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MATRIZ DE COMENTARIOS

Comentarios al “PROYECTO DE NORMA QUE MODIFICA EL REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES”

Resolucién de Consejo Directivo N ©00118-2020-CD/OSIPTEL publicada en el diario oficial El Peruano el 05 de septiembre de
2020.

COMENTARIOS RECIBIDOS:

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

e Comunicacion del sefior Jorge Pinto Rossi, recibida el 19 de setiembre de 2020.

e Comunicacion de Telefonica del Perd S.A.A. (en adelante, TELEFONICA), remitida mediante Documento TDP-2743-AG-GER-20, recibida el 21
de setiembre de 2020.

e Comunicaciéon de América Movil Pera S.A.C. (en adelante, CLARO), remitida mediante Documento DMR-CE-1979-20, recibida el 21 de
setiembre de 2020.

e Comunicacion de Entel Pert S.A (en adelante, ENTEL), remitida mediante Documento CGR-3619/2020, recibida el 21 de setiembre de 2020.

e Comunicacién de Viettel Pera S.A.C. (en adelante, BITEL), remitida mediante Carta N ° 2463-2020/DL, recibida el 21 de setiembre de 2020.



Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo Primero. - Sustituir la denominacion del Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Puablicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo N ° 047-2015-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, con el
siguiente texto:

“Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones”

Articulo Primero. - Sustituir la denominacion del Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo
N ° 047-2015-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, con el siguiente texto:

‘Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

Al respecto, el proyecto normativo amplia los alcances de la norma
vigente e incorpora gestiones adicionales a los reclamos, por lo que es
necesario que se defina qué casuisticas se encuentran dentro del
término “Gestiones”.

Respecto del comentario de la empresa TELEFONICA es oportuno precisar
gue las casuisticas o materias tramitadas como Gestiones seran definidas
en el “Instructivo Técnico para el Sistema de Gestion de Usuarios” (en
adelante, el Instructivo Técnico), conforme se ha sefialado en la Segunda
disposicion final del presente proyecto de norma. Dicho instructivo técnico
sera oportunamente publicado para comentarios.

Sin perjuicio de ello, cabe indicar que en el Informe N° 071-GPSU/2020 que
sustentd la propuesta normativa se listaron las casuisticas de problemas
que fueron gestionados, tales como problemas relacionados con la baja del
servicio no ejecutada o no solicitada, la migracion de planes tarifarios no
ejecutados 0 no solicitados, la suspension temporal del servicio no
ejecutada o no solicitada, entre otros.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 1.- Objeto y ambito de aplicacién

El presente Reglamento establece las disposiciones que,
obligatoriamente, deben aplicar las empresas operadoras de servicios
publicos de telecomunicaciones para la atencion de las gestiones
sistematizadas y los reclamos de los usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones.

Asimismo, rige la actuacién del Organismo Supervisor de Inversiéon
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deben aplicar las empresas operadoras de servicios publicos de
telecomunicaciones para la atencion de las _gestiones sistematizadas y
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Asimismo, rige la actuacion del Organismo Supervisor de Inversion
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servicios publicos de telecomunicaciones; asi___como, el

funcionamiento del Sistema de Gestion de Usuarios.

servicios publicos de telecomunicaciones; asi como, el funcionamiento
del Sistema de Gestion de Usuarios.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

Sobre el particular, dada la incorporacién del término “gestiones
sistematizadas”, resulta necesario incorporar la definicién del mismo en
el cuerpo normativo.

Asimismo, es necesario realizar una revisibn conjunta de las
transacciones que ingresarian a través del Sistema de Gestion de
Usuarios, con la finalidad de que ingresen a través del mismo las
transacciones que correspondan.

No se acoge el comentario de TELEFONICA, dado que el término
“gestiones” no resulta ajeno a las empresas operadoras, toda vez que el
OSIPTEL, a través de la Direccién de Atencién y Proteccion del Usuarios
(DAPU)! recibe con frecuencia, a nivel nacional los problemas de los
usuarios en el que manifiestan que se habrian comunicado con sus
respectivas empresas operadoras (mediante sus diversos canales de
atencidn) y no habrian obtenido respuesta o solucion al problema reportado.

En atencién a ello, el OSIPTEL gestiona, a nivel nacional, los problemas
reportados por los usuarios de telecomunicaciones, interviniendo y
requiriendo directamente a las empresas operadoras la atencion a los
mismos. Posteriormente, se envia al usuario el resultado de las acciones
realizadas.

Respecto al comentario referido a realizar una revision de las transacciones
gue ingresarian al Sistema, se debe sefialar que las casuisticas o materias
tramitadas como gestiones seran definidas en el Instructivo Técnico, el cual
sera publicado previamente para comentarios de los interesados.

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Respecto al mecanismo y finalidad de la Solucién Anticipada de
Reclamos, nos queda la duda sobre la naturaleza de esta nueva figura
relacionada a la existencia de gestiones sistematizadas, principalmente
debido a que, segln lo establecido en las disposiciones contenidas en
este Proyecto, dichas gestiones sistematizadas no ameritarian atencion
por parte de las empresas operadoras en el caso que pre exista un
tramite de SAR.

En atencion al comentario de CLARO se debe precisar que el Sistema de
Gestién de Usuarios actia en segunda linea, pues el usuario previamente
debe comunicarse con su empresa operadora frente al problema. En ese
sentido, la empresa tiene la facultad y la oportunidad de aplicar un SAR ante
el reporte del usuario. Se aclara que el derecho a reclamar del usuario es
independiente del medio que lo realice. Cabe indicar que, a través del
Sistema de Gestion de Usuarios, la empresa operadora tiene la oportunidad
de atender y solucionar el problema de su propio abonado/usuario, sin
necesidad de que llegue a un reclamo.

Cabe recordar que la Solucion Anticipada de Reclamo es un mecanismo
gue evita la presentacién de un reclamo cuya potestad de la aplicacién de

1 Antes Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario y la Gerencia de Oficinas Desconcentradas.




En ese sentido se podria generar un incentivo para que los usuarios
opten por estas gestiones sistematizadas incluso antes que concretar
un SAR, contradiciendo con ello la finalidad de este mecanismo.

Asimismo, considerando que estas gestiones podrian ser encauzadas
a un reclamo solo con la no conformidad del usuario frente a la atencion
brindada ello también generaria un aumento en los tramites de
reclamos sin que hayan pasado previamente por el SAR.

esta solucion depende exclusivamente de la empresa operadora quien
podra ofrecer esta alternativa o registrar el reclamo solicitado por el usuario.

El Sistema de Gestion de Usuarios no impide que la empresa operadora
pueda brindar una solucién que evite la presentacion de un reclamo, por
cuanto el problema del usuario se le va a comunicar mediante el Sistema y
se otorgara un plazo para que pueda brindar una respuesta, en la cual
precisamente lo que se busca es que se otorgue una solucién inmediata al
problema reportado por el abonado/usuario.

De otro lado, es oportuno precisar que no todas las materias de reclamos
seran tramitados por este Sistema, por lo que no habria una afectacion
directa a la posibilidad de ofrecer Soluciones Anticipadas de Reclamos por
parte de las empresas operadoras.

Por otro lado, es necesario mencionar que la cantidad de Soluciones
Anticipadas de Reclamos reportadas por las empresas operadoras es
minima a comparacién de la cantidad de reclamos registrados por los
usuarios, por lo tanto es necesaria la habilitacion de esta nueva alternativa
a la presentacion de reclamos.

Ahora bien, en caso que un usuario cuente con una Solucién Anticipada de
Reclamo, este debera seguir el tramite establecido para tal efecto en el
Reglamento y no podré ser tramitado mediante el Sistema de Gestion de
Usuarios, considerando que son alternativas con las que contaria el usuario
para solucionar su problema previo a iniciar un procedimiento de reclamo.

Este organismo busca brindar una alternativa digital de solucién de los
problemas del usuario, considerando que si bien puede acceder a un SAR,
para ello requiere contactarse por alguno de los canales de su empresa
operadora y éstos en algunos casos resultan inaccesibles para el usuario,
por motivos de congestion, caida de sistemas, entre otros.

Comentarios del sefior JORGE PINTO ROSSI

Definir el término "Queja" y el de "Reclamo” a fin de evitar confusién y
evasion de responsabilidades de los infractores.

El comentario no se encuentra relacionado con la propuesta normativa, sin
perjuicio de ello, se tomard en cuenta para una préoxima modificacion del
Reglamento de Reclamos.




Cabe indicar que, conforme se ha sefialado en los comentarios anteriores,
el actual cuerpo normativo no establece una definiciébn de reclamos o
guejas, no obstante si se han precisado los supuestos en los que se puede
presentar una queja (articulo 70° del actual reglamento de reclamos) y
reclamos (articulo 28°).

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

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

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

1. Soportes 0 medios informaticos ubicados en las oficinas o centros
de atencidbn a usuarios de la empresa operadora y en las
dependencias del OSIPTEL; vy,

2. Mecanismos en linea en la pagina web de la empresa operadora y
del OSIPTEL, mediante una cuenta o clave secreta que debe ser
proporcionada al usuario, cuando éste la solicite. En el caso de las
empresas operadoras, dichos mecanismos se incluyen en el vinculo
denominado “Informacién a Abonados y Usuarios” de su pagina
web.

La informacién contenida en los expedientes, en formato digital, debe
actualizarse en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles contados a
partir del dia siguiente habil de la realizaciéon de cualquier actuacion
procesal y debe conservarse por un periodo minimo de un (1) afio
contado desde la fecha que la resolucién que puso fin al procedimiento
haya quedado firme o haya causado estado.

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

Asimismo, las empresas operadoras y el OSIPTEL pueden enviar, al
servicio publico movil indicado por el usuario, mensajes cortos de texto
(SMS) o implementar mecanismos adicionales para informar a los
usuarios, entre otros, el estado del procedimiento asociado a su
expediente, el plazo para obtener respuesta al mismo, asi como la
emision de resoluciones o actos administrativos.

Asimismo, las empresas operadoras y el OSIPTEL pueden enviar, al
servicio publico movil indicado por el usuario, mensajes cortos de texto
(SMS) o implementar mecanismos adicionales para informar a los usuarios,
entre otros, el estado del procedimiento asociado a su expediente, el plazo
para obtener respuesta al mismo, asi como la emisién de resoluciones o
actos administrativos.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

ENTEL PERU S.A.

Es necesario efectuar una modificacion del articulo 11 bajo comentario
a efectos que ante cualquier acto que el abonado efectie en el cual
tome conocimiento pleno del contenido del acto administrativo que se
emita y se encuentre pendiente de notificar, se considere como tal. En
consecuencia, proponemos se modifique y adicione a la redaccion del
ultimo pérrafo del articulo 11, lo siguiente:

“I.]

La empresa operadora queda dispensada de notificar si acredita que el
abonado o el usuario tom6 conocimiento del acto administrativo a
través de cualquier medio electrénico o informético; o accede al
expediente de reclamo en el cual se encuentran los actos
administrativos pendientes de notificar.”

En atencion al comentario sefialado por ENTEL respecto de la posibilidad
de considerar como notificado al reclamante que tome conocimiento,
mediante medios digitales o a través del acceso al expediente virtual, de los
actos pendientes de notificar consideramos necesario precisar que el
Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de los servicios publicos
de las telecomunicaciones es concordante con las disposiciones del Texto
Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General.

Dicha norma dispone que uno de los principios del procedimiento
administrativo es el del debido procedimiento, el cual incluye el derecho de
los administrados a ser notificados y al acceso al expediente, siendo actos
completamente distintos. En ese sentido, no resulta posible el acogimiento
de dicha sugerencia.

