, tales como la acumulacion de expedientes
pendientes de atencién y la extension del plazo de resolucién para su atencion.




yosiplel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pagina 18 de 59

De esta forma, la dimension de la sobrecarga procesal del TRASU se tradujo en la
imposibilidad de dicho Tribunal asi como, de su Secretaria Técnica, de atender los
expedientes que son sometidos a su consideracion, en los plazos establecidos en el
Reglamento de Reclamos, con el consiguiente perjuicio en los usuarios del
procedimiento.

Por estas razones, las medidas tomadas previamente y que fueron descritas en el
numeral anterior estuvieron destinadas a descongestionar las instancias del
procedimiento de reclamos y a atender a los requerimientos de los usuarios que
efectivamente enfrentan problemas en la prestacion de sus servicios; sin distraer
recursos en la atencién de expedientes presentados por usuarios cuyo objetivo sea
atentar contra la buena fe procesal.

Grafico N° 15: Namero de expedientes ingresados y resueltos por el TRASU
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Fuente y elaboracion: OSIPTEL

Tras poco mas de dos afios de aplicacion de las medidas extraordinarias aprobadas
mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 051-2018-CD/OSIPTEL se ha logrado
aligerar la carga observada: en la primera instancia, en el afio 2019 se alcanzaron niveles
de reclamos inferiores a los observados desde el afio 2016; mientras que en la segunda
instancia como se observa en el Grafico N°15, la capacidad resolutiva del TRASU es
mayor al nimero de expedientes ingresados mensualmente, lo cual permite a su
“fsL b Secretaria Técnica resolver en plazos menores y atender los expedientes pendientes de
™, resolucion.

A este punto, en tanto la suspensién aprobada por un plazo determinado de la utilizacion
del medio telefénico para la presentacion del recurso de apelacion y la queja, a los que
— se refieren los articulos 60° numeral 1.a. y 73° numeral 1.a. del Reglamento de
Reclamos,® esta cerca de culminar, corresponde evaluar como impactaria en la actual

!
3 Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
(Resolucién N°047-2015-CD/OSIPTEL y sus modificatorias):

Articulo 60°: Forma de presentacién del recurso de apelacion. El recurso de apelacion podra ser interpuesto
por el usuario a través de los siguientes medios:

1. Telefénica o personalmente: La empresa operadora debera llenar el formulario correspondiente de acuerdo al
formato contenido en el Anexo N°2 respectivo.
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situacion del sistema de reclamos. Asimismo, este levantamiento de la referida
restriccion requiere encontrar un balance entre la necesidad de los usuarios de hacer uso
del medio telefénico para plantear sus recursos, por un lado, y la sostenibilidad en el
mediano y largo plazo de ambas instancias del procedimiento de reclamos, por otro lado;
teniendo en consideracién ademéas que su saturacién, como se ha descrito, impacta
también en los usuarios del procedimiento de reclamos.

3.3.3 Posibles causas del problema

El Reglamento de Reclamos pone a disposicion de los abonados y usuarios de los
servicios de telecomunicaciones varias formas o medios de presentacion tanto para los
reclamos, en primera instancia; como para los recursos de apelacion y quejas en la
segunda instancia administrativa. En el Grafico N°16 se presentan las instancias
administrativas del procedimiento a cargo de la recepcién y resolucion de los reclamos,
apelaciones y quejas; asi como los medios de recepcion de estos.

Grafico N°16: Instancias y medios de presentacién del procedimiento de reclamos

Primera Instancia Segunda Instancia

Presentacion de apelacion

Presentacion de reclamo 0 queja ante la empresa
ante la empresa operadora operadora
1. Telefénico 1. Telefénico (Suspendido)
2. Personal 2. Personal
3. Pagina web 3. Pagina web
4. Por escrito 4. Por escrito

Eleva la empresa
operadora

. Resuelve la empresa
AN
. operadora Resuelve el TRASU

Fuente: Reglamento de Reclamos.

— 1

Je% () ¢ Enlos casos de recursos de apelacion realizados via telefonica, en la misma comunicacion, las empresas
( arey | operadoras deberan proporcionar al usuario el nimero o cadigo correlativo de identificacion del recurso. (...).
)

s £ o)

" Busges™ Articulo 73°: Forma de presentacion de la queja. La queja podréa ser presentad a través de los siguientes
S .

medios:

1. Telefénica o personalmente: La empresa operadora debera llenar el formulario correspondiente de acuerdo al
formato contenido en el Anexo N°2 respectivo.

En los casos de quejas realizadas via telefonica, en la misma comunicacion, las empresas operadoras deberan
proporcionar al usuario el nimero o codigo correlativo de identificacion de la queja.(...)
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Como se puede observar en el tercer nivel del Grafico N°16, a excepcion del medio
telefénico,* son las mismas opciones de medios de presentacion las que se encuentran
disponibles para los usuarios y/o abonados en ambas instancias del procedimiento de
reclamos.

Asimismo, la informacion disponible permite sefialar que el medio telefénico es el mas
utilizado para la presentacion de reclamos ante las empresas operadoras (Ver Tabla
N°01). En los ultimos dos afios su participacion ha sido mayor al 50% del total de
reclamos recibidos por la industria; de igual manera, previamente a la suspension de
dicho canal, las cifras del TRASU presentadas en el Grafico N°14 permiten sefialar que
su participacion en el caso de las apelaciones crecié por encima del 80% del total recibido
por dicho Tribunal.

Tabla N° 01: Participacion de los reclamos presentados ante las empresas
operadoras segun medio de presentacion

Forma d_e
presentacion
Personal 30,4% 38,6%
Escrito 0,6% 0,5%
Telefonico 55,8% 50,7%
Pagina web 11,6% 8,5%
Otros 1,6% 1,8%

Fuente: empresas operadoras. Elaboracion: OSIPTEL.

Esta preferencia por la utilizacion del canal telefénico por parte de los usuarios del
procedimiento de reclamos puede estar explicada por la inmediatez y facilidad de su uso
ya que no requiere desplazamiento alguno, como en el caso del medio personal y escrito;
ni tampoco requiere contar con acceso a Internet, para el caso de la presentacion via
pagina web. Estas caracteristicas son las que le otorgan la denominacién del medio de
menor costo de transaccion para los usuarios. Justamente, teniendo en consideracion lo
evidenciado aqui, es posible afirmar que la via telefénica es el medio mas accesible, de
menor costo de transaccién y, por ende, preferido por la mayoria de los usuarios del
procedimiento de reclamos para acceder a las empresas operadoras y TRASU.

No obstante esto, las caracteristicas descritas inherentes al medio telefénico y, en
muchos casos, un uso ajeno a lo esperado, llevaron a que la utilizacion de este medio
sea suspendido para la segunda instancia administrativa. Al respecto, las causas que
explicaron dicha suspension del medio telefénico para la presentacién de recursos de
apelacién y queja, regulacion que formo parte de las medidas extraordinarias aprobadas
en el 2018, fueron principalmente dos:

a) Indicios de la existencia de una relacion entre el medio de presentacion y el sentido
de lo resuelto por el TRASU, a partir de la cual se podia concluir que el medio de

4 Suspendido temporalmente en aplicacion de la Resolucién de Consejo Directivo N° 051-2018-CD/OSIPTEL.
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presentacion telefénico resultaba poco efectivo para que los usuarios obtengan un
pronunciamiento acorde con sus intereses; y

b) En virtud del menor costo de transaccion que representa el uso del medio telefénico,
éste era empleado indiscriminadamente a fin de postergar las obligaciones de pago
generadas por la prestacién del servicio reclamado, es decir se utilizaba, en mucho
casos, dicho medio para el ejercicio de practicas contrarias a la buena fe procesal
gue generaban una carga excesiva en ambas instancias del procedimiento.

Teniendo esto en consideracion, la actual propuesta de modificacion del Reglamento de
Reclamos apunta a atender las preferencias y a acercar el procedimiento de reclamos a
los usuarios y abonados que, efectivamente, enfrenten un problema en la prestacion de
sus servicios de telecomunicaciones, pero a la vez, a incorporar un enfoque que
prevenga la obtencién de resultados similares a los observados antes de la aplicacion de
las medidas extraordinarias.

Respecto a lo sefialado en los puntos a) y b) sobre las causas de la suspension del canal
telefénico; si bien desde marzo del 2018 este canal ha permanecido cerrado, es posible
utilizar informacion actualizada del medio de presentacion con caracteristicas similares y
gue si permanecio abierto, es decir, la pagina web de las empresas. La hipétesis que
aqui se plantea es que la utilizacion de los medios de presentacién con bajos costos de
transaccion y que no cuentan con ninguna restriccion puede llevar a obtener resultados
no deseados para el sistema de reclamos en su conjunto.

En esta linea, en la actualidad el medio mas utilizado para la presentacion de recursos
de apelacién es el de la pagina web de las empresas operadoras, como se puede
observar en el Grafico N°17; en él se muestra una tendencia creciente en su participacion
gue en el tltimo mes de enero de 2020 alcanzé su pico mas alto con un 53.2%, mientras
gue el medio personal ha sido desplazado a la segunda posicion, dejando muy por debajo
el resto de medios disponibles para el usuario de la segunda instancia administrativa.

Gréfico N° 17: Participacion de los medios de presentacidn del total de
apelaciones ingresadas al TRASU: Diciembre 2018 — Enero 2020
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Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

Adicionalmente, para responder a la premisa planteada se ha venido evaluando la
conducta de algunos usuarios que hacen uso intensivo del canal web para elevar sus



yosiplel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pagina 22 de 59

apelaciones y quejas. Para esto, se realizé una evaluacién en dos periodos distintos pero
gue han dado resultados similares.

Primer periodo: Se revisaron expedientes de apelacién y quejas ingresados entre junio
de 2018 y agosto de 2019. En este periodo, algunas de las oficinas regionales del
OSIPTEL hicieron un levantamiento de informacién proveniente de aquellos usuarios que
realizaban distintas consultas respecto al procedimiento de reclamos. Esa informacién
permitié hacer busquedas en las bases de datos del TRASU obteniéndose los resultados,
algunos de los cuales se incluyen en la Tabla N°02.

Tabla N° 02: Nimero de expedientes ingresados y conductas caracterizadas

Nro de Medio de Medio de

) . ) i L, Sustento Sustento
expedientes Apelaciones  Quejas presentacibn  presentacion reclamo Apelacién
presentados reclamo 2dainstancia P
Correo electrénico 1 533 532 1 Web Web Mismo texto Mismo texto
Correo electrénico 2 600 563 37 Web Web Mismo texto Mismo texto
Correo electronico 3 193 134 59 Web Web Mismo texto Mismo texto
Correo electronico 4 1251 1249 2 Web Web Varios Varios similares
Correo electrénico 5 1116 507 609 Web y Teléfono Web Varios Mismo texto

Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

Como es posible observar, se identificaron cuentas de correo electrénico con un alto
namero de expedientes presentados cuya caracteristica comun fue la de haber
presentado recursos de apelacion y/o queja via la pagina web de las empresas. Dichas
cuentas de correo electrénico representaban a diferentes abonados, sin embargo, el
texto utilizado para interponer, por ejemplo, el recurso de apelacion era el mismo en cada
expediente y la redaccién que sustentaba la apelacién era muy escueta. A continuacion,
se presentan algunos ejemplos:

I. Correo electréonico N°1
Expediente N°: XXXXXX7-2018/TRASU/ST-RA:

D}@)E_{o rme con lo resuelto en este reclamo B

Expediente N°: XXXXXX0-2018/TRASU/ST-RA:

rprg_mﬁ_form?_ con lo resuelto en este reclamo R - B
1

Expediente N°: XXXXX53-2018/TRASU/ST-RA

['no conforme con o resuelto en este reclamo

Il. Correo electrénico N°2
Expediente N°: XXXXXX17-2019/TRASU/ST-RA:

rprg_mﬁ_formg_c_onjo resuelto en este reclamo e - B
Expediente N°: XXXXX45-2019/TRASU/ST-RA:

. no conforme t;drTE_rESLleljn_Er] este reclamo _____:":

Expediente N°: XXXXX48-2019/TRASU/ST-RA

[no conforme con lo resuelto en este reclamo - -

Segundo periodo: Se revisaron expedientes de apelacion y quejas ingresados entre julio
de 2019 y febrero de 2020. El objetivo fue actualizar la informacién encontrada
previamente e identificar si se mantiene la préctica previamente evidenciada.
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Tabla N° 03: Expedientes ingresados: agentes con mayor cantidad de apelaciones

Nro. de Medio de Medio de
expedientes Apelaciones presentacion  presentacion 2da
presentados reclamo instancia

Correo electronico 1 1746 X Web Web
Correo electrénico 2 755 X Web Web
Correo electronico 3 708 X Web Web

En efecto, se encontr6 cuentas de correo electrénico con un alto numero de expedientes
ingresados con caracteristicas similares a las encontradas en el primer periodo:
representaban a diferentes abonados, la presentacion del reclamo y apelacion fue por la
pagina web, la redaccién del sustento de la apelacién es muy general e imprecisa. Aqui
se muestran algunos ejemplos®:

I. Correo electronico N°1
Expediente N°: XXXX65-2019/TRASU/ST-RA:
“Disconformidad con la respuesta recibida”.

II. Correo electronico N°3
Expediente N°: XXXXX41-2019/TRASU/ST-RA:

“Solicito apelacion a mi reclamo ya que no estoy de acuerdo con la resoluciéon de
XXX”.

