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1. OBJETIVO

El presente documento tiene por objetivo analizar la problemética presentada en el
procedimiento de solucidn de reclamos respecto a las elevaciones de expedientes por
parte de las empresas operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones vy, el
intercambio de informacion entre dichas empresas operadoras, los usuarios y el
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (en adelante,
OSIPTEL), a fin de mejorar la eficiencia en el proceso de solucién de reclamos de
usuarios a través de la adopcién de herramientas informaticas que faciliten la
interaccion entre empresas, usuarios y OSIPTEL.

2. DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

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

3. ANTECEDENTES

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, se aproboé el
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones (en adelante, Reglamento de Reclamos)?, que
establece el procedimiento a seguir en la tramitacion de los reclamos, recursos de
apelacién y quejas presentados por los abonados y usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones.

De otro lado, el Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley
de Gobierno Digital, establece las disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso
de las tecnologias y medios electrénicos en el procedimiento administrativo, el marco
de gobernanza del gobierno digital para la adecuada gestion de la identidad digital,
servicios digitales, arquitectura digital, interoperabilidad, seguridad digital y datos, asi
como el régimen juridico aplicable al uso transversal de tecnologias digitales en la
digitalizacion de procesos y prestacion de servicios digitales por parte de las entidades
de la Administracion Publica.

Asimismo, el Decreto Supremo N° 029-2021-PCM aprobé el Reglamento del Decretoé‘ﬁ T{“},
Legislativo N° 1412, el cual regula las actividades de gobernanza y gestién de las 1
tecnologias digitales en las entidades de la Administracion Publica en materia de '& | O
Gobierno Digital, que comprende la identidad digital, interoperabilidad, servicios AGUR
digitales, datos, seguridad digital y arquitectura digital, asi como el marco juridico 091
'3
l-‘

aplicable al uso transversal de tecnologias digitales en la digitalizacion de procesos y
prestacion de servicios digitales en los tres niveles de gobierno.

En ese contexto, el OSIPTEL, mediante Resolucion de Presidencia N° 00019-2020-
PD/OSIPTEL del 5 de febrero de 2020, aprobd el Plan de Gobierno Digital del
OSIPTEL 2020 — 2022, el mismo que tiene como propoésito plasmar el enfoque
estratégico, la situacion actual, los objetivos y los proyectos de Gobierno Digital que el

! Modificado mediante las resoluciones N° 127-2016-CD/OSIPTEL, 048-2017- CD/OSIPTEL, 051-2018-CD/OSIPTEL, 266-
2018-CD/OSIPTEL, 170-2020-CD/OSIPTEL, 209-2020-CD/OSIPTEL y Resolucion N° 145-2021-CD/OSIPTEL.
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OSIPTEL tiene planificado ejecutar en dicho periodo, basdndose en los Lineamientos
para la Formulacién del Plan de Gobierno Digital, aprobados con Resolucién de
Secretaria de Gobierno Digital N° 005-2018-PCM/SEGDI. En dicho plan se incluy6 el
proyecto de Redisefio del Proceso de Solucién de Reclamos de Usuarios, el cual
incluye tres componentes: (i) diagnostico; (i) proceso redisefiado; vy, (iii)
implementacion.

En el marco del mencionado proyecto se realizé un estudio del redisefio del proceso
de solucién de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones,
segun la metodologia BPM (Business Process Management), con el fin de plantear la
automatizacién del proceso, mediante la implementacion de tecnologias digitales,
considerando la interoperabilidad con las empresas operadoras, la generacion de
informacion para la toma de decisiones, el cumplimiento de los principios del Gobierno
Digital del Estado y su aprobacién dentro del marco del Invierte.pe, que permitan
después de implementacién la mejora del servicio a los usuarios.

Es asi que, con el fin de mejorar la eficiencia, agilidad y flexibilidad del proceso de
solucion de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones, se ha
planteado la implementacién de herramientas tecnol6gicas bajo un enfoque integrado
y en un entorno virtual, con la finalidad de mejorar la prestacion y acceso de servicios
digitales en condiciones interoperables, con soluciones seguras, disponibles,
escalables, agiles y accesibles para el ciudadano.

REGULACION DE LA ATENCION DE RECLAMOS
a) Conducta de queja de los usuarios

En varios mercados, la contratacion o adquisicién de un producto genera una relacion
contractual entre el consumidor y la empresa; de manera que implicitamente, la
empresa no solo ofrece un producto, sino que también oferta su servicio al cliente o
servicio post venta. Este servicio post venta incluye la atencién de las consultas de los
clientes, la resolucién de los problemas y averias que se puedan presentar durante el
uso del producto, y la resolucién de los reclamos de sus clientes.

La naturaleza de esta relacidon cliente-empresa va variando en cada mercado, en
funcién de la naturaleza del producto; por ejemplo, en el caso del mercado de vehiculos,
las empresas concesionarias mantienen con sus clientes un conjunto de compromisos
definidos en la garantia; de igual manera, en los servicios publicos de
telecomunicaciones, las empresas operadoras tienen la obligacién de mantener la
continuidad de la prestacion del servicio y atender las normas establecidas por el
regulador.

Asimismo, en varios mercados la relacion post venta resulta importante debido a la
existencia de un desfase entre el momento en el que el consumidor elige y contrata un
servicio, y el momento en el que lo consume o0 usa de manera efectiva. Incluso, en
muchos de estos casos, se puede dar que el contratante (por ejemplo, el abonado), no
sea necesariamente el usuario del servicio, de manera que la relacién cliente-empresa
se podria tornar compleja, y eventualmente conflictiva.

Cabe sefialar que, en estos casos, las empresas podrian adoptar conductas
inapropiadas, dado que, una vez contratado el servicio, ellas tienen una mayor
informacién acerca de la naturaleza y la calidad de su servicio y, por tanto, podrian

T
De‘*r &
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aprovechar la existencia de vacios contractuales o de clausulas interpretables para
evadir cualquier responsabilidad o no cumplir con las normas establecidas por el
regulador.

Por otra parte, dentro de esta relacion post venta, los consumidores empiezan a
confrontar la experiencia del servicio con las expectativas que tenia en el momento de
la compra. Si la experiencia genera una valoracion del servicio inferior a lo esperado,
entonces surge en los consumidores el sentimiento de decepcidn, y posteriormente la
insatisfaccion. Este comportamiento se desarrolla en varias etapas:

e Oferta comercial:
La empresa ofrece un servicio o bien con un conjunto de especificaciones de
calidad. En esta etapa pueden surgir problemas de seleccion adversa y riesgo
moral.

e Experimentacion del servicio:
En esta etapa el usuario experimenta el servicio y lo confronta respecto a sus
expectativas. Surge en el usuario el sentimiento de satisfaccién o insatisfaccion.

e Decision post venta:
El usuario evalGa que acciones adoptara si encuentra que su experiencia ha sido
insatisfactoria.

Particularmente, si la insatisfaccion del cliente surge de la identificacion de un
incumplimiento por parte de la empresa, por ejemplo, una incorrecta facturacion, menor
calidad en la sefial, aplicacion arbitraria de restricciones, etc.; se activa, lo que en la
literatura especializada se le denomina como “conducta de queja” (complaining
behaviour).

Al respecto, Hirschman (1970) ha modelado la conducta de queja? del consumidor,
identificando que este puede elegir entre (i) expresar su disconformidad o, (i) mantener
silencio y cambiar de empresa. Si expresa su disconformidad, la empresa podria darle
una solucién o ignorarlo, en cuyo caso el consumidor podria optar por quejarse con el
regulador o sabotear mediaticamente a la empresa.

En linea con este planteamiento, Day y Landon (1977) han planteado que el consumidor
insatisfecho puede optar entre actuar y no actuar. Si el consumidor elige actuar, podria BT
realizar acciones privadas o publicas, como se puede apreciar en el Grafico N° 1. Entre D“'ﬂ‘” \ f},
las acciones privadas tenemos, el cliente podria dejar de contratar el servicio o realizar 1
acciones individuales de sabotaje, por ejemplo, difundir su experiencia a través de redes '& L O
sociales. Entre las acciones publicas, el usuario podria presentar su reclamo ante la ApUR
empresa, y si esta no lo atiende podria buscar un tercero (arbitro) que le permita obtener e
o
! ¢

una solucién.

2 La queja en este contexto tiene un sentido amplio y no se ajusta a las definiciones establecidas en el Reglamento para la
Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
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Grafico N°1: Conducta de queja del consumidor

r Insatisfaccion 1

r Actuar 1 No actuar
Accion Accion
privada l publica l

- Solicitar una reparacion
- Reclamar

- Comentar sobre el bien o
senicio
- Dejar de comprar

_________________________

Fuente: Day y Landon (1977).

En el escenario en el cual, el cliente presente su reclamo a la empresa, esta suele
tener un areay una plataforma dedicada a atender los reclamos. Cada empresa, dentro
de su organizacion interna, define protocolos y acciones para la atencién de estos
reclamos, los cuales en su conjunto forman parte de la politica post venta y de la
estrategia de marketing defensivo (defensive marketing).

Al respecto, desde la teoria econémica, Hirschman (1970)° considera que los servicios
post venta no solo sirven para retener clientes; sino que también son importantes para
que las empresas puedan mejorar la calidad misma del producto vendido. En efecto,
a través de los canales de atencion, las empresas pueden obtener informacion acerca
de las preferencias de sus usuarios o clientes, asi como identificar las fallas de sus
productos. Esta informacién permite que las empresas ajusten las caracteristicas de
sus productos a las necesidades de sus usuarios, y también corregir fallas reportadas.

No obstante, los incentivos que tiene la empresa para brindar un servicio de atencion
al usuario de calidad dependen de la estructura de mercado y del grado de
competencia. En efecto, segin Fornell y Wernerfelt (1987)* en las industrias
oligopdlicas maduras, con baja tasa de crecimiento o alto nivel de competencia, la
politica post venta adquiere una mayor importancia frente a la publicidad; mientras que
deja de ser importante cuando el mercado es nuevo y la competencia se orienta mas
a obtener nuevos clientes.

Asimismo, otro aspecto que influye en la calidad de atencion al usuario es el grado de
sensibilidad que tiene la empresa a la reputacién. Al respecto, Liang (2009)° sefiala
que las empresas pueden adoptar una estrategia activa o una pasiva, la primera
consiste en buscar acercarse al cliente antes que manifieste su disconformidad, lo cual
indirectamente podria estimular la conducta de queja; la pasiva consiste en actuar solo
cuando este se queja®. Las empresas adoptaran uno de estos enfoques considerando

3 Hirschman, A. (1970). Exit, Voice and Loyalty. Cambridge: Harvard University Press.

4 Fornell, C. and B. Wernerfelt (1987). Defensive marketing strategy by customer complaint management: a theoretical
analysis. Journal of Marketing research, 337-346.

5 Liang, P. (2009). An Economic Theory of Customer Complaint Management. Universitat Autonoma de Barcelona.

6 En este contexto, el término queja se refiere a la decision del usuario de manifestar su disconformidad, y no debe confundirse
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el balance entre el costo de perder clientes y el costo de estimular la conducta de
queja.

En cualquier caso, extendiendo el argumento de Spence (1975)7 al problema de la
calidad de atenciébn al usuario, se podria decir que las empresas siempre
implementaran sistemas de atencion al usuario con un nivel de calidad por debajo de
lo socialmente deseable; por lo que resulta necesario cierto grado de regulacion que
establezca niveles minimos de calidad o defina estrategias reputacionales orientadas
a mejorar la atencion a los usuarios. Cabe sefalar que Spence (1975) compard, a partir
de un modelo tedrico, los niveles de calidad que provee una empresa monopolistica y
los niveles de calidad que se obtendrian si se maximizase el bienestar, demostrando
gue las distorsiones de la calidad también son una caracteristica de los mercados poco
competitivos.

En ese sentido, si bien la empresa podria beneficiarse con la informacion de los
“‘quejosos” y por ello esforzarse en la etapa post venta; ese nivel de esfuerzo esta
condicionado a los intereses estratégicos de las empresas, por lo que eventualmente,
no todos los consumidores recibirdn una atencion adecuada de sus reclamos. Es por
ello que, es un consenso que los consumidores requieren de cierto nivel de proteccién
por parte del Estado.

En algunos casos, como por ejemplo en el sector de telecomunicaciones, dada la
importancia que tienen algunos servicios o bienes, se hace necesario que exista un
organismo especializado en la proteccion de los consumidores, el cual emita normas
gue regulen la relacion contractual entre cliente y empresa; y que, ademas se
constituya como el arbitro de las controversias o conflictos que pueden surgir entre
cliente y empresa.

De esta manera, en la mayoria de los paises existen entidades publicas especializadas
en la resolucion de los reclamos de los consumidores, y que intervienen cuando las
partes en conflicto (empresa o cliente) no son capaces de llegar a un acuerdo. El
beneficio social que generan estas entidades reducen los costos de transaccion y los
costos de queja, mejorando asi el desempefio de todo el mercado; dado que, en
ausencia de ellos, los consumidores tendrian que recurrir a la via judicial, la cual
evidentemente genera una mayor cantidad de complejidades.

Por lo tanto, en el caso del sector telecomunicaciones peruano, se puede considerar
gue los reclamos de primera instancia son una accién publica que ejecuta el abonado
con la finalidad de ser escuchado por la empresa operadora que le provee el servicio.
La evaluacion de esta accion publica lo realiza la empresa operadora, pero en el marco
de las normas establecidas por el OSIPTEL, y con la posibilidad de que el abonado
apele la decision, y esta sea evaluada en una segunda instancia, que es precisamente

TRASU) del OSIPTEL.

b) Esquema regulatorio peruano

b.1 Intervencion del OSIPTEL antes de la presentacion del reclamo

con el concepto de queja que tiene el marco normativo del OSIPTEL.
" Spence, M. (1975). Monopoly, Quality, and Regulation. RAND Corporation - Bell Journal of Economics, 6, 417-429.
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Como se ha indicado previamente, el comportamiento de queja® que los usuarios
experimentan ante probables incumplimientos de la empresa operadora, puede
manifestarse como una consulta, reclamo, o también como una solicitud de baja (salida
del servicio).

En el caso de los servicios publicos de telecomunicaciones que se comercializan en el
Peru, el usuario dispone de varias opciones para canalizar sus disconformidades, como
se puede apreciar en el Gréfico N° 2. Una primera opcion es dirigirse a la empresa
operadora a través de un canal de atencion, y plantear el inconveniente y, una segunda
opcion es solicitar el apoyo del OSIPTEL.

En caso el usuario haya optado por dirigirse a la empresa operadora, esta Ultima podria
manejar el inconveniente a través de una Solucién Anticipada de Reclamo (en adelante,
SAR), la cual consiste en llegar a un acuerdo con el usuario reclamante para solucionar
su inconveniente, y de esta forma evitar la presentacion formal del reclamo®.

En cambio, si el usuario no aceptase una SAR, entonces la empresa debe registrar el
reclamo e iniciar el procedimiento administrativo correspondiente. Cabe sefialar que el
reclamo puede ser presentado de forma personal, por teléfono, escrito o a través de la
pagina web de la empresa, en donde esta debera proporcionar un documento o cédigo
gue avale el trAmite realizado.

Por otra parte, en los casos en los que los usuarios no sepan cémo plantear un reclamo
o desconfien fuertemente de la empresa operadora, ellos podrian solicitar que el
OSIPTEL les apoye y acompafie en la presentacion del reclamo o, en caso se tratase
de una tematica muy particular, gestione su caso directamente con la empresa
operadora. En la actualidad, este servicio que brinda el regulador esta disponible en
sus oficinas de atencién, en el canal telefénico y a través del aplicativo de este
organismo?®,
Gréfico N° 2: Acciones previas a la presentacién del reclamo

Primfzra Tramita inconveniente
opcion como reclamo

Empresa Operadora
—>

Proporcionar un SAR para

. Segunda atender inconveniente
Inconveniente opeién

con el servicio

Atiende y realiza gestion
—> OSIPTEL correspondiente de casos
particulares

Elaboracién: OSIPTEL

b.2 Intervencion del OSIPTEL luego de la presentacién del reclamo

8 EI comportamiento de queja es el conjunto de respuestas comportamentales y no comportamentales que implican una
comunicacion negativa que es consecuencia de la insatisfaccion percibida con un episodio de compra (Singh y Howell, 1985,
p. 43)

® La empresa debera contar con la aceptacion expresa del usuario ante el SAR ofrecido.