Por otro lado, es necesario mencionar que el actual Reglamento de
Reclamos prevé la posibilidad de notificar a los usuarios por medios
electrdnicos (correo electrénico o casilla) siempre y cuando que se cuente
con la autorizacion expresa del usuario, por lo que el comentario de ENTEL
pretende remplazar la voluntad del reclamante respecto del medio de
notificacion elegido, lo cual contraviene el marco normativo vigente y afecta
al usuario.

VIETTEL PERU S.A.C.

Nos resulta preocupante que OSIPTEL no desarrolle, bajo los
lineamientos de analisis de impacto regulatorio u otra justificacién

Respecto del comentario de la empresa BITEL, resulta importante sefialar
gue no se ha pretendido eliminar la obligacion de la empresa operadora de
implementar un sistema interconectado para el acceso por parte del
OSIPTEL a la plataforma de expedientes de reclamos de las empresas
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razonable, la eliminacidon de su obligacion de implementar un sistema
interconectado a la plataforma de acceso al expediente con las
empresas operadoras. Especialmente, su falta de implementacion y/o
intenciones similares durante los ya cinco (5) afios de vigencia del
Reglamento sujeto a implementacion.

Por el contrario, a través del articulo 11A del presente proyecto,
pretende trasladar a las empresas operadoras la obligacion de adecuar
sus plataformas ya implementadas bajo el sustento de que la disparidad
de la informacion mostrada y/o la forma de acceso dificultan el acceso
a los expedientes de reclamos, generando mayor inversion de tiempo
y recursos adicionales, afectando principalmente a los abonados. Sin
embargo, ¢, OSIPTEL ha desarrollado cudles son los tiempos y recursos
gue toma la supuesta imposibilidad o dificultad en el acceso oportuno
al procedimiento de reclamos? o ¢ha desarrollado la afectacién que
causa al usuario que OSIPTEL no pueda acceder a los expedientes de
reclamos a través de las plataformas ya implementadas por la empresa
operadora? A nuestro criterio, ninguna de las preguntas ha sido
contestada a cabalidad en el Informe 00071-GPSU/2020 y/o en la
Exposicion de Motivos. Asi, en los documentos antes referidos tampoco
se han desarrollado opciones alternas de implementacién conjunta,
como el sistema interconectado, que permita disminuir los costos de
una implementacion unilateral a cargo de la empresa operadora, o la
idoneidad de la eliminacion del sistema interconectado y su reemplazo
por un sistema estandarizado por las empresas operadoras con la Gnica
finalidad de disminuir costos de gestion del regulador.

En este sentido, reiteramos nuestra profunda preocupacion por el
desplazamiento de una obligacién a cargo del OSIPTEL que fue omitida
por casi cinco afios y ahora se pretende trasladar a las empresas
operadoras sin mayor justificacion y/o analisis de costo regulatorio que
sera asumido por estas Ultimas.

operadoras, establecido en el articulo 11° del Reglamento para la Atencién
de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones (en
adelante, Reglamento de Reclamos).

En efecto, la intencion primigenia de la iniciativa normativa aprobada
mediante la Resolucion N° 047-2015-CD/OSIPTEL, tal como se especifica
en el informe sustentatorio y la exposicion de motivos de la referida norma,
fue permitir al organismo regulador verificar, en cualquier momento, si las
empresas operadoras vienen cumpliendo con lo establecido en la norma al
resolver los reclamos de los usuarios, funcion que viene realizando este
Organismo con el actual acceso brindado por las empresas operadoras en
atencioén al referido articulo. Asimismo, la utilizaciéon del término sistema
interconectado en ninglin momento significé que el OSIPTEL cuente con
una obligaciébn que actualmente estaria trasladando a las empresas
operadoras, toda vez que estas estuvieron entendidas de las implicancias
de la referida obligacion.

Particularmente, en atencion a la comunicacion C.02231-GPSU/2018
dirigida a BITEL, en la que se solicita nos indique los requerimientos
técnicos necesarios para definir el acceso en linea a los expedientes de
reclamos a la que hace referencia el articulo 11° del citado Reglamento, la
empresa operadora brindd el acceso web que actualmente el OSIPTEL
utiliza para verificar la correcta atencién de los reclamos presentados por
los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones (mediante
carta N° 1133-2018/DL recibida el 27 de abril del 2018).

En ese sentido, resulta erréneo indicar que el OSIPTEL haya omitido su
implementacion o alguna intensién similar, siendo que, en su oportunidad,
la Direccion de Atencién y Proteccién del Usuario requirié a las empresas
operadoras que se encontraban dentro del ambito de la aplicacion, el
acceso al que hace referencia el citado articulo.

Por lo tanto, la eliminacion de esta obligacion del articulo 11° y su inclusién
en el articulo 11A°, corresponde a una mejora a los accesos ya
implementados actualmente por las empresas operadoras, con la finalidad
de que brinden caracteristicas técnicas, de informaciéon y funcionales
homogéneas y que posteriormente este acceso sustituya ciertos
requerimientos de informacion que realiza el OSIPTEL de manera periddica.




Asi, las empresas operadoras deberan implementar las mejoras requeridas,
lo que permitird al OSIPTEL hacer un mejor seguimiento del procedimiento
de reclamo que tiene a su cargo, al ser primera instancia administrativa.

En efecto, en aras de conocer en primera linea los problemas que reportan
los usuarios, y como la empresa realiza la atencion del procedimiento de
reclamo e identificar los puntos de mejoras de dicho procedimiento, el
OSIPTEL ha venido accediendo a sus sistemas de expedientes virtuales
habilitados para poder realizar el monitoreo correspondiente.

Con relacion a ello, producto del analisis efectuado a los expedientes
virtuales de reclamos de primera instancia, se han podido identificar
problematicas que ameritan oportunidades de mejora, tales como (i) falta
de motivacion de las resoluciones emitidas por la primera instancia, (i) falta
de atencién del requerimiento que motivé al usuario la presentacion del
reclamo por parte de las empresas operadoras, (iii) informacién incompleta
en los expedientes virtuales de reclamos, entre otros. Los referidos
hallazgos han sido comunicados oportunamente a las empresas
operadoras para su atencién efectiva a través de comunicaciones escritas
y/o reuniones de trabajo. Asimismo, los casos que ameritaban fueron
trasladados a la Direccién de Fiscalizacion e Instruccion para las acciones
gue correspondan.

En ese sentido, en el ejercicio de estas funciones, se ha puesto en evidencia
gue dichos expedientes no cuentan con la informacién minima (o las
facilidades para acceder a esta) para entender el panorama de los reclamos
0 garantizar el analisis realizado por el regulador. Asi, resulta coherente
inferir que al contar con mayores facilidades técnicas, funcionales y de
informacién, el OSIPTEL podra detectar con mayor probabilidad hallazgos
u observaciones que permitan a las empresas operadoras mejorar
integralmente su procedimiento de atencion de reclamos, lo que
posteriormente se traduce en una menor afectacion al usuario a la que ya
habria incurrido al iniciar un procedimiento administrativo por algun
inconveniente presentado con su servicio publico de telecomunicaciones.

Por tanto, conforme lo expuesto en el Informe N° 00071-GPSU/2020, se
reitera la necesidad de uniformizar las caracteristicas técnicas, funcionales
y de informacién relacionadas al acceso a los expedientes de reclamos de
primera instancia por parte del OSIPTEL.
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Articulo 29.- Formacion del expediente

El reclamo, asi como los subsiguientes recaudos, medios probatorios
y demas documentos referidos al mismo, deben formar un expediente
administrativo, cuya organizacién se rige por las siguientes reglas:

1. Los documentos que integren el expediente son compaginados
siguiendo el orden regular y correlativo de las actuaciones.

2. Los documentos que integren el expediente deben encontrarse
unidos fisicamente en una carpeta, folder u otro elemento similar,
de forma que se preserve su unidad y permita, al mismo tiempo, la
incorporaciéon manual de nuevas paginas.

3. Las empresas operadoras que hagan uso de archivos conservados
mediante microformas o medios informaticos para el archivo y
tramitacion de expedientes, de conformidad con la normativa de la
materia, se encuentran exceptuadas del cumplimiento de lo
establecido en el numeral anterior, salvo para efectos de su
elevacion al TRASU, cuando corresponda.

4. EIl expediente no puede exceder de doscientos (200) folios, el
exceso da lugar a la formacion de un nuevo cuaderno que
pertenece al mismo expediente. Si este limite obliga a dividir
escritos 0 documentos que constituyan un solo texto, entonces se
mantiene su unidad.

5. Todas las paginas que conforman el expediente deben ser
debidamente numeradas en cada folio, manteniéndose asi durante
su tramitacion. Los expedientes que se incorporan o acumulan a
otros no contindan su foliatura, dejandose constancia de su
agregacion y de su cantidad de fojas.

6. La empresa operadora asigna al expediente un cédigo o namero
Unico de reclamo, el mismo que se mantiene durante el transcurso
del procedimiento administrativo en primera instancia.
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fisicamente en una carpeta, félder u otro elemento similar, de forma que
se preserve su unidad y permita, al mismo tiempo, la incorporacion
manual de nuevas paginas.

3. Las empresas operadoras que hagan uso de archivos conservados
mediante microformas o medios informéticos para el archivo y
tramitacion de expedientes, de conformidad con la normativa de la
materia, se encuentran exceptuadas del cumplimiento de lo establecido
en el numeral anterior, salvo para efectos de su elevacién al TRASU,
cuando corresponda.

4. El expediente no puede exceder de doscientos (200) folios, el exceso da
lugar a la formacion de un nuevo cuaderno que pertenece al mismo
expediente. Si este limite obliga a dividir escritos o documentos que
constituyan un solo texto, entonces se mantiene su unidad.

5. Todas las paginas que conforman el expediente deben ser debidamente
numeradas en cada folio, manteniéndose asi durante su tramitacion. Los
expedientes que se incorporan o acumulan a otros no contindan su
foliatura, dejandose constancia de su agregacion y de su cantidad de
fojas.

6. La empresa operadora asigna al expediente un c4digo o numero Unico
de reclamo, el mismo que se mantiene durante el transcurso del
procedimiento administrativo en primera instancia.

7. El expediente contiene, entre otros, la siguiente documentacion legible
y ordenada en forma correlativa:




7. El expediente contiene, entre otros, la siguiente documentacion
legible y ordenada en forma correlativa:

a. Caratula del expediente, que debe consignar como minimo datos
generales para su correcta identificacion, de acuerdo al formato
contenido en el Anexo N° 2 del presente Reglamento.

b. Documentos en los que conste el pedido del usuario, si el reclamo
fue presentado por escrito y, en los demas casos, el documento
en que conste el registro del reclamo con identificacion del
pedido, de conformidad con lo establecido en el articulo 50 del
presente Reglamento. En _caso el reclamo _ingrese por_ el
Sistema de Gestion de Usuarios, se debe anexar al
expediente lainformacidén del reclamo obtenida desde dicho
canal.

c. Copias de los recibos correspondientes al periodo objeto del
reclamo, tratandose de reclamos por facturacion. En los casos
gue la empresa operadora no efectle directamente la facturacion
y recaudacién de sus servicios, debe adjuntar el detalle de
llamadas efectuadas o, en su defecto, de los servicios prestados.

d. Actas, informes y documentos de toda indole producidos por la
empresa operadora para resolver el reclamo en primera
instancia.

e. Resolucién de primera instancia de la empresa operadora, con su
respectivo cargo de notificacion.

f. Recurso de apelacion o queja presentada por el usuario.

g. Documentos de toda indole presentados por el usuario.