Esta informacién obtenida del analisis de las bases de datos del TRASU, asi como de la
revision aleatoria del contenido de algunos expedientes de apelacion confirma, de
manera indiciaria, la hipétesis planteada previamente respecto de los medios de
presentacion con bajo costo de transaccién para los usuarios en los que no se plantea
restriccion alguna puede llevar a obtener los resultados no deseados al momento de la
expedicion de la norma de medidas extraordinarias. A saber, la ineficacia del referido
medio en lograr que los usuarios obtengan un pronunciamiento, en segunda instancia
administrativa, acorde con sus intereses. Esto en tanto, como se ha visto, se precisa que
los recursos de apelacion y quejas son resueltos considerando los argumentos
planteados expresamente en los formularios respectivos los cuales no contendrian en
forma especifica el sustento de las pretensiones de los usuarios.

Asimismo, el medio puede ser empleado indiscriminadamente a fin de postergar las
obligaciones de pago generadas por la prestacion del servicio reclamado, es decir se
utiliza, en mucho casos, dicho medio para el ejercicio de practicas contrarias a la buena
fe procesal; esto podria generar nuevamente una carga excesiva en ambas instancias
del procedimiento.

En tal sentido, teniendo en consideracién que los usuarios del procedimiento de reclamos
requieren de medios de facil acceso que les permita plantear sus recursos de apelacién
y quejas, que dicho medio seria el telefénico lo cual se sustenta en las preferencias de
los usuarios reveladas en la presentacion de reclamos y que la suspension de dicho
medio telefénico fue una medida temporal, se reconoce que la implementacion de este

5 El propdsito de la informacion aqui presentada es plantear los problemas encontrados mas no, sefialar a los
usuarios que vienen ejerciendo dichas practicas, por lo cual no se presentan nombres ni direcciones de correo
electronico especificas.


mailto:Jor_ge75@outlook.com
mailto:blan_ca79@outlook.com
mailto:Jor_ge75@outlook.com
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medio podria significar una mejora para los usuarios al momento de proseguir en el
procedimiento de reclamo, de considerarlo pertinente. Sin embargo, de lo efectivamente
observado en los dos periodos evaluados respecto a las conductas de algunos usuarios
del procedimiento que de ser generalizada podria hacer que el sistema de reclamos
regrese a la situacion observada en febrero de 2018, se recomienda implementar algunas
restricciones a su uso.

Estas restricciones se aplican para los servicios de telefonia fija, mévil o servicios
empaguetados que incluyan alguno de los dos servicios mencionados previamente, en
los que el usuario s6lo podra presentar el recurso de apelacibn o queja, si la
comunicacion se realiza desde el mismo numero sobre el cual se esta reclamando. Esto
no se aplica en el caso de las materias reclamables en las que el usuario o abonado se
encuentre sin servicio.

Adicionalmente, durante la comunicacién, la empresa operadora estara obligada a leer
al usuario el contenido del campo del formulario referido a las razones para la apelaciéon
0 queja y obtener su conformidad respecto de lo registrado; y por ultimo, remitira al
usuario el contenido de lo registrado en el campo del formulario referido a las razones
para la apelacion o queja a través de un correo electronico a la direccién electrénica
sefalada por él, o en su defecto, via mensaje de texto (SMS) al servicio publico mévil
indicado por el abonado.

3.3.4 Permanencia del problema en caso de no intervencion

Tal como se ha mostrado en este Informe, el incremento de reclamos asi como de
apelaciones y quejas en el periodo previo a la adopcion de las medidas extraordinarias
llevé a una situacion limite al sistema de reclamos. Dicha situacién impacté no solamente
a ambas instancias de solucién de reclamos, sino ademas, perjudicé a usuarios que
enfrentaban problemas en la prestacion de su servicio ya que los plazos de atencién en
el TRASU se elevaron fuertemente debido a que la cantidad de expedientes recibidos
sobrepasoé su capacidad operativa.

La medida temporal de suspender el uso del medio telefénico para la presentacién de
apelaciones y quejas, junto a otras medidas, tuvo un impacto positivo en la reduccion de
la carga procesal del sistema.

No obstante, se hace evidente la necesidad de poner a disposicién de los usuarios el
medio telefénico; sin embargo, ofrecer el uso de dicho canal sin restriccion alguna puede
llevar a obtener resultados similares a los que precedieron su suspension.
Consecuentemente, se plantea aplicar las restricciones descritas en la seccion previa;
las cuales aplicarian Unicamente al uso del medio telefonico. El resto de medios de
presentacion permaneceran de acuerdo con lo actualmente previsto.

En caso no se efectle alguna intervencion se generarian resultados similares o incluso
de mayor impacto a los observados en el 2018, lo cual podria en periodos subsecuentes
aplicar medidas aun mas restrictivas que afecten a todos los usuarios.
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4. OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL
4.1 Objetivo de laintervencion

El objetivo de la intervencién es mejorar: (i) la atencién de los problemas de los usuarios, de
manera integral, a través de herramientas digitales que coadyuven a la labor del Regulador,
(i) el acceso a los Expedientes de Reclamos de Primera Instancia que brindan las empresas
operadoras al OSIPTEL, a efectos de poder identificar y adoptar mejoras en el procedimiento
de reclamos; asi como, establecer (iii) las disposiciones necesarias para las apelaciones y
guejas a través del canal telefonico.

4.1.1 Objetivo especifico 1:

Mejorar la atencion de los problemas que los usuarios presentan ante las empresas
operadoras, respecto de sus servicios publicos de telecomunicaciones, por lo que se propone
la implementacion de un sistema informatico mediante el cual el usuario pueda registrar
directamente o con el apoyo del personal de orientacion del OSIPTEL sus problemas respecto
de sus servicios publicos de telecomunicaciones, los cuales serdn comunicados a la empresa
operadora a efectos de gue se le brinde una respuesta y solucién oportuna.

4.1.2 Objetivo especifico 2:

Mejorar el acceso que brindan las empresas operadoras al OSIPTEL respecto de los
expedientes y registros de reclamos, a efectos de identificar los problemas en la calidad de
atencion que reciben los usuarios en sus reclamos, identificar oportunidades de mejora en la
informacion y en los procesos de atencién de los reclamos, realizar el analisis de la causa-
raiz de los inconvenientes de los usuarios en atencion a sus reclamos, requerir a las
empresas operadoras adopten acciones de solucién en atencion a los hallazgos detectados,
asi como también proponer mejoras y medidas a ser adoptadas para la toma de decisiones
por parte del OSIPTEL.

4.1.3 Objetivo especifico 3:

go»  El objetivo general de la intervencion es ofrecer a los usuarios del procedimiento de reclamos

FaS un medio de presentacion de apelaciones y quejas que sea eficaz y que no ponga en peligro
@ la sostenibilidad del sistema de reclamos en perjuicio de los usuarios que enfrentan
Ll problemas con la prestacion de sus servicios de telecomunicaciones.

—— En esa linea, uno de los objetivos especificos es conseguir que los usuarios, haciendo un uso

Aﬁ_ﬂ?\ adecuado dgl medio telefénico, para _Ia presentqciérj de sus apelaciones y,quejas, ob'.tgn,gan

/@ [/ /<% un pronunciamiento acorde con sus intereses si asi lo sustentan y, ademas, le permitiria al
G”‘S‘_’ | TRASU obtener la informacion pertinente para su decision.

Un segundo objetivo es disuadir el uso del medio teleféonico de ser empleado
indiscriminadamente a fin de postergar las obligaciones de pago generadas por la prestacion
del servicio reclamado, es decir que no se utilice para el ejercicio de practicas contrarias a la
buena fe procesal que generaban una carga excesiva en ambas instancias del procedimiento.
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4.2 Base legal paralaintervencion

La base legal para la intervencién del OSIPTEL respecto de la problemética analizada esta
dada por el inciso 3) del articulo 77° del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Telecomunicaciones, Decreto Supremo N° 013-93-TCC, que dispone que es funcion
fundamental del OSIPTEL expedir directivas procesales para solucionar y resolver los
reclamos de los usuarios de los servicios.

En la misma linea, la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en
Servicios Publicos, Ley N° 27332, modificada por las Leyes N° 27631 y N° 28337, establece
en su articulo 3°, que el OSIPTEL ejerce, entre otras, la funcién normativa, que comprende
la facultad de dictar, en el a&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, asi como la facultad de tipificar
las infracciones por incumplimiento de obligaciones.

Asimismo, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 18° del Reglamento General del
OSIPTEL, aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM y modificatorias, este
Organismo tiene la facultad de regular y normar el comportamiento de las empresas
operadoras en sus relaciones con los usuarios.

Ademas, de acuerdo con lo establecido por el articulo 24° del mencionado Reglamento
General, el Consejo Directivo del OSIPTEL es el 6rgano competente para ejercer de manera
exclusiva la funcién normativa y conforme al inciso b) del articulo 75° del citado Reglamento
dispone que es funcién del Consejo Directivo del OSIPTEL, el expedir normas y resoluciones
de caréacter general o particular, en materia de su competencia.

De otro lado, se debe sefalar que el OSIPTEL mediante Resolucion de Consejo Directivo N°©
047-2015-CD-OSIPTEL, dispuso la aprobaciéon del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el cual fue modificado
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 127-2016-CD/OSIPTEL, Resolucién de
Consejo Directivo N° 048-2017-CD/OSIPTEL, Resolucién de Consejo Directivo N° 051-2018-
CD/OSIPTEL y Resolucién de Consejo Directivo N° 266-2018-CD/OSIPTEL, Reglamento
respecto del cual se plantean las modificaciones advertidas en el presente Informe.

Adicionalmente, cabe recordar que la Politica nacional de modernizacién de la gestion publica
al 2021, en su seccién 2.1 “La vision: un Estado moderno al Servicio de las personas”, sefiala:

“Los ciudadanos demandan un Estado Moderno, al servicio de las personas, lo cual implica una
transformacién de sus enfoques y practicas de gestion, concibiendo sus servicios o
intervenciones como expresiones de derechos de los ciudadanos. Con ese sentido, la presente
politica caracteriza ese Estado Moderno como aquél orientado al ciudadano, eficiente, unitario
y descentralizado, inclusivo y abierto (transparente y que rinde cuentas).