10 Este aplicativo se puede descargar sin costo en tiendas iOS y Android.
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El procedimiento de solucién de reclamos consta de dos instancias:

e Primera instancia: se inicia en la empresa operadora con la presentacion de
un reclamo por parte del usuario. En esta instancia, le corresponde a la
empresa operadora evaluar el reclamo.

e Segunda instancia: se inicia con la presentacion del recurso de apelacion y
gueja ante la empresa operadora, quien posteriormente eleva el expediente al
TRASU. De esta manera, le corresponde al TRASU como 6rgano que resuelve
en segunda instancia administrativa, evaluar la apelacién o queja.

Cabe sefalar que el procedimiento de evaluacion y pronunciamiento de ambas
instancias se encuentra regulado por el Reglamento de Reclamos.

b.3 Primera instancia

Una vez presentado el reclamo, la empresa operadora cuenta con plazos establecidos
segun la materia de reclamo, para emitir un pronunciamiento en primera instancia. Si
el usuario se encuentra disconforme con la resolucién, cuenta con el plazo de quince
(15) dias habiles para apelar contados desde la notificacion.

Cabe indicar que, ante cualquier defecto de tramitacion por parte de la empresa
operadora durante el procedimiento de reclamos, el usuario puede presentar una
queja.

b.4 Segunda instancia

Luego de presentado el recurso de apelacion, la empresa operadora en un plazo
maximo de cinco (5) dias habiles debe elevar el expediente a la segunda instancia, el
TRASU, adjuntando los descargos correspondientes.

De otro lado, con relacién a la queja, una vez que se presenta ante la empresa
operadora, ésta debe elevarla al TRASU con los descargos en un plazo maximo de
tres (3) dias habiles.

De la elevacion del expediente y la apertura por cargo

Sin perjuicio de lo indicado anteriormente, en el plazo de elevacion de la apelacion o
gueja, la empresa operadora debe verificar las condiciones del usuario, los plazos de
presentacion, revisar la resolucién de primera instancia y expediente, luego del cual se
tiene que realizar la elevacion del expediente!?.

Este periodo tiene por objetivo brindar a la empresa operadora la posibilidad de aplicar
una solucién anticipada al recurso de apelacion (en adelante, SARA), es decir corregir
voluntariamente, si en caso encuentra que su decision no ha sido adecuada, y asi
evitar que el usuario tenga que esperar mas tiempo para una solucion.

Sin perjuicio de ello, el Reglamento de Reclamos establece los supuestos en los que
las empresas operadoras estan exentas de elevar el recurso de apelacion y la queja
presentada:

11 Los articulos 61 y 74 del Reglamento de Reclamos se disponen el plazo de elevacion del recurso de apelacion y queja,
respectivamente.
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Cuadro N° 1: Excepciones para la elevacién de expedientes

No corresponde elevar el recurso de No corresponde elevar queja
apelacion

Cuando el recurso fue presentado excediendo | Cuando la empresa operadora aplique el
el plazo establecido, es decir, el recurso es | silencio administrativo positivo.
improcedente.

Cuando la queja fue declarada inadmisible

sin que el usuario haya cumplido con su
Cuando la empresa operadora aplique el | subsanacion.

silencio administrativo positivo.

Cuando el recurso de apelacion fue declarado
inadmisible sin que el usuario haya cumplido
con su subsanacion.

Cuando la empresa operadora aplica la
solucidn anticipada al recurso de apelacion.

Elaboracion: OSIPTEL

Por otra parte, los articulos 68 y 76 del Reglamento de Reclamos establecen que, en
caso de incumplimiento en la elevacion del recurso de apelacion o queja por parte de
la empresa operadora, el usuario puede presentar al TRASU una comunicacion
adjuntando cierta informacion y solicitar asi, la apertura del expediente por cargo. El
objetivo de este procedimiento es atender a todos los usuarios que requieran acceder
a la segunda instancia y subsanar la falta de elevacién por parte de las empresas.

A efectos de realizar la apertura de un expediente por cargo el usuario debe realizar
las siguientes actividades:

e Remitir una comunicacion al OSIPTEL solicitando la apertura por cargo de un
expediente de apelacion o queja.

e De tratarse de un recurso de apelacién, acompafar a su solicitud copias de la Df;- ﬁ T{Z

informacion relacionada al formulario de reclamo, copia de la resolucién
impugnada y copia de la constancia de presentaciéon de su recurso de'
apelacion.

e De tratarse de una queja, acompafar a su solicitud el cédigo de la queja
presentada ante la empresa operadora, copias de la informacion relacionada
al formulario de queja; o cargo o constancia de recepcion de la queja ante la
empresa operadora.

Lo que busca el Reglamento con dicha disposicion es que, ante el incumplimiento de
la elevacion del expediente por parte de la empresa operadora, el usuario cuente con
la posibilidad de solicitar, de parte, al TRASU un pronunciamiento.

Del andlisis y la resolucién de la apelacién o queja
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Una vez elevado el expediente a la segunda instancia, la Secretaria Técnica de
Solucién de Reclamos (en adelante, STSR) realiza el registro, verifica datos, califica y
asigna el expediente para su posterior evaluacién. Luego de esta etapa, el expediente
pasa a la etapa de andlisis y emision de la resolucion.

Finalmente, el proceso de resolucibn de apelaciones y quejas culmina con la
notificacion de la resolucion. Cabe sefalar que el TRASU debe resolver la apelacion
en el plazo de 15 o 25 dias habiles, y la queja dentro del plazo maximo de 13 dias
habiles, los cuales estan establecidos en el Reglamento de Reclamos. En el Grafico
N° 3 se detallan las etapas de la resolucién de las apelaciones y quejas.

Grafico N° 3: Etapas del proceso de resolucion de apelaciones y quejas

Presentacion de Recurso de Elevacion de expediente al TRASU
Apelacion o Queja *STSR verifica requisitos y
Empresa operadora verifica condicion formalidades para la elevacion del
de usuario o abonado. expediente.

*Registo y modificacion de datos.

*Carga de documentos al Sistema de
Consulta de Expedientes.

+Califica y asignha expediente a
analista.

*Verifica plazos de presentacion. —>

!

L o - Notificacion de Resolucion Final
Analisis y emision de resolucion L o .
final *Notificacion electronica o fisica
*Evaluacioén de plazos y evaluacion de *Generacion y firma de cartas de

fondo. notificacion por cada resolucion
*Emision de resolucion de tramite, de notificada de manera fisica.
corresponder. ' S *Busqueda manual de direcciones
i . . alternativas para volver a realizar
-E(\j/_al_uamlon de informaciones notificaciones, de corresponder.
adicionales. - *Generacion de plantillas manuales
*Emisién de resolucion final. para volver a notificar.
*Revision de casos que requieren
edicto

Elaboracién: OSIPTEL.

De las denuncias por incumplimiento

Por otro lado, a solicitud o denuncia de un usuario, la STSR evalta el cumplimiento de
una decision de la empresa operadora, de una resolucién de primera instancia o de
una resolucion de segunda instancia. Cabe sefialar que la figura de la denuncia por
incumplimiento se implementé en el afio 2015 con el Reglamento de Reclamos. De
acuerdo a ello, los usuarios pueden presentar denuncias ante el incumplimiento de las
soluciones anticipadas (de reclamo y apelacion) y de resoluciones (de primera y
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segunda instancia), asi como del acogimiento del silencio administrativo positivo.
Dichas denuncias son presentadas a nivel nacional y son evaluadas por la STSR.

En estos casos, la STSR elabora un Informe con los resultados de dicha evaluacién vy,
de verificar el incumplimiento por parte de la empresa operadora da inicio al
procedimiento administrativo sancionador (PAS) correspondiente, segun el
procedimiento establecido en el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones, aprobado mediante la Resolucién N° 0087-2013-CD/OSIPTEL

A efectos de evaluar el cumplimiento, la STSR debe requerir informacién a la empresa
operadora involucrada, por lo que el usuario que presenta una denuncia debe esperar
gue finalice dicho tramite para obtener una respuesta por parte del OSIPTEL.

A continuacién, en el Gréafico N° 4 se detalla los tramites que se realizan desde la
presentacion de una denuncia por parte de un usuario.

Grafico N° 4: Tramite para la atencion de una denuncia por incumplimiento

Presentacion de Denuncia por Registro de Denuncia
incumplimiento (DAPU) (STSR)
*Se presentan en las oficinas del . ; .
OSIPTEL. S (F;:rg];&snt(r:(i)amanual de numero de
*De tratarse de incumplimientos de SAR, . i . ;
SARA, SAP o resolucién de primera ggrrggr?;ﬁ:%cgogﬁsunumero de registro a
instancia, adjunta el documento.

v

Traslado de Denuncia a la empresa Derivacion de Denuncia a STSR
operadora (DAPU) «Derivacién de denuncias por
*Traslado de denuncia y/o reiterativos a memorando para evaluacién de

empresa operadora. > cumplimiento.

*Traslado de respuesta de empresa
operadora a usuario.

v

Evaluacion de cumplimiento(STSR) Atencion de informaciones adicionales
«Revision de informacion de denuncia. de usuarios (STSR)
*Requerimiento de informacioén a la *Registro manual de informaciones

empresa operadora. adicionales.
*Reiteraivos y nuevos requerimientos de ——>| *Traslado a empresas operadoras
informacion, de corresponder. *Traslado de respuestas a usuario

«Informacion del resultado de evaluacion
de cumplimiento al usuario

Notas: (1) SAP es Silencio Administrativo Positivo
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(2) DAPU es la Direccion de Atencién y Proteccion del Usuario del OSIPTEL.
Elaboraciéon: OSIPTEL

De otro lado, el Decreto Legislativo N° 1412, Ley de Gobierno Digital, tiene por objetivo
el uso estratégico de las tecnologias digitales y datos en la Administracion Publica para
la creacién de valor publico y comprende el conjunto de principios, politicas, normas,
procedimientos, técnicas e instrumentos utilizados por las entidades de la
Administracion Publica en la gobernanza, gestién e implementacién de tecnologias
digitales para la digitalizacion de procesos, datos, contenidos y servicios digitales de
valor para los ciudadanos.

En el articulo 18 se establece que las entidades de la administracién publica, de
manera progresiva y cuando corresponda, deben garantizar a las personas el
establecimiento y la prestacion de los servicios digitales, comprendidos en el &mbito
de aplicacion de la mencionada Ley, debiendo, entre otros, implementar servicios
digitales haciendo un andlisis de la arquitectura digital y redisefio funcional.

En ese sentido, en el marco del redisefio del procedimiento de reclamos se plantearan
cambios al Reglamento de Reclamos que permitan incorporar servicios digitales que
tengan como objetivo reducir el tiempo de espera del usuario en la tramitacion derivada
del procedimiento de reclamos y denuncias.

c) Experienciainternacional

En esta seccidn se analiza la experiencia internacional respecto al proceso de soluciéon
de los reclamos en los paises de Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, Espafia,
Francia y México. Los principales puntos que se evaluaron son: si los reguladores
reciben los reclamaos, si los tramitan y resuelven, y principalmente como lo hacen; asi
como, el uso de herramientas digitales, entre otros.

De los resultados se puede observar lo siguiente:

e En Brasil, Colombia, Ecuador, Espafia, Francia y México el organismo
regulador no tiene la funcion de resolucién de reclamos de los usuarios, y
cumple una funcién informativa y facilitadora.

e En Argentina y Chile, los organismos reguladores se encargan de la resoluciéon
de los reclamos de usuarios, de manera similar a como lo realiza OSIPTEL en
el Perl. Es decir, el regulador tiene un papel mas activo, que no se limita a la
orientacion o ser un facilitador.

e En Argentina y Chile se utilizan expedientes electronicos, pero solo en Chile se
ha desarrollado un sistema de transferencia de informacién con las empresas
operadoras.

En el Cuadro N° 2 se reporta el detalle de la revision de la experiencia internacional
sobre el proceso de resolucion de reclamos.
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Cuadro N° 2: Comparacion Internacional del proceso de solucién de reclamos
. A= regulador
¢El regulador esta . ¢ 9 . . ¢El proceso de
¢El regulador recibe | cuenta con | ¢Vias para | ¢Quién puede .
. . a cargo de la . . - L, solucién de
Pais / Regulador Pais . reclamos de Usuarios | informacion sobre | presentacion de | presentar
solucion de . . reclamos es
directamente? la cantidad de | reclamos? reclamos? .
reclamos? digital?
reclamos?
Via on line a través El titular del servicio No se cuenta con
Brasil / Anatel® Brasil No Si Si de la plataforma u otra persona con ) -
. . informacién
Anatel consumidor. el poder respectivo.
No, la participacion NO se cuenta con
Colombia / CRC® Colombia del regulador es No No Web y presencial Usuarios . -
. - informacion
solo de orientacion
Web, linea 0800,
Ecuador / No, solo se encarga . . oficinas, redes Abonados y No se cuenta con
3 Ecuador . Si Si . . ) . -
Arcontel( de gestionar sociales, teléfono, usuarios infor
correo electrénico. & .lep T$
o” 1L
No, no se tiene No se cll'
Espafia / CNMC® Espafia competencia sobre No No No disponible No disponible i for %
solucion
Si. solo para fines Si, el ente de Web, en oficinas, por
Francia /| ARCEP®) Francia No " P . resolucion de correo postal y No disponible
informativos .
reclamos telefonico
Si, estadisticas de
No, en segunda Si através de su portal reclamos Web en el regulador.
México / IFT® México instancia lo hace ' e En Profeco de No disponible

Profeco

web SOY USUARIO

tramitados por SOY
USUARIO

manera presencial
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. ,El regulador
¢El regulador esta . ¢ 9 . . ¢El proceso de
¢El regulador recibe | cuenta con | ¢Vias para | ¢Quién puede s
. . a cargo de la . . - iy solucién de
Pais / Regulador Pais ., reclamos de Usuarios | informacion sobre | presentacion de | presentar
solucion de . . reclamos es
directamente? la cantidad de | reclamos? reclamos? .
reclamos? digital?
reclamos?
Maneja 100% de
expedientes
electronicos, desde
Si, cuando no hay . . 2017.
. , Via on line, de
Argentina / . Si, los recursos de respuesta de la . . . .
7) Argentina . . Si manera presencial o No disponible
Enacom!( apelacion empresa o esta
insatisfech ; por correo postal
insatisfecho con esta. Resuelve
aproximadamente
30,000 recursos al
afio
Expe~inzt:
electron /e, VP T &
hace D,Ab#jfl:i’
Si, resolucién en =, el iEgriarar reelie Viaonline o
Chile / Subtel® Chile ' . . reclamos en primera y Si . No disponible
segunda instancia ) . presencial
segunda instancia
Existe
de trar
electréon
empre
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. ,El regulador
¢El regulador esta . ¢ 9 . . ¢El proceso de
¢El regulador recibe | cuenta con | ¢Vias para | ¢Quién puede s
. . a cargo de la . . - iy solucién de
Pais / Regulador Pais L reclamos de Usuarios | informacion sobre | presentacion de | presentar
solucion de . . reclamos es
directamente? la cantidad de | reclamos? reclamos? .
reclamos? digital?
reclamos?
grandes
Resuelve aprox.
36,000 recursos al
afio
Notas:

(1) Anatel es la Agéncia Nacional de Telecomunicacdes.
(2) CRC es la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones.
(3) Arcotel es la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones.
(4) CNMC es la Comision de los Mercados y la Competencia.
(5) ARCEP es Autorité de régulation des communications électroniques, des postes et de la distribution de la presse.
(6) IFT es el Instituto Federal de Telecomunicaciones y Profeco es Procuraduria Federal del Consumidor.
(7) Enacom es el Ente Nacional de Comunicaciones.
(8) Subtel es la subsecretaria de Telecomunicaciones.
Fuente: Informe N° 001-RDP-SRU/2020.
Elaboracion: OSIPTEL.
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5. SITUACION DE LOS RECLAMOS EN EL SECTOR TELECOMUNICACIONES

En los dos primeros trimestres del 2021, la cantidad total de reclamos presentados
llegd a 757 939, el promedio trimestral desde el 2017 es de 563 646, y el afio con
mayor cantidad de reclamos presentados fue el 2017, se puede observar que a medida
gue se vienen normalizando las actividades econdmicas, la cantidad de reclamos
presentados vuelve a tomar los niveles presentados en el afio 2018.

Gréfico N°5: Reclamos presentados en primera instancia
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1,023,642
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millones millones
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Total Total
reclamos: reclamos: reclamos:
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Fuente: PUNKU. Fecha de corte: 25/05/2021
Elaboracién: OSIPTEL.