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

a. Caratula del expediente, que debe consignar como minimo datos
generales para su correcta identificacion, de acuerdo al formato
contenido en el Anexo N° 2 del presente Reglamento.

b. Documentos en los que conste el pedido del usuario, si el reclamo

fue presentado por escrito y, en los demas casos, el documento en
que conste el registro del reclamo con identificacion del pedido, de
conformidad con lo establecido en el articulo 50 del presente
Reglamento.
En caso el reclamo _ingrese por el Sistema de Gestién de
Usuarios, se debe anexar al expediente: el formato del
problema reqistrado por el usuario y los _anexos gue este
adjunte, la respuesta de la empresa operadora vy el formulario
de reclamo que notificara el Sistema a la empresa operadora.

c. Copias de los recibos correspondientes al periodo objeto del
reclamo, tratdndose de reclamos por facturacién. En los casos que
la empresa operadora no efectie directamente la facturacion y
recaudacion de sus servicios, debe adjuntar el detalle de llamadas
efectuadas o, en su defecto, de los servicios prestados.

d. Actas, informes y documentos de toda indole producidos por la
empresa operadora para resolver el reclamo en primera instancia.

e. Resolucion de primera instancia de la empresa operadora, con su
respectivo cargo de notificacion.

f. Recurso de apelacion o queja presentada por el usuario.

g. Documentos de toda indole presentados por el usuario.

8. El TRASU puede presumir que no existe documentacién referida al
reclamo distinta a la obrante en el expediente.”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Con relacion a la modificacion planteada en el articulo bajo comentario,
consideramos que la informacion podria incluirse tal cual se trabaja hoy
en dia con el Histérico SAR, si y solo si la gestién correspondiente a la
linea y materia cuestionada haya sido tramitada con anterioridad al
reclamo.

Con referencia al comentario de CLARO, es necesario precisar que el
Sistema de Gestion de Usuarios proporcionara, como informacion anexa al
formulario de reclamo, la informacién que se requiere que la empresa
operadora incluya en el expediente de reclamo. Al respecto, se debe tener
en cuenta que el Sistema de Gestion de Usuarios contendra la informacién
gue permite tener la trazabilidad del problema reportado por el usuario, lo
cual resultara de utilidad para que la empresa operadora pueda evaluar el
reclamo respectivo.
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En ese sentido, solicitamos tener en consideracion que no se podria
considerar data paralela o posterior al reclamo, siendo que hemos
validado que no existe un control para evitar que se presente esta
posibilidad, por cuanto se establece mas adelante la obligacién de las
empresas de comunicar en este sistema si los casos cuentan con SAR
0 reclamos en primera o segunda instancia.

Sin perjuicio de ello, se procede a precisar la informacion que se solicita que
la empresa operadora anexe al expediente de reclamo, en caso el
procedimiento se inicie desde el Sistema de Gestion de Usuarios.

ENTEL PERU S.A.

Sobre el particular, debemos sefalar que acorde con la politica de cero
papel que el Estado Peruano viene implementando recomendamos
modificar el contenido de lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29°
bajo comentario, en el cual establece la necesidad de utilizar un
expediente fisico para elevar la apelacién o queja al TRASU.

En ese sentido, continuar con la obligacién de imprimir los expedientes
de reclamos solo para elevar al TRASU, no condice solo con la politica
de cero papel en el sector publico, sino también con los lineamientos
de Interoperabilidad del Estado, el cual busca -entre otros- facilitar la
simplificacion administrativa, agilar los trdmites y reducir los costos
gracias a la reutilizacién de datos y funcionalidades.

Por otro lado, en referencia al numeral 7 del articulo bajo comentario,
en el cual se establece anexar la informacién del reclamo obtenida del
Sistema de Gestion de Usuarios consideramos que, no obstante, de los
comentarios que versaremos mas adelante, en el Instructivo Técnico
debe establecerse la forma en la cual se tendrd acceso a dicho
documento.

Referente a los comentarios vertidos por ENTEL, es necesario sefialar que
entendemos la preocupacion de la necesidad de sistematizar el proceso de
elevacion de los expedientes de segunda instancia.

El comentario no se encuentra relacionado con la propuesta normativa, sin
perjuicio de ello, se tomara en cuenta para una préxima modificacion del
Reglamento de Reclamos.

Con relacién a lo detallado en el numeral 7° del articulo propuesto, en
efecto, el Sistema de Gestidon de Usuarios proporcionard la informacién que
se requiere que la empresa operadora incluya en el expediente de reclamo.
Asimismo, en el Instructivo Técnico se establecera el acceso al Sistema por
parte de las empresas operadoras.

VIETTEL PERU S.A.C.

No se determina a qué se refiere con “informacion del reclamo obtenida
desde dicho canal”, siendo asi podriamos interpretar que la empresa
operadora se encontraria obligada exclusivamente a recabar la
informacién del inicio formal del procedimiento de reclamo y no los
antecedentes y/o atenciones brindadas a través del Sistema de Gestion
de Usuarios.

Respecto del comentario de la empresa BITEL, conforme se indico
anteriormente, se procede a precisar la informacién que se requiere que la
empresa operadora anexe al expediente de reclamo, en caso el
procedimiento se inicie desde el Sistema de Gestion de Usuarios.
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Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 50.- Formas de presentacion del reclamo

El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operadora a
través de los siguientes medios:

1. Telefénica o personalmente: En estos casos, la presentacion del
reclamo se rige por las siguientes reglas:

a. Telefénica: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2
respectivo. Para tal fin, durante la comunicacion, la empresa
operadora debe requerir al usuario Unicamente la informacion
comprendida en dicho formulario.

La empresa operadora debe llenar el campo del formulario referido
al motivo del reclamo, incluyendo la informacion brindada por el
usuario que sea relevante para resolver el reclamo.

En la misma comunicacién, la empresa operadora debe
proporcionar al usuario el numero o cédigo correlativo de
identificacion del reclamo.

En los casos de reclamos, recursos o quejas, realizados via
telefénica, las empresas operadoras deben grabar la comunicacion,
informando de ello al usuario. Las empresas operadoras deben
elevar la grabaciéon de audio en la que conste el integro de la
peticién del usuario cuando ésta sea requerida por el TRASU. Esta
obligacién no resulta aplicable a las empresas operadoras que
cuenten con una cantidad menor a 500,000 abonados a nivel
nacional.

b. Personalmente: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2
respectivo.

En estos casos, una copia del formulario, con el sello de recepcion
de la empresa operadora y con los datos completos, debe ser
entregada al usuario.

2. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito del reclamo, en
original y copia. En la copia del reclamo, que constituye la Unica
constancia de su presentacion, la empresa operadora debe
consignar: la fecha y hora de su presentacion, el nombre y apellidos

Articulo 50.- Formas de presentacién del reclamo

El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operadora a traves
de los siguientes medios:

1. Telefénica o personalmente: En estos casos, la presentacion del reclamo
se rige por las siguientes reglas:

a. Telefénica: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2
respectivo. Para tal fin, durante la comunicacién, la empresa operadora
debe requerir al usuario Unicamente la informacion comprendida en
dicho formulario.

La empresa operadora debe llenar el campo del formulario referido al
motivo del reclamo, incluyendo la informacion brindada por el usuario
gue sea relevante para resolver el reclamo.

En la misma comunicacion, la empresa operadora debe proporcionar al
usuario el nimero o cédigo correlativo de identificacion del reclamo.

En los casos de reclamos, recursos o quejas, realizados via telefdnica,
las empresas operadoras deben grabar la comunicacion, informando de
ello al usuario. Las empresas operadoras deben elevar la grabacion de
audio en la que conste el integro de la peticion del usuario cuando ésta
sea requerida por el TRASU. Esta obligacién no resulta aplicable a las
empresas operadoras que cuenten con una cantidad menor a 500,000
abonados a nivel nacional.

b. Personalmente: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2
respectivo.

En estos casos, una copia del formulario, con el sello de recepcion de la
empresa operadora y con los datos completos, debe ser entregada al
usuario.

2. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito del reclamo, en original
y copia. En la copia del reclamo, que constituye la Unica constancia de
su presentacion, la empresa operadora debe consignar: la fecha y hora
de su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que lo recibio,
el sello de recepcion de la empresa operadora y el numero o cédigo
correlativo de identificacion del reclamo.
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de la persona que lo recibio, el sello de recepcion de la empresa
operadora y el nimero o codigo correlativo de identificacion del
reclamo.

El usuario puede presentar su reclamo por escrito utilizando el
formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se
encuentra prohibida de exigir su utilizacion para la presentacion del
reclamo.

En ningun caso, la empresa operadora puede restringir o limitar la
presentacién escrita de un reclamo, recurso o queja, por parte de
una tercera persona, cuyo Unico propdsito sea su entrega y
obtencion de la constancia de presentacion en la respectiva copia
del escrito.

3. Por pagina web: Las empresas operadoras que dispongan de una
pagina web, deben incluir en su pagina principal un mecanismo en
linea que permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas
del dia, la presentacién de sus reclamos.

Luego de presentado el reclamo, las empresas operadoras deben
proporcionar al usuario una constancia de su recepcion, en la que
se aprecie: la fecha y hora de su presentacion y el texto del reclamo
con indicacién de su nimero o codigo correlativo de identificacion.
Asimismo, a través de este mecanismo, las empresas operadoras
deben permitir que el usuario pueda imprimir la constancia de
recepcion del reclamo; asi como solicitar que dicha constancia le
sea enviada, adicionalmente, al correo electrénico que él sefiale.

Asimismo, por el Sistema de Gestion de Usuarios, el usuario

El usuario puede presentar su reclamo por escrito utilizando el
formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se
encuentra prohibida de exigir su utilizacion para la presentacién del
reclamo.

En ningln caso, la empresa operadora puede restringir o limitar la
presentacidn escrita de un reclamo, recurso o queja, por parte de una
tercera persona, cuyo Unico propdsito sea su entrega y obtencion de la
constancia de presentacion en la respectiva copia del escrito.

3. Por pagina web: Las empresas operadoras que dispongan de una pagina
web, deben incluir en su pégina principal un mecanismo en linea que
permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia, la
presentacion de sus reclamos.

Luego de presentado el reclamo, las empresas operadoras deben
proporcionar al usuario una constancia de su recepcion, en la que se
aprecie: la fecha y hora de su presentacion y el texto del reclamo con
indicacion de su nimero o cddigo correlativo de identificacion.
Asimismo, a través de este mecanismo, las empresas operadoras deben
permitir que el usuario pueda imprimir la constancia de recepcion del
reclamo; asi como solicitar que dicha constancia le sea enviada,
adicionalmente, al correo electronico que €l sefiale.

Asimismo, por el Sistema de Gestion de Usuarios, el usuario puede
presentar su reclamo _dirigido _a la empresa operadora, luego de
vencido el plazo parala atencion de las gestiones, en caso la empresa
operadora no haya remitido respuesta al problema o no se encuentre
conforme con la atencidon brindada por la empresa operadora, vy el

puede presentar su reclamo dirigido a la empresa operadora,

problema reqistrado corresponda a una materia reclamable.

luego de vencido el plazo para la atencidon de las gestiones, en
caso la empresa operadora no haya remitido respuesta al
problema o no se encuentre conforme con la atenciéon brindada
por laempresaoperadora, v el problemaregistrado corresponda a
una materia reclamable.

En todos los casos, al momento de la presentacion del reclamo, la
empresa operadora debe informar al usuario sobre su derecho de
acceder al expediente y el plazo maximo de la empresa operadora para
resolver el reclamo.

En todos los casos, al momento de la presentacion del reclamo, la empresa
operadora debe informar al usuario sobre su derecho de acceder al
expediente y el plazo maximo de la empresa operadora para resolver el
reclamo.
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Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Al respecto, consideramos pertinente plantear una redaccién mas clara
dado que sobre cada punto se plantean las siguientes interrogantes: 1)
¢ El cuestionamiento de falta de respuesta no es considerado una queja
bajo la definicién del Reglamento de Reclamos?; 2) ¢,La no conformidad
con una respuesta no es entendida como una apelacién; y si se va a
pronunciar la misma instancia no se denomina recurso de
reconsideracion segun Ley 27444 y se requiere una prueba nueva?
Asimismo, ¢ Qué se esta entendiendo por conformidad con la atencién?
¢Larespuesta? ¢ El flujo? ¢La via? ¢ El lenguaje empleado?