(...) En tal sentido es que se plantea el impulso del proceso de modernizacion de la gestion
publica, sostenido y con perspectiva de largo plazo, implicando para todas las entidades la
realizacion de acciones orientadas a incrementar los niveles de eficiencia y eficacia en la gestién
publica, de modo que ésta pueda cumplir con sus funciones institucionalmente asignadas
destinadas a servir mas y mejor a los ciudadanos.”
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5.1

ANALISIS DE ALTERNATIVAS DISPONIBLES

Respecto de la atencién por parte de las empresas operadoras a los problemas de
los usuarios que son reportados al OSIPTEL

Teniendo en cuenta la problematica expuesta en el numeral 3.1 del presente Informe, a
través del cual el OSIPTEL recibe con frecuencia los problemas de los usuarios en el que
manifiestan que se habrian comunicado con sus respectivas empresas operadoras
(mediante sus diversos canales de atencién) y no habrian obtenido respuesta o solucién
al problema reportado, lo cual conlleva a que el Regulador brinde una respuesta agil y
oportuna en el marco de las funciones de servicio al usuario que realiza, y a efectos de
plantear alternativas de solucion adecuadas, se ha considerado necesario revisar los
referentes nacionales e internacionales de reguladores o entidades del Estado que
implementaron soluciones en beneficio de los usuarios.

(a) Referencias nacionales

En el pais, son varias las entidades que cuentan con herramientas digitales a través de
aplicativos moviles y/o portales web que les permiten brindar atenciéon o solucionar
problemas de los usuarios, recibir denuncias, quejas y reclamos. Las principales se
muestran en la Tabla N° 04.

Al respecto, cabe resaltar el desarrollo realizado por el Organismo Supervisor de la
Inversion en Energia y Mineria — OSINERGMIN, dado que implement6 los aplicativos
tales como “Facilito Electricidad” y “Tukuy Rikuy” los cuales tienen por finalidad gestionar
los problemas de los usuarios relacionados al servicio de electricidad y trasladarlo a la
empresa prestadora del servicio a efectos de que sea la encargada de brindar una
solucién final. Para mayor detalle, ver el Anexo 1.

Tabla N° 04: Herramientas digitales desarrollados por entidades del Estado

ENTIDAD FINALIDAD

Es una herramienta desarrollada por la Superintendencia Nacional de
Salud a través de la cual busca acercar a sus usuarios a que conozcan
y ejerzan sus derechos en salud, brindando informacién y orientacién
de los principales servicios de salud. Permite consultar si un usuario
esta afiliado, asi como conocer si existe un establecimiento de salud
cercano a su ubicacion, conocer la ubicacién a fin que puede acudir e
incluso consultar los servicios con los que cuentan, ademas de hacer
sus consultas y quejas.

SUSALUD CONTIGO
Superintendencia "
Nacional de Salud

La Municipalidad Provincial de Arequipa cuenta con una herramienta a
través de un aplicativo que permite a los ciudadanos obtener
informacién de los permisos de operacién y papeletas de los vehiculos
de transporte publico y especial, asi como registrar quejas respecto de
los servicios que estos vehiculos prestan. Las quejas registradas por
los usuarios son recibidas por los funcionarios de la municipalidad para
darles el seguimiento apropiado.



https://play.google.com/store/apps/details?id=pe.gob.susalud.servicio&hl=es
https://itunes.apple.com/pe/app/susalud-contigo/id1239464702?l=es
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ENTIDAD FINALIDAD
MPA CIUDADANO ,
Municipalidad Provincial L]
de Arequipa
Permite a los ciudadanos presentar denuncias ambientales, recabar
7 informacion sobre la ubicacion de las sedes a nivel nacional y realizar
&L - consultas ciudadanas. Este mecanismo se suma a los otros medios de
<>e I ¢ presentacion de denuncias y solicitudes. EI OEFA busca brindar a los
ciudadanos una nueva modalidad para la formulacién de denuncias
ambientales a través de una aplicacion mavil, a fin de consolidar una
OEFA cultura de responsabilidad social con el ambiente.
Organismo de
Evaluacion y P

Fiscalizacion Ambiental

OSINERGMIN a través de un aplicativo permite al usuario reportar
problemas ante la empresa eléctrica que brinda el servicio; por

Facilit(@ ejemplo, con el alumbrado publico, cobros excesivos en el recibo de
Electricidad luz, cortes de energia, entre otros. La informacion reportada se envia
a la empresa eléctrica para que resuelva el problema y OSINERGMIN
FACILITO supervisa su cumplimiento.
ELECTRICIDAD
OSINERGMIN "
Es una herramienta digital que permite gestionar reclamos de
consumo. El tramite se realiza a través de la pagina web del INDECOPI
RECLAMA 0 a través de un aplicativo mévil, donde el usuario completa un
&/ VIRTUAL formulario. Los reclamos son atendidos por los especialistas del
Servicio de Atencion al Ciudadano del INDECOPI.
RECLAMA VIRTUAL
INDECOPI .

Fuente: Secretaria de Gobierno Digital —

Elaboracion: GPSU

PCM

(b) Referencias de otros paises

Se ha observado que varios paises han implementado herramientas digitales que buscan
facilitar la orientacion, atenciéon o seguimiento de los reclamos o problemas de los
usuarios. En algunos casos, se aprecia que paises como Brasil y México han
implementado herramientas que permiten gestionar y realizar el seguimiento al problema
reportado por el usuario con plazos especificos de atencién. Para mayor detalle, ver el

Anexo 1.

Tabla N° 05: Herramientas digitales desarrollados por los paises

PAIS

GESTION O SOLUCION DE RECLAMOS

ANATEL Agencia Nacional de Telecomunicaciones - ANATEL

Mediante el aplicativo “Anatel Consumidor” se reciben las quejas contra las
empresas operadoras. La funcion del regulador es facilitar y auxiliar la interaccion
entre usuarios y empresas operadoras, exigiendo que estas respondan con
calidad y dentro del plazo de diez (10) dias calendario.



https://play.google.com/store/apps/details?id=pe.gob.susalud.servicio&hl=es
https://itunes.apple.com/pe/app/susalud-contigo/id1239464702?l=es
https://play.google.com/store/apps/details?id=pe.gob.susalud.servicio&hl=es
https://itunes.apple.com/pe/app/susalud-contigo/id1239464702?l=es
https://play.google.com/store/apps/details?id=pe.gob.susalud.servicio&hl=es
https://itunes.apple.com/pe/app/susalud-contigo/id1239464702?l=es
https://play.google.com/store/apps/details?id=pe.gob.susalud.servicio&hl=es
https://itunes.apple.com/pe/app/susalud-contigo/id1239464702?l=es
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PAIS GESTION O SOLUCION DE RECLAMOS

Comision de Regulacion de Comunicaciones - CRC

La participacién de la CRC se centra en la orientacion a los usuarios, es asi que
en su pagina web se encuentra informacion respecto de la presentacion de
reclamos y los enlaces a las paginas webs de las empresas operadoras. No
recibe ni gestiona reclamos.

Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones - ARCOTEL

COLOMBIA

El usuario debe presentar su reclamo ante la empresa operadora. En caso no se
encuentre conforme con la respuesta brindada o no haya recibido respuesta,
ECUADOR | puede presentar un reclamo ante ARCOTEL, quien deriva el reclamo a la
empresa operadora.

Autoridad de Regulacion de Comunicaciones Electronicas y Postales -
ARCEP

En su web se puede encontrar el link “J'alerte ARCEP”, que es una plataforma
que permite a los usuarios alertar de problemas en sus relaciones con las
empresas operadoras. El principal objetivo, es conocer los problemas de los
usuarios y el mercado, a efectos de llevar a cabo una regulacion mas eficiente.
Una vez registrado el problema, se muestra informacién relacionada a la
orientacion para el tramite del reclamo ante la empresa operadora.

Instituto Federal de Telecomunicaciones - IFT

FRANCIA

Mediante el portal web “Soy Usuario” se reciben las quejas de los usuarios las
cuales se remiten a las empresas operadoras, para que estas puedan resolver el
MEXICO problema. Para poder presentar la queja, el usuario debe registrarse en el portal
web, escoger la empresa operadora y el problema, de acuerdo a la lista
desplegable del sistema. La empresa operadora debe brindar respuesta en un
plazo méximo de quince (15) dias héabiles.

Ente Nacional de Comunicaciones - ENACOM

o8 S .
El reclamo en primera instancia debe ser presentado ante la empresa operadora.
En caso que el usuario no haya recibido respuesta o no se encuentre satisfecho
ARGENTINA | ¢on a misma, puede presentar un reclamo ante ENACOM. Uno de los canales

22 de presentacion es a través de Tramites a Distancia (TAD), para lo cual el
A abonado debe contar con una clave.

Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile - SUBTEL

La SUBTEL recibe los reclamos de primera instancia y los remite a la empresa
—— operadora (reclamo sin insistencia). En caso el usuario no se encuentre conforme
CHILE con la respuesta o la empresa operadora no responda, puede recurrir ante
SUBTEL (reclamos con insistencia). Es un requisito contar con el codigo de
reclamo otorgado por la empresa operadora. Los reclamos pueden presentarse
online.

Fuente: paginas web de las entidades de otros paises
Elaboracion: GPSU

5.1.1 Descripcién de las alternativas disponibles

En base a la necesidad de gestionar directamente con la empresa operadora los
problemas de los usuarios respecto de sus servicios de telecomunicaciones; buscando
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generar eficiencias, a través de procesos agiles, y en atencién a la informacién de
referentes nacionales e internacionales, se plantean las siguientes opciones que incluye
la alternativa referida a no realizar modificacion alguna:

Alternativa N° 01: “No intervenir y mantener la situacion actual”

Alternativa que mantendria la situacion actual en la que ante la falta de atencion o
solucion al problema reportado por el usuario a su empresa operadora, el usuario acude
al OSIPTEL buscando una solucion, para lo cual el Regulador gestiona dicho problema
através de llamadas telefonicas, correos electronicos, comunicaciones escritas, e incluso
en las visitas a los centros de atencion de las empresas operadoras, buscando obtener
una pronta respuesta por parte de las empresas operadoras a los problemas de los
usuarios y en la que el Regulador comunica los resultados de la gestion realizada
directamente al usuario.

Alternativa N° 02: “Implementar un sistema que permita gestionar todo el proceso
de atencién al problema del usuario que comprenda como minimo: registro del
problema, traslado y respuesta de la empresa operadora, respuesta al usuario, y
posibilidad de iniciar un reclamo de no estar conforme o0 no tener respuesta; de
acuerdo al Instructivo Técnico que el OSIPTEL establezca”

En este escenario, en el que ante la falta de atencion o solucién al problema reportado
por el usuario ante su empresa operadora, el usuario acude al OSIPTEL buscando una
solucion, el OSIPTEL implementaria un sistema informatico mediante el cual el usuario
registraria, directamente o con el apoyo del personal de orientacion del OSIPTEL, su
problema respecto de su servicio. Cabe indicar que, el sistema gestionaria todo el
proceso de atencion, considerando principalmente:

(@ Registro del problema.

(i) Traslado y respuesta de la empresa operadora.

(iii) Respuesta al usuario.

(iv) Posibilidad de que el usuario inicie un procedimiento de reclamo de no estar
conforme o no tener respuesta, y siempre que el referido problema corresponda
a una materia reclamable.

(V) Derivacion de casos para la supervision y fiscalizacion respectiva.