Respecto a la distribucion de los reclamos por empresas, se ha encontrado que el 61%
corresponde a Telefénica del Perd S.A.A. (en adelante, Telefénica), el 22% a América Movil
Perd S.A.C. (en adelante, América Mavil), el 9% a Entel Peru S.A. (en adelante, Entel), el
3% a Viettel Perd S.A.C. (en adelante, Viettel) y 5% a otras empresas, como se puede
apreciar en el Gréfico N°6.

Gréafico N°6: Reclamos de primera instancia por empresa operadora en el primer semestre 2021

35,754
21,686 5%
3%

70,648
9% TELEFONICA DEL PERU S.AA.
= AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
= ENTEL PERU S.A.
VIETTEL PERU S.A.C.
167,353

= OTRAS EMPRESAS
0,
22% 462,498

61%

Fuente: PUNKU, fecha de corte 17.09.2021
Elaboraciéon: OSIPTEL.
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Por otra parte, los reclamos de primera instancia presentados por los usuarios, al ser
evaluados por las empresas operadoras, pueden ser declarados como:

e Fundados: le dan la razén al usuario, acogiendo la totalidad de su pretension.
Parcialmente fundados: se acepta el planteamiento del usuario solo en algln
aspecto de su pretension.

e Infundados: se rechaza la pretension del usuario.

¢ Improcedente: se declara que la solicitud del usuario no constituye un reclamo o no
cumple con alguna de las formalidades requeridas para la presentacion del mismo.

En el Grafico N°7 se reporta la distribucion de los reclamos del 2021 segun la decision
adoptada por la empresa al emitir su resolucion. Se puede apreciar que el 25% de los
reclamos han sido declarados fundados, 58% infundados, 5% improcedentes y 12%
cuenta con otro sentido.

Gréafico N°7: Reclamos resueltos por la empresa operadora en el primer semestre 2021 por sentido

90,388
12%

37,161
5%

| 431,645

182177 — 58%

25%

= Infundados = Fundados = Improcedentes Otros

Fuente: PUNKU.
Elaboracion: OSIPTEL.

Analizando a profundidad los reclamos que han sido declarados como infundados por
las empresas operadoras, se ha encontrado que la materia con mayor cantidad de este
tipo de reclamos es la facturacion, con 136 096 reclamos, que corresponde al 31.8%
del total; luego le siguen los reclamos de calidad de servicio con el 20.2%, veracidad
con el 8.7% y cobro con el 7.8%. A nivel de cada empresa, esta distribucion cambia,
como se puede apreciar el Gréfico N°8.
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Gréfico N°8: Reclamos declarados infundados por las empresas operadoras en el primer semestre 2021 por
materia
52%
45%
34% 34%
29%
9 24% 25%
23% 1%
18%
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13% 11% 13%147 10% o
0, 0
7% 5% 7% H 4%
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@ Facturacion [@Calidad del servicio O Cobro [@OVeracidad de la informacion [ Otras

Fuente: PUNKU. Fecha de corte:17/09/2021
Elaboracion: OSIPTEL.

Desde el 2017 hasta el segundo trimestre de 2021, el promedio trimestral de quejas
presentadas es de 24 085 y en el mismo periodo de tiempo, las apelaciones presentadas
ascienden en promedio a 69 194 trimestral. Del Grafico N° 9, se puede observar que en los
afios 2017 y 2018 hubo un incremento muy considerable de apelaciones y quejas
presentadas, ya que estas llegaron hasta 238 106 y 56 480, respectivamente en el cuarto
trimestre del afio 2017.

Grafico N° 9: Cantidad de quejas y apelaciones presentadas ante la empresa operadora en el periodo 2017-
2021
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Elaboracion: OSIPTEL

Cabe sefialar que el incremento de apelaciones y quejas presentadas en las empresas
operadoras impact6 en la capacidad resolutiva del TRASU, tal es asi que, en el primer
trimestre 2018 se llegdé al maximo numero expedientes ingresados (122 370 expedientes).
Esta situacion gener6 una sobrecarga del Tribunal que super6 su capacidad resolutiva, lo
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cual se evidencio en el alto nimero de expedientes pendientes de atencién y la extension
de plazo de resolucién de expedientes.

Es preciso indicar que en dicho periodo solo se contaba con expedientes fisicos, lo que
implicaba un trabajo manual mayor, referido a la foliacion, archivo y custodia de
expedientes.

Con la finalidad de afrontar esta problemética el OSIPTEL emiti6 la Resolucion de Consejo
Directivo N° 51-2018-CD/OSIPTEL'?, que dicté Medidas Extraordinarias relacionadas al
procedimiento de atencién de reclamos de usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, las cuales fueron ampliadas mediante las Resoluciones de Consejo
Directivo N° 109-2019-CD/OSIPTEL, N° 100-2020-CD/OSIPTEL y N° 207-2020-
CD/OSIPTEL®. Dichas medidas fueron las siguientes:

- Precisar el concepto del reclamo por facturacién, para que este se derive
exclusivamente de la incorrecta aplicacion de la tarifa que corresponda, o el
incorrecto célculo de los conceptos facturables.

- Establecer mecanismos para asegurar que quien presente reclamos, apelaciones
0 quejas vinculados al servicio de telefonia mévil sea el titular o su representante
autorizado.

- Suspender el mecanismo telefonico para la presentacion de recursos de apelaciéon
y queja.

- Suspender la interposicion directa del usuario ante el OSIPTEL de recursos de
apelacién y queja bajo la modalidad de presentacion del “cargo” del escrito.

- Ampliar el plazo del mecanismo de solucion anticipada de reclamos a tres dias, que
se contabilizaran como parte del plazo para que la empresa operadora resuelva la
reclamacion respectiva en caso de no llegar a un acuerdo.

Asimismo, se emiti6 la Resolucion de Consejo Directivo N° 266-2018-CD/OSIPTEL que
incorpord el articulo 58-A correspondiente a la declaratoria de improcedencia de recursos
de apelacion por parte de las empresas operadoras y la Resolucion N° 096-2019-
CD/OSIPTEL* que incluyé modificaciones al Reglamento Interno del TRASU, con la
finalidad de introducir mejoras que permitan que el proceso de votacion de los expedientes
gue se someten a conocimiento del referido Tribunal sea mas expeditivo.

Como consecuencia de dichas medidas la cantidad de expedientes ingresados se redujo

de manera considerable, en un primer momento, en el segundo trimestre 2018, y, en un

segundo momento, en el primer trimestre 2019 tal como se observa en el Gréafico N° 10. y

De igual manera, con la contratacion de mayor personal, se mejord la produccién del g'ﬁ"{p Te
TRASU, encontrandose a la fecha una correlacion entre los expedientes ingresados y D#&i#‘_ﬁ
resueltos.

Gréafico N° 10: Cantidad de expedientes ingresados al OSIPTEL versus expedientes resueltos en el periodo
2017-2021

12 publicada en el diario oficial El Peruano el 21 de febrero del 2018.
13 Publicadas en el diario oficial El Peruano el 05 de setiembre de 2019, 21 de agosto de 2020 y 1 de enero de 2021,
respectivamente.

14 publicada en el diario oficial EI Peruano el 18 de diciembre del 2018.
15 publicada en el diario oficial EI Peruano el 09 de agosto del 2019.
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Fuente: OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL

De otro lado, en el Gréfico 11 se observa el porcentaje de expedientes que el TRASU viene
recibiendo respecto a la totalidad de reclamos presentados en primera instancia.
Considerando la informacién del referido gréfico, se aprecia que, en promedio, 6% de los
reclamos de primera instancia podrian terminar en el TRASU a través de la presentacion
de un recurso de apelacibn o una queja. Este porcentaje ha tenido un crecimiento
exponencial hasta el 2018, llegando a 11.2%. Se hubiera mantenido esta tendencia, si el
OSIPTEL no hubiera aprobado diversas medidas, entre ellas, las mejoras al SAR y SARA,
orientadas a que las empresas operadoras brinden soluciones a los usuarios antes de que
llegue al TRASU. Cabe sefalar que esta tasa ha estado en 3.5% en el 2020, incluso a
pesar de la inmovilizacién social obligatoria establecida por el Gobierno Peruano,
decretada para enfrentar el Covid 19. Asimismo, la informacién reportada al primer
semestre del 2021, hace prever que este porcentaje se va incrementar al cierre del afio.

Grafico N° 11: Porcentaje de expedientes ingresados con respecto a los reclamos en primera instancia
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Fuente: OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL

Asimismo, del Gréfico N° 12 se observa que en el primer semestre del 2021 el 74% de las
apelaciones remitidas al TRASU corresponde a América Movil, el 14% a Telefdnica, el 9 %
a Entel y el 3% a Viettel, lo cual dista de la informacion registradas a nivel de reclamos
descrita en el Grafico N° 6.

Gréfico N° 12: Expedientes de apelacion remitidos al TRASU por empresa operadora en el primer semestre
2021
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Fuente: OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL

Por su parte, respecto a las quejas recibidas por el TRASU, se advierte que la distribucion

es la siguiente: el 44% corresponde a Telefonica del Peru S.A.A., el 41% a América Movil
Pert S.A.C., el 11 % a Entel Pert S.A. y el 3% a Viettel Perta S.A.C. y el 1% a otros.

Grafico N° 13: Expedientes de queja remitidos al TRASU por empresa operadora en el primer semestre 2021
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En el Grafico 14 se reporta la distribucion de los expedientes del 2021 segun la decision
adoptada por el TRASU al emitir su resolucion. Se puede apreciar que el 34% de los
reclamos han sido declarados infundados, 29% fundados, 23% improcedentes, 8%
parcialmente fundados y 6% cuenta con otros sentidos.

Gréafico N° 14: Nimero de expedientes resueltos por sentido en 2021
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Fuente: OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL

Finalmente, respecto al primer semestre del afio 2021, en el Cuadro N° 3 se observa el
periodo promedio mensual en dias habiles que tomo6 al TRASU resolver un recurso de
apelacion (RA) o una queja (RQJ) desde que el documento fue elevado a dicha instancia.

Cuadro N° 3: Numero de expedientes resueltos por sentido en 2021

Tiempo
Promedio
RQJ

Expedientes Tiempo Expedientes

Fecha
Resueltos RA Promedio RA Resueltos RQJ

Ene-21 4,494 25.81 2,938 27.14
Feb-21 2,526 13.48 2,237 19.68
Mar-21 3,141 14.26 2,971 14.44
Abr-21 2,768 15.44 1,687 13.42
May-21 3,065 14.26 2,566 14.86
Jun-21 3,078 11.81 2,461 8.11
Semestre 1-21 19,072 16.7 14,860 16.6

Fuente: OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL
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6. DEFINICION DEL PROBLEMA
6.1. Planteamiento del problema

En promedio, desde el 2017 cada afio los usuarios presentan cerca de 2,4 millones de
reclamos, de los cuales, en promedio, casi el 6% llega a conocimiento del TRASU,
como segunda instancia administrativa, a través de la presentacion de un recurso de
apelaciéon o una queja. La cantidad de expedientes que el TRASU evalla ha tenido
una tendencia creciente hasta el 2018, y se ha reducido temporalmente gracias a las
medidas extraordinarias; no obstante, se considera que en los préximos afios la carga
de trabajo del TRASU podria incrementarse.

Adicionalmente, el OSIPTEL, en cumplimiento de su misién de proteger y empoderar
a los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, ha recibido, a través
de sus oficinas de atencién y su Call Center, un promedio a 273 080 casos al afo, de
los cuales en el primer semestre del 2021 el 36.2% son propiamente problemas o
inconvenientes que tienen los usuarios con las empresas operadoras. De total de estos
problemas presentados, en el primer semestre del afio 2021, el 23.1% estan
relacionados con incumplimientos en el procedimiento de reclamo. Es decir, en el
primer semestre de 2021, se tienen 15 162 casos reportados por los usuarios que
estan relacionados con los reclamos presentados.

Esta situacién resulta preocupante para el OSIPTEL, dado que se trata de usuarios
que han confiado en la efectividad del proceso de solucion de reclamos, pero que al
final han tenido que dirigirse al OSIPTEL para que este organismo le apoye en su
cumplimiento. Cabe sefalar que, en los casos reportados, los usuarios consultan sobre
el significado de la respuesta que da la empresa operadora a su reclamo, si se ha
efectuado la elevacion del expediente, manifiestan que la empresa operadora no
responde al reclamo, entre otros aspectos.

Por otra parte, a partir de los resultados obtenidos en el Estudio de Satisfaccién 20202,
realizado por el OSIPTEL, se ha evidenciado que solo el 30% de los usuarios que ha
experimentado un inconveniente, ha presentado un reclamo. Respecto al 70% que
tuvo inconvenientes y no presentd un reclamo, el estudio de satisfaccién 2020 sefiala
gue un 23% de los usuarios no lo ha hecho porque toma mucho tiempo para que lo
atiendan y el 13% considera que reclamar no sirve para nada o no arregla el problema.
En ese sentido, se aprecia que el procedimiento de soluciéon de reclamos estaria
siendo percibido por los usuarios como un proceso lento y poco efectivo, por tanto, es
una problemética que requiere ser atendida por el OSIPTEL.

De esta manera, el tiempo de atencién de los recursos de apelacion, quejas, y
denuncias desincentivan a los usuarios a accionar para hacer valer sus derechos, por
lo que se requiere mejorar dicha situacion, optimizando los trdmites y dando celeridad
a los procesos.

Cabe sefalar que el tiempo de espera para la atencion de un recurso de apelacion o
gueja puede incrementarse incluso ain mas para el usuario cuando la empresa
operadora no cumple con elevar su recurso de apelacion o queja cuando corresponde.
En estos casos, la Unica manera en la que el TRASU podria emitir un pronunciamiento
sobre un recurso de apelacion o queja no elevado es a través de una accion del propio

16 Estudio sobre el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
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usuario. Esto implica que un usuario que se acerca al OSIPTEL a solicitar la apertura
de su expediente por cargo asume un tiempo mayor de espera para obtener una
solucion a su reclamo, ello debido al tiempo de demora para que el caso llegue a
conocimiento del TRASU. Al respecto, segun la informacion reportada por el Sistema
de Informacion para Seguimiento del TRASU- SISTRAM, en el caso de los expedientes
abiertos a solicitud del usuario el tiempo promedio entre la solicitud de apelacién hecha
por el usuario y la creacién del expediente ha sido de 26.9 dias en el 2019, 21.4 dias
en el 2020 y 30.2 dias en lo que va del 2021.

En relacion con el problema de la efectividad del procedimiento de reclamos, se ha
encontrado que los usuarios se dirigen al OSIPTEL para manifestar que las empresas
no estarian cumpliendo las resoluciones de primera instancia y los SAR. Ademas, se
puede observar que la cantidad de denuncias que tramita el TRASU viene
incrementandose en el tiempo. En efecto, en el 2019 y 2020 hubo 3386 y 2976
denuncias, respectivamente; mientras que solo en el primer semestre del 2021 ya se
han presentado 2639 denuncias.

Por lo tanto, en el proceso de resolucion de reclamos, apelaciones y quejas se aprecia
gue los usuarios tendrian una percepcién negativa respecto a la efectividad y
oportunidad de la solucién (resoluciones de primera y segunda instancia).

De otro lado, el tramite de una denuncia por incumplimiento de una decision de la
empresa operadora (aplicacién del silencio administrativo positivo, SAR y SARA) o
resolucién de primera o segunda instancia demora en promedio 34 dias habiles desde
gue el usuario acude al OSIPTEL hasta que obtiene una respuesta final. Esta situacion,
impacta de manera negativa en la perspectiva que el usuario tiene respecto del
procedimiento de reclamos, toda vez que el tiempo de soluciéon a su problema se
extiende hasta el cumplimiento efectivo por parte de la empresa operadora.

De otro lado, con relacién a las empresas operadoras, se advierte la necesidad de
acceder al expediente de segunda instancia. Si bien ello se realiza a través de la via
presencial o a través de solicitudes de copias de los mismos, no se cuenta con una
plataforma o via digital de acceso para las empresas operadoras.

6.2. Evidencias

En el presente acépite se presenta con mayor detalle las evidencias del problema
planteado.

a) Problemas presentados al OSIPTEL respecto a los reclamos

Asimismo, comparando el primer semestre del afio 2017, con el primer semestre del
afo 2021, se observa un incremento del 57.1%. En el ultimo semestre evaluado, el
incremento fue mayor debido a que se continda abriendo los centros de atencion
presencial del OSIPTEL, lo cual brinda las facilidades para dar una correcta atencion
al usuario.
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Por otra parte, segun esta informacion, en promedio el 28% de estos problemas esta
relacionado con los procedimientos de reclamos. Particularmente, en el primer
trimestre del 2021, se aprecia que el 23% de los problemas presentados estén
relacionados con los reclamos, este porcentaje es equivalente a 41 700 casos.