Finalmente, si puede formalizarse un reclamo cuando “se trate de una
materia reclamable” ;debemos entender que el sistema de gestiones
va a abarcar la atencién de materias no reclamables? Es importante
considerar que, si se va a crear figuras no conocidas en las normas
existentes, éstas guarden claras diferencias respecto de recursos
existentes. Por ello, agradeceremos que la norma que finalmente se
apruebe aclare las interrogantes planteadas en los parrafos
precedentes.

Con relacion a los comentarios de CLARO es necesario precisar lo
siguiente:
1.

El supuesto de aplicacién del silencio administrativo positivo, en el
marco del Reglamento de Reclamos, corresponde exclusivamente
para la falta de respuesta a un reclamo o la omisién de resolucion
en algun extremo del reclamo.

Asimismo, es oportuno precisar que uno de los objetivos de la
implementacion de las gestiones de usuarios es poder reducir la
cantidad de reclamos que ingresan los usuarios, por ello no resulta
conveniente pretender aplicar el mismo tratamiento que a los
reclamos.

Adicionalmente, el actual Reglamento de Reclamos contempla
supuestos parecidos a los planteados en la propuesta normativa,
como es el caso de los reclamos por averia, que en caso de no
contar con la conformidad expresa del abonado, se genera
automaticamente un reclamo de calidad de servicio. En ese sentido,
las gestiones que no fueron respondidas oportunamente o que no
cuenten con la conformidad del usuario, seran generadas como
reclamos en caso el usuario asi lo requiera.

Por otro lado, respecto de la disconformidad del usuario con la
respuesta brindada, se debe sefialar que el usuario podria no estar
conforme con la solucion que brindé la empresa operadora ante su
problema y ante dicha situacién puede generar el reclamo a través
del Sistema de Gesti6n de Usuarios.

El proceso que deriva de una gestion ante el problema reportado
por el usuario no requiere un pronunciamiento del OSIPTEL como
organo resolutor, hecho que si ocurre en la presentacion de
reclamos, en donde el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de las
Telecomunicaciones — TRASU es el 6rgano encargado de resolver
en segunda instancia las apelaciones o quejas presentadas por los
usuarios.
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En ese sentido, la disconformidad que el usuario pueda tener
respecto de la respuesta de la empresa operadora no significa la
interposicién de una reconsideracién o apelacion.

Es necesario mencionar, que uno de los objetivos de la
implementacion del Sistema de Gestién de Usuarios, es automatizar
el tramite de las gestiones que ya venian siendo coordinadas con
las empresas operadoras mediante correos electronicos, llamadas
o cartas de requerimiento de informacion.

Las figuras a las que hace mencién la empresa operadora como
Recurso de apelacion, quejas se presentan dentro de un
procedimiento administrativo. El Sistema de Gestion de Usuarios,
no comprende un procedimiento como tal, sino constituye una etapa
de solucién previa al inicio de un procedimiento de reclamo.

Como ya se ha mencionado anteriormente, las casuisticas de los problemas
de los usuarios que se ingresaran a través del Sistema de Gestion de
Usuarios son los que vienen siendo gestionados actualmente y que seran
indicadas en el Instructivo Técnico. Cabe aclarar que no se pretende crear
figuras no conocidas como alude la empresa.

ENTEL PERU S.A.

Sobre el particular, sefialamos que la propuesta de modificacién
normativa del articulo 50, implica que el OSIPTEL esta habilitando una
forma adicional de presentacion del reclamo a través del Sistema de
Gestion de Usuarios, pues establece que el usuario puede presentar su
reclamo dirigido a la empresa operadora a través de dicho canal; sin
advertir que existen canales como el telefénico, presencial, web y
escritos para que el abonado ejerza su derecho de accion.

Asimismo, se debe considerar que el sistema de gestion de usuarios
vendria a ser simil del canal web, el cual estara en linea las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana, disponible para que el abonado ingrese
su reclamo no necesariamente con el apoyo del personal del OSIPTEL,
por lo que nos preguntamos ¢ cudl es el plus que agrega desplegar toda
una plataforma que implica un gasto para el Estado y para las empresas

La principal finalidad del Sistema de Gestion de Usuario es solucionar los
distintos problemas que tienen los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, y en lo que corresponda, evitar la presentacion de
reclamos respecto de temas que podrian ser solucionados de forma mas
rapida.

Como referencia en el afio 2019, a través de los diferentes canales de
atencion del OSIPTEL se gestionaron con las empresas operadoras mas
de 13 mil casos de usuarios que reportaron algin problema con su servicio.
Al 13 de octubre de 2020 se vienen gestionando la atencion de mas de 16
mil casos.

En ese sentido, lo que busca el Sistema de Gestion de Usuarios es
automatizar dicha gestion y, de esta manera, hacer mas eficiente la
atencion de los casos que actualmente son coordinados con las empresas
operadoras mediante correos electrénicos, llamadas o cartas. Reduciendo
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operadoras a fin de contar con un canal que, actualmente, se encuentra
establecido para el tema de reclamos?

los tiempos de comunicacion del problema a la empresa operadora y
acelerando la solucion de los mismos.

Si bien el Sistema de Gestion de Usuarios podra ser un canal de
presentacion, ello ocurrirhd en la medida que la empresa no brinde la
solucion adecuada, y a fin de no generar mayores costos al usuario para
iniciar su procedimiento (tales como desplazarse a un centro de atencion,
comunicarse via telefénica o acceder a la pagina web, los cuales resultan
en ocasiones inaccesibles, por temas de congestion o caidas de las
plataformas).

Ademas de lo mencionado, se debe precisar que el Sistema de Gestion de
Usuarios actla en segunda linea, pues el usuario previamente debe
comunicarse con su empresa operadora frente al problema. En ese sentido,
la empresa tiene la oportunidad de dar solucién ante el problema reportado
por el usuario. Si ante dicha situacién por ejemplo persiste el problema, el
usuario puede registrar su inconveniente a través del Sistema, teniendo la
empresa nuevamente la oportunidad de atender y solucionar el problema
de su propio abonado/usuario, sin necesidad de que llegue a un reclamo.

VIETTEL PERU S.A.C.

Sobre la incorporacién de una nueva forma de presentacion de
reclamos via el Sistema de Gestibn de Usuarios desarrollado
integramente por el OSIPTEL, mostramos nuestra especial
preocupacién en el uso de un canal externo, al de la empresa
operadora, como unidad de recepcidbn del procedimiento.
Especialmente, porque el OSIPTEL debera desplegar todas las
acciones que permitan registrar el procedimiento, tal como lo dispone
el Reglamento, y luego trasladarlo en el mas breve plazo a la empresa
operadora a fin que se inicie el andlisis de su contenido.

Esta actuacioén de registro no sélo debera cumplir con la obtencion de
los requisitos minimos para el inicio del procedimiento, sino también
debera a cada abonado a registrar correctamente el reclamo y emitir la
constancia de presentacion pertinente. Ello, en atencion al articulo 128

Sobre lo mencionado por BITEL la generacién del reclamo se realiza con la
participacion de la empresa operadora. El Sistema genera un archivo del
formulario de reclamo con los datos registrados, y de ser el caso con los
archivos adjuntos proporcionados por el usuario. Cabe precisar que el
reclamo se genera considerando la informacién inicialmente registrada en
el Sistema, sin que el usuario pueda en ese momento, modificar la
pretensién respecto del problema comunicado al inicio de la gestién del
problema. El usuario puede incluir informacién adicional del problema
reportado a fin de que el formulario de reclamo se encuentre debidamente
completado. En ese sentido, se cumplira con los requisitos establecidos en
el Reglamento de Reclamos.

Se traslada la informacién del formulario de reclamo a la empresa
operadora, a fin de que esta genere el cédigo de reclamo correspondiente.
Con relacion a los plazos se debe aclarar que el computo del mismo, es a
partir del dia siguiente de recibido el reclamo por la empresa operadora.
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de la Ley 27444 que dispone las obligaciones de las unidades de
recepcion documental de cada entidad.

De este modo, resulta plenamente razonable presumir que los plazos
de resolucién de dichos reclamos se computaran solo cuando estos
sean notificados oportunamente a la empresa operadora.

Sobre este punto, nos permitimos precisar que el OSIPTEL deberia fijar
qgue todos los requisitos, incluyendo la pretension, sean fijados
exclusivamente en su presentacion a fin de que de la empresa
operadora tenga todos los elementos necesarios para resolver en
primera instancia.

Comentarios del seiior JORGE PINTO ROSSI

La necesidad de incorporar mandatoriamente la obligacion de las
operadoras de enviar la transcripcion de un Contrato de cualquier
servicio efectuado telefénicamente. Esto debe incluir los reclamos y
cualquier convenio por este medio.

El comentario no se encuentra relacionado con la propuesta normativa, sin
perjuicio de ello, se tomara en cuenta para las acciones de monitoreo y/o
supervision correspondientes sobre el tema de la obligacion de las
empresas operadoras respecto a la entrega del contrato de abonado.

Es de precisar que, con relacion al comentario del sefior Pinto Rossi, es
oportuno precisar que las obligaciones referentes a los contratos de
abonados, se encuentra regulado en el Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de las Telecomunicaciones,
especificamente el articulo 9° de la referida norma, el cual establece que
En los casos en que la contratacion se realice a través de cualquier otro
mecanismo distinto al documento escrito, la empresa operadora debera
entregar al abonado, documentacion que contenga la informaciéon a que
hace referencia el tercer parrafo del articulo 17 de dicha norma,
especificando ademas lo siguiente: (i) fecha en que se realizd la
contratacion del servicio, (ii) condiciones tarifarias contratadas, (iii)
condiciones de la promocion, oferta o descuento contratados, de ser el
caso, y (iv) cualquier otra condicion relevante para la prestacion del servicio.
Dicha documentacion debera cumplir con las caracteristicas citadas en el
parrafo precedente.

La empresa operadora debera entregar la documentacion a que se refiere
el péarrafo anterior dentro de los dos (2) dias utiles posteriores a la
celebracidn del contrato, a través del medio electrénico o informatico que
hubiera dispuesto para tal efecto, salvo que éste haya solicitado
expresamente que la entrega se realice mediante documento impreso en el
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domicilio informado, en cuyo caso la empresa operadora debera hacerla
efectiva dentro de los diez (10) dias Utiles posteriores a la celebracion del
contrato.

Al respecto, es oportuno precisar que el OSIPTEL viene trabajando en la
implementacion de contratos tipo por servicio, los cuales han sido
redactados con un lenguaje agil y disefiado de manera sencilla y amigable
para los abonados de servicios publicos de telecomunicaciones. Para
mayor informacién, lo invitamos a revisar la nota de prensa disponible en el
siguiente enlace: https://www.osiptel.gob.pe/noticia/np-usuarios-serv-pub-
telecom-contratos-facil-lectura.

Por otro lado, con relacion a la necesidad de transcribir la totalidad de los
audios de reclamos, el articulo 50° de la propuesta normativa dispone que
para el caso de los reclamos generados telefénicamente, la_empresa
operadora debe grabar la totalidad de la comunicacion y remitir la
grabacién, en caso que el TRASU lo requiera.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 54.- Plazos de resolucion de los reclamos

Los reclamos presentados por los usuarios ante la empresa operadora
son resueltos en los siguientes plazos maximos:

1. Hasta en tres (3) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacién ante la empresa operadora, en reclamos por:

a. Calidad e idoneidad en la prestacién del servicio, incluyendo la
veracidad de la informacion brindada al usuario.

b. Suspension, corte o baja injustificada del servicio, incluyendo el
corte del servicio publico moévil y/o bloqueo del equipo terminal
movil, por uso prohibido del servicio en establecimientos
penitenciarios.

c. Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la
facturacion detallada solicitada por el usuario.