Alternativa N° 03: “Establecer que las empresas operadoras habiliten un perfil de
usuario OSIPTEL en sus paginas web a efectos de que el Regulador registre en
cada una de las citadas paginas, los problemas de los usuarios que acuden al
OSIPTEL para la atencién respectiva”

En este escenario, en el que ante la falta de atencioén o solucion al problema reportado
por el usuario ante su empresa operadora, el usuario acude al OSIPTEL buscando una
solucién, el OSIPTEL estableceria que las empresas operadoras habiliten un perfil de
usuario en sus paginas web, a efectos de que el Regulador registre la informacién del
problema reportado por el usuario en la pagina web de la empresa operadora que
corresponda, para la atencion respectiva.
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5.1.2 Anadlisis de alternativas

Considerando que cada una de las alternativas fue formulada en base a criterios de
evaluacion cualitativa, se utilizard el Analisis de Multicriterio (AMC) a efectos de
seleccionar la alternativa mas adecuada y que mayores beneficios obtenga.

En ese sentido, los criterios o atributos que evaluaremos para el presente andlisis son
los siguientes:

(i) Efectividad en la gestién realizada: Califica la capacidad de lograr con la
alternativa propuesta los objetivos requeridos por el Regulador. La efectividad
comprende la gestién o atencién completa al usuario.

(i) Costos de la alternativa: Califica la capacidad de las alternativas para generar
menores costos a las empresas operadoras y al OSIPTEL.

(i) Facilidad de realizar monitoreo y supervision por parte del OSIPTEL: Califica la
facilidad que contara el OSIPTEL para monitorear y supervisar la atencion oportuna
y efectiva de los problemas reportados por los usuarios.

(iv) Trazabilidad del proceso de atencidn: Califica la alternativa que permite obtener
toda la trazabilidad e informacién durante el proceso de gestion del problema
reportado por el usuario.

(v) Tiempo de implementacidn: Califica la alternativa que permite obtener en menor
tiempo la implementacién para dar solucién al problema.

De otro lado, respecto de las ponderaciones de cada uno de los criterios antes definidos,
se plantea que sea equivalente a 1/5. Asimismo, con relacién a la calificacion a ser
asignada a cada criterio o atributo analizado, se utilizara la siguiente:

Tabla N° 06: Calificacion y puntaje

Puntaje +2 +1 0 -1 -2
Alta mejora | Mejora respecto | Se mantiene la | Baja mejora | Muy baja mejora
respecto al | al escenario | situacion  con | respecto al | respecto al
escenario base | base respecto al | escenario base | escenario base
escenario base.
C Ahorro Ahorro Incremento  de | Incremento
ﬁ ifmportante moderado fren?e No presenta costos respectlo mayor de costos
| rente . al | al escenario | ~ambio o2 escenario respectq al
F escenario base | base mejoras en | base escenario base
I efectividad en
C costos, en
A [ Tiempo de | Tiempo de | facilidad  de | Tiempo de | Tiempo de
c implementacién | implementacion monitorle(_J implementacién | implementacion
(l) muy corto corto [supervision, en | medio mayor
trazabilidad de la
W\ informaciéon  ni
en tiempo de
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Puntaje +2 +1 0 -1 -2

implementacién
con respecto al
escenario base.

Elaboracién: GPSU

En ese sentido, a continuacion, procederemos a realizar la calificacion de los atributos
de cada alternativa propuesta:

Tabla N° 07: Andlisis y comparacion de las alternativas planteadas

ATRIBUTO Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
EVALUADO

PUNTAJE: 0 PUNTAJE: +2 PUNTAJE:+1
Se  mantiene la | El escenario conlleva a | La alternativa permite una
situacién actual, la | tener una importante | mejora con relacion a la
gestion se realiza | mejora, pues permite que | situacién actual, dado que

mediante los | con la herramienta digital | si bien se traslada el
procesos operativos | se logre efectividad en la | problema a la empresa
manuales del | gestion del problema | operadora a través del

OSIPTEL, a través de | reportado, dado que el | acceso a su plataforma
llamadas telefénicas, | problema se ftraslada | web, no permitiria al
correos electronicos, | directamente a la | OSIPTEL  realizar el
comunicaciones empresa operadora, se | seguimiento del caso,
escritas, e incluso en | establecen plazos de | tampoco se podria
las visitas a los | atencién y la opcion de | centralizar la informacion

Efectividad en la
gestion realizada

centros de atencion | aperturar un reclamo, | de los problemas
de las empresas | generando con ello, | reportados de todos los
operadoras, incentivos para que las | operadores, ademas no se
buscando  obtener | empresas  operadoras | generarian mayores
una pronta respuesta | brinden atencion | incentivos para que la
por parte de las | oportuna y efectiva al | empresa operadora brinde
empresas caso reportado. la atencion oportuna y
operadoras. efectiva.
PUNTAJE: 0 PUNTAJE: -2 PUNTAJE: 1

La alternativa no | La alternativa si genera | Este escenario conlleva a
genera costo | incremento mayor en el | un incremento en el costo

adicional al OSIPTEL | costo al OSIPTEL y a las | para su implementacion,
y a las empresas | empresas, considerando | en particular a las
operadoras, dado que | las  implementaciones, | empresas operadoras, para
se  aplicaria el | adecuaciones y | creary habilitar un perfil de
procedimiento actual. | operatividad del sistema. | usuario a ser utilizado por el
OSIPTEL para el reporte de
los problemas.

Costos de Ia
alternativa
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ATRIBUTO Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
EVALUADO

PUNTAJE: 0 PUNTAJE: +2 PUNTAJE: +1

Se mantendria la | La alternativa si presenta | El escenario permite una
dificultad actual que | una importante mejora, | mejora con relacién a la
mantiene el OSIPTEL | pues permite que con la | situacion actual, dado que
de contar con la | herramienta digital se | el OSIPTEL podria acceder
Facilidad de | informacién  precisa | logre realizar el monitoreo | a la informacion registrada
realizar monitoreo | de la  atencion | de  los  problemas, | en cada una de las
y supervision por | oportunay efectiva de | ademas a través de un | plataformas web de las

parte del OSIPTEL | los problemas | perfil el  funcionario | empresas operadoras; sin
reportados por los | supervisor podra acceder | embargo al no tener un

usuarios. a los casos a efectos de | sistema centralizado

adoptar las medidas | requeriria  que  dicha

respectivas. actividad sea por cada

empresa.
PUNTAJE: 0 PUNTAJE: +2 PUNTAJE: #1
El escenario base se | EI escenario conlleva a | La alternativa permite una
mantendria, tener una importante | mejora con relacién a la

considerando que la | mejora, pues permite que | situacion actual, dado que
trazabilidad de todo el | con la herramienta digital | se registraria la informacion
proceso de atencién | se logre tener toda la | por empresa a través de la
Trazabilidad del | requiere ser obtenido | trazabilidad de la | pagina web, teniendo con

proceso de | caso por caso, sin | informacion de los | ello cierta informacién para
atencion utilizacion  de  un | problemas reportados por | la trazabilidad del proceso y
proceso &gl vy | los usuarios. Ademas de | por empresa. No permite
eficiente. permitir  observar los | centralizar toda la

problemas  recurrentes | informacion reportada en
por empresa operadora, | cada pagina web de las
servicios, entre otros. empresas operadoras.

PUNTAJE: 0 PUNTAJE: -2 PUNTAJE: 1
El escenario base se | El escenario conlleva a | La alternativa conlleva a
mantendria, por lo | que se requiera de un | que se requiera de tiempo
que el tiempo de | mayor  tiempo de | de implementacién medio,
implementacién  es | implementacion para | dado que las empresas
cero. poder contar con el | operadoras son las que
sistema que gestione | tienen que desarrollar y
todo el proceso y que | habilitar el perfil de usuario

Tiempo de
implementacion

involucra usuarios, | OSIPTEL en sus
empresa operadora y el | plataformas web.
Regulador.

Elaboracion: GPSU

De acuerdo con el andlisis antes efectuado, obtenemos el siguiente cuadro de
calificaciones:




¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Péagina 34 de 59

Tabla N° 08: Calificacién de las alternativas planteadas

ATRIBUTO EVALUADO ALTERNATIVAN ALTEIENATIVA ALTERNATIVAN

01 N° 02 03

Efectividad en la gestion

realizada 0 +2 +

Costos de la alternativa 0 2 A

Facilidad de realizar

monitoreo y supervision por 0 +2 +1

parte del OSIPTEL

Traza!)'llldad del proceso de 0 2 +1

atencion

Tiempo de implementacion 0 2 R

Calificacion final 0 +0.4 +0.2

Elaboracién: GPSU

De acuerdo con el analisis de evaluacion realizado y teniendo en consideracion la
ponderacion definida (1/5 para todos los criterios) se puede apreciar que la Alternativa
N° 01 obtuvo un puntaje final de 0, la Alternativa N° 02 un puntaje de +0,4; y finalmente,
la Alternativa N° 03 obtuvo un puntaje final de +0,2.

En ese sentido, la alternativa elegible deberia ser la Alternativa N° 02 la cual obtuvo el
puntaje mas alto.

5.1.3 Propuesta de solucién

En atencion a ello, se ha considerado conveniente la Alternativa N° 02, es decir,
implementar un sistema que permita gestionar de manera completa todo el proceso y en
el que participan tanto los usuarios, empresas operadoras y el Regulador.

Ello, con la finalidad de que, a través de este sistema, el usuario registre, directamente o
con el apoyo del personal de orientacion del OSIPTEL, su problema respecto de su
servicio, el cual no habria sido solucionado en un primer contacto con esta, la empresa
operadora lo atienda y este Organismo monitoree de manera permanente los problemas
reportados; de acuerdo con el Instructivo Técnico que el OSIPTEL establezca. A
continuacion, las principales actividades que comprenderia el Sistema de Gestion de
Usuarios:

Registro del problema.

Traslado y respuesta de la empresa operadora.

Respuesta al usuario.

Posibilidad de que el usuario inicie un procedimiento de reclamo de no estar conforme
0 no tener respuesta, y siempre que el referido problema corresponda a una materia
reclamable.

¢ Derivacion de casos para la supervision y fiscalizacion respectiva.
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5.2

La finalidad del sistema seré trasladar, de forma sistematica y automatizada, los
problemas que fueran reportados por los usuarios para que las empresas operadoras
brinden una solucién dentro de un plazo establecido.

Respecto del acceso a los Expedientes de Reclamos de Primera Instancia que
brindan las empresas operadoras al OSIPTEL

En atencion a la problematica expuesta en el numeral 3.2 del presente Informe, se
advierte que se requiere mejorar el acceso que brindan las empresas operadoras al
OSIPTEL respecto de los expedientes y registros de reclamos, de tal manera que este
Organismo pueda identificar los problemas en la calidad de atencién que reciben los
usuarios en sus reclamos, identificar oportunidades de mejora en la informacién y en los
procesos de atencidon de los reclamos, realizar el andlisis de la causa-raiz de los
inconvenientes de los usuarios en atencién a sus reclamos, requerir a las empresas
operadoras adopten acciones de solucién en atencién a los hallazgos detectados, asi
como también proponer mejoras y medidas a ser adoptadas para la toma de decisiones
por parte del OSIPTEL.

5.2.1 Descripcion de las alternativas disponibles

Las alternativas de solucion disponibles para la problemética antes referida son las
siguientes:

Alternativa N° 01: “No intervenir y mantener la situacion actual”

Alternativa que contempla no intervenir y mantener la situacion actual en la que las
empresas operadoras brindan acceso al OSIPTEL a los expedientes de reclamos de
Primera Instancia de acuerdo con las caracteristicas que cada empresa operadora ha
establecido.

Alternativa N° 02: “Establecer la obligatoriedad para que las empresas operadoras
brinden el acceso a los expedientes de reclamos de Primera Instancia, de acuerdo
con las caracteristicas que el OSIPTEL determine mediante un Instructivo Técnico”

En este escenario, el OSIPTEL estableceria las caracteristicas técnicas para acceder a
la informacion de los expedientes y registros de reclamos de Primera Instancia. Estas
especificaciones mitigarian la problematica asociada a que el OSIPTEL cuenta con una
brecha de informacién respecto de la requerida para realizar un monitoreo efectivo y
oportuno al procedimiento de atencion de reclamos.