Grafico N° 15: Evolucion semestral de atenciones realizadas por el OSIPTEL por tipo de atencion

180,998

160,924
153152 157,067 6 669

136,874

117,969

114,833 118,281

| 6.9% | "7 3% | 10.5%
- 8.1% 6.9% 5.8% 9.2%
10.4%
JL0% 3'40/ 4.9% 4.8% 4.9% 5.1% 11.5% 14.6%
3.3% 4%
0 0, 0, 0, 7.9%
29.4%  312% 343%  288% 300% 324%  [O0  235%  23.0%
2017-1 2017-11 2018-1 2018-11 2019-1 2019-11 2020-1 2020-11 2021-1
Procedimiento de reclamo Informacién general Equipos
Calidad I Facturacion e Total

Fuente: Sistema de Atencion al Usuario (ATUS) del OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL

Asimismo, como se menciond en el parrafo precedente, en el primer semestre del afio 2021
se realizaron 41 700 atenciones por parte del OSIPTEL, de los cuales 15 162 corresponden
a problemas de los usuarios. Al respecto, se advierte que, los problemas mas recurrentes
se presentan en la interpretacion de la resolucion del reclamo (1 989 casos), seguido de
que la empresa no responde el reclamo (1 713 casos), problemas con los recursos de
apelacion (1 494 casos) y el incumplimiento de la resolucion de primera instancia
(denuncias, 1363 casos)*’.

Grafico N° 16:Principales problemas detectados en los procedimientos de reclamos en el primer semestre de
2021

1363, 21%
1989, 30%

1494, 23%

1713, 26%

Problemas de interpretacion de resolucion Empresa no responde reclamo
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Fuente: Sistema de Atencién a Usuarios (ATUS) del OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL

17 Existen 53 casuisticas adicionales que corresponden a 8 603 casos.




¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS TELECOMUNICACIONES

INFORME Pagina 27 de 60
b) Percepcion de los usuarios respecto a la presentacion de reclamos

Por otra parte, evaluando la conducta de los usuarios, se ha podido observar que
cuando enfrentan problemas con las empresas operadoras, en general no suelen
comunicarlo y mucho menos presentar el reclamo. Asi, del Estudio del Nivel de
Satisfaccion del Usuario 2020, se observa que, en el servicio de telefonia movil,
aproximadamente el 70% de usuarios que presentan un problema no presentan un
reclamo, el 43% ni siquiera comunican su problema a la empresa operadora. Lo
sefalado evidencia que, es necesario generar una mayor confianza del procedimiento
de reclamo, ya que este no es utilizado en una gran mayoria de usuarios con
problemas.

Gréfico N° 17: Comunicacion de los usuarios sobre algin problema'® con el servicio mavil

M Si y presentod
reclamo

M Si, pero no
presento reclamo

No se comunicd

Base 6367

Fuente y Elaboracion: Arellano Marketing

Al consultar a los usuarios el motivo de no presentar el reclamo, se identifico que tienen
la percepcion de que les toma demasiado tiempo la espera (23% del total de usuarios)
o perciben que la empresa no solucionara el problema (13% del total). Esto evidencia
gue, en realidad, los usuarios no confian en el procedimiento actual de presentacién
de reclamos y lo consideran una pérdida de tiempo ya que no resultara en una solucién
para su inconveniente, ver Grafico N° 18.

Gréafico N° 18:Motivos de no presentacion de reclamos

Toma mucho tiempo para o
. 23%
que atiendan
Reclamar no sirve de nada,
) ) 13%
no arregla el problema
Mo sabia que podia reclamar 1194
Intenté comunicarme pero
nunca res di 11%
pondieron
Otros 5294

Fuente y Elaboracion: Arellano Marketing

18 La participacion de las respuestas a la pregunta: “; Comunico a su operador sobre este problema para que lo atienda?”
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c) Apertura de expedientes a solicitud del usuario

Con relacién a las solicitudes de apertura de expedientes de apelaciones y quejas por
parte de los usuarios, en el siguiente gréfico se muestra el tiempo promedio mensual
gue el usuario toma para presentar la solicitud de apertura de expediente ante el
OSIPTEL debido a la falta de elevacion de la empresa operadora. Especificamente, se
puede apreciar que el afio 2019, la duracién promedio de esta actividad ha sido 26.9
dias, en el afio 2020 de 21.4 dias y en el afio 2021 de 30.2 dias para que el recurso o

gueja llegara a conocimiento del OSIPTEL.

Gréafico N° 19: Promedio de dias habiles desde la fecha de presentacion del recurso de apelacion o queja
hasta la fecha de solicitud de apertura de expediente por cargo en el OSIPTEL
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Fecha de corte: 06/08/2021

Fuente: Sistema de Informacién para Seguimiento del TRASU - SISTRAM

Elaboracién: OSIPTEL

Por otro lado, debe tenerse en cuenta que, una vez creado el expediente de apelacion
0 queja a solicitud del usuario, la STSR solicita a las empresas operadoras
involucradas que en un plazo de cinco (5) dias habiles informen respecto de los
motivos de la no elevacion a efectos de verificar si se encuentra dentro de alguno de

los supuestos de no elevacion reconocidos en el Reglamento de Reclamos. Una vez
transcurrido dicho plazo, el TRASU emite un pronunciamiento con la informacién
obrante en los expedientes. Lo indicado evidencia que un usuario que solicita la
apertura de un recurso de apelacion o queja, debe esperar un tiempo mucho mayor

para la solucion de sus disconformidades.

d) Cantidad de denuncias

En el Gréafico N° 20 se puede advertir que desde el afio 2015 al primer semestre 2021
se advierte el crecimiento sostenido de las denuncias ante incumplimientos

relacionados con el Reglamento de Reclamos.
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Gréfico N° 20: Denuncias presentadas en el periodo 2015 -2021-I
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Fecha de corte: 09/08/2021
Fuente: STSR del OSIPTEL
Elaboracion: OSIPTEL

Sobre el particular, si bien hubo una disminucién en las denuncias en el afio 2020,
dicha situacion se debié a la inmovilizaciébn social obligatoria establecida por el
Gobierno Peruano como medida para enfrentar la pandemia por el COVID 19, asi
como la suspension de plazos administrativos hasta el 10 de junio de 2020%°.

De acuerdo ello, al ser el afio 2020 un afio atipico por las razones sefaladas en el
parrafo anterior, no tergiversa el patrén de crecimiento de las denuncias recibidas por
el OSIPTEL.

Tomando en cuenta las denuncias presentadas al primer semestre del 2021 (2639) se
proyecta que, al finalizar el afio 2021, se recibirian 5278 denuncias, lo que representa
un incremento de 816% respecto al afio 2015, 266% respecto al afio 2016, 356%
respecto al afio 2017, 218% respecto al afio 2018, 55% respecto al afio 2019 y 77%
respecto al afio 2020.

6.3. Agentes involucrados

Los agentes directamente involucrados son: (i) las empresas operadoras de servicios
publicos de telecomunicaciones, (ii) los usuarios de estos servicios y (iii) el OSIPTEL.

6.4. Causas del problema

En esta seccién se mencionan las posibles causas que explican la problematica
analizada. Especificamente se identifican las siguientes:

Baja efectividad del proceso de elevacién de apelaciones y quejas

Dificultad para tramitar las denuncias

Conexion parcial y limitada entre la primera y la segunda instancia

Bajos niveles de conocimiento de los usuarios respecto a sus recursos de
apelacion y queja

19 Por Decreto de Urgencia N° 029-2020, publicado el 20 de marzo de 2020, se dispuso la suspensién de treinta (30) dias
héabiles del computo de plazos de inicio y tramitacion de procedimientos administrativos y de cualquier indole que no se
hayan incluido en el Decreto de Urgencia N° 26-2020. Dicho Decreto fue ampliado mediante Decretos de Urgencia N° 53-
2020 y 87-2020.
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Fuente: Sistema de Informacién para Seguimiento del TRASU - SISTRAM
Elaboracion: OSIPTEL.

A continuacion, se analizan cada una de estas causas.
a) Bajaefectividad del proceso de elevacion de apelaciones y quejas

Debe tenerse en cuenta que las disposiciones normativas que el OSIPTEL ha emitido
en el Reglamento de Reclamos buscan agilizar el procedimiento y asegurar que los
usuarios obtengan una respuesta a sus recursos de apelaciones y quejas presentadas
ante la empresa operadora.

Asi, presentado un recurso de apelacion, la empresa debe realizar cualquiera las
siguientes acciones: (i) elevar el recurso al TRASU, (ii) declarar la improcedencia del
recurso, de corresponder, (i) aplicar la solucién anticipada de recurso de apelacion o
(i) aplicar el silencio administrativo positivo. de otro lado, presentada la queja, la
empresa debe realizar cualquiera de las siguientes actuaciones: (i) elevar el recurso al
TRASU o (ii) aplicar el silencio administrativo positivo.

Esto quiere decir que la empresa operadora debe optar por una de las opciones, de
acuerdo al escrito presentado. De no elevarse el expediente, el recurso o queja debe
situarse en cualquiera de los supuestos de no elevacion detallados.

Pese a todo ello, los expedientes abiertos a solicitud del usuario representan en
promedio 10% mensual del nimero de expedientes ingresados al TRASU (Gréfico
N° 21), lo que evidencia que, aln con las medidas dispuestas, existen usuarios que no
son atendidos en su oportunidad por la empresa operadora, por lo que deciden acudir
al OSIPTEL a solicitar la apertura.

Gréfico N° 21: Porcentaje del nimero de expedientes abiertos por cargo
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Cabe indicar que en el Grafico N° 21 se advierte que durante los meses de abril y mayo
de 2020, los plazos del procedimiento de reclamos fueron suspendidos debido al
estado de emergencia por causa del COVID-19, por ello, en dicho periodo no se
registré elevacion de expedientes de apelaciones y quejas por parte de las empresas
operadoras.

De la informacién antes mencionada se evidencia que un grupo de usuarios acude al
OSIPTEL para solicitar la apertura de sus expedientes, debido a que no habrian sido
elevados por las empresas operadoras. No obstante, cabe sefialar que también existe
un grupo de usuarios que no solicita la apertura de su expediente por desconocimiento,




o osiptel

EL REGULADOR DE LAS TELECOMUNICACIONES

INFORME Pagina 31 de 60

y que, debido a ello, no obtienen un pronunciamiento respecto de su disconformidad o
problema.

b) Dificultad para tramitar las denuncias

El aumento en la cantidad de denuncias recibidas, asi como los reprocesos en el
trdmite, y la realizacion de actividades manuales por parte de la DAPU y la STSR
genera, a su vez, el incremento del riesgo en la demora de la atencién y pérdida de
informacion, los cuales impactan directamente en el usuario, toda vez que no obtiene
una respuesta oportuna a su denuncia.

De igual manera, se advierte un aumento en las comunicaciones adicionales
presentadas por los usuarios. En el siguiente cuadro se muestra la cantidad de
comunicaciones relacionadas a denuncias en los meses de mayo, junio y julio del
presente afio:

Cuadro N° 4: Comunicaciones adicionales recibidas por usuarios en meses de mayo, junio y julio

2021
Mes Numero de comunicaciones
Mayo 2021 125
Junio 2021 210
Julio 2021 244

Fuente: STSR del OSIPTEL
Fecha de corte: 09/08/2021
Elaboracion OSIPTEL

Asimismo, en el tramite de las denuncias la STSR requiere informacién a la empresa
operadora involucrada; sin embargo, este proceso presenta los siguientes problemas:

e Latramitacién y seguimiento de denuncias se realiza de manera manual en su
totalidad, ya que no existe un sistema que soporte el registro, tramitacion y
trazabilidad de las denuncias.

e La comunicacion con las empresas operadoras se realiza mediante buzones
de correo electrénico que tienen una capacidad limitada o no permiten la
recepcion de documentos mayores a 25 MB.

Adicionalmente a ello, el trdmite de las informaciones adicionales que los usuarios {gﬁ T€
presentan a sus denuncias, puede tomar hasta dos dias habiles para la incorporacion D#&i#:ff

de las mismas en el file correspondiente para su evaluacion, considerando lo siguiente: |

Técnica de Solucion de Reclamos.

e Lainformacion es verificada de manera manual y se identifica a que nimero de
file corresponde.

e Lainformacion es traslada a carpetas compartidas para su evaluacion, tramite

¥
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y seguimiento.

Las circunstancias antes mencionadas podrian generar retrasos en la recepcion y
Ccomo consecuencia retrasos en evaluacion de dicha informacion antes de la atencion
de la denuncia.

De lo expuesto se advierte que el plazo de atencion de los usuarios en el proceso de
denuncias se ve incrementado debido a:

- A nivel de procesos cabe sefalar que, en el tramite de las denuncias, tanto en la
etapa inicial de orientacion, recepcion y gestién a cargo de la DAPU, como en la
etapa de analisis y verificacion a cargo de la STSR, se realizan coordinaciones con
las empresas operadoras para obtener informacion del caso, duplicAndose algunas
actividades.

- El tramite manual genera demoras Yy riesgos de errores y pérdida de informacion,
lo cual podria afectar la evaluacion realizada.

a) Conexion parcial y limitada entre la primeray la segunda instancia

Como se ha indicado previamente, un reclamo presentado por un usuario puede ser
evaluado en dos instancias, la primera instancia estd a cargo de la misma empresa
operadora, mientras que la segunda se encuentra el OSIPTEL. No obstante, los
problemas mencionados sobre la elevacion de los expedientes no es el Unico aspecto
a mencionar debido a la falta de mecanismos que permitan una conexion fluida entre
las dos instancias.

En efecto, lo que se aprecia es que no existe un soporte informatico eficiente que
permita hacer fluir de manera oportuna la documentacién y las comunicaciones entre
ambas instancias, entre la empresa y su usuario.

Al respecto, en el procedimiento de solucién de reclamos y atencién de denuncias se
han identificado aspectos en el tramite que impactan en el tiempo y la efectividad que
un usuario espera para recibir una respuesta a un recurso de apelacién, una queja, o
una denuncia, tales como: la falta herramientas tecnolégicas que permitan una vision
integral en el tramite de reclamos de primera y segunda instancia, carencia de
informacion oportuna que permita un analisis mas rapido y oportuno de los casos, -
errores en la tramitacién de la informacion generados por la cantidad de actividades fg'*r@ Te
manuales y semiautomaticas que se realizan en los procesos, limitaciones de D#EJE#:
herramientas digitales en el trdmite de denuncias.

'%EJUW

La empresa operadora es la encargada de elevar los expedientes de apelaciones y
quejas, asi como remitir informacion relevante para el procedimiento de reclamos en
segunda instancia, asi como para el trdmite de denuncias, labores de instruccion de la
STSR y procedimientos administrativos sancionadores. Sin embargo, a nivel de
segunda instancia se advierte que los tiempos de atencién al usuario se ven afectados,
por un lado, respecto de los expedientes de apelacién y queja, por las actividades
manuales de tramitacion, por la falta de informacion oportuna para el andlisis y la
carencia de herramientas digitales que coadyuven a agilizar la clasificacion y atencién
de los casos; y por otro lado, respecto de las denuncias, por los reprocesos Yy
actividades manuales para el registro, verificacion de requisitos formales, calificacion
y asignacion de la informacion, entre otros.
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De otro lado, cabe sefialar que actualmente la recepcién de los documentos remitidos
por las empresas operadoras y los usuarios (elevacion de expedientes o por la
presentacion de cartas, entre otros) se realiza en formato digital para las empresas
operadoras con mas de 500 000 abonados. Cabe mencionar que antes de la
emergencia sanitaria generada por la existencia del COVID — 19, estas labores se
realizaban de forma presencial e involucraban una gran cantidad de actividades
manuales.

Es asi que, con el fin de salvaguardar el distanciamiento social, OSIPTEL estableci6
medidas temporales al procedimiento de reclamos?, entre ellas, las referidas a la
elevacién de expedientes y comunicaciones adicionales en formato digital por parte de
las empresas operadoras. Asimismo, de forma temporal se aprobd el uso de un
expediente digital en la segunda instancia.

De esta manera, si bien las medidas adoptadas han permitido flexibilizar el tramite en
la presentacion de documentos ante la segunda instancia a través del uso de medios
digitales (transferencia a través del Secure File Transfer Protocol); han sido disefiadas
de forma temporal y aln suponen la realizacion de actividades manuales y
semiautomaticas en el proceso. Es asi que, las empresas operadoras deben cumplir
con determinados requisitos para la remision de documentos, tales como enviar una
lista de los documentos que elevan en los expedientes, precisar la cantidad de archivos
enviados, enviar datos de transferencia, entre otros.