2. Hasta en quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente
de su presentacion ante la empresa operadora, en reclamos por:

Articulo 54.- Plazos de resolucién de los reclamos

Los reclamos presentados por los usuarios ante la empresa operadora son
resueltos en los siguientes plazos maximos:

1. Hasta en tres (3) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacidn ante la empresa operadora, en reclamos por:

a. Calidad e idoneidad en la prestacion del servicio, incluyendo la
veracidad de la informacion brindada al usuario.

b. Suspensidn, corte o baja injustificada del servicio, incluyendo el corte
del servicio publico movil y/o bloqueo del equipo terminal moévil, por uso
prohibido del servicio en establecimientos penitenciarios.

c. Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacion
detallada solicitada por el usuario.

2. Hasta en quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacion ante la empresa operadora, en reclamos por:
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a. Facturacion cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5 % de la
Unidad Impositiva Tributaria.

b. Tarjetas de pago.

c. Instalacién o activacion del servicio.

d. Traslado del servicio.

3. Hasta veinte (20) dias héabiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacién ante la empresa operadora, en los demas casos.

Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras
normas, se aplica el plazo que haya sido sefialado en las mismas, en
caso contrario, se rige por el plazo mayor que establece el presente
Reglamento.

En caso el procedimiento de reclamo derive del Sistema de

a. Facturacion cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5 % de la Unidad
Impositiva Tributaria.

b. Tarjetas de pago.

c. Instalacion o activacion del servicio.

d. Traslado del servicio.

3. Hasta veinte (20) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
presentacion ante la empresa operadora, en los demas casos.

Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras normas, se
aplica el plazo que haya sido sefalado en las mismas; caso contrario, se
rige por el plazo mayor que establece el presente Reglamento.

En caso el procedimiento de reclamo derive del Sistema de Gestién de
Usuarios, se aplican los plazos de resolucién para cada materia, salvo
para aguellas gue estén relacionadas con las materias referidas en los

Gestion de Usuarios, se aplican los plazos de resolucion para cada

numerales 2 v 3, en cuyo caso el plazo se reduce en tres (3) dias

materia, salvo para aguellas que estén relacionadas con las

habiles, respectivamente.

materias referidas en los numerales 2y 3. en cuyo caso el plazo se
reduce en tres (3) dias habiles, respectivamente.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Al respecto, le manifestamos respetuosamente que el regulador no ha
compartido como parte del Proyecto el detalle del instructivo técnico
donde se precisarian los plazos del sistema de gestiones
automatizadas.

En ese sentido, llamamos la atencién al hecho que sin este dato, en el
peor de los escenarios asumimos que se esta reduciendo el plazo total
para atender las materias detalladas, lo cual nos obligaria a contar con
una mayor cantidad de personal para poder tramitar en plazo la misma
cantidad de materias existentes sumado a la gestion nueva que
pretende introducir el Proyecto, todo lo cual se hace sumamente
complicado dada la coyuntura actual generada por el Estado de
Emergencia que ha ocasionado una seria limitacién de recursos y
capacidad operativa gue afrontamos en este contexto.

Con relacion al comentario de CLARO, es oportuno mencionar que el
Instructivo Técnico sera compartido oportunamente para comentarios de las
partes interesadas.

Por otro lado, la reduccion de plazos para la presentacion de reclamos solo
resultaria aplicable para los reclamos de 15 y 20 dias habiles, por lo que,
en el supuesto que los plazos se disminuyan en 3 dias, se debe tener en
consideracién que la empresa operadora ya tendria conocimiento del caso
y habria ejecutado acciones que buscaban solucionar el problema.

Adicionalmente, se debe indicar que de la revision efectuada a los
expedientes de reclamos de primera instancia, se identificé que durante el
afio 2019 las empresas operadoras (Telefénica del Pertd S.A.A., América
Moévil Perd S.A.C., Entel Pert S.A. y Viettel Pera S.A.C.) se tomaban en
promedio 10 dias habiles para resolver un reclamo, razén por la cual la
reduccion del plazo de 3 dias habiles propuesto cuando el reclamo se
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genera a través del Sistema de Gestion de Usuarios seria factible de ser
aplicado.

ENTEL PERU S.A.

Al respecto, debemos sefalar que el articulo bajo comentario establece
plazos menores para atender los reclamos que ingresan por el Sistema
de Gestion de Usuarios, estableciendo una diferenciacion que
discrimina los otros canales de ingreso, sin mas sustento que el
conocimiento que tendria la empresa operadora sobre la pretension del
usuario.

Ahora, si bien se menciona que en el Instructivo Técnico se
estableceran los plazos para atender las solicitudes o reclamos que
ingresen por el Sistema de Gestion de Usuarios, éstas deberian
considerar como minimo los plazos establecidos con los que cuenta la
empresa operadora para atender un reclamo, ello como parte de un
procedimiento acorde con la normativa actual; esto es, los plazos de
quince (15) y veinte (20) dias habiles.

Ver comentarios anteriores en respuesta al comentario de CLARO.

Adicional a ello, es de considerar que el Sistema de Gestidn de Usuarios es
una alternativa para la atencion de aquellos problemas cuya solucién se
pueda obtener de manera rapida y oportuna. Por lo que los plazos que se
otorguen para dicha solucidn no se encuentran sujetos a lo establecido en
un procedimiento de reclamo o el TUO de las Condiciones de Uso.

VIETTEL PERU S.AC.

Respecto al articulo en comentario, se pretende reducir los plazos de
resolucion de los reclamos de mayor complejidad cuando estos
hubieren tenido un antecedente en el Sistema de Gestion de Usuarios.
Esta reduccion es de hasta 22 dias habiles, basandose en que la
empresa operadora ya tendria los antecedentes para la atencién del
caso reportado, pero ¢el OSIPTEL se ha preguntado o analizado si el
tiempo de emision de una resolucién de primera instancia puede
equipararse a una atencion de un caso reportado via este sistema? ¢ En
gué podria basarse para reducir el plazo de reclamos tan complejos a
sélo tres dias? A nuestro criterio, no existe ni ha desarrollado criterio
alguno que justifique tan importante disminucién en los plazos de
atencion conferidos a la empresa operadora, especialmente porque de
ninguna manera podria considerarse que la emisién de una resolucion
debidamente motivada podria realizarse en sélo tres dias habiles;
especialmente si debemos incluir todos los medios probatorios

Sobre lo sefialado por BITEL es preciso aclarar que la propuesta normativa
no contempla la reduccién del plazo de resolucion de los reclamos que
actualmente tiene un plazo de resolucién de 15 y 20 dias habiles (como los
de facturacion) a tres (3) dias habiles, sino que estos se reduzcan en tres
(3) dias habiles; esto es, la propuesta implica que serian los plazos de 12 y
17 dias respectivamente para aquellas materias cuyo reclamo se inicie
desde el Sistema de Gestién de Usuarios.

Por otro lado, cabe precisar que el reclamo se genera considerando la
informacién inicialmente registrada en el Sistema, sin que el usuario pueda
en ese momento, modificar la pretension respecto del problema
comunicado al inicio de la gestién del problema. El usuario puede incluir
informacioén adicional del problema reportado a fin de que el formulario de
reclamo se encuentre debidamente completado.

Se traslada la informacién del formulario de reclamo a la empresa
operadora, a fin de que esta genere el cédigo de reclamo correspondiente
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requeridos por los Lineamientos de Medios Probatorios aprobados y el
ultimo precedente de observancia obligatoria emitido.

A mayor detalle, el OSIPTEL ha sefialado, acertadamente, que la
mayoria de las situaciones reclamadas en primera instancia
corresponden a la materia de facturacion; en este entendido, resulta
poco razonable que las empresas operadoras debamos desarrollar un
nuevo analisis del inconveniente reportado en base al desacuerdo que
generd nuestra respuesta preliminar, basandonos no sélo en la
respuesta inicialmente brindada, sino en nuevos medios probatorios
gue permitan que el abonado reciba una respuesta acertada que evite
la presentacién de un recurso de apelacion.

Sobre este punto, agregamos que el despliegue de todos los
formalismos establecidos por el Reglamento de Reclamos en solo tres
dias no solo resulta carente de razonabilidad cuyo cumplimiento no
resultara fisicamente posible, considerando la carga procesal que el
OSIPTEL conoce, sino que crearia incentivos a usuarios que no
actuarian conforme a la buena fe procedimental y buscarian la
aplicacion del silencio administrativo positivo, es decir el acogimiento
de su pretension.

Cabe precisar que, como es de conocimiento del OSIPTEL, aquellos
usuarios que usan los mecanismos procedimentales a su favor sélo
persiguen evitar el pago de los servicios prestados. Por lo que, estamos
convencidos que al conocer la disminucion de plazos de los reclamos
de facturacién procuraran el ingreso de casos via el sistema de gestion
indiscriminadamente con la Unica finalidad de mostrar su
disconformidad y generar reclamos con plazos reducidos imposibles de
cumplir.

Finalmente, sobre este punto consideramos que esta medida afectaria
la permanencia de algunos agentes econémicos en el mercado en tanto
verian reducidos los ingresos econémicos a causa de conductas de
usuarios que ya fueron detectados por el OSIPTEL.

y luego de ello, la empresa operadora tramita el citado reclamo en atencién
al procedimiento vigente.

De otro lado, se debe sefialar que el objetivo principal del Sistema de
Gestién de Usuarios es atender y solucionar los problemas de los usuarios
en el menor plazo posible, a efectos de evitar la generacion de reclamos.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 60.- Forma de presentacion del recurso de apelacion

Articulo 60.- Forma de presentacion del recurso de apelacion
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El recurso de apelacion puede ser interpuesto por el usuario a través
de los siguientes medios:

1. Telefénica o personalmente: En estos casos, la interposicion del
recurso de apelacion se rige por las siguientes reglas:

a. Telefénica: El recurso de apelacién se puede interponer por
medio telefénico respecto de cualquier servicio publico de
telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o _servicios
empaguetados gque incluyan alguno de los mencionados
anteriormente, el usuario sélo puede presentar el recurso de
apelacidon silacomunicacion se realiza desde el mismo numero
sobre el cual se esta reclamando.

Lo _indicado _en el parrafo_anterior, no_se aplica para las
materias reclamables en las cuales se advierte gue el usuario
no _cuente con acceso al servicio objeto del reclamo; tales
como: reclamos por _suspension, corte o _baja injustificada,
instalaciéon o _activacion _del servicio, calidad o _idoneidad
debido alainterrupcion del servicio, contratacidon no solicitada,
entre otros.

La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo
N ° 2. Para tal fin, durante la comunicacién, la empresa debe
requerir al usuario como _minimo la informacién comprendida
en dicho formulario.

La empresa operadora debe llenar el campo del formulario
referido a las razones para la apelacion, indicando la solicitud
expresa vy clara del usuario, asi como los fundamentos que
motivan la interposicién del recurso.

Durante la comunicacion, la empresa operadora debe:

(i) Leer al usuario el contenido del campo del formulario
referido _a las razones para la apelacién y obtener su
conformidad respecto de lo reqgistrado.

El recurso de apelacion puede ser interpuesto por el usuario a través de los
siguientes medios:

1. Telefénica o personalmente: En estos casos, la interposicion del recurso
de apelacion se rige por las siguientes reglas:

a. Telefénica: El recurso de apelacién _se puede interponer por
medio telefénico respecto de cualquier servicio publico de
telecomunicaciones.

En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o_servicios
empaquetados que incluyan alguno de los mencionados
anteriormente, el usuario so6lo puede presentar el recurso _de
apelacién si la comunicacidn se realiza desde el mismo _numero
sobre el cual se esta reclamando.