Alternativa N° 03: “Establecer la obligatoriedad para que las empresas operadoras
brinden el acceso en linea al OSIPTEL a toda la informacidon contenida en los
expedientes de reclamos de Primera Instancia”

En este escenario, el OSIPTEL accede en linea a toda la informacion de los expedientes
y registros de reclamos de Primera Instancia. Se reduce la brecha de informacion
respecto a la requerida para realizar un monitoreo efectivo y oportuno al procedimiento
de atencion de reclamos.
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5.2.2 Analisis de alternativas

Considerando que cada una de las alternativas fue formulada en base a criterios de
evaluacion cualitativa, se utilizard el Analisis de Multicriterio (AMC) a efectos de
seleccionar la alternativa mas adecuada y que mayores beneficios obtenga.

En ese sentido, los criterios o atributos que evaluaremos para el presente andlisis seran
los siguientes:

(i) Efectividad en el acceso alos expedientes de reclamos: Califica la capacidad de
lograr con la alternativa propuesta los objetivos requeridos por el Regulador. La
efectividad comprende el acceso a los expedientes de reclamos de Primera Instancia
sin limitaciones o restricciones al mismo. Se otorgara mayor calificacion a la
alternativa que permita mayor efectividad.

(i) Costos de la alternativa: Califica la capacidad de las alternativas para generar
menores costos a las empresas operadoras y al OSIPTEL. Se otorgard mayor
calificacion a la alternativa que genere menores costos.

(iii)y Facilidad de realizar monitoreo y supervision por parte del OSIPTEL: Califica la
facilidad que contara el OSIPTEL para monitorear, revisar y supervisar la atencion
oportuna y efectiva de los reclamos de los usuarios. Se otorgara mayor calificacion
a la alternativa que genere mayores facilidades de monitoreo y supervision.

(iv) Trazabilidad de lainformacién de los reclamos: Califica la alternativa que permite
obtener toda la trazabilidad de la informacién durante el proceso de revision de los
reclamos de los usuarios. Se otorgara mayor calificacion a la alternativa que permita
obtener toda la trazabilidad de la informacion.

(v) Tiempo de implementacion: Califica la alternativa que permite obtener en menor
tiempo la implementacion para la solucion al problema. Se otorgard mayor
calificacion a la alternativa que contemple menor tiempo de implementacion.

De otro lado, respecto de las ponderaciones de cada uno de los criterios antes definidos,
se plantea que sea equivalente a 1/5. Asimismo, con relacion a la calificacién a ser
asignada a cada criterio o atributo analizado, se utilizara la siguiente:

Tabla N° 09: Calificacién y puntaje

Puntaje +2 +1 0 -1 -2
Alta mejora | Mejora Se mantiene la | Baja Muy  baja
respecto al | respecto al | situacion con respecto | mejora mejora
escenario base | escenario | al escenario base. respecto al | respecto al
c base escenario | escenario
base base
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A Ahorro Ahorro No presenta cambio o | Incremento | Alto

L importante moderado | mejoras en efectividad | de costos | incremento
' frente al | frente  al | en costos, en facilidad | respecto a | de  costos
II: escenario base | escenario | de escenario | respecto a
c base monitoreo/supervision, | base escenario
A en trazabilidad de la base

(I: Tiempo de | Tiempo de l[?gcr)nr;:)amon n 32 Tiempo de | Tiempo de
N y respecto al escenario . y

corto base medio

Elaboracion: GPSU

En ese sentido, a continuacién, procederemos a realizar la calificacién de los atributos
de cada alternativa disponible:

Tabla N° 10: Andlisis y comparacion de las alternativas planteadas

ATRIBUTO ALTERNATIVA ALTERNATIVA ALTERNATIVA
EVALUADO N° 01 N° 02 N° 03
PUNTAJE: 0 PUNTAJE: +1 PUNTAJE: +2

Efectividad en el

Escenario actual, cuyo
acceso es limitado a la
informacion de
reclamos de Primera

Alternativa que permite
una mejora con relacion
a la situacién actual,
dado que el Regulador

Escenario que permite
una importante mejora,
dado que el Regulador
contaria con acceso a los

acceso a los Instancia y sujeta a la | establece los | expedientes de reclamos
expedientes de | caracteristica brindada | requerimientos sin limitaciones, lo cual
reclamos por las empresas | minimos  necesarios | contribuye al
operadoras. para acceder a la | cumplimiento de los
informacién de los | objetivos requeridos.
expedientes de
reclamos.
PUNTAJE: 0 PUNTAJE: -1 PUNTAJE: -2
goM La alternativa no genera | Este escenario conlleva | La alternativa si genera
FaS costo  adicional al | a un incremento en el | alto incremento en el
@ OSIPTEL y a las | costo para su | costo al OSIPTEL y a las
s empresas operadoras, | implementacién por | empresas  operadoras,
\ dado que se aplicaria el | parte de las empresas | considerando que el
Sy Costos de la procedimiento actual de | operadoras, dado que | acceso es en linea.
ﬁ;ﬁ_;‘;\ alternativa accesos a los incurririan en costos
o L expedientes de | relacionados a adecuar
arsy .: reclamos. los  accesos  ya

existentes a las
especificaciones
establecidas por el
OSIPTEL.
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ATRIBUTO ALTERNATIVA ALTERNATIVA ALTERNATIVA
EVALUADO N° 01 N° 02 N° 03
PUNTAJE: 0 PUNTAJE: +1 PUNTAJE: +2
Se  mantendria la | EI escenario permite | La alternativa si presenta

una importante mejora,
pues permite que el

Trazabilidad de la
informacion de los

limitaciones para tener
la trazabilidad de todo el

Regulador establece los
requerimientos técnicos

. . para acceder a los | dado que el OSIPTEL | acceso en linea facilite
realizar monitoreo . . ) .
s expedientes de | estableceria los | realizar el monitoreo de
y supervision por "
reclamos. requisitos de acceso | los problemas en los
parte del OSIPTEL . e
que incluye facilitar la | reclamos y con ello
revision y monitoreo ala | supervisarlos.
informacion de
reclamos.
PUNTAJE: 0 PUNTAJE: +2 PUNTAJE: #1
El escenario base se | El escenario conlleva a | El escenario conlleva a
mantendria, tener una importante | tener una mejora, pues el
considerando las | mejora,  pues el | Regulador contaria con el

acceso en linea a los
expedientes de reclamo,

implementacion

operadoras si bien ya
tienen disponibilizados
los accesos, requieren
realizar las mejoras en
sus plataformas de
reclamos.

reclamos proceso de revision de | para tener la | pero ello no asegura que
los reclamos. trazabilidad de la | el OSIPTEL encuentre

informacion de | toda la trazabilidad de la

reclamos. informacién  de  los

reclamos.
PUNTAJE: 0 PUNTAJE: +1 PUNTAJE: -2

El escenario base se | Laalternativaconllevaa | El escenario conlleva a

mantendria, por lo que | que se requiera de un | que se requiera de un

el tiempo de | tiempo de | mayor  tiempo de

implementacion es | implementacién corto, | implementacién para

Tiempo de cero. dado que las empresas | poder contar con el

acceso en linea, lo cual
conlleva a que tanto las

empresas operadoras y el
Regulador requieran
realizar desarrollos
complejos.

e Elaboracién: GPSU

De acuerdo con
calificaciones:

el andlisis antes efectuado, obtenemos el siguiente cuadro

Tabla N° 11: Calificacion de las alternativas planteadas

ALTERNATIVA ALTERNATIVA | ALTERNATIVA
ATRIBUTO EVALUADO N° 01 N° 02 N° 03
Efectividad en el acceso a los
. 0 +1 +2
expedientes de reclamos
Costos de la alternativa 0 1 2

de
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Facilidad de realizar monitoreo y
supervision por parte del 0 +1 +2
OSIPTEL
Trazabilidad de la informacion de 0 v 1
los reclamos
Tiempo de implementacion 0 +1 -2
Calificacion final 0 +0.8 +0.2

Elaboraciéon: GPSU

De acuerdo con el analisis de evaluacion realizado y teniendo en consideracion la
ponderacion definida (1/5 para todos los criterios) se puede apreciar que la Alternativa
N° 01 obtuvo un puntaje final de 0, la Alternativa N° 02 un puntaje de +0,8; y finalmente
la Alternativa N° 03 obtuvo un puntaje final de +0,2.

En ese sentido, la alternativa elegible deberia ser la Alternativa N° 02 la cual obtuvo el
puntaje mas alto.

5.2.3 Propuesta de solucién

En atencion a ello, se ha considerado conveniente la Alternativa N° 02, es decir,
establecer la obligatoriedad para que las empresas operadoras brinden el acceso a los
expedientes de reclamos de Primera Instancia, de acuerdo con las caracteristicas que el
OSIPTEL requiera y determine mediante un Instructivo Técnico, el mismo que debe
contener como minimo: (i) las caracteristicas técnicas de acceso; (ii) el procedimiento de
entrega de usuario y contrasefia; (iii) los campos de informacién incluyendo sus
respectivos formatos; (iv) los criterios minimos de blsqueda; (v) las previsiones en caso
de contingencias con el sistema y (vi) otras caracteristicas relacionadas con el acceso al
expediente.

5.3 Respecto de las disposiciones necesarias para las apelaciones y quejas a través
del canal telefénico.

5.3.1 Descripcién de las alternativas disponibles

Las alternativas de solucion disponibles para la problemética antes referida son las
siguientes:

Alternativa 1. No intervenir y mantener el uso del medio telefénico sin requisitos
\h previos

En esta opcion, se propone ofrecer el medio telefénico para la interposicion de recursos
de apelacion y quejas a los usuarios del procedimiento de reclamos sin ningun requisito.

Mediante esta alternativa, los usuarios no tienen ningin incentivo para variar las
conductas previamente identificadas, las mismas que llevaron a la suspension temporal
del medio telefénico para la presentacién de apelaciones y quejas.

Alternativa 2: Ofrecer el uso del medio telefénico con requisitos

En esta opcién se propone ofrecer el medio telefénico para la interposicion de recursos
de apelacion y quejas a los usuarios del procedimiento de reclamos con algunos
requisitos.
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Esta alternativa consta de dos partes:

i). En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o servicios empaquetados que
incluyan alguno de los mencionados previamente, el usuario sélo podra presentar el
recurso de apelacién o queja, si la comunicacion se realiza desde el mismo ndmero
sobre el cual se esta reclamando;® y,

ii). Durante la comunicacion, la empresa operadora debera leer al usuario el contenido
del campo del formulario referido a las razones para la apelacion y obtener su
conformidad respecto de lo registrado; deber& proporcionar al usuario el nimero o
cbdigo correlativo de identificacién del recurso y remitir al usuario el contenido de lo
registrado en el campo del formulario referido a las razones para la apelacion a
través de un correo electrénico a la direccion electronica sefialada por el usuario, o
en su defecto, mediante mensajes de texto (SMS) al servicio publico mévil indicado
por el usuario.

5.3.2 Anédlisis de alternativas

Al respecto, considerando que no todos los beneficios y costos que se derivan de las
alternativas identificadas se pueden cuantificar o monetizar se ha optado por efectuar un
Andlisis Multicriterio (AMC); este analisis permite identificar la mejor alternativa a partir
de la ponderacion de rankings respecto de criterios (o0 atributos) que se definiran mas
adelante.

Para esta modificacion, se propone la evaluacién de los siguientes criterios o atributos:

= Ahorros de la alternativa: Califica la capacidad de las alternativas para generar
ahorros al sistema de reclamos reduciendo aquellos recursos que Unicamente
buscan dilatar los plazos del procedimiento. En tal sentido, se otorgara mayor
calificacion a la alternativa que permita mayores ahorros.