De otro lado, la STSR recibe los archivos digitales, procede a realizar la verificacion
de los documentos y datos transferidos para la creacién del expediente o registro de
la comunicacion adicional, para lo cual realiza las siguientes actividades:

e Verificar los requisitos y formalidades para la elevacion del expediente de
apelacioén o queja (Incluye el indice del expediente).

e Verificar que las cartas de elevacion, informacion adicional o de cumplimiento
se encuentren firmadas digitalmente y que contengan una declaracion jurada,
en caso se trate de elevacion digital.

e Verificar que la data transferida por la empresa operadora coincida con la
informacién consignada en el expediente.

¢ Modificar los datos de aquellos datos erréneos en el sistema.

Realizar la creacion del expediente de apelacién o queja en el sistema.

e Buscar el numero de expediente al cual estd relacionado la comunicacion
adicional y registrar en el sistema

e Cargar los documentos digitales en el SISDOC?, de tratarse de elevacion
digital.

¢ Digitalizar y cargar documentos a cargo del proveedor de digitalizacién, en caso
se trate elevacion fisica.

Como se advierte, en el trdmite de elevacion existen actividades que requieren de un
factor humano y que, por su naturaleza, se encuentran susceptibles de errores, dada
la cantidad de documentos que el &rea de trdmite documentario recibe de manera
mensual.

20 Aprobadas por Resolucion N° 145-2020-CD/OSIPTEL y prorrogadas con las Resoluciones N° 205-2020-CD/OSIPTEL y
136-2021-CD/OSIPTEL.

21 S|ISDOC es el Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos del OSIPTEL.
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En este sentido, las medidas adoptadas han sido establecidas de manera provisional
hasta la implementacion de las vias digitales idoneas que permitan automatizar las
actividades y tareas que involucran el trdmite en el proceso de reclamos en segunda
instancia y la creacion del expediente electrénico.

b) Bajos niveles de conocimiento del procedimiento de elevacion de los
recursos de apelacion y quejas

El procedimiento de reclamos otorga la facultad a los usuarios de solicitar la apertura
sus expedientes de apelacion o queja que no fueron elevados por la empresa
operadora, conforme lo dispuesto en los articulos 68 y 76 del Reglamento de
Reclamos.

Durante el periodo de febrero de 2018 a agosto de 2019, se encontraron vigentes
medidas extraordinarias de caracter temporal cuyo objeto fue agilizar el procedimiento
de reclamos tanto en primera como en segunda instancia y, desincentivar las practicas
contrarias a la buena fe procesal que congestionaban los canales de atencion e
impactaban en los plazos de atencién, entre dichas medidas se encontré la suspension
de los articulos 68 y 76 del Reglamento de Reclamos.

Mediante Memorando N° 67-GPSU/2019 de fecha 26 de junio de 2019 la DAPU remitié
un informe sobre la ocurrencia de casos gestionados por no elevaciones de quejas y
recursos de apelaciones por parte de las empresas operadoras, por lo que la aplicacion
de los articulos 68 y 76 del Reglamento de Reclamos fue reactivada en agosto de
20109.

El comportamiento de los expedientes que ingresan a solicitud de los usuarios, desde
setiembre de 2019 presenta un comportamiento creciente. Tal es asi, que, en el afio
2021, el comportamiento mensual de los expedientes ingresados abiertos por cargo
ha sido creciente de forma similar, logrando un ingreso promedio mensual de 420
expedientes. Por lo tanto, de mantenerse este comportamiento se espera que a
diciembre de 2021 ingrese aproximadamente 5 040 expedientes abiertos a solicitud de
usuarios, que constituye para el afio 2021 un incremento en 1% con respecto al afo
2020, conforme de aprecia en la grafico N° 22.

Grafico N° 22: Cifra estimada de expedientes abiertos a solicitud de usuarios en el 2021

4 973 S 040

2971

2019 2020 2021 (*)

(*) Cifra estimada
Fuente Sistema de Informacion para Seguimiento del TRASU -SISTRAM
Elaboracion: OSIPTEL
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Si bien la norma dispone excepciones a la elevacion de recursos de apelacion y queja,
el solo hecho de presentar una solicitud de creacion de expediente por parte de los
usuarios ya constituye un indicio del desconocimiento que éste tiene respecto de la
accion o decisién adoptada por la empresa operadora en su caso.

Esta situacion también se ha evidenciado en la evaluacion de algunos de los
expedientes creados a solicitud de los usuarios, en los que, por ejemplo, se pudo
advertir luego de requerir informacién a las empresas operadoras, que éstas habian
aplicado el silencio administrativo positivo, no obstante, el usuario desconocia dicha
situacion y recién con la resolucion final del TRASU es informado de las acciones
adoptadas a su recurso o queja.

Como es posible observar, pese a las regulaciones establecidas en el Reglamento de
Reclamos, no existe un incentivo suficiente para que las empresas operadoras eleven
los recursos de apelacion y queja cuando corresponde o informen oportunamente a
los usuarios respecto de las acciones o decisiones adoptadas a dichos escritos.

6.5. Permanencia del problema en caso de no intervencién

De permanecer la situacion actual, la problematica descrita se mantendria, en tanto
continuarian las actividades manuales y semiautomaticas en el tramite de elevacion,
registro, calificacién y asignacion de expedientes, asi como en las denuncias; de igual
manera, no seria posible advertir los errores de registro o falta de datos, lo cual
generaria una inversion de tiempo que impacta en la espera de los usuarios.

Por otro lado, no seria posible hacer un seguimiento continuo de todos los recursos de
apelacién y quejas que las empresas operadoras estan obligadas a elevar y que no se
encuentran en las excepciones contempladas en la norma. Por su parte, los usuarios
continuarian solicitando la apertura de sus expedientes, con el riesgo de seguir
incrementandose, segun lo descrito en el acapite 6.2; asi como dejar en desproteccion
a los usuarios cuyos casos no son elevados y no llegan nunca a conocimiento del
TRASU.

Del mismo modo, el trdmite de las denuncias continuaria realizandose de forma
manual y aunado a ello, la tendencia creciente de los casos incrementaria el riesgo de
demora en la atencion y errores materiales.

7. OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL

7.1. Objetivo de la intervencion

gue faciliten la interaccion entre empresas, usuarios y OSIPTEL.
7.2. Objetivos especificos

¢ Reducir el tiempo de espera del usuario en la tramitacion de expedientes en
segunda instancia y denuncias por incumplimiento.

e Asegurar que una mayor cantidad de usuarios que presenten recursos de
apelacion o quejas cuenten con respuesta oportuna por parte del OSIPTEL.

¢ Viabilizar un canal directo para que los usuarios puedan presentar escritos
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relacionados a sus expedientes 0 denuncias, realizar consultas o solicitudes,
hacer seguimiento de sus expedientes.

7.3. Base legal

e El inciso 3) del Articulo 77 del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Telecomunicaciones, Decreto Supremo N° 013-93-TCC, dispone que es
funciébn fundamental del OSIPTEL expedir directivas procesales para
solucionar y resolver los reclamos de los usuarios de los servicios.

e El articulo 74° del Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones
aprobado por Decreto Supremo N° 013-93-TCC, dispone que toda empresa
gue preste servicios publicos de telecomunicaciones debera establecer una via
expeditiva para atender los reclamos que planteen los usuarios relacionados
con los servicios; estableciendo los plazos y términos para resolver el reclamo,
asi como los casos en los que el usuario podra recurrir al OSIPTEL, en caso
de denegacion de los mismos.

e Elarticulo 23° y literal b) del articulo 25 del Reglamento General del OSIPTEL,
Decreto Supremo 008-2001-PCM, por cuyas disposiciones el OSIPTEL ejerce
su funcion normativa, dictando de manera exclusiva y dentro del ambito de su
competencia, reglamentos y normas de caracter general, aplicables a todos los
administrados que se encuentren en las mismas condiciones. Estos
reglamentos podran definir los derechos y obligaciones entre las empresas
operadoras y de éstas con los usuarios.

e Por otra parte, el OSIPTEL puede dictar reglas a las que estan sujetos los
procesos que se sigan ante cualquiera de los 6rganos funcionales del
OSIPTEL, incluyendo los reglamentos de infracciones y sanciones, de
reclamos de usuarios, de solucién de controversias y en general, los demas
gue sean necesarios segln las normas pertinentes.

e Elarticulo 3° de la Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores
de la Inversidn Privada en Servicios Publicos -, modificada por Ley N° 27631,
el cual establece que el OSIPTEL tiene asignada, entre otras, la funcién
normativa, que comprende la facultad de dictar, en el &mbito y en materia de
su competencia, los reglamentos, normas que regulan 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.

e El articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, establece que las autoridades administrativas, al reglamentar los
procedimientos especiales, cumpliran con seguir los principios administrativos,
asi como los derechos y deberes de los sujetos del procedimiento, establecidos
en la citada Ley.
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ANALISIS DE LAS ALTERNATIVAS DISPONIBLES
8.1. Descripcion de las alternativas disponibles

En atencién a la problematica descrita respecto al proceso de solucion de reclamos,
se han identificado dos alternativas de solucion:

o Alternativa 1: Mantener el esquema regulatorio vigente.

e Alternativa 2: Implementar un sistema interoperable entre las empresas
operadoras y el OSIPTEL para la solucién de reclamos; asi como un set de
servicios.

A continuacién, se describe y evalla cada una de las alternativas formuladas.

a) Alternativa 1: Mantener el esquema regulatorio vigente
Descripcién

El vigente Reglamento de Reclamos establece diversas normas que regulan los
procedimientos, plazos y requisitos para la elevacién de apelaciones y quejas, la
apertura del expediente a cargo, la tramitacién de denuncias, entre otros aspectos
vinculados con la solucién de los reclamos.

Todos estos procedimientos suponen interacciones entre el OSIPTEL, las empresas
operadoras y los usuarios, en las cuales se generan intercambios de informacién y la
comunicacion de las decisiones del TRASU. Cabe sefalar que estos intercambios de
informacion se realizan a través de medios tradicionales (presentacion fisica de
documentos, correos electronicos, sistemas semi-automatizados de tramite
documentario, etc.).

Al respecto, se debe destacar que, bajo la normativa vigente, se ha establecido una
medida temporal para que las empresas operadoras con mas de 500 000 abonados a
nivel nacional deben elevar sus expedientes en formato digital; mientras que para el
resto de las empresas operadoras es facultativo la elevacion digital de expedientes.

No obstante, esta elevacién de expedientes digitales no se realiza a través de un »

servicio web centralizado que permita el control automatico de la entrada de

documentos, asi como el intercambio de informacién. W o0

caracteristicas:

No hay expediente electrénico.

Obligacién de remitir una carta de elevacion.

Las empresas operadoras deben remitir un listado de documentos elevados.
Las empresas operadoras deben remitir una declaracion jurada.

Realizacion de actividades manuales y semi-automaticas, tales como revision
de documentacion, entre otros.
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En el caso de los expedientes no elevados por la empresa, los articulos 68 y 76 del
Reglamento de Reclamos establecen que, en caso la empresa operadora no haya
elevado el expediente de la apelacion o la queja, el usuario puede solicitar la apertura
a cargo. Esta caracteristica de la normativa vigente si bien supone una alternativa para
gue el usuario solicite la evaluacion de su caso y evidenciar alguna falta de tramitacion
de la empresa operadora, supone que el usuario deba accionar y realizar actuaciones
adicionales, que no deberian darse en un procedimiento regular. Asimismo, no
garantiza que todos los usuarios puedan acceder al derecho de que sus reclamos o
guejas sean evaluadas por la segunda instancia.

Por otra parte, la tramitacion de evaluaciones y verificaciones que realiza la Secretaria
Técnica de Soluciéon de Reclamos; vy, el procedimiento administrativo sancionador
competencia del TRASU no cuenta una herramienta tecnoldgica que soporte el
seguimiento de las comunicaciones, por lo que el trdmite continuaria siendo manual.
Especificamente, los procedimientos administrativos sancionadores (PAS) que estan
bajo la competencia del TRASU se suele llevar a cabo con expedientes fisicos, foliado
manual de documentacion, uso de mesa de partes virtual y fisico y, en general, no
existe trazabilidad. De otro lado, con relacion a las denuncias, actualmente se esta
trabajando un sistema que cubre algunas funcionalidades para el registro de las
mismas; no obstante, permanecen las actividades manuales para la tramitacion de las
denuncias.

Ventajas

e Las empresas operadoras y OSIPTEL no requieren implementar una
herramienta de informacién especifica para los intercambios de informacion,
dado que solo requieren de los medios tradicionales: correo electrénico,
impresion de documentos, mensajeria, etc.

¢ Con la apertura del expediente por cargo, iniciada a solicitud del usuario, se

tiene un mecanismo de autoseleccién por parte de los usuarios que accionan
para obtener una respuesta por parte del TRASU.

Desventajas

¢ Generaunarecarga de tareas manuales y semiautomaticas no sélo ala STSR,
ocasionando retrasos en remision de la informacion.

¢ No permite una adecuada trazabilidad y control de la documentacién ingresada,
propiciando ineficiencias en el proceso de solucién de reclamos. -

existe el riesgo que algunos reclamos y quejas no sean resueltos.

e EIl proceso de atencibn de denuncias y los procesos administrativos
sancionadores se realizan con intercambios fisicos de informacion, lo cual
genera ineficiencia en estos procesos.
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b) Alternativa 2: Implementar un sistema interoperable entre las empresas
operadoras y el OSIPTEL para la solucion de reclamos y un set de servicios.

Descripcidn

La implementacion del sistema interoperable comprende el uso de tecnologias
digitales para la tramitacion del procedimiento de reclamos bajo un enfoque integrado,
con la finalidad de mejorar la prestacion y acceso de servicios digitales en condiciones
interoperables. Los intercambios de informacién que se interconectaran son la
tramitacion de expedientes de apelaciones y quejas, atencion de denuncias y
procedimiento administrativo sancionador de competencia del TRASU.

De manera complementaria, el redisefio del proceso también supone la
implementacién por parte del OSIPTEL de un “set de servicios” para las empresas
operadoras con menos de 500 000 abonados a nivel nacional y los usuarios, con el
objetivo de facilitar la remision de informacién adicional referente a los expedientes de
apelaciones y quejas, la apertura de expedientes segun lo indicado en el articulo 77-E
del Reglamento de Reclamos, y la presentacién de denuncias y documentacion
relacionada a las mismas.

Las principales caracteristicas de esta alternativa de solucién son:

e Un sistema interoperable entre el OSIPTEL y las empresas operadoras con
mas de 500 000 abonados a nivel nacional que permitira la elevacion de
expedientes por parte de ésta y la apertura de expedientes de oficio por parte
del OSIPTEL. Especificamente, se pueden destacar las siguientes ventajas:

o Se desarrollaran los expedientes electronicos

o No existe obligacion de remitir una carta de elevacion, uso de indice
digital automético

o Laremision no requiere declaracién jurada

o Sistematizacion de las actividades manuales y semi-autométicas
(carga al sistema, creacién y calificacion del expediente)

o Reduccion de plazos para la resolucion de apelaciones y quejas, etc.

o Creacion de oficio de aquellos recursos de apelacion y quejas que
correspondian elevarse y quedaron en primera instancia

e Libre acceso a las empresas operadoras y al OSIPTEL a la informacion y
documentos referentes al procedimiento de reclamos que realiza la Secretaria »
Técnica de Solucion de Reclamos. Asimismo, en el caso de los expedientes de'
apelaciones, quejas y PAS, el sistema interoperable permitira tener
expedientes electronicos, uso de indice digital automatico y trazabilidad del
expediente.

¢ Un set de servicios que permita a la empresa con menos de 500 000 abonados
a nivel nacional, realizar lo siguiente:

o Elevar expedientes al TRASU

o Remitir informacion referente al procedimiento de reclamos en segunda
instancia, denuncias, evaluaciones y verificaciones que realiza la
Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos, y el procedimiento
administrativo sancionador competencia del TRASU.
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De otro lado, el set de servicios permitira a los usuarios:

o Presentar denuncias.

o Remitir informacién adicional respecto al expediente de apelacion o
queja, asi como a las denuncias.

o Realizar solicitudes de citas virtuales.

o Realizar el seguimiento a sus expedientes 0 denuncias.

o Solicitar la creacion de un expediente de apelacion o queja cuando la
empresa que cuente con una cantidad igual o menor a 500 000
abonados a nivel nacional no haya cumplido con la elevacion
correspondiente.