Lo indicado en el parrafo anterior, no se aplica para las materias
reclamables en las cuales se advierte que el usuario no cuente con
acceso _al servicio telefénico objeto del reclamo; tales como:
reclamos por _suspension, corte o baja injustificada, instalacion o
activacion del servicio, calidad o idoneidad debido alainterrupcion
del servicio, contratacion no solicitada, entre otros.

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente,
de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2. Para tal fin,
durante la comunicacién, laempresa debe reguerir al usuario cé6mo
minimo la informacién comprendida en dicho formulario.

La empresaoperadora debe llenar el campo del formulario referido
a las razones para la apelacién, indicando la solicitud expresa y
clara _del usuario, asi como los fundamentos que motivan la
interposiciéon del recurso.

Durante la comunicacidn, la empresa operadora debe:

(i) Leer al usuario el contenido del campo del formulario referido
alas razones paralaapelacion y obtener su conformidad respecto
de lo registrado.

(ii) Proporcionar al usuario el nimero o cédigo _correlativo _de
identificacién del recurso.
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(ii) Proporcionar al usuario el numero o cédigo correlativo de
identificacién del recurso.

(iii) Remitir al usuario el contenido de lo reqgistrado en el
campo del formulario referido a las razones para la apelacion
a_través de un correo electréonico a la direccién electrénica
sefialada por el usuario, 0, en su defecto, mediante mensajes
de texto (SMS) al servicio_publico_moévil indicado por_el
usuario.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato previsto en el Anexo N
°2,conelcontenido de lo registrado, el cual debe coincidir con
lainformacién remitida al usuario.

b. Personalmente: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N © 2
respectivo. En estos casos, una copia del formulario, con el sello de
recepcion de la empresa operadora y con los datos completos, debe
ser entregada al usuario.

2. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito conteniendo el
recurso de apelacién, en original y copia. En la copia del recurso,
gue constituye la Unica constancia de su presentacion, la empresa
operadora debe consignar: la fecha de su presentacién, el nombre
y apellidos de la persona que lo recibe, el sello de recepcién de la
empresa operadora y el ndmero o codigo correlativo de
identificacion del recurso. El usuario puede presentar su recurso de
apelacién por escrito utilizando el formulario aprobado por el
OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra prohibida de exigir
su utilizaciéon para la presentacion de dicho recurso.

3. Por pagina web: Las empresas operadoras que dispongan de una
pagina web, deben incluir en su pagina principal un mecanismo en
linea que permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas
del dia, la presentacion de sus recursos de apelacion. Luego de
presentado el recurso de apelacion, las empresas operadoras
deben proporcionar al usuario una constancia de su recepcioén, en
la que se aprecie: la fecha de su presentacion y el texto del recurso
con indicacioén de su nimero o codigo correlativo de identificacion.

(iii) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo
del formulario referido a las razones parala apelacién a través de
un correo _electrénico a la direccién electrénica sefalada por el
usuario, 0, en su defecto, mediante mensajes de texto (SMS) al
servicio publico mévil indicado por el usuario.

La _empresa operadora _debe elevar _al OSIPTEL el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato previsto en el Anexo N ° 2,
con el contenido de lo reqistrado, el cual debe coincidir con la
informacidén remitida al usuario.

b. Personalmente: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2
respectivo. En estos casos, una copia del formulario, con el sello de
recepcion de la empresa operadora y con los datos completos, debe ser
entregada al usuario.

2. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito conteniendo el recurso
de apelacion, en original y copia. En la copia del recurso, que constituye
la Unica constancia de su presentacion, la empresa operadora debe
consignar: la fecha de su presentacion, el nombre y apellidos de la
persona que lo recibe, el sello de recepcion de la empresa operadora 'y
el nimero o cédigo correlativo de identificacién del recurso. El usuario
puede presentar su recurso de apelacion por escrito utilizando el
formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa operadora se
encuentra prohibida de exigir su utilizacion para la presentacion de dicho
recurso.

3. Por pagina web: Las empresas operadoras que dispongan de una pagina

web, deben incluir en su pégina principal un mecanismo en linea que
permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia, la
presentacidon de sus recursos de apelacién. Luego de presentado el
recurso de apelacion, las empresas operadoras deben proporcionar al
usuario una constancia de su recepcion, en la que se aprecie: la fecha
de su presentacion y el texto del recurso con indicacion de su nimero o
cadigo correlativo de identificacion.
Asimismo, a través de este mecanismo, las empresas operadoras deben
permitir que el usuario pueda imprimir la constancia de recepcién del
recurso; asi como solicitar que dicha constancia le sea remitida,
adicionalmente, al correo electronico que él sefale.
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Asimismo, a través de este mecanismo, las empresas operadoras
deben permitir que el usuario pueda imprimir la constancia de
recepcion del recurso; asi como solicitar que dicha constancia le sea
remitida, adicionalmente, al correo electrénico que €l sefale.

En todos los casos, al momento de presentacion del recurso de
apelacion, la empresa operadora debe informar al usuario el plazo
méaximo de la empresa operadora para elevar al TRASU el expediente
y el plazo méaximo del TRASU para resolver el recurso.

En todos los casos, al momento de presentacion del recurso de apelacion,
la empresa operadora debe informar al usuario el plazo maximo de la
empresa operadora para elevar al TRASU el expediente y el plazo maximo
del TRASU para resolver el recurso.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.AA.

El proyecto de norma propone que los recursos de apelaciones
relacionadas a servicios de telefonia fija, mévil o empaquetados que
incluyan alguno de los mencionados, sean interpuestos desde el
numero telefonico sobre el cual se esta reclamando, salvo el caso en el
gue se reclame por materias que impiden el acceso al servicio objeto
de reclamo.

Sobre el particular, consideramos necesario precisar que, en caso se
reclame uno de los componentes de un servicio empaquetado distinto
al servicio de telefonia (Cable TV o Internet) no corresponderia que se
le aplique la excepcion, dado que no existiria ninguna restriccion para
gue puedan comunicarse con la central telefonica.

Se acoge la precision sefialada dado que la excepcién se aplica Gnicamente
para el servicio telefénico que no cuenta con acceso, mas no para el resto
de servicios empaquetados en dicha condicion. Para tal efecto se incluye la
siguiente redaccion:

Lo indicado _en el parrafo_anterior, no _se aplica para las _materias
reclamables en las cuales se advierte gue el usuario no cuente con
acceso al servicio telefénico objeto del reclamo; tales como: reclamos
por suspension, corte o baja injustificada, instalacion o activacion del
servicio, calidad o idoneidad debido a la interrupcién del servicio,
contratacién no solicitada, entre otros.

Con relacién al ejemplo de reclamos por los servicios de television de paga
y/o acceso a Internet, el apelante si podra interponer su recurso por el canal
telefénico.

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Al respecto, a diferencia del canal Web, el canal telefonico carece de
filtros adecuados para la validacién de la identidad de los abonados o
usuarios, lo cual permitira que los “tramitadores” tengan un facil acceso
para realizar el abuso de este derecho, utilizando la via propuesta para
interponer --sin limitaciones-- recursos de apelacion y quejas en
nombre de los verdaderos titulares de los servicios de
telecomunicaciones.

Dicha practica ocasiona que las empresas operadoras se afecten ya
gue cada vez mas aumenta el nUmero de reclamos y recursos que

Los comentarios de la empresa CLARO incluyen varios temas a ser
atendidos. El primero de ellos es un comentario general sobre la carencia
de filtros adecuados en el canal telefénico, a diferencia del canal Web, lo
cual permitiria que los “tramitadores” interpongan recursos de apelacién y
quejas sin limitaciones y que la propuesta de reabrir este canal ha omitido
considerar el tiempo y costo que se emplea en una comunicacion telefénica
antes de conocer el deseo del usuario de presentar un recurso de apelacion.
Al respecto, cabe precisar que la propuesta normativa no dispone la
apertura del canal telefénico para la presentacion de apelaciones y quejas;
-dicha apertura fue establecida con la ultima modificacion de las MEDEX-,
si no, establece condiciones para la utilizacion de este canal con el fin de
garantizar, entre otros aspectos, que en el contenido de las mismas se
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deben atenderse, con el consiguiente incremento de la carga laboral
tanto para las empresas como para el OSIPTEL (en los casos en que
los tramitadores presentan apelaciones), impide efectuar el cobro
oportuno de los montos adeudados (incrementandose la morosidad) y
distorsiona las cifras (estadisticas) de reclamos ante el regulador
(OSIPTEL).

De otro lado, respecto al aspecto operativo de la propuesta de reabrir
el canal telefénico para la presentacion de recursos de apelacion y
quejas, le expresamos que el articulo bajo comentario no esta
considerando el tiempo y costo que se emplea en una comunicacion
telefénica antes de conocer el deseo del usuario de presentar un
recurso de apelacion.

En ese sentido, deberia establecerse qué accién corresponde si luego
de validada la pretension del cliente se concluye que el nimero desde
el cual se comunica el usuario no es el mismo donde se genera el
problema; asimismo, consideramos preferible sefialar un tratamiento
diferenciado y no taxativo debido a que las materias sefialadas no se
encuentran en una lista cerrada y en una gestion trabajada por call
centers resulta de compleja aplicacién en la medida que se estaria
dejando el flujo en el campo de la subjetividad.

Por otro lado, es importante sefialar que el articulo bajo comentario ha
dejado de lado las validaciones no biométricas trabajadas como frente
a la problematica de reclamantes recurrentes que ejercen abuso de
derecho en el sector. Respecto del cédigo del recurso de apelacion que
se exige proporcionar al usuario debemaos precisar que dicho codigo es
el mismo que el codigo del reclamo.

En relacién al punto (iii) mediante el cual se establece que la empresa
operadora debe remitir el contenido de los registrado en el campo del
formulario referido a las razones de la apelacién se debe considerar
gue no en todos los casos los usuarios brindan correos electrénicos y
via SMS podria haber restriccion de caracteres considerando que el
campo de “razones para la apelacion” cuenta con la posibilidad de
ingresar mas caracteres que aquella permitida en un SMS.

Finalmente, con la finalidad de evitar el incremento de la carga de
elevaciones de recursos al TRASU y evitar desbordes en las gestiones
tanto de las empresas operadoras como del propio regulador tal como

refleje lo expresado por el propio abonado o usuario. Asimismo, estas
condiciones son en si mismas, filtros que garantizarian el uso adecuado de
este canal en tanto se establece que Unicamente puede ser utilizado por el
namero telefénico motivo del reclamo.

El segundo punto sefialado por la empresa es que deberia establecerse qué
accion corresponde si luego de validada la pretension del cliente se
concluye que el numero desde el cual se comunica no es el mismo donde
se genera el problema. A este respecto, lo establecido en el articulo en
cuestién debera entenderse como un requisito para la presentacion de la
apelacion, por ende, la empresa debera validar el respectivo cumplimiento
para proceder con la recepcién del recurso. En caso, el recurso no se
presente desde el servicio reclamado, el apelante no podra hacer uso de
este canal teniendo a su disposicion el resto de vias o canales para
interponer su recurso de apelacion.

Por otro lado, la empresa indica que las materias sefialadas para la no
aplicacion del requisito del uso del medio telefénico materia del reclamo
resultaria en una compleja aplicaciéon y dejaria el flujo en el campo de la
subjetividad a ser ejercido por sus call centers.