» Eficacia: Califica la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. Asi,
se otorgara mayor calificacion a la alternativa que garantice que se plasme en el
expediente lo que efectivamente busca el apelante y/o quejoso.

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

= Costos de transaccion para las empresas operadoras: Califica el costo para
las empresas operadoras de remitir la informacion que plantea el usuario via SMS
o correo electrénico. En tal sentido, a mayor costo, se otorgara menor calificacion.

*» Reduccion de plazos de analisis para el TRASU: Califica la capacidad de lograr
una reduccién de plazos de analisis al conseguir se plasme de mejor manera los
argumentos de los apelantes o quejosos. Asi, a mayor reduccion de plazos, mejor
calificacion.

6 Lo indicado no se aplica para los reclamos por calidad por, suspension, corte o baja injustificada, instalacion o
activacion del servicio, calidad o idoneidad debido a la interrupcion del servicio y contratacién no solicitada.
Asimismo, para algunos supuestos de quejas detallados mas adelante.
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De otro lado, respecto de las ponderaciones de cada uno de los criterios antes definidos
se plantea la misma para cada uno de ellos, es decir, 0.20. Asimismo, sobre la calificacién

a ser asignada a cada criterio o atributo analizado se propone la siguiente:

= Calificacion baja : -1.
= Calificacion neutral: O.
= Calificacion alta : 1.

En ese sentido, a continuacion se procede a realizar la calificacion de los atributos de

cada alternativa disponible:

Tabla N° 12: Analisis y comparacién de las alternativas planteadas

ALTERNATIVA N° 01 ALTERNATIVA N° 02
ATRIBUTO : . . -
No intervenir y mantener el uso del Ofrecer el uso del medio telefonico
EVALUADO : AN o s
medio telefonico sin requisitos con requisitos
PUNTAJE: 1 PUNTAJE: +1
BAJA ALTA
Ah Dado que los usuarios pueden plantear sus | Las restricciones planteadas buscan
orros Con , ,
recursos sin limitaciones, esto puede llevar al | garantizar que los abonados o usuarios
incremento de expedientes que buscan dilatar | que, efectivamente, enfrentan
los plazos. problemas accedan al medio telefonico.
PUNTAJE: 1 PUNTAJE: +1
BAJA ALTA
Los apelantes, quejosos o incluso las | La empresa operadora esta obligada a
Eficacia empresas operadoras no tienen incentivos a | leer a los usuarios lo que efectivamente
explicar el sustento de los recursos | plantean e incluso enviarle lo indicado al
planteados vy, por ende, no conseguirian los | medio que ellos elijan. De este modo, se
resultados esperados. podran cerciorar de que se incluya los
argumentos planteados por ellos.
PUNTAJE: +1 PUNTAJE: 0
ALTA NEUTRAL
Los usuarios no tendrian ninguna restriccion, | Los usuarios que efectivamente tienen
Accesibilidad podrian hacer uso de cualquier teléfono para | problemas en sus propios servicios no
sus apelaciones o quejas. tendran ninguna limitacién por lo que no
le causaria ningun problema de
accesibilidad
PUNTAJE: +1 PUNTAJE: 1
ALTA BAJA
Costos de Con esta alternativa, las empresas noincurren | Al tener la obligacién, las empresas
transaccion en costos de lectura de los sustentos ni envios | deberan enviar SMS ylo correos
de SMS o correo electrénico. electronicos a los apelantes o quejosos.
PUNTAJE: 1 PUNTAJE: +1
BAJA ALTA
Reduccion de | El TRASU, al no tener informacién detallada | EI TRASU contard con informacion
plazos de lo requerido por el usuario deberd invertir | detallada de lo que busca el apelante o
mas tiempo en la resolucion de los | quejoso; lo cual le permitira resolver en
expedientes. plazos mas cortos.

De acuerdo con el analisis efectuado, se obtiene el siguiente cuadro de calificaciones:
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Tabla N° 13: Puntaje de las alternativas

Atributo Alte"'l'fitwa Alternativa N°2 Ponderacion
Ahorros -1 1 0.20
Eficacia -1 1 0.20
Accesibilidad 1 0 0.20
Costos de transaccion 1 -1 0.20
Reduccion de plazos -1 1 0.20
Calificacion Final -0.20 0.40

Finalmente, sobre la base de la evaluacion realizada y las ponderaciones definidas, la
Alternativa 2, tiene una calificacién final de 0,40 mientras que la Alternativa 1, tiene una
calificacion final de -0.20. En tal sentido, la alternativa 2 es la elegida ya que obtuvo el
puntaje mas alto.

5.3.3 Propuesta de solucién

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

En virtud de lo antes expuesto, de acuerdo a la calificacién obtenida, se ha optado por la
alternativa que resulta mas ventajosa. Esta es la alternativa de implementar el medio
telefénico para la presentaciéon de recursos de apelacion y quejas pero con requisitos.

APLICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA

Respecto de la atencién por parte de las empresas operadoras alos problemas de
los usuarios que son reportados al OSIPTEL

6.1.1 Aplicacion de la solucién

De lo expuesto y, en atencién a la alternativa N°02 seleccionada, se desarrolla a
continuacion la propuesta que modifica el Reglamento de Reclamos, en los siguientes
términos:

(a) Se modifica la denominacion del Reglamento de Reclamos, a efectos de incorporar la
palabra “gestiones”, considerando que es el marco normativo adecuado para
establecer las obligaciones y condiciones de la creacion e implementacion del Sistema
de Gestion de Usuarios.

(b) Se define al Sistema de Gestion de Usuarios como el sistema informético mediante el
cual el usuario puede registrar, directamente o con el apoyo del personal de
orientacion del OSIPTEL, sus problemas respecto de sus servicios publicos de
telecomunicaciones, los cuales seran comunicados a la empresa operadora a efectos
gue brinde una respuesta y solucion al mismo. El acceso a dicho sistema se realiza a
través de la pagina web, aplicativo movil u otra herramienta informatica que el
OSIPTEL habilite para tal fin.
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(©)

(d)

(e)

()

()]

Se establece que mediante un Instructivo Técnico se podra utilizar otra denominacion
del sistema para fines de difusion. Asimismo, se dispone que el citado Instructivo
contemplard las materias de problemas que seran gestionadas mediante el sistema,
y de ser el caso, las especificaciones necesarias; a efectos de otorgar la flexibilidad
para la realizacion de las modificaciones que se requieran.

Se dispone que el citado Instructivo Técnico sea aprobado a través de la Gerencia
General del OSIPTEL en el plazo maximo de dos 2 meses de aprobada la propuesta
normativa.

Se establece como obligacion minima que las empresas operadoras implementen
acciones necesarias para garantizar su conexiéon con dicho sistema, garanticen la
confidencialidad de la informacion y uso adecuado de contrasefas, realicen las
validaciones requeridas de la coherencia y validez de los datos, no realicen practicas
que obstaculicen el funcionamiento del sistema, garanticen la disponibilidad de sus
sistemas para la entrega y recojo de la informacion, brinden el cédigo de pedido al
usuario, brinden acceso gratuito a las herramientas digitales referidas al aplicativo
moévil y al Sistema de Gestion de Usuarios del OSIPTEL.

Se dispone que, para el registro de los problemas a través del sistema, el usuario debe
acreditar mediante el cddigo de pedido que registré6 previamente ante su empresa
operadora una solicitud o pedido relacionado con su servicio.

Se establece que el registro de los problemas se puede realizar a través del sistema
las 24 horas, los 7 dias de la semana; asi como se indica que los problemas
registrados los dias sdbado, domingo feriados o dias habiles en horario posterior a las
20:00 horas, se considera como fecha de registro el dia habil siguiente.

Se dispone que la empresa operadora es la responsable de brindar atencién a los
problemas reportados por los usuarios a través del sistema y en los plazos que se
establezcan en el Instructivo Técnico.

(h) Se establece que el usuario puede, en cualquier momento, generar la anulacion del

(i)

@)

problema.

Se dispone que, en caso el usuario no haya recibido respuesta o no se encuentre
conforme con la atencién brindada, puede solicitar la generacion de un reclamo,
siempre que se trate de materias reclamables.

Se establece que en caso el procedimiento de reclamo derive del sistema, se aplican
los plazos de resolucion establecidos en el Reglamento de Reclamos, salvo para
aquellas materias reclamables que cuenten con plazos de atencion de 15 y 20 dias
habiles, en cuyo caso el plazo se reduce en tres (3) dias habiles, respectivamente.

Ello considerando que, la empresa operadora mediante el referido sistema tuvo
conocimiento expreso del problema reportado por el abonado, habiéndosele otorgado
un plazo igual o superior para que solucione dicha problematica o explique su
improcedencia. Asimismo, dicha reduccion del plazo tiene por finalidad evitar que el
uso del sistema dilate innecesariamente que el usuario obtenga una decision final
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sobre su pedido, en aquellos casos que el problema se deriva a un procedimiento de
reclamo.

(k) Se dispone gue en caso el usuario hubiera presentado una solucion anticipada de
reclamo, o un reclamo que se encuentre en tramite en primera o0 segunda instancia
por el mismo hecho registrado en el sistema, la empresa operadora debe informar de
dicha situacion al sistema. Asimismo, debe abstenerse de gestionar su atencion por
dicho medio y seguir con la solucién anticipada de reclamo o el trdmite del
procedimiento de reclamo respectivo.

() Se establece la obligatoriedad de la implementacion y realizacion de pruebas del
sistema por parte de las empresas operadoras; asi como el régimen de infracciones y
sanciones.

Cebe indicar que teniendo en cuenta que el Sistema de Gestion de Usuarios requiere
de un desarrollo informatico propio, asi como de la conexion con las empresas
operadoras, se establece un periodo de implementacién de maximo siete (7) meses,
contados a partir de la fecha de entrada en vigencia de la norma que establezca su
implementacion.

6.1.2 Creacién o modificacién de reglas de tramites

Conforme ha sido expuesto, la propuesta del Sistema de Gestion de Usuarios posibilita
gue el usuario cuente con un canal de atencién digital del OSIPTEL para reportar
directamente los problemas de sus servicios, los cuales seran trasferidos a las empresas
operadoras para la atencion respectiva, conforme a los plazos y demas aspectos que
fueron mencionados.

- Denominacion del tramite: Reporte de problemas a través del Sistema de Gestion
de Usuarios.

- Objetivo del tramite: Gestionar el problema reportado por el usuario ante la empresa
operadora, a efectos de obtener una pronta respuesta y solucién al mismo.

- Agentes que participan: Los usuarios, quienes fueron previamente a su empresa
operadora para reportar su problema pero no fueron atendidos, acudiendo al
OSIPTEL para la gestion respectiva. Las empresas operadoras quienes son las
responsables de brindar la atencién y responder en plazo a los problemas de los
usuarios. El Regulador, quien gestiona y realiza el monitoreo de todo el proceso del
problema reportado por el usuario.

- Costos: El reporte del problema del usuario a través del Sistema de Gestion de
Usuarios del OSIPTEL no genera costo o pago de tramite alguno al usuario.

- Actividades: Las principales actividades que comprende el reporte del problema en
el Sistema de Gestion de Usuarios se detallan a continuacion:

o Registro del problema.
o Traslado y respuesta de la empresa operadora.
o Respuesta al usuario.
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o Posibilidad de que el usuario inicie un procedimiento de reclamo de no estar
conforme o no tener respuesta, y siempre que el referido problema corresponda
a una materia reclamable.

o Derivacién de casos para la supervision y fiscalizacion respectiva.

Cabe precisar que, el Instructivo Técnico comprenderd el detalle del procedimiento
para la realizacion de la gestién del problema del usuario.