Ventajas

e Se permitird una mayor eficiencia en el proceso de solucién de reclamos en
segunda instancia, lo cual se traduce en una mayor satisfaccion de los
usuarios.

o La conectividad entre OSIPTEL y las empresas operadoras, permitira una
mayor fluidez en la comunicacion entre ambas, reduciendo de manera
significativa el trdmite manual y semi-automético, y reduciendo la subsanacion
de documentos.

e Con laimplementacion del sistema interoperable, se sistematizaran actividades
tanto para el OSIPTEL como para las empresas operadoras, contribuyendo con
la eficiencia del procedimiento de reclamos. Cabe sefalar que el sistema
interoperable es de uso obligatorio para las empresas operadoras con mas de
500 000 abonados y también podra ser utilizado por la empresa que cuente con
una cantidad igual o menor a 500 000 abonados a nivel nacional.

e Se permitira el intercambio de informacioén y la trazabilidad en el procedimiento
de reclamos, pudiendo las empresas operadoras acceder a los expedientes en
segunda instancia.

e El sistema interoperable permitira que aquellos casos que no hayan sido
elevados por la empresa operadora se abran de oficio en el TRASU, reduciendo
casi en su totalidad los casos no elevados al Tribunal.

e Se lograra una comunicaciéon fluida entre las empresas operadoras y el
OSIPTEL. De esta manera, los documentos remitidos por las empresas'
operadoras seran incorporados de manera inmediata en el respectivo
expediente o file de denuncia lo cual permitira que el profesional a cargo del
caso pueda revisarlo de forma inmediata. Cabe sefialar que las empresas
operadoras podran hacer seguimiento al visualizar en los expedientes de
apelacién y queja todos los documentos que son anexados.

e Con la implementacion del sistema interoperable, se busca superar la
problematica de las denuncias, debido que la comunicacion con las empresas
operadoras sera mas agil y directa, pudiendo adjuntar informacion o los medios
probatorios que considere conveniente.

o El sistema interoperable ofrece como beneficio la comunicacion 4gil y oportuna
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entre la empresa operadora y el OSIPTEL en relacién con la verificacion de
presuntas infracciones de competencia del TRASU. De esta manera, la
empresa operadora no requerira enviar documentaciéon mediante otra via tales
como la mesa de partes fisica o virtual para adjuntar un escrito de materia de
competencia del TRASU.

e Las mejoras a los procesos y la unificacion de herramientas informéticas
dedicadas a la gestion operativa y actividades administrativas que puedan ser
controladas de manera centralizada u orquestada y automatizada, permitira
que la labor de los colaboradores se centre mas en el &mbito del andlisis y la
resolucién de reclamos, denuncias u otros, aumentando la eficiencia en el
desempefio y el nivel de cumplimiento de su rol.

¢ Unavezimplementado el sistema interoperable, en el largo plazo, las empresas
operadoras y el OSIPTEL mejoraran su eficiencia en costos, por lo que las
inversiones que se realizaran se podran retribuir con las ganancias en
productividad.

Desventajas

e La implementacion del sistema interoperable es compleja para las empresas
operadoras y OSIPTEL. Esta complejidad implicara que se incremente el gasto
en proyectos de desarrollo de herramientas de informacion, entre otros
aspectos.

e Con la apertura de oficio de los expedientes que las empresas no han cumplido
con elevar, es probable que en un primer momento el TRASU experimente un
incremento en su carga de trabajo.

8.2. Andlisis 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 Analisis Multicriterio (AMC); este analisis permite identificar la mejor alternativa a
partir de la ponderacion de rankings respecto de criterios (o atributos) que se definiran
mas adelante.

Cabe sefialar que el AMC es un método que permite identificar la mejor alternativa a
partir de un ranking de alternativas disponibles que se deriva de una ponderacion de
sub rankings respecto de: '

e Criterios (o atributos): son las caracteristicas respecto de las cuales se
calificara a las alternativas disponibles.

e Ponderaciones: son los pesos (importancia relativa) que se le otorgara a cada
atributo de tal forma que la calificacion para un determinado criterio o atributo
sea mas o menos relevante que el resto.

Una vez definidos los criterios (atributos) y las ponderaciones se procede, para cada
uno de ellos, a calificar a las alternativas y darles un puntaje ordinal.

Posteriormente se realiza la suma ponderada de calificaciones y se obtiene un total
para cada alternativa, siendo la alternativa elegida la de mayor puntaje ponderado. La
suma ponderada se representa matematicamente de la siguiente manera:
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MAX [Sl = WiSj1 + = W3 Si2 + W3Si3 + -+ WpSin = ZWjSij le = 1] (1)
Donde wy,...., w, representan las ponderaciones para cada criterio ( atributo) y s;q,.....,
Sin, representan las calificaciones (puntajes) otorgadas, a la alternativa i, en cada uno
de los criterios (atributos), desde el criterio 1 hasta el criterio n.

a) Supuestos del Analisis Multicriterio (AMC)

Criterios de evaluacion

Para esta propuesta normativa se propone la evaluacion de los siguientes criterios o
atributos:

e Criterio 1: Efectividad

En este criterio se evallan las dos alternativas respecto a la efectividad en la elevacion
de los expedientes de las apelaciones y quejas, la recepcion de la documentacion,
solucion de reclamos, la atencién de las denuncias, la resolucién de los PAS y la
notificacion de las resoluciones y otros documentos. Cabe sefialar que todas estas
actividades son llevadas a cabo por el TRASU y la STSR

Antes de determinar como se aplicara el criterio de efectividad en este AMC, resulta
pertinente definir qué es y como se suele medir. Al respecto, segun la revisién de
Poskart (2014), existen 2 enfoque para la medicién de la efectividad: (i) enfoque
basado en el objetivo y (ii) enfoque sistematico. En el primer enfoque, la efectividad se
mide en términos de eficacia y eficiencia en el uso de recursos. En cambio, en el
segundo enfoque, la efectividad se mide de manera sistematica como la habilidad para
superar las dificultades, y mejorar la capacidad o productividad. Por otra parte, la
Productivity Commision (2013) de Australia considera que la efectividad se puede
medir como costo-efectividad o a través de un programa de efectividad, que es un
conjunto de indicadores de desempefio relacionados con la accesibilidad, oportunidad
y calidad del proceso.

En el caso de los procesos antes mencionados, la efectividad tendria que evaluarse
con un enfoque sistematico y orientado a la mejora en productividad. En atencién a
ello se propone evaluar los siguientes indicadores:

o Tiempo de proceso
o Tasade errores

Cabe sefalar que el tiempo de proceso es un indicador relacionado con la oportunidad,;
mientras que la tasa de errores con la calidad.

e Criterio 2: Trazabilidad de la informacién

Al respecto, la trazabilidad es la habilidad de una organizacion para retener la identidad
del producto, su origen y uso diario (Khabbazi y otros; 2010), con el objetivo de
mantener el control y supervisar los procesos de produccién??. Para lograr la
trazabilidad del proceso es necesario disponer de un sistema de control que garantice

22 Se puede consultar también la definicion del 1ISO/9000-2005: http://www.praxiom.com/iso-definition.htm#Traceability
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gue la informacién sea precisa, oportuna, necesaria, facil de usar, confiable y
significativa. Segun Dharmendra y otros (2015), la trazabilidad se evalla hacia
adelante (track), es decir dénde se encuentra y a dénde se dirige; pero también se
puede evaluar hacia atrds (conocido como trace), es decir cdmo ha sido elaborado y
cdmo ha sido hecho.

Considerando estas definiciones, se ha determinado que las 2 alternativas sean
evaluadas en relacién con su capacidad de lograr trazabilidad en el proceso de
solucién de reclamos, denuncias y sanciones, para ello se estdn adoptando los
siguientes criterios:

o Nivel de desarrollo de sistemas de informacién
o Existencia de controles de modificaciones y actualizaciones
o Integracion de los sistemas de informacion

En el caso del primer criterio, se considera que, si se dispone de un sistema de
informacion con un adecuado desarrollo, entonces es posible implementar un sistema
de trazabilidad del producto. Para ello el sistema de informacién deberia contar con
las caracteristicas de que sea precisa, oportuna, necesaria, facil de usar, confiable y
significativa.

Por otra parte, la capacidad de determinar la existencia de modificaciones es una forma
de trazabilidad hacia atras, dado que permite identificar quiénes son los responsables
del producto. Particularmente, esta caracteristica es muy importante para identificar
las causas de los problemas e implementar correcciones en el sistema.

Finalmente, la integracién de los sistemas es un elemento fundamental para hacer el
seguimiento, dado que al no estar integrado es dificil mantener un control sobre la
ubicacién y el destino del producto, en este caso el expediente y su solucion.

e Criterio 3: Dificultad en la implementacion

En este criterio se evalla el grado de dificultad que implica la alternativa 2, dado que
la alternativa 1 no requiere de ninguna implementacion. Lo 6ptimo hubiera sido que
esta implementacion se evaluase a nivel de costos en los que incurririan las empresas
operadoras; no obstante, no se cuenta con dicha informacién. Cabe sefalar que no
basta con conocer cuanto le costaria a cada empresa implementar el sistema
interoperable, sino que es necesario definir el costo correspondiente a una empresa f;.‘tfp T@*
eficiente.

y

En atencién a ello, se ha considerado pertinente evaluar este criterio con base al v_(u_.rup:{@
trabajo realizado por BDO Consulting S.A.C.

e Criterio 4: Beneficios para el usuario

En este caso, se incluyen los beneficios que se generan al usuario, en comparacion
con la alternativa 1. Especificamente, se evalla el cambio que experimentara el
usuario respecto a la elevacion de las apelaciones y quejas, el ingreso de
documentacion adicional y la tramitacibon de las denuncias. De manera
complementaria, se tomarén en cuenta el trabajo realizado por BDO Consulting S.A.C.
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Ponderacion de los atributos

En relacion con los ponderadores de los atributos, se ha considerado pertinente otorgar
el mayor peso a los beneficios de los usuarios, dado que la razén de ser del TRASU
es resolver los reclamos de los usuarios. Es decir, la proteccién al usuario se constituye
en algo central y fundamental en desarrollo de un sistema de atencion de reclamos,
por lo que tiene un peso de 40%.

Por otra parte, dado que toda decision regulatoria genera de, alguna manera, costos a
las empresas operadoras, resulta necesario que tenga una adecuada ponderacién en
este AMC. Especificamente, se le ha asighado un peso de 35%, que es un poco por
debajo del atributo 4 (beneficios para el usuario).

Finalmente, si bien es importante mejorar la efectividad y tener sistema de informacion
trazable, estos son mejoras que no son directamente percibidas por los usuarios, por
lo que estan siendo ponderadas conjuntamente en 25%, que corresponde a 15% para
efectividad y 10% para trazabilidad. En el Cuadro N° 05 se brinda el detalle de estas

ponderaciones.
Cuadro N° 05: Ponderacién de los atributos

Atributo Ponderacion
Efectividad 15%
Trazabilidad 10%
Facilidad en la implementacion 35%
Beneficios para el usuario 40%

Escala de calificacion AMC

Al respecto, una vez obtenida la calificacion en cada atributo, se realiza un cambio de
escala mediante la siguiente férmula:

_ latributoi—0.5
Iymci = ~ o5 (2)

b) Criterio 1: Efectividad

El criterio de efectividad se va evaluar promediando los resultados que cada alternativa
obtiene en los indicadores de tiempo del proceso e incidencia de errores mensual.
Cabe sefalar que la calificacion individual en cada uno de estos indicadores es un
promedio ponderado de la calificacion asignada a cada proceso. Los procesos
comprendidos dentro de esta evaluacion son: '

P1 — Elevacion y recepcién de la documentacion.

P2 - Analisis, emision y cumplimiento de resoluciones de apelaciones y quejas.
P3 - Evaluacion y emision de respuesta de denuncias.

P4 - Notificacion de resoluciones y otros documentos.

P5 — Procedimiento Administrativo de Sancion.

Los procesos a los se les ha asignado un mayor peso son P2, P3 'y P5 con 40%, 20%
y 20%, respectivamente; ello debido a que competencia del TRASU es resolver las
apelaciones y quejas de los usuarios y emitir las sanciones cuando corresponda.
Asimismo, el proceso de denuncias es de gran relevancia en tanto esta referido a la
verificacibn del cumplimiento por parte de las empresas operadoras de las
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resoluciones de primera y segunda instancia, asi como de la ejecuciéon de los
mecanismos de solucién anticipada del proceso y aplicacion del silencio administrativo
positivo a favor del usuario. Por otro lado, los procesos P1y P4 tienen pesos mas bajos
debido a que tienen un caracter complementario o de apoyo a los otros procesos. Se
le ha dado un peso de 15% a la elevacién y recepcién de documentos (P1) porque es
el punto de entrada de los inputs del proceso, es decir de los expedientes. Asimismo,
el P4 se le otorga un peso de 5%.

Considerando que el indicador de tiempo de proceso tiene una métrica en nimero de
horas, se ha optado por normalizarlo en una escala del 0 al 1 respecto a valores
Optimos o ideales en el tiempo del proceso. Especificamente, esta normalizacién se
realiza de la siguiente manera:

Tiempo éptimo

Itiempo = Tiempo observado o proyectado (3)
La informacion utilizada para estimar este indicador proviene del informe final de la
Consultoria para el Redisefio del Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios,
elaborado por BDO Consulting S.A.C. En este informe se reportan los tiempos de
procesos en la situacion inicial (alternativa 1) y en la situacion final (alternativa 2).

Por otra parte, dado que la incidencia de errores es un valor que mide la cantidad de
errores cada 100 expedientes, su calificacion normalizada se tiene que hacer respecto
a una tasa de errores aceptable. Para fines de este analisis, se estd asumiendo una
tasa de errores de 0.10%, que es equivalente a una confiabilidad de 99.9%. La
normalizacion se realiza mediante la siguiente férmula:

0.10%

- T — @

I
tasa Tasa observada

Cabe sefialar que la informacién sobre la tasa de errores solo se encuentra disponible
para P2, por lo que para los otros procesos se esta asumiendo una tasa de error 2%,
lo cual implica una calificacion (I;,s;) de 0.05 en la alternativa 1. Es decir, se le esta
asignado una elevada tasa de error debido a que estos procesos no disponen de una
herramienta informatica que pueda medir este indicador, lo cual revelaria cierto grado
de ineficiencia. En el caso de la alternativa 2, los procesos P1, P3, P4 y P5 tienen una
calificacion (Iy,s,) de 0.9, debido que se asumen que la implementacion de un sistema
interoperable elevara la confiabilidad del sistema a 99.89%, es decir una tasa de error
de 0.11%.

La calificacién obtenida por cada alternativa en estos dos indicadores se reporta en el
Cuadro N° 06, en el cual ademas también se incluyen todos los datos utilizados en su'!
célculo.

Cuadro N° 06: Calificacion de los indicadores de desempefio por proceso y alternativa

Alternativa 1 Alternativa 2
Proceso Tiempo del proceso (En Incidencia de Tiempo del Incid
horas) errores proceso er o
Valor . Tasa . .
o Valor Calif. Calif. En Calif. ®
N Nombre Peso 6ptimo obse(g)vado Norm.® mergual Norm.@ | horas® | Norm.@ | T@s@
P1 Recepcion de la
documentacion 0.15 8 28.04 0.285 N.D. 0.05 8.26 0.97 N.D.
P2 Andlisis, emision y
cumplimiento de 0.4 7 8.42 0.831 1% 0.1 7.63 0.92  0.001
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P3

resoluciones de
apelaciones y quejas

Evaluacion emision de
respuesta a denuncias 0.2 6 10.69 0.561 N.D. 0.05 6.04 0.99 N.D. 0.90
Notificacion de

P4 | resoluciones y otros
documentos 0.05 13 17.18 0.757 N.D. 0.05 13.92 0.93 N.D. 0.90
P5 PAS
0.2 163 249.58 0.653 N.D. 0.05 163.94  0.99 N.D. 0.90
Calificacién global del indicador ® 0.656 0.07 0.956 0.94
Notas:

(1) Informacioén reportada por BDO Consulting S.A.C. En los casos donde se reporta N.D. significa que ese dato no
esta disponible en el informe de la consultora.

(2) La calificacion normalizada del tiempo de proceso es de 0 a 1. Se obtiene dividiendo el valor 6ptimo entre el valor
observado.

(3) Se mide como errores cada 100 expedientes. Solo hay informacién para P2 en el periodo 2019 a 2021 (hasta
junio). La fuente de la informacion es las estadisticas del TRASU.

(4) La calificacion normalizada de la incidencia de errores es de 0 a 1. Se obtiene dividiendo la tasa de error aceptable
de 0.1% (0.001) entre el valor observado.