Con relacion a esta afirmacion, es necesario tener en cuenta que el articulo
propuesto sefiala como concepto central para la no aplicacién del requisito
del uso del mismo medio telefénico bajo reclamo, la situacion especifica en
la que el apelante no cuenta con acceso al servicio objeto del reclamo. Esta
falta de acceso puede deberse a alguna de las materias tales como
suspensioén, corte o baja injustificada, instalacion o activacién del servicio,
calidad o idoneidad debido a la interrupcion del servicio, contratacién no
solicitada; asi, de la redaccion se desprende que si el usuario inicia el
procedimiento de reclamo por alguna materia relacionada a la falta de
acceso al servicio telefénico, se deduce que no podra hacer uso de éste
para la presentacion de una apelacion. En ese sentido, dado que los
supuestos en los cuales no resulta aplicable se encuentran debidamente
descritos, su aplicacion es clara, sin lugar a tener alguna subjetividad.

Otro tema sefialado por la empresa CLARO es que el uso de las
validaciones no biométricas se ha dejado de lado en el articulo bajo
comentario. Con relacion a este punto no se ha incluido ninguna restriccion
en tanto que si se encontrara vigente la normativa que establece que
Unicamente el abonado mavil es el sujeto activo en el procedimiento de
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ocurrio desde la entrada en vigencia de la Resolucion de Consejo
Directivo N ° 047-2015-CD-OSIPTEL, proponemos que de manera
conjunta se impulse el uso de canales digitales para la presentacion de
recursos y quejas.

reclamos corresponde entonces a la empresa efectuar las validaciones
correspondientes para garantizar el cumplimiento de dicha normativa.

Adicionalmente, con relacidn con lo establecido en el numeral (iii) sobre la
remisién al usuario del contenido de lo registrado en el campo del formulario
referido a las razones para la apelacion a través de un correo electrénico a
la direccion electrénica, o, en su defecto, mediante mensajes de texto
(SMS) al servicio publico movil indicado por el usuario, la empresa sefala
gue no todos los usuarios brindan una direccion de correo electrénico y los
caracteres de un (1) SMS podrian ser insuficientes. Sobre este punto, el
articulo en cuestion indica que de no obtener una direccion electrénica, lo
cual puede presentarse, la empresa podra enviar la informacién utilizando
SMS; ademas se podra utilizar mas de uno, de corresponder, por lo que la
restriccion de caracteres no seria tal.

Finalmente, la empresa propone el impulso de canales digitales para la
presentacion de recursos y quejas para evitar el incremento de la carga de
elevaciones de recursos al TRASU. Este tema no ha sido tratado en la
presente modificacion normativa por lo que no corresponde emitir
comentarios al respecto. Sin perjuicio de lo sefialado, es relevante
mencionar que el OSIPTEL ha planteado, entre otros; el uso de aplicativos
informaticos para la presentacion de apelaciones y quejas, lo cual se ha
incluido en la Resolucion N° 151-2020-CD/OSIPTEL, publicada para
comentarios en el diario El Peruano el 17 de octubre de 2020.

ENTEL PERU S.A.

Sobre la modificacion propuesta para el articulo 60, es preciso indicar
gue pretender abrir nuevamente el canal telefonico para la interposicion
de apelaciones, aunque con la limitacion que se efectle desde el
mismo numero telefénico objeto de reclamo-salvo excepciones-; no es
Obice para que terceros puedan interponer los recursos impugnatorios
0 quejas, por lo que para evitar la interposicion de dichos recursos por
parte de tramitadores; debe existir un sistema de validacion que permita
establecer que el abonado es quién dice ser a efectos que solo el
interesado y por ende legitimado pueda interponer las mismas.

Consideramos pertinente que la condicién de habilitar la interposicion
de una apelacién o queja desde el mismo servicio sobre el cual esta

El primer comentario de ENTEL sefiala que para evitar la interposicion de
recursos de apelacién por parte de tramitadores; debe existir un sistema de
validacién que permita establecer que el abonado es quién dice ser a
efectos que solo el interesado y, por ende, legitimado pueda interponer los
mismos. Al respecto, la redaccién del articulo en cuestién no se opone a lo
comentado por la empresa operadora; asi, con relacién a este punto no se
ha incluido ninguna restriccion en tanto que si se encontrara vigente la
normativa que establece que Unicamente el abonado movil es el sujeto
activo en el procedimiento de reclamos corresponde entonces a la empresa
efectuar las validaciones correspondientes para garantizar el cumplimiento
de dicha normativa.

Otro tema comentado por la empresa es la pertinencia de extender los
requisitos sefialados en este articulo a la presentacidon de reclamos en
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reclamando se extienda a la interposicion de reclamos en primera
instancia; ello permitird que solo el legitimado se encuentre habilitado
para interponer un reclamo y evitar que “tramitadores” o seudo
reclamantes puedan hacer ejercicio abusivo del procedimiento de
reclamos.

En referencia a llenar el formulario de acuerdo al formato contenido en
el Anexo N° 2; precisamos que, si se opta por considerar el canal
telefénico para la interposicion de apelaciones y quejas, la grabacién
de voz viene a constituir el medio donde se encuentra la pretensién del
abonado y por ende al momento de elevar el recurso impugnatorio o
gueja debera ser anexada al expediente de reclamo y elevada al
TRASU; a fin que el Tribunal conozca plenamente la pretension
impugnatoria del reclamante sin interpretaciones o intermediarios, por
lo que, anexar el referido formulado no genera ningun aporte adicional
al procedimiento e incluso podria ocasionar demora en la tramitacién
del expediente

Asimismo, se advierte una inversiéon de las obligaciones del apelante,
pues se esta determinando que la empresa operadora se convierta en
la encargada de indicar la solicitud expresa y clara del abonado e
incluso colocar los fundamentos que motivan la interposicion del
reclamo; esto es, se esta pretendiendo que la empresa operadora
traduzca o resuma la pretension del apelante y en caso, que no guarde
coincidencia entre el contenido y la grabacién de voz sera sancionada
con una multa correspondiente a una infraccién leve

En ese sentido, consideramos que al elevar la grabacion de voz y el
abonado tener acceso al expediente de reclamo, se salvaguardan las
garantias del procedimiento de reclamo pues los actos emitidos por el
abonado se encuentran presente. Muy por el contrario, exigir que se
llene el formulario contenido en el anexo 2, dar lectura a la pretension
impugnatorio o de queja del abonado; o remitir la apelaciéon o queja
interpuesta al cliente a través de correo electrénico o mensaje al cliente,
genera una dilacién al procedimiento.

Aunado al cuestionamiento anterior, precisamos que se deberia
establecer el procedimiento a seguir en caso el abonado no responda
en la llamada a los requisitos basicos para la interposicion de una
apelacién o queja, por cuanto, es pertinente que se establezca las

primera instancia. Sobre este punto, si bien la modificacion propuesta no
esta referida a los canales de presentacion de reclamos, se ha considerado
conveniente evaluar la citada propuesta en una siguiente propuesta
normativa.

Respecto del comentario de ENTEL sobre la exigencia de que se llene el
formulario contenido en el anexo 2, dar lectura a la pretension impugnatoria
o de queja del abonado; o remitir la apelacion o queja interpuesta al cliente
a través de correo electrénico o mensaje al cliente, genera una dilacion al
procedimiento; por lo cual sugiere que la elevacion de la grabacién de voz
al TRASU y al expediente que tiene acceso el abonado salvaguardaria las
garantias del procedimiento de reclamo. Sobre este punto corresponde
responder al comentario en dos ambitos: el del apelante y el del TRASU.

En cuanto al apelante, la puesta a disposicion de todos los agentes de la
grabacion del audio no resulta suficiente, por cuanto no considera la
inmediatez tanto para obtencion de la conformidad del usuario y para el
envio a su correo electrénico, o en su defecto via SMS, que busca la norma;
toda vez que como se sefala estas acciones deberan implementarse
durante la comunicacion realizada por el apelante. Por otro lado, el
comentario en cuestion dejaria sin la informacién pertinente a los usuarios
gue no cuente con acceso a Internet y por ende, no puedan acceder al
expediente electronico.

Desde el punto de vista del TRASU, contrariamente a lo sefialado por el
comentario de la empresa, es posible evitar dilaciones en el procedimiento
si las empresas operadoras consignan en el formulario, establecido para tal
fin, la informacién que sea relevante para resolver el respectivo recurso.
Esto sin perjuicio de sefalar que el TRASU tiene la facultad de requerir el
audio respectivo cuando lo considere necesario, tal como lo establece el
articulo 50° del Reglamento de Reclamos vigente. En tal sentido, no se
acepta el comentario de la empresa.

Finalmente, ENTEL sefiala que se deberia establecer el procedimiento a
seguir en caso el abonado no responda en la llamada a los requisitos
basicos para la interposicion de una apelacion o queja. Al respecto, no se
considera necesario la implementacion de procedimientos adicionales toda
vez que si los usuarios no cumplen el requisito especifico establecido para
el uso del canal telefonico (referido a presentar el recurso desde el servicio
telefénico reclamado), no podran hacer uso del mismo. Esto sin perjuicio de
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medidas que la empresa operadora deba optar en el supuesto que el
abonado al interponer una apelacién o una queja no cumple con los
requisitos minimos; omitir dicha situacién podria originar, quejas por no
permitir la presentacion de la apelacién o la queja misma.

indicar que el resto de canales se encontrarian a su disposicion para
interponer los recursos de apelacion.

VIETTEL PERU S.AC.

Respecto a los articulos en andlisis, consideramos preocupante los
agregados por los siguientes argumentos:

- Consideramos que se deberia precisar qué se entiende por
imposibilidad de acceso al servicio.

- La imprecision de este término permitiria que cualquier
persona, no sélo el usuario, pueda presentar el recurso desde
un numero distinto al afectado.

- Adicionalmente, nos gustaria recomendar mecanismos
adicionales de control que permitan evitar el uso indiscriminado
de este canal como:

0] Exigibilidad de desarrollar los fundamentos de hecho vy,
de ser posible, los de derecho que sustentan la
situacion reclamada.

(i) Adjuntar medios probatorios que sustenten el
inconveniente reportado.

(iii) Fundamentos de interpretacién distinta a las pruebas
actuadas por el érgano resolutor o a la interpretacion
normativa realizada por este.

(iv) Citar el deber infringido y la norma que lo contiene.

- Respecto a la obligacién de remitir al usuario el contenido de la
apelacién dictada, nos resulta redundante en tanto este le seria
confirmado cuando el agente lea el contenido del campo del
formulario. Ademas, el abonado dispone de la plataforma de
acceso al expediente digitalizado que le permitiria verificar no
sélo el contenido del formulario del recurso presentado sino
también la grabacion del audio de dicha comunicacién.

Respecto del comentario de la empresa sobre la necesidad de precisar qué
se entiende por imposibilidad de acceso al servicio se sefala que este
concepto esta referido a la imposibilidad del apelante para hacer uso del
servicio telefébnico materia de reclamo. Esta falta de acceso puede ser
derivada de la suspension, corte o baja injustificada, instalacion o activacion
del servicio, calidad o idoneidad debido a la interrupcion del servicio,
contratacion no solicitada, entre otros.

Sobre los mecanismos o requisitos adicionales sugeridos por la empresa
operadora para evitar el uso indiscriminado del canal telefénico, se debe
sefialar que estos requisitos de cara al usuario no serian del todo factibles
de ser presentados, considerando por ejemplo que por el canal telefonico
no seria posible que el usuario adjunte medios probatorios, ademas de
exigir formalismos legales que le impidan ejercer su derecho a la apelacion.
Ello, sin perjuicio de que el TRASU pueda evaluar lo sefialado por la
empresa al definir su voto.

Finalmente, sobre el comentario de la redundancia de la remisién al usuario
del contenido de la apelacién y la disponibilidad del expediente digitalizado,
cabe sefialar que el articulo en cuestién busca garantizar que el usuario
cuente con la informacion a la que le otorg6é conformidad en el mas breve
plazo, asi como, garantizar que todos los apelantes, incluso aquellos que
no cuenten con acceso a Internet, tengan la informacion relevante sobre el
recurso interpuesto. Por ende, se mantiene la redaccién propuesta.