6.2 Respecto del acceso a los Expedientes de Reclamos de Primera Instancia que
brindan las empresas operadoras al OSIPTEL

6.2.1 Aplicacion de la solucion

En atencidn a la alternativa N°02 seleccionada, y a lo expuesto en el presente Informe,
se desarrolla a continuacion la propuesta que modifica el Reglamento de Reclamos, en
los siguientes términos:

a) Se establece que las empresas operadoras se encuentran obligadas a permitir el
acceso al OSIPTEL a los expedientes de reclamos de Primera Instancia de forma
permanente y directa las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, conforme al
Instructivo Técnico que se apruebe.

b) Se dispone que el Instructivo Técnico debe contener como minimo: (i) las
caracteristicas técnicas de acceso; (ii) el procedimiento de entrega de usuario y
contrasenia; (iii) los campos de informacién incluyendo sus respectivos formatos; (iv)
los criterios minimos de busqueda; (v) las previsiones en caso de contingencias con
el sistema y (vi) otras caracteristicas relacionadas con el acceso al expediente.

Se dispone que el citado Instructivo Técnico sea aprobado a través de la Gerencia
General del OSIPTEL en el plazo maximo de 2 meses de aprobada la propuesta
normativa.

c) Se dispone que la visualizacion completa y legible, asi como la busqueda y

extraccion de la informacion de los registros de los expedientes de reclamos sea por

ey un periodo minimo de tres (03) afios computados desde la presentacion del reclamo;

asi como que los documentos que forman parte de cada expediente de reclamo,

sean ordenados de manera cronoldgica, y se encuentren disponibles de manera

digital por un periodo minimo de un (1) afio contado desde la fecha que la resolucion
que puso fin al procedimiento haya quedado firme o haya causado estado .

d) Se establece que una vez ingresado al sistema, las empresas operadoras no deben
requerir el registro de contrasefias de accesos adicionales para la revision de la
informacion.

e) Se establece la obligatoriedad de la implementacion y realizacion de pruebas del
sistema por parte de las empresas operadoras; asi como el régimen de infracciones
y sanciones.

f) Se dispone que las mejoras en el acceso virtual a los expedientes de reclamos de
primera instancia por parte del OSIPTEL se implementen en el plazo maximo de
cuatro (4) meses de aprobado el Instructivo Técnico. Ello considerando que
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6.3

actualmente ya se cuenta con un acceso, y lo que se busca con la propuesta
normativa es mejorar dicho acceso.

6.2.2 Creacion o modificacion de reglas de tramites

La alternativa N° 02, conforme ha sido expuesta no genera un tramite que requiera de la
intervencion del usuario, sino mas bien se establecen las caracteristicas técnicas
necesarias para que el Regulador acceda a revisar los expedientes de reclamos de
Primera Instancia y con ello se cumpla con los objetivos mencionados anteriormente.

Respecto de las disposiciones necesarias para las apelaciones y quejas a través
del canal telefonico.

6.3.1 Aplicacién de la solucién

En atencion a la alternativa seleccionada, y a lo expuesto en el presente Informe, se
desarrolla a continuacion la propuesta que modifica el Reglamento de Reclamos, en los
siguientes términos:

a) En el caso de los servicios de telefonia fija, movil o servicios empaquetados, que
incluyan alguno de los mencionados anteriormente, el usuario sélo podré presentar el
recurso de apelacion o queja si la comunicacion se realiza desde el mismo nimero
sobre el cual se esta reclamando.

Esta exigencia no aplica para los reclamos por suspension, corte o baja injustificada,
instalacion o activacion del servicio, calidad o idoneidad debido a la interrupcion del
servicio y contratacion no solicitada. Del mismo modo, tampoco aplica para quejas por
suspension del servicio con reclamo en tramite; quejas por no permitir la presentacion
de reclamo o quejas vinculadas a procedimientos en trdmite cuyo reclamo
corresponda a materias reclamables en las cuales se advierte que el usuario no
contaria con acceso al servicio objeto de reclamo; tales como: suspension, corte o
baja injustificada, instalacion o activacion del servicio, calidad o idoneidad debido a la
interrupcién del servicio y contratacion no solicitada.

b) Durante la comunicacion a través de la cual se presenta el recurso de apelacion o
gueja, la empresa operadora debera:

- Leer al usuario el contenido del campo del formulario referido a las razones para
la apelacién o queja, segun corresponda, y obtener su conformidad respecto de
lo registrado.

- Proporcionar al usuario el numero o codigo correlativo de identificacion del
recurso o queja, segun corresponda.

- Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del formulario
referido a las razones para la apelacion o queja, segun corresponda, a través de
un correo electrénico a la direccién electrénica sefialada por el usuario, 0 en su
defecto, mediante el envio de mensajes de texto (SMS) al servicio publico movil
indicado por el usuario.

c) La empresa operadora debera elevar al OSIPTEL los formularios de apelacién o
gueja, segun corresponda, con el contenido de lo registrado, el cual debera coincidir
con la informacion remitida al usuario.
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Cabe indicar que se plantea que los nuevos requisitos para la recepcion de apelaciones
y quejas por el canal telefénico entrardn en vigencia el 1 de enero de 2021. Ello, a fin de
gue las empresas operadoras puedan realizar las adecuaciones y capacitaciones a su
personal que resulten necesarias, a efectos de que permitan garantizar su cumplimiento.

6.3.2 Creacion o modificacion de reglas de tramites

La alternativa elegida no genera un trdmite que requiera una actuacion distinta por parte
del apelante o quejoso nitampoco para las empresas operadoras, respecto de su relacion
con el Regulador, sino mas bien se establecen requisitos para el registro de dichas
apelaciones y quejas.

Procesos de consultas realizados y participacion de los agentes

7.1 Respecto delaatencion por parte de las empresas operadoras alos problemas
de los usuarios que son reportados al OSIPTEL

Se considerd pertinente sostener algunas reuniones y coordinaciones conjuntas con las
empresas operadoras MOVISTAR, CLARO, ENTEL y BITEL, a efectos de poder conocer
cudles serian los principales problemas que presentan los usuarios, la posibilidad de
solucionarlos en plazos minimos; asi como también se realiz6 una presentacion de los
alcances preliminares de la propuesta del Sistema de Gestion de Usuarios.

Por otro lado, se remitieron algunas comunicaciones’ a las empresas operadoras, a
efectos de solicitar un detalle de los principales problemas que vendrian siendo
reportados por los usuarios.

7.2 Respecto del acceso alos Expedientes de Reclamos de Primera Instancia que
brindan las empresas operadoras al OSIPTEL

Sobre el particular, se realizaron reuniones de retroalimentacion con las empresas
operadoras MOVISTAR, CLARO, ENTEL y BITEL, a efectos de dar a conocer los
hallazgos detectados en la revision periédica que realiza el OSIPTEL de mas de 5,000
expedientes.

7.3 Respecto de las disposiciones necesarias para las apelaciones y quejas a
través del canal telefénico.

A efectos de la elaboracion de la presente version del proyecto de modificacion
normativa, se reviso y analiz6 la informacion estadistica relativa al procedimiento de
reclamos en las dos instancias administrativas, es decir, aquella que recolectan las
empresas operadoras, asi como, el TRASU.

Tras la aprobacion del Consejo Directivo, el proyecto de norma sera publicado para
comentarios de los agentes externos interesados, quienes tendran un plazo determinado
para emitir sus comentarios, opiniones y sugerencias. La referida publicacion se
efectuara en el diario oficial EI Peruano y en la pagina web institucional.

" Cartas C. 04587-GPSU/2019, C.04630-GPSU/2019, C.04631-GPSU/20190, C. 04632-GPSU/2019
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En atencion a los comentarios y sugerencias recibidas se modifico la propuesta, en los
siguientes términos:

Se madificé el alcance del Reglamento para la Atencién de Reclamos.

Se establece como disposicidn transitoria un plazo de adecuacién para las acciones
que deben implementar las empresas operadoras para el cumplimiento de las
disposiciones relacionadas a la presentacion de reclamos y quejas al canal de
atencion telefénico.

Con relacion a las disposiciones relacionadas al canal de atencion telefonico, se
precisa que la obligacion de la empresa operadora de comunicar al abonado el
contenido de la apelacion o queja no se trata de un solo mensaje de texto, sino en
general de mensajes de texto; de tal manera que, se permita el envio de mas de uno
a fin de informar el contenido de lo registrado en el formulario respectivo.

Se precisa que el Sistema de Gestion de Usuarios se aplica de manera previa y
opcional a la presentacién del reclamo. Del mismo modo, dado que no es un canal
simultaneo, se ha precisado que, en caso se encuentre en un procedimiento de
reclamo de primera o segunda instancia, no podra realizarse la gestién por el
Sistema.

Se establece la obligacion de la empresa operadora de brindar el cédigo de pedido
respecto de aquellas solicitudes que realice el usuario en el ejercicio de sus derechos
establecidos en la normativa vigente, salvo que el abonado haya solicitado
expresamente la presentacién de un reclamo, debiendo conservar los registros de
dichos codigos.

Se adecub el régimen sancionador, segun las modificaciones realizadas.

8. CONCLUSIONES

En atencién a lo expuesto en el presente Informe, el Comité Inter-Gerencial concluye en la

(i)

necesidad de proponer modificaciones al “Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones”, con la finalidad de plantear
mecanismos que permitan:

Mejorar la atencién por parte de las empresas operadoras a los problemas de los
usuarios de telecomunicaciones que son reportados al OSIPTEL, a través de la
implementacion de un Sistema de Gestion de Usuarios.

Para ello, se ha considerado, en virtud de la evaluacién realizada a las alternativas
propuestas, que la Alternativa N° 02, es la mas viable. En ese sentido, se propone
establecer la obligatoriedad para que las empresas operadoras implementen el citado
sistema que permita gestionar de manera completa todo el proceso y en el que
participan tanto los usuarios, empresas operadoras y el Regulador.

Cabe sefalar que, a través de este sistema, se facilita que el usuario registre,
directamente o con el apoyo del personal de orientacion del OSIPTEL, su problema
respecto de su servicio, -el cual no habria sido solucionado en un primer contacto con
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(ii)

esta-, la empresa operadora lo atienda y este Organismo monitoree de manera
permanente los problemas reportados; de acuerdo con el Instructivo Técnico que el
OSIPTEL establezca; siendo las principales actividades que comprenderia el Sistema
de Gestion de Usuarios, las siguientes:

Registro del problema.

Traslado y respuesta de la empresa operadora.

Respuesta al usuario.

Posibilidad de que el usuario inicie un procedimiento de reclamo de no estar
conforme o no tener respuesta, y siempre que el referido problema corresponda a
una materia reclamable.

e Derivacion de casos para la supervision y fiscalizacion respectiva.

La finalidad del referido sistema es trasladar los problemas que fueran reportados por
los usuarios para que las empresas operadoras brinden una atencién y solucion efectiva
dentro de un plazo establecido.

Mejorar el acceso a los Expedientes de Reclamos de Primera Instancia que brindan las
empresas operadoras al OSIPTEL.

En virtud de la evaluacién realizada a las alternativas propuestas, se ha considerado
gue la Alternativa N° 02, es la mas viable. En ese sentido, se propone establecer la
obligatoriedad para que las empresas operadoras brinden el acceso a los expedientes
de reclamos de Primera Instancia, de acuerdo con las caracteristicas que el OSIPTEL
requiera y determine mediante un Instructivo Técnico, el mismo que debe contener
como minimo: (i) las caracteristicas técnicas de acceso; (ii) el procedimiento de entrega
de usuario y contrasefia; (iii) los campos de informacién incluyendo sus respectivos
formatos; (iv) los criterios minimos de busqueda; (v) las previsiones en caso de
contingencias con el sistema; y, (vi) otras caracteristicas relacionadas con el acceso al
expediente.