(5) Peso o ponderador que se aplica para obtener la calificacion global.

(6) Promedio ponderado de la calificacién de cada proceso.

Fuente: Consultoria para el Redisefio del Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios y estadisticas TRASU.

Elaboracion: OSIPTEL.

En el Cuadro N° 07 se reporta el resumen de los resultados de la evaluacion de la
efectividad, la cual, como se ha indicado previamente, es un promedio de la calificacion
del indicado de tiempo de proceso y del indicador de incidencia de errores. Asimismo,
considerando que, en el AMC se suele asignar un valor negativo a la alternativa con
menor calificacion, y un valor positivo a la alternativa que tiene la mejor calificacion, se
ha optado por cambiar la escala. Este cambio implica convertir los datos obtenidos en
el indicador de efectividad, de conformidad con la formula 2, obteniéndose la
calificacion que su utilizard en el AMC, la cual se reporta en la ultima columna del
cuadro 07.

Cuadro N° 07: Calificacion de las alternativas en el Atributo 1: Efectividad

o Calif.
. Efectividad
Alternativa ltiem I ; en
po t.
asa (Promedio) AMC
Alternativa 1 0.656 0.07 0.363 -0.274
Alternativa 2 0.956 0.94 0.948 0.896
Elaboracion: OSIPTEL.
. . . oy . .z 6‘*“? T-G‘
c) Criterio 2: Trazabilidad de la informacion

La escala utilizada para el presente analisis sera del 0 al 1, tal como se sefialaenla’ 4 |
siguiente tabla, donde O representa un muy mal desempefio y 1 representa un W
desempefio muy bueno, en ese sentido, a medida que los valores se acercan a 0,

acercan a 1, mejor es el desempeiio de la alternativa seleccionada.

Cuadro N° 08: Escala de presentacion de resultados de las alternativas

Valor 0.0020.09 | 0.10a0.29 | 0.30a0.49 | 0.50a0.69 | 0.70a0.89 | 0.90a1.00
Tipo de desempefio Muy malo Malo Poco malo U;uzzzo Bueno Muy bueno

Elaboraciéon: OSIPTEL



yOsiptel

EL REGULADOR DE LAS ELECOMUNICACIONES

INFORME Pégina 47 de 60

Como se ha indicado previamente, la trazabilidad que ofrecen las alternativas 1y 2 se
van evaluar respecto a los siguientes criterios:

o Nivel de desarrollo de sistemas de informacion
o Existencia de controles de modificaciones y actualizaciones
o Integracion de los sistemas de informacion

En el caso del nivel de desarrollo de los sistemas de informacién, se puede apreciar
en el cuadro N° 09, la situacién actual de los sistemas que soportan el proceso de
resolucion de reclamos, denuncias y sanciones. Especificamente, en los procesos de
elevacién de documentos, solucion de reclamos, se aprecia cierto grado de desarrollo
en el uso de sistemas de informacién; no obstante, en la mayoria de casos se trata de
sistemas (SISTRAM, SISDOC y sistema de transferencia de documentos digitales)
disefiados para atender problemas especificos, pero que no estan orientados para
brindar una trazabilidad de todos los expedientes. De otro lado, con relacion a los
procesos de denuncias y sanciones, no se cuenta con un sistema especifico que
soporte todo el tramite de los mismos.

En atencidn a estas consideraciones se han definido calificaciones, relativamente
bajas, en lo que respecto al nivel de desarrollo de sistemas de informacion. Estas
calificaciones se encuentran en un rango de 0.1 a 0.5, donde 0.5 se definié para los
procesos que revelan un nivel de desarrollo. La calificacion global en este atributo se
obtiene mediante un promedio ponderado, cuyos ponderadores se encuentran
reportados en el Cuadro N° 09.

Cuadro N° 09: Situacién actual de los sistemas de informacion del TRASU

Actividad Ponderador | Calif. Situacion Actual
Elevacion de 0.1 0.5 |Se dispone del Sistema de transferencias de documentos
documentos digitales, pero no tiene funcionalidades para la trazabilidad
Se dispone del SISTRAM y del SISDOC. Son herramientas
Solucién de reclamos 0.4 0.5 orientadas a la digitalizacion de los proceso, pero no incluye

opciones para la trazabilidad

Solo se utiliza el SISDOC como sistema para la emisién y

Denuncias 025 01 recepcion de documentos. No es de uso exclusivo del TRASU,
. sino de todo el OSIPTEL. No hay un sistema que soporte el
Sanciones 0.25 0.1 P . .
tramite de los procesos de denuncias y sanciones
Calificacion global 0.30

Elaboracién: OSIPTEL.

L, e L . o
En relacion con el control de las modificaciones o actualizaciones en el expediente, se

ha identificado que ningun de los sistemas actualmente existentes tiene una capacidad
efectiva para ello, por lo que se le esté asignando una calificacién global de 0.1, como
se puede apreciar en el cuadro N° 10; mientras que, en el caso de la integracion de

0.1.

En cambio, considerando el informe de BDO Consulting S.A.C., en el caso de la
alternativa 2, el sistema interoperable entre las empresas operadoras y el OSIPTEL
tiene caracteristicas funcionales que permiten el control de las modificaciones, y por
tanto garantizan la trazabilidad de los procesos. Por ello, se ha definido una calificacién
de 0.9, como se puede apreciar en el cuadro N° 10. Cabe sefialar que, la calificacién
en la alternativa 1 ha sido de 0.167.

/P T
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Finalmente, los valores normalizados para el AMC se presentan en la Gltima columna
del Cuadro N° 10, e indican que la alternativa 2 es la garantiza un mejor nivel de control
y trazabilidad de los expedientes.

Cuadro N° 10: Calificacién de las alternativas en el Atributo 2: Trazabilidad

Existencia de Integracion .
. ) Control de . Calif. en
Alternativa _S|stema _d,e modificaciones _de los Promedio AMC
informacion sistemas
Alternativa 1 0.30 0.1 0.1 0.167 -0.667
Alternativa 2 0.90 0.9 0.9 0.900 0.800

Elaboracion: OSIPTEL.
d) Criterio 3: Facilidad en laimplementacién del sistema interoperable

Como se ha indicado, en este criterio se evalla el grado de dificultad de implementar
la alternativa 2, asumiendo que la alternativa 1 no tiene nada que implementar. Con la
finalidad de hacer esta evaluacion, se esta tomando el cuadro N° 11, en el cual se
detallan las actividades que las empresas operadores tienen que implementar para
interconectarse con el OSIPTEL. Estas actividades estan clasificadas por tipo de
proceso Yy tipo de servicio, y se incluye un indicador de complejidad.

De esta manera, en este atributo la alternativa 1 tiene una calificacion maxima, en
cuanto no implica ninguna implementacion; en cambio, la alternativa 2 tiene una
calificacion de 0.033. Al respecto, la complejidad promedio de todas las actividades a
cargo de las empresas operadoras es 5.6 en una escala del 1 al 6. Ahora bien,
dividiendo 5.6 entre 6, se obtiene un indicador de dificultad de 0.967 y, por tanto, un
indicador de facilidad de 0.033, que resulta de restar 1 menos 0.967. La calificacion
aplicable al AMC se obtiene mediante el mismo procedimiento de los otros atributos.

Cuadro N° 11: Calificacion de las alternativas en el Atributo 3: Facilidad en la implementacion

Alternativa Facilidad de implementacion Calif. en AMC
Alternativa 1 1.000 1.000
Alternativa 2 0.033 -0.933

Elaboracion: OSIPTEL.
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Cuadro N° 12: Actividades de implementacion a cargo de las empresas operadoras

API de OSIPTEL para que las empresas operadoras
puedan elevar expedientes de apelaciones y quejas Elevacion 6 64
de primera a segunda instancia

Elevar expedientes de

EXPEDIENTES . -
apelaciones y quejas

. . L API de OSIPTEL para que las empresas operadoras
EXPEDIENTES Elevar qurmamon adponal y usuarios puedan elevar de informacién adicional Elevacion 6 64
de apelaciones y quejas ; ) .
para expedientes de recursos de apelacién y quejas.

Elevar cumplimiento de API de OSIPTEL para que las empresas operadoras
EXPEDIENTES resoluciones en segunda puedan elevar el cumplimiento de resoluciones de Elevacion 6 64
instancia segunda instancia

Elevar documentacion API de OSIPTEL para que las empresas operadoras

DENUNCIAS . . usuarios puedan elevar documentacion relacionada = Elevacién 6 64
relacionada a denuncias Zl denunciaz

Obtener informacién sobre API de OSIPTEL para que tanto las empresas

EXPEDIENTES expedientes en segunda operadoras y usuarios como usuarios puedan obtener Consulta 6 64
instancia informacién sobre algin expediente
< Elevar documentacion API de OSIPTEL para que las empresas operadoras
IMPOSICION DE . - - . .
relacionada a expediente puedan elevar documentacién relacionada a Elevacién 6 64

SANCIONES PAS expediente PAS
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Elevar documentacion API de OSIPTEL para que las empresas operadoras
CASOS ESPECIALES relacionada a un caso puedan elevar documentacion relacionada a un caso | Elevacion 6 64
especial especial
INFORMES DE Elevar documentacion API de OSIPTEL para que las empresas operadoras
EVALUACION Y relacionada a informe de puedan elevar documentacion relacionada a algun Elevacion 6 64
VERIFICACION evaluacion y verificacion informe de evaluacion y verificacion

API de empresa operadora que OSIPTEL pueda
crear automaticamente expedientes no elevados en el

Elevar expedientes de plazo indicado en el marco normativo(Expedientes
EXPEDIENTES apelaciones y quejas de aperturados de oficio), mediante esta API de Procesos 5 40
oficio empresas operadoras OSIPTEL podra obtener todos

los datos y documentos requeridos para la elevacion
de expedientes de oficio.

Obtener datos de direccion API de empresas operadoras para que OSIPTEL
EXPEDIENTES - - . pueda obtener los datos sobre direccién de Elevacion 5 40
de instalacion y facturacion  : - . L i .
instalacion o direccion de facturacion de los usuarios

Fuente: BDO Consulting S.A.C.
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e) Criterio 4: Beneficios para los usuarios y abonados

Tal como se ha sefialado en el acapite 5, la situacion de los reclamos ha variado con el
tiempo, advirtiéndose picos en el ingreso de reclamos y apelaciones, los cuales afectaron
la capacidad del TRASU para resolver los expedientes en plazo. Si bien dicha situacion
ha sido controlada con las disposiciones normativas y acciones desplegadas por el
OSITEL, un nuevo incremento de casos podria afectar los plazos resolutivos del TRASU,
por lo que corresponde prevenir dicha situacion en beneficio de los usuarios.

Teniendo en cuenta que al primer semestre del 2021 se han registrado 395 903 reclamos,
de los cuales el 95.4% corresponde a las empresas con mas de 500 000 abonados,
corresponde analizar la medida que genere mayores beneficios a los usuarios.

En el cuadro N° 13 se presenta la escala utilizada para el presente analisis sera del 0 al
1, tal como se sefiala en la siguiente tabla, donde 0 representa un muy mal desempefio
y 1 representa un desempefio muy bueno, en ese sentido, a medida que los valores se
acercan a 0, menor es el desempefio de la alternativa y caso contrario a medida que los
valores se acercan a 1, mejor es el desempefio de la alternativa seleccionada.

Cuadro N° 13: Escala de presentacion de resultados de las alternativas

Valor 0.0020.09 | 0.10a0.29 | 0.30a0.49 | 0.50a0.69 0.70 a2 0.89 0.90 a 1.00
Tipo de~ Muy malo Malo Poco malo Un poco Bueno Muy bueno
desempefio bueno

Elaboraciéon: OSIPTEL

Los beneficios para los usuarios del sistema interoperable y el set de servicios en los
expedientes de apelacién y quejas abarcan las siguientes actividades:

e Elevacion de expedientes de apelacion y queja.

e Creacion de expedientes de oficio ante la falta de elevacion de los expedientes
de apelacién y queja por parte de las empresas operadoras.

¢ Remisién de informacién adicional relacionada a los expedientes. )

e Participacion mas activa de los usuarios en el procedimiento a nivel de segunda ch ‘;{'F;L Te
instancia. -

Con la alternativa 2, los usuarios finales del servicio de telecomunicaciones podran tener
una participacion mas activa en el procedimiento ya que contaran con la via web para
remitir informacion a sus recursos de apelaciones, quejas y denuncias. Asimismo con la
sistematizacion de diversas actividades que actualmente son manuales o
semiautomaticas, y con la incorporacion de herramientas que permitan contar con la
informacion necesaria para resolver de forma célere y efectiva, se podra reducir el tiempo
en la atencion a los usuarios.

En la actualidad, la elevacion de expedientes de las apelaciones y quejas de los usuarios
no se realiza en su totalidad y en los casos de solicitud de apertura por parte del usuario,
depende del momento en que éste advierta que su caso no ha llegado al TRASU, con lo
cual, se da una demora hasta que lo presente directamente al OSIPTEL. Con la creacion

BICENTENARIO
PERU 2021
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de los expedientes de oficio no se requerira de ninguna accién por parte del usuario, ya
que lo realizara directamente el OSIPTEL.

Si bien, la empresa operadora podria aplicar algin tipo de solucién anticipada, o
resolverse el caso mediante silencio administrativo positivo; hay algunos casos que no
son elevados sin que se hubiera aplicado alguna de las figuras antes descritas. Por ello,
se califica a la alternativa 1 en 0.2; mientras que a la alternativa 2 en 0.8, y no se califica
como 1 dado que la elevacién automética no aplica a todas las empresas operadoras,
sino solamente a las que tienen méas de 500 000 abonados.

En el caso de los expedientes no elevados, bajo la alternativa 1, el usuario desconoce si
la empresa operadora ha cumplido con elevar el expediente a la segunda instancia; y por
ello, al no encontrar solucién para su problema, acude al OSIPTEL para solicitar la
apertura a cargo del expediente. En cambio, con la alternativa 2, el usuario ya no tendra
por qué realizar una apertura a cargo, dado que el OSIPTEL podra iniciar la apertura de
oficio. Considerando estas caracteristicas, se propone que la alternativa 1 tenga una
calificacion de 0.1; mientras que la alternativa 2, una calificacién de 0.9.

Finalmente, en el caso de la remisién de informacion o documentacion adicional, En la
alternativa 1 los usuarios requieren realizar estos trdmites a través de canales
tradicionales (presencial o correo electrénico); en cambio, con la alternativa 2, se
implementara un set de servicios que permitird a los usuarios remitir la informacion de
una manera mas facil y eficiente. Por ello, se esta calificando a la alternativa 1 con 0.25,
mientras que a la alternativa 2 se le califica con 0.9. Las calificaciones obtenidas en cada
uno de estos criterios se presentan en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 14: Calificacién de las alternativas en el Atributo 4: Beneficios para los usuarios

Elevacion de Creaci_c')n de o
expedientes de expedientes Remision de o
Alternativa ; clacion de oficio documentacion Promedio Calif. en AMC
P ueia y ante la falta adicional
que) de elevacién
Alternativa 1 0.200 0.10 0.25 0.183 -0.633
Alternativa 2 0.800 0.90 0.90 0.867 0.733
Elaboracién: OSIPTEL -
3 o\PTe 5,
8.3. Propuesta de solucién D#blwg

En AMC que se implementado para evaluar a las alternativas 1 y 2 ha incluido 4 atributos: %ﬁupﬁ
efectividad, trazabilidad, facilidad en la implementacién y beneficios para el usuario. En
3 de estos atributos, la alternativa 2 ha resultado mejor que la alternativa 1, como se
puede apreciar en el Cuadro N° 15 mientras que la alternativa 1 ha resultado mejor
solamente en la facilidad de implementacion.

Los atributos elegidos y los pesos otorgados garantizan que esta AMC evalle de manera
equilibrada los diversos aspectos que el mercado y los usuarios valoran. En tal sentido,
los resultados obtenidos permiten identificar la alternativa mas recomendable o la que va
generar un mayor impacto en el bienestar social.

Por lo tanto, en atencién a los resultados obtenidos en este AMC, se recomienda la

BICENTENARIO
PERU 2021



yosiplel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pagina 53 de 60

implementacion de la alternativa 2, dado que ha obtenido un puntaje de 0.18, superior a
lo obtenido por la alternativa 1 (-0.01).

Cuadro N° 15: Resultados del AMC

Atributo Alternativa 1 Alternativa 2 Ponderacién
Efectividad -0.27 0.90 15%
Trazabilidad -0.67 0.80 10%
Facilidad en la implementacion 1.00 -0.93 35%
Beneficios para el usuario -0.63 0.73 40%
Calificacién Final -0.01 0.18

Elaboracion: OSIPTEL.