En cuanto al comentario final sobre la potencial reduccién en la capacidad
de atencidn a las comunicaciones de sus propios abonados se entiende que
este hecho impactaria en la propia percepcién que tengan los usuarios
sobre su proveedor de servicios y su decision de consumo, lo cual no es
objeto de atencioén de la presente norma. Ademas, se debe recordar que el
canal telefénico es un medio de presentacién contemplado desde el afio
2015 en el Reglamento de Reclamos, siendo su aplicacion suspendida de
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Sobre este punto, agregamos que el cumplimiento de lo propuesto por | forma temporal, aspecto que conlleva a que la empresa operadora adopte
el OSIPTEL, leer al usuario las razones de la apelacién, impactara | las medidas correspondientes para permitir sin inconveniente el ejercicio del
directamente los indicadores de calidad de atencion telefénico pues al | derecho previsto al usuario.

incrementarse la duracion de las comunicaciones sostenidas con los
usuarios, disminuye la capacidad de atencion a las comunicaciones
recibidas por los canales telefénicos.

Articulo del Proyecto a Comentarios Version Final del Articulo
Articulo 73.- Formas de presentacion de la queja Articulo 73.- Formas de presentacién de la queja
La queja puede ser presentada a través de los siguientes medios: La queja puede ser presentada a través de los siguientes medios:

1. Telefénica o personalmente: En estos casos, la presentacion de la | 1. Telefénica o personalmente: En estos casos, la presentacion de la queja

queja se rige por las siguientes reglas:

a. Telefénica: La gueja se puede presentar por medio telefénico
respecto de cualguier servicio publico de telecomunicaciones.

se rige por las siguientes reglas:

a. Telefénica: La gueja se puede presentar por medio telefénico
respecto de cualquier servicio publico de telecomunicaciones. En el

En el caso de los servicios de telefonia fija, mévil o servicios

caso de los servicios de telefonia fija, mévil o servicios

empaquetados que incluyan algquno de los mencionados

empaquetados _que incluyan alguno de los mencionados

anteriormente, el usuario _sdlo puede presentar la queja si la

anteriormente, el usuario _sélo _puede presentar la queja si la

comunicacion se realizadesde el mismo nimero sobre el cual se

comunicacion se realiza desde el mismo numero sobre el cual se ha

ha reclamado, en el caso de procedimientos en tramite

reclamado, en el caso de procedimientos en tramite vinculados a la

vinculados ala queja, o sobre el cual se pretendia reclamar.

Lo indicado en el parrafo anterior no es aplicable en los

queja, o sobre el cual se pretendia reclamar.

Lo indicado en el parrafo anterior no es aplicable en los siguientes

siguientes casos:

(i) Quejas por suspension del servicio con reclamo en tramite;
o)

(ii) Quejas por no permitir la presentacién del reclamo cuyo
cuestionamiento este referido_a materias reclamables en las
cuales se advierte gque el usuario no _contaria con acceso al
servicio objeto del reclamo; tales como: reclamos por
suspensioén, corte o baja injustificada, instalacién o activacién
del servicio, calidad o idoneidad debido a la interrupcién del
servicio v contratacidon no solicitada, entre otros; o

(iii) Quejas vinculadas a procedimientos en_tramite cuyo

casos:

(i) Quejas por suspension del servicio telefénico con reclamo en
tramite; o
(i) Quejas por no_permitir la presentaciéon del reclamo cuyo
cuestionamiento este referido a materias reclamables en las cuales
se advierte gue el usuario no_contaria con _acceso al _servicio
telefénico _objeto del reclamo; tales como: reclamos_por
suspension, corte o baja injustificada, instalacién o activacion del
servicio, calidad o idoneidad debido a lainterrupcion del servicio y
contratacién no solicitada, entre otros; o

(iii) Quejas vinculadas a procedimientos en tramite cuyo reclamo

reclamo corresponda a materias reclamables en las cuales se

corresponda a materias reclamables en las cuales se advierte que el

advierte que el usuario no contaria con acceso al servicio

usuario no contaria con acceso al servicio telefénico objeto del

objeto _del reclamo; tales como: suspensién, corte o baja

reclamo; tales como: suspensién, corte o baja injustificada,

injustificada, instalacidn o activacidon del servicio, calidad o
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idoneidad debido a la 8interrupcién del servicio y contratacion

instalacion o activacion del servicio, calidad o idoneidad debido ala

no solicitada, entre otros.

Laempresaoperadoradebe llenar el formulario correspondiente,

interrupcién del servicio y contratacién no solicitada, entre otros

La empresa operadora debe llenar el formulario correspondiente, de

de acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2. Para tal fin,

acuerdo al formato contenido en el Anexo N° 2. Para tal fin, durante

durante la comunicacion, la empresa debe requerir al usuario

la comunicacién, la empresa debe requerir al usuario como minimo

como minimo lainformacién comprendida en dicho formulario.

la informacion comprendida en dicho formulario.

La empresa operadora debe llenar el campo del formulario

La empresaoperadoradebe llenar el campo del formulario referido a

referido a las observaciones de la gueja, indicando la solicitud

las observaciones de la queja, indicando la solicitud expresay clara

expresay claradel usuario respecto de la transgresion cometida

del usuario respecto de la transgresidon cometida por la empresa

por la empresa operadora durante el procedimiento de reclamo,

operadora durante el procedimiento de reclamo, de acuerdo con lo

de acuerdo con lo establecido en el articulo 70.

Durante la comunicacién, la empresa operadora debe:
(i) Leer al usuario el contenido del campo _del formulario
referido_a las observaciones de la queja_y obtener su
conformidad respecto de lo registrado.
(ii) Proporcionar al usuario el nimero o cédigo correlativo de
identificacién de la queja.
(iii) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo
del formulario referido alas observaciones de la queja a través
de un correo electrénico aladireccidn electrénica sefialada por
el usuario, o en su defecto, mediante mensajes de texto (SMS)
al servicio publico mévil indicado por el usuario.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario

establecido en el articulo 70.

Durante la comunicacion, la empresa operadora debe:

(i) Leer al usuario el contenido del campo del formulario referido a
las observaciones de la gueja y obtener su conformidad respecto
de lo registrado.

(ii) Proporcionar_al usuario el nimero o cddigo correlativo de
identificacion de la queja.

(iii) Remitir al usuario el contenido de lo registrado en el campo del
formulario referido a las observaciones de la gueja a través de un
correo_electronico _a la direccion electronica sefalada por_el
usuario, o en su defecto, mediante mensajes de texto (SMS) al
servicio publico mévil indicado por el usuario.

La empresa operadora debe elevar al OSIPTEL el formulario

correspondiente, de acuerdo al formato previsto en el Anexo N °

correspondiente, de acuerdo al formato previsto en el Anexo N ° 2

2 con el contenido de lo reqgistrado, el cual debe coincidir con la

con el contenido de lo reqgistrado, el cual debe coincidir con la

informacién remitida al usuario.

b. Personalmente: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N °© 2
respectivo. En estos casos, una copia del formulario, con el sello de
recepcion de la empresa operadora y con los datos completos, debe
ser entregada al usuario.

2. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito de queja, en original
y copia. En la copia de la queja, que constituye la Unica constancia
de su presentacion, la empresa operadora debe consignar: la fecha y

2. Por escrito: El usuario debe presentar el escrito de queja, en original y

informacién remitida al usuario.

b. Personalmente: La empresa operadora debe llenar el formulario
correspondiente, de acuerdo al formato contenido en el Anexo N ° 2
respectivo. En estos casos, una copia del formulario, con el sello de
recepcion de la empresa operadora y con los datos completos, debe ser
entregada al usuario.

copia. En la copia de la queja, que constituye la Unica constancia de su
presentacion, la empresa operadora debe consignar: la fecha y hora de
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hora de su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que la
recibe, el sello de recepcién de la empresa operadora y el nimero o
codigo correlativo de identificacion de la queja. El usuario puede
presentar su queja por escrito utilizando el formulario aprobado por el
OSIPTEL. La empresa operadora se encuentra prohibida de exigir su
utilizacién para la presentacién de una queja.

3. Por pagina web: Las empresas operadoras que dispongan de una
pagina web, deben incluir en su pagina principal un mecanismo en
linea que permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas
del dia, la presentacion de quejas. Luego de presentada la queja, las
empresas operadoras deben proporcionar al usuario una constancia
de su recepcion, en la que se aprecie: la fecha y hora de su
presentacion y el texto de la queja con indicacién de su nimero o
codigo correlativo de identificacién. Asimismo, a través de este
mecanismo, las empresas operadoras deben permitir que el usuario
pueda imprimir la constancia de recepciéon de la queja; asi como
solicitar que dicha constancia le sea enviada, adicionalmente, al
correo electrénico que él sefiale.

En todos los casos, al momento de la presentacion de la queja, la
empresa operadora debe informar al usuario sobre el plazo para elevar
al TRASU el expediente y el plazo maximo del TRASU para resolver la
queja”

su presentacion, el nombre y apellidos de la persona que la recibe, el sello
de recepcién de la empresa operadora y el nimero o cédigo correlativo
de identificacién de la queja. El usuario puede presentar su queja por
escrito utilizando el formulario aprobado por el OSIPTEL. La empresa
operadora se encuentra prohibida de exigir su utilizacion para la
presentacion de una queja.

3. Por pagina web: Las empresas operadoras que dispongan de una pagina
web, deben incluir en su pagina principal un mecanismo en linea que
permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia, la
presentacion de quejas. Luego de presentada la queja, las empresas
operadoras deben proporcionar al usuario una constancia de su
recepcion, en la que se aprecie: la fecha y hora de su presentacion y el
texto de la queja con indicacion de su nimero o codigo correlativo de
identificacion. Asimismo, a través de este mecanismo, las empresas
operadoras deben permitir que el usuario pueda imprimir la constancia de
recepcion de la queja; asi como solicitar que dicha constancia le sea
enviada, adicionalmente, al correo electrénico que él sefiale.

En todos los casos, al momento de la presentacion de la queja, la empresa
operadora debe informar al usuario sobre el plazo para elevar al TRASU el
expediente y el plazo maximo del TRASU para resolver la queja”

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.AA.

Mismos fundamentos del articulo 60.

Se acoge la precision sefialada dado que la excepcién se aplica Gnicamente
para el servicio telefénico que no cuenta con acceso, mas no para el resto
de servicios empaquetados en dicha condicion. Para tal efecto se incluye la
siguiente redaccion:

Lo indicado en el parrafo anterior no es aplicable en los siguientes
Casos:
(i) Quejas por suspension del servicio telefénico con reclamo en
tramite; o
(ii) Quejas por no_ permitir la presentacion del reclamo cuyo
cuestionamiento este referido a materias reclamables en las cuales
se advierte gue el usuario no_contaria con _acceso _al _servicio
telefdnico objeto del reclamo; tales como: reclamos por
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suspension, corte o baja injustificada, instalacién o _activacion del
servicio, calidad o idoneidad debido a la interrupcién del servicio y
contratacién no solicitada, entre otros; o

(iii) Quejas vinculadas a procedimientos en tramite cuyo reclamo
corresponda a materias reclamables en las cuales se advierte que
el usuario no contaria con acceso al servicio telefénico objeto del
reclamo; tales como: suspensidn, corte o baja injustificada,
instalacién o activacion del servicio, calidad o idoneidad debido a
lainterrupcion del servicio y contratacién no solicitada, entre otros.

Cabe aclarar que las quejas de servicios que no incluyan a la telefonia fija
0 movil, pueden ser presentadas a través del canal telefonico. Por ejemplo
para los servicios de television por cable y/o acceso a Internet.

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
Mismos fundamentos del articulo 60.

Adicionalmente, respecto del cédigo del recurso de queja que se exige