Ello, permitira que el Regulador pueda identificar los problemas respecto de la calidad
de atencion que reciben los usuarios en sus reclamos, identificar las oportunidades de
mejora en la informacion y en los procesos de atencion de los reclamos, realizar el
andlisis de la causa-raiz de los inconvenientes de los usuarios en atencion a sus
reclamos, requerir a las empresas operadoras adopten acciones de soluciéon en
atencion a los hallazgos detectados, asi como también proponer mejoras y medidas a
ser adoptadas para la toma de decisiones adecuadas por parte del OSIPTEL.

Establecer las disposiciones necesarias para la presentacién de los recursos de
apelacién y quejas a través del canal telefénico.

En atencion a la evaluacion realizada, la propuesta de implementar el medio telefénico
para la presentacion de apelaciones y quejas del procedimiento de reclamos de
usuarios con los requisitos planteados resulta ser ventajoso.

De esta manera, con la implementacion de la intervencién se lograra que los usuarios
cuenten con un medio eficaz y de menor costo de transaccion para presentar sus
apelaciones o quejas reduciendo la probabilidad de que se eleven de manera
indiscriminada los recursos que buscan dilatar los plazos del procedimiento de
reclamos.
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9. RECOMENDACIONES

Se recomienda elevar el presente informe al Consejo Directivo para su respectiva aprobacion
y publicacion de la version para comentarios, de considerarlo pertinente.

Para tal efecto, se adjunta el proyecto de resolucion que aprueba para comentarios de los
interesados las modificaciones e inclusiones de las disposiciones del citado Reglamento.

Atentamente,

Il ;
¢ -
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I
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[
Firmado digitalmefite por:PICCINI
ANTON Tatiana Mercedes FAU
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ANEXO 1: REFERENTES NACIONALES E INTERNACIONALES
A. Referentes nacionales
A.1 Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria — OSINERGMIN
Desde el afio 2013, este Organismo ha venido desarrollando aplicativos tecnolégicos cuya
principal finalidad es empoderar a los usuarios respecto los servicios que supervisa y regula.

Entre los principales aplicativos encontramos los sefialados en la Tabla N° A.

Tabla N° A: Aplicaciones desarrolladas por OSINERGMIN

Ao Aplicativo Funcionalidad
2013 Vale digital FISE Transaccion en tiempo real de los Vales FISE
. Reporte de autoridades locales en tiempo real sobre
2014 Tukuy Rikuy FISE problemas del FISE
2016 Tukuy Rikuy Reporte de autoridades locales en tiempo real sobre
electricidad problemas del servicio eléctrico

Informacion en linea de los precios de combustibles,
2016 Facilito combustibles ayuda para recorrido del vehiculo, facilidades para el
usuario para denunciar deficiencias

Informacion de la cobertura de gas natural, facilidades
2017 Facilito gas natural  para el inicio de tramite de acceso a conexion nueva,
denuncia de deficiencias

Facilidad para denunciar deficiencias del servicio
eléctrico: Interrupciones, mala facturacion, deficiencias
del alumbrado publico, quema de artefactos y riesgo por
deficiencia de las instalaciones.

2017 Facilito electricidad

Informacion en linea de los vendedores formales de
2018 Facilito balén de gas balones de gas de GLP, facilidades para compra delivery
y opiniones para el usuario para denunciar deficiencias.

Fuente: OSINERGMIN

d2%¥ (i) Facilito Electricidad — OSINERGMIN

Facilito Electricidad, es una aplicacion movil para iOS y Android, que permite a los usuarios
registrar de manera facil y rapida los problemas de su comunidad ante la empresa eléctrica
gue les brinda el servicio, las principales inconformidades que se puede registrar son:

SAPT - Interrupciones del servicio eléctrico.

bl N - Proceso irregular de facturacion.

| - Deficiencias del alumbrado publico.

- Instalaciones en situacion de riesgo eléctrico.

- Deterioro de artefactos de los usuarios por efecto de las fallas de la red eléctrica.

La funcionalidad del aplicativo permite notificar en tiempo real (luego que la deficiencia es
detectaday reportada por el consumidor) a la empresa prestadora de servicio. En ese sentido,
se presenta como una herramienta amigable y de empoderamiento para el consumidor. Por
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otro lado, permite que el Regulador pueda efectuar el seguimiento correspondiente, gracias
a los reportes de los usuarios.

Parte de las funcionalidades del Facilito Electricidad, permite que el ciudadano pueda hacer
seguimiento y conocer la atencion de sus denuncias, asimismo la empresa eléctrica puede
registrar y comunicar al usuario y OSINERGMIN su actuacion respecto a la denuncia.

El funcionamiento del aplicativo lo podemos apreciar en la siguiente grafica.

Grafico N° 01: Funcionamiento de facilito electricidad

DESCARGA GRATIS

¢Como funciona Facilit®? pe

Reporta el tpo de
rotems D 55

Se interrumpid ol senvicio
eléctrico en mi zona

Inicia Sesién

= Problemas con ol Aumbrado
pibbico

Antefactos deteriorsdos por
B fotesdu secricidnd

Liegaron s mi zoma, recibos con
4 mootos muy ahos

May peligro por cables o postes.
b 9

Ingresa la ubicacion de la Realiza el seguimiento a la
Descarga la aplicacion Elige el tipo de problema deficencia utiizando atencion de tu denunciay

e inicia sesion. que quieres reportar. elicono Q sefiala si estas conforme 0 1o

También pusdes adjuntar una foto. con fa atencion brindada.

0 La denuncia seré enviada a la empresa eléctrica para su atencion y Osinergmin supervisara que cumplan con atenderte.

Fuente: Pagina web de OSINERGMIN

GO (i)  Aplicativo en SMS Tukuy Rikuy
Mecanismo desarrollado por el OSINERGMIN, aplicable en todo el pais y cuyo objetivo es
canalizar las inconformidades y requerimientos de los usuarios vinculados a los problemas
con el suministro de electricidad, alumbrado publico y FISE (Fondo de Inclusiéon Social
Energético).

ﬁm Este sistema permite que autoridades locales, en representacion de su comunidad puedan

\ | enviar denuncias y solicitudes de forma gratuita y sencilla mediante mensajes de texto los

/ cuales llegan en tiempo real a la empresa prestadora de servicios y al OSINERGMIN.

AN G‘usuku“‘/ Buscando fomentar las soluciones inmediatas, eliminando asi las barreras de acceso, costo

de movilizacién y tiempo, que se convertirian en un desincentivo para el reporte de estos
problemas.

A diferencia de “Facilito electricidad”, esta herramienta no necesita un Smartphone para poder
funcionar, ya que para el reporte se emplean mensajes de texto. De esta manera, este
aplicativo beneficia, sobre todo, a usuarios de sectores rurales.
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Es necesario sefalar que en el afio 2018, este aplicativo fue premiado como mejor practica
del sector publico.

Gréafico N° 02: Esquema de funcionamiento del Tukuy Rikuy

Reporta deficiencia

oy -l
| il -

. Reabe la denuncia
(tiempo real).
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. Avisa al consumicor

Consumidor Deficiencias repartadas
{autoridad local) . Interrupciones del servicio eléctrico
. Deterioro ce artefactos
0 . Fallas masivas de la facturacion
. Fallas cel alumbrado publico
Osinergmin . Riesgos electricos

Supervisa la atencion

Fuente: OSINERGMIN
B. Referentes internacionales
(i) Experienciaen Brasil

La Agencia Nacional de Telecomunicaciones (en portugués: Agencia Nacional de
Telecomunicaciones) o Anatel es una agencia especial en Brasil creada por la ley general de
telecomunicaciones (Ley 9472, 16/07/1997).

En cumplimiento de sus funciones, Anatel ha implementado un aplicativo que permite a sus

usuarios el registro de un reclamo, el cual debe ser atendido por la empresa operadora. En

Qo ese sentido, el Regulador tiene una funcion de supervisién y acompafiamiento al usuario
AT durante este tramite.

El proceso para el registro de reclamos es el siguiente:

El usuario debera ponerse en contacto con la empresa operadora y anotar el codigo del
protocolo de asistencia que esta le proporcione, ya que es una prueba que el operador
conoce el problema y le debe una respuesta.

Si el operador no responde, o si la respuesta no es adecuada. El usuario puede presentar
una queja mediante el aplicativo “Anatel Consumidor”, es necesario que el usuario
tenga a la mano el nimero de protocolo brindado por el operador.

Tan pronto registre la queja, Anatel la reenvia al operador, quien contara con diez dias
calendarios para brindar una respuesta o solucion. El usuario puede seguir el proceso de
la solicitud mediante el aplicativo.
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- Cuando el proveedor responda a la queja o si transcurrido el plazo no ha remitido
respuesta, el usuario tiene dos opciones: 1) reabrir la queja (solo es posible una
reapertura), 2) evaluar el tratamiento del proveedor, indicando si su problema ha sido
resuelto y brindando una calificacién de satisfaccion para el tratamiento. El usuario
cuenta con diez dias calendario para evaluar o reabrir una queja, después de este
periodo el caso sera finalizado y el sistema clasificara el problema como “Resuelto”.

Es necesario mencionar que Anatel permite el registro y monitoreo de quejas mediante el
Centro de Servicio (call center).

Por otro lado, a efectos de desincentivar la presencia de tramitadores cuenta con un nimero
maximo de registros de 3 quejas de abonado por dia y un total de 15 al mes.

En atencion a lo sefialado, se concluye que el regulador ayuda y facilita la interaccion entre
los usuarios y operadores, fomentando que estos Ultimos puedan responder con calidad y
dentro de plazo establecido, a las quejas registradas.

Asimismo, publica las clasificaciones de las quejas y la evaluacion de los consumidores sobre
cada proveedor, visibilizando el comportamiento de los proveedores a efectos de concientizar
a los consumidores a tomar decisiones informadas al momento de contratar un servicio.

Grafico N° 03: Flujo de quejas en Anatel
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Fuente: Pagina web de Anatel.
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Gréfico N° 04: App Anatel Consumidor
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(i) Experiencia en México

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) es un organismo constitucional autnomo
encargado de regular y supervisar las redes y la prestacion de servicios de
telecomunicaciones y la radiodifusion en México.

En cuanto a los problemas reportados por los usuarios, el sistema Soy Usuario es un medio
de pre conciliacion, donde la disconformidad de los usuarios serd enviada directamente al
proveedor de servicios. La empresa debera ofrecer una solucion; en caso de no estar
satisfecho, el usuario solicitar la intervencién de la Procuraduria Federal del Consumidor -
PROFECO.

Para realizar el proceso de pre conciliacion, se deben seguir los siguientes pasos:

- Elusuario debera registrarse, para lo cual debe completar los datos solicitados y aceptar
las politicas de privacidad de la web.

- Una vez ingresado a la web, se debe ingresar a la opcién “Captura tu inconformidad”,
seleccionado el servicio que se desea reportar, la empresa operadora involucrada y
llenando los campos requeridos. Ademas, podra elegir la opcién para poder recibir
notificaciones del registro, via correo electrénico o celular.

El usuario puede registrar todas las inconformidades que desee, puede ser a hombre
propio o de algun familiar o interesado, siempre que complete los datos requeridos.

- Las notificaciones seran remitidas al canal autorizado por el usuario. Asimismo, la
empresa operadora puede solicitar informacion adicional, la cual debe ser proporcionada
mediante el sistema.

- Una vez que se obtenga respuesta por parte del operador, el usuario puede calificar la
atencion brindada. El plazo maximo para recibir respuesta por parte del operador es de
guince (15) dias habiles.
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Grafico N° 05: Proceso para uso de aplicativo “Soy Usuario”
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4. Registro del problema: Captura tu inconformidad
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5.Seguimiento del caso
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6. Calificacién de la atencion
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Fuente: Manual Soy Usuario
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