Gréafico N° 23: Resultados del AMC
Efectividad

Beneficios para el

! Trazabilidad
usuario
Facilidad en la
implementacion
—@— Alternativa 1 —=@= Alternativa 2

Elaboracion: OSIPTEL.

Cabe sefalar que, en la alternativa seleccionada no se estan contemplando los
beneficios intangibles que recibirdn las empresas operadoras, ya que estos son
beneficios indirectos. Sin embargo, se considera importante mencionar que esta
alternativa resultard en una mejora de la imagen de las empresas operadoras con
respecto a los usuarios, lo mismo que se relaciona con una mejora en la eficiencia de los !
procesos realizados por las empresas, lo cual disminuiréd su carga laboral.

8.4. Andlisis legal de la alternativa seleccionada

Considerando que el AMC ha determinado, desde un punto de vista econdémico, la
conveniencia de implementar la alternativa, todavia resulta necesario realizar un analisis
legal, con el objetivo de determinar que esta alternativa no contraviene las disposiciones
legales vigentes, y que, por tanto, el OSIPTEL puede aprobarlas sin que sean
susceptibles de cuestionarios posteriores. En ese sentido, en esta seccion se desarrollan
los argumentos juridicos respecto a la legalidad de esta alternativa, su no arbitrariedad,
proporcionalidad y razonabilidad.
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a) Legalidad

La presente propuesta de solucion cumple con el analisis de legalidad establecido en la
medida que cumple con las formalidades y procedimientos establecidos para su emision,
conforme se indic6 en el numeral 5.2 del presente; y asimismo, no contraviene
disposiciones legales.

Al respecto, el articulo 3 de la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en Servicios Publicos, Ley N° 27332, modificada por las Leyes N° 27631 y N°
28337, el OSIPTEL ejerce, entre otras, la funcién normativa, que comprende la facultad
de dictar, en el ambito 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.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 18 del Reglamento General del OSIPTEL,
aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM y moadificatorias, establece que El
OSIPTEL tiene por objetivo general, regular, normar, supervisar y fiscalizar, dentro del
ambito de su competencia, el desenvolvimiento del mercado de servicios publicos de
telecomunicaciones y el comportamiento de las empresas operadoras, las relaciones de
dichas empresas entre si, y las de éstas con los usuarios; garantizando la calidad y
eficiencia del servicio brindado al usuario, regulando el equilibrio de las tarifas y
facilitando al mercado una explotacion y uso eficiente de los servicios publicos de
telecomunicaciones. Asimismo, de acuerdo a lo establecido por el articulo 24 del
mencionado Reglamento, el Consejo Directivo del OSIPTEL es el 6rgano competente
para ejercer de manera exclusiva la funcién normativa.

De otro lado, el inciso b) del articulo 8 de la Secciéon Primera del Reglamento de
Organizacién y Funciones del Organismo Supervisor de la Inversibn Privada en
Telecomunicaciones — OSIPTEL, aprobado por el Decreto Supremo N° 160-2020-PCM,
dispone que es funcion del Consejo Directivo del OSIPTEL, el expedir normas y
resoluciones de caracter general o particular, en materia de su competencia. Siendo que
la presente propuesta tiene por objetivo modificar las disposiciones establecidas en el
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, el OSIPTEL, en el marco de su funcién normativa, el
Consejo Directivo del OSIPTEL tiene competencia para este propdsito.

Cabe indicar que, la presente propuesta sera publicada para comentarios de las
empresas operadoras y agentes involucrados.

b) Razonabilidad, no arbitrariedad y proporcionalidad
Con relacion al analisis de razonabilidad, no arbitrariedad y proporcionalidad, a
continuacion, se desarrollan los aspectos legales que garantizan que la alternativa

seleccionada cumple con los criterios mencionados:

- Laalternativa elegida no es arbitraria y es proporcional a sus fines, en tanto se acredita
lo siguiente:

0] Interés publico
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El Estado Peruano mediante la creacion del Sistema Nacional de Informética, la
constitucién de la Secretaria de Gobierno Digital en el &mbito de la Presidencia del
Consejo de Ministros, asi como la designacion de Lider Nacional de Gobierno Digital
ha sentado las bases para dirigir, evaluar y supervisar el desarrollo de Gobierno Digital
y toda iniciativa de transformacién digital en todo el sector publico.

Asi en la exposicién de motivos de la Ley de Gobierno Digital se establecié que el uso
estratégico y transversal de las tecnologias digitales no es un asunto meramente
técnico, normativo o de mercado, es un tema de caracter multisectorial que tiene
impacto directo en el desarrollo de la economia del pais, procurando con ello el
desarrollo econdémico y social; por tanto se ha delegado el desarrollo de un marco
normativo para promover el despliegue transversal de las tecnologias digitales en las
entidades del Estado; a fin de mejorar el alcance, condiciones, la prestacion y el
acceso de los ciudadanos a los servicios que presta el Estado, este debe comprender
0 abarcar ambitos que le permitan a las entidades en sus diferentes procesos o
servicios usar de manera agil, fiable y eficiente las tecnologias digitales con miras a:

e Prestar un servicio digital en condiciones de accesibilidad y usabilidad.

e Intercambiar informacion con otras entidades haciendo uso intensivo de las
tecnologias digitales

o Emprender iniciativas de transparencia y datos abiertos

e Mantener los riesgos relacionados con las tecnhologias digitales en un nivel
aceptable.

Asi el articulo 6 de la Ley de Gobierno Digital define al Gobierno Digital como:

Gréafico N° 24:Definicién del Gobierno Digital

Se sustenta en un
ecosistema compuesto por Conjunto de principios,
actores del sector publico, politicas, normas,
ciudadanos y otros procedimientos, técnicas e
interesados, quienes instrumentos utilizados por
- apoyan en la las entidades de la
Uso estratégico de las . poy ., e R
o implementacion de Administracién Publica en
tecnologias digitales y L . .
2 t iniciativas y acciones de la gobernanza, gestion e
datos en la Administracion - . 5 >,
L L. disefio, creacién de implementacion de
Publica para la creacion de . . .
L servicios digitales y tecnologias digitales para
valor publico. . o
contenidos, asegurando el la digitalizaciéon de
pleno respeto de los procesos, datos,
derechos de los contenidos y servicios
ciudadanos y personas en digitales de valor para los
general en el entorno ciudadanos.
digital.

Fuente: Elaboracién propia

El gobierno electrénico se enfoca en el “valor publico” que genera para los ciudadanos
y la sociedad en general; lo cual se obtiene cuando el gobierno usa estratégicamente
las tecnologias digitales en la prestacion de servicios publicos, con el fin de obtener
simplificacion administrativa, asi como una administracion més integrada y accesible.

Este valor, esta intimamente relacionado con los servicios del Estado y como estos se
disefian e implementan pensando en los ciudadanos.
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La gestion de servicios publicos mediante plataformas interoperables, permiten una
mejor colaboracién entre los agentes involucrados en el proceso, al mismo tiempo que
se da la oportunidad de que se produzcan servicios mucho mas perfeccionados para
la ciudadania. Asi, las tecnologias digitales permiten mejorar la calidad del servicio
que se brinda.

En el presente caso, con el desarrollo de las propuestas planteadas, se lograra agilizar
mejorar la eficiencia en el proceso de solucion de reclamos de usuarios a traves de la
adopcion de herramientas informaticas que faciliten la interaccion entre empresas,
usuarios y OSIPTEL. Asimismo, permitird el desarrollo de herramientas digitales que
permitan automatizar tramites y advertir el correcto proceso de la elevacion de
expedientes a segunda instancia para empresas operadoras que cuenten con una
cantidad mayor a 500 000 abonados.

(i) Existencia de un problema

En el acapite 6.1 se explicé que sélo el 30% de los usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones que han experimentado algun inconveniente opta por recurrir al
procedimiento de reclamos. Respecto al 70% que tuvo inconvenientes y no presento
un reclamo, el estudio de satisfaccion 2020 sefiala que un 23% de los usuarios no lo
ha hecho porque toma mucho tiempo para que atiendan y 13% considera que
reclamar no sirve para nada o no arregla el problema.

Asi, el procedimiento de solucién de reclamos es percibido por los usuarios como un
proceso lento y poco efectivo, por lo que dicha situacidbn merece ser mejorada.

El tiempo que toma la atencién de un recurso de apelacion, una queja o una denuncia
constituyen desincentivos para los usuarios, por lo que se requiere optimizar dicha
situacion reduciendo etapas que involucran tramites manuales.

Por otro lado, la incertidumbre de los usuarios respecto a las acciones adoptadas por
las empresas operadoras respecto de sus recursos de apelacion y quejas
presentadas, eleva aiin mas la desconfianza respecto del procedimiento de reclamos,
por lo que es preocupaciéon del OSIPTEL realizar un seguimiento y asegurar que los
recursos y quejas presentadas por los usuarios tengan una respuesta oportuna por
parte de las empresas operadoras o del TRASU.

(iii) La alternativa elegida_es idénea para lograr la solucién del problema, es
beneficiosa e impacta de manera positiva en el mercado

La medida planteada es idénea para solucionar el problema detectado en tanto
permitira la automatizacion de procesos, la interoperabilidad con las empresas
operadoras y el control de errores o defectos en la tramitacion de expedientes y
denuncias.

Tomando en consideracion la situacion de los reclamos detallada en el acapite 5 del
presente Informe se advierte el impacto negativo que genera en los usuarios el
incremento de reclamos, por lo que se debe contar con un sistema interoperable que
permita minimizar el riesgo de errores en la elevacion o remision de la informacion.
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Es preciso indicar que a nivel mundial los mercados desarrollados son aquellos que
se encuentran transformando sus procesos en digitales, mientras que en
Latinoamérica predominan los procesos fisicos.

Grafico N° 25: Procesos fisicos versus procesos digitales en el mercado de las telecomunicaciones a
nivel mundial

100% vmm

Fuente: https://www.upstreamsystems.com/the-road-to-digital-telcos-adapting-to-the-digital-first-business-shift/

En ese sentido, tomando en cuenta la finalidad del gobierno electrénico, la propuesta
de modificatoria contribuye a que a la digitalizacién del procedimiento de reclamos,
denuncias y sanciones.

Cabe sefialar que la propuesta de modificatoria persigue una finalidad publica que es
de competencia del OSIPTEL. Asimismo, busca plantear una solucién al problema del
tiempo de espera de los usuarios en el trdmite de sus expedientes y denuncias.

La alternativa elegida es proporcional a sus fines, en tanto cumple con la evaluacion
de idoneidad en la cual se consideraron los criterios de efectividad, trazabilidad,
facilidad en la implementacion y beneficios para el usuario.

En efecto, tal como se ha sefialado en el literal €) del numeral 8.2 del presente Informe =
se advierte un impacto positivo para los usuarios del sistema interoperable en los D"':r’]'fp &

expedientes de apelacién y quejas en la medida que dicho sistema va a permitir la W
elevacion automatica de expedientes eliminando las actividades manuales; la creacion ' ¢ |
de expedientes de oficio ante la falta de elevacion, obteniéndose asi una atencién del ™
100% de los recursos de apelaciéon y quejas. Finalmente, el sistema interoperable sera

empresa operadora.

De otro lado, la trazabilidad e integracion del sistema propuesto es un elemento
relevante que permitira hacer el seguimiento de manera oportuna y con informacion
confiable, dotando de celeridad a los procesos.

Cabe sefialar que las empresas operadoras son en la actualidad los agentes
1770 encargados de facilitar la conectividad entre las personas y desempeiian un rol

S
Q:\}\"W/“’:
=
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preponderante en la transformacion digital de la sociedad. En este sentido, las
operadoras son agentes altamente especializadas cuya actividad esta inherentemente
vinculada al desarrollo de tecnologia y al uso de los medios digitales, por lo que la
propuesta es proporcional a las herramientas tecnoldgicas que vienen implementando
para mejorar la experiencia del consumidor

Es asi que el requerir la implementacion de un sistema interoperable entre las grandes
empresas operadoras y el OSIPTEL, supone el desarrollo de servicios informaticos y
el uso de medios digitales que no le son ajenas, sino por el contrario, forma parte de
la naturaleza de su negocio dado que las operadoras de telecomunicaciones estan en
el centro de la digitalizacién al ser las encargadas de proveer la conectividad a todo
en sistema.

Cabe sefalar que el set de servicios sera desarrollado por el OSIPTEL en beneficio
de los usuarios y las empresas operadoras con menos de 500 000 abonados.

- La alternativa elegida es proporcional a sus fines, en tanto en el presente informe ha
analizado las ventajas y desventajas de la mismas, asi como la posibilidad de no emitir
una nueva regulacion; siendo la més beneficiosa la implementacion del sistema
interoperable y el set de servicios.

En este sentido, se concluye que con el presente informe se ha evaluado el impacto de
la alternativa elegida, siendo los beneficios que se esperan son mayores frente a los
costos que implica la implementacién de un sistema interoperable.

9. APLICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA
La modificacién planteada se adjunta en el Anexo I.
10. DIFUSION Y PARTICIPACION DE LOS AGENTES INVOLUCRADOS

El proyecto normativo se publicara para comentarios externos de los interesados, con el fin
de conocer los comentarios, observaciones o sugerencias que podrian tener los agentes
involucrados en el proceso de solucién de reclamos de usuarios.

11. CONCLUSIONES

En atencidn a lo expuesto en el presente Informe, el Comité Inter-Gerencial concluye en la
necesidad de proponer modificaciones al Reglamento de Reclamos, considerando los
siguientes aspectos: '

11.1. El regulador se encuentra a cargo de la solucion de reclamos en segunda instancia,
asimismo, son tramitadas por el regulador las denuncias en los cuales la STSR evalla
el cumplimiento de una resolucion, de verificarse incumplimiento por parte de la
empresa operadora se inicia a un proceso administrativo sancionador (PAS).

11.2. En el primer semestre del afio 2021 se presentaron cerca de 758 000 reclamos, un
58% de los reclamos son declarados como infundados. En el mismo periodo se
presentaron 56 412 recursos de apelacion.
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11.3. En el primer semestre del 2021 se reportaron al OSIPTEL 15 162 problemas
relacionados con el procedimiento de reclamos. Asimismo, los usuarios manifiestan
una percepcion negativa respecto a la efectividad y oportunidad de la solucién
(resoluciones de primera y segunda instancia).

11.4. Se ha evidenciado que los usuarios son cada vez mas exigentes en términos de
calidad, se observa que el 70% de usuarios no presenta un reclamo principalmente
por el tiempo que les toma o consideran que no se solucionara el problema. Con
relacion a la problematica del procedimiento de reclamos en segunda instancia, se
advierte lo siguiente:

- Aproximadamente, el 10% de los expedientes de apelacion y queja son tramitados a
solicitud del usuario, debido a que las empresas operadoras no habrian elevado sus
casos.

- Los usuarios se dirigen al OSIPTEL para manifestar que las empresas no estarian
cumpliendo las resoluciones de primera instancia y segunda instancia, las soluciones
anticipadas y la aplicacién del silencio administrativo positivo. Esta accidn se evidencia
con la cantidad de denuncias que tramita el TRASU, la misma que se viene
incrementandose en el tiempo.

11.5. Se han identificado cuatro (4) posibles causas de la problematica antes sefialada: (a)
baja efectividad del proceso de elevacion de apelaciones y quejas; (b) dificultad para
tramitar las denuncias; (c) conexion parcial y limitada entre la primera y la segunda
instancia; y (d) bajos niveles de conocimiento de los usuarios respecto a sus recursos
de apelacién y queja.

11.6. Con la finalidad de dar solucién a los problemas presentados, se ha analizado (i) la
alternativa 1 de mantener el esquema regulatorio vigente; o, (ii) la alternativa 2 de
implementar un sistema interoperable entre las empresas operadoras y el OSIPTEL y
un set de servicios. Las alternativas fueron evaluadas mediante la herramienta de
andlisis multicriterio (AMC), se utilizaron 4 atributos de comparacion: efectividad,
trazabilidad, facilidad en la implementacién y beneficios para el usuario. Como
resultado, se determiné que implementar un Sistema interoperable entre las empresas
operadoras y el OSIPTEL y un set de servicios, es mas eficiente que mantener el
esquema regulatorio vigente. En atencion a ello, se ha elaborado la propuesta de
norma que establece la implementacién del Sistema interoperable y un set de
servicios; a efectos que sea publicado para comentarios.

12. 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 resolucidén que aprueba para comentarios de los
interesados las modificaciones e inclusiones de las disposiciones del citado Reglamento.
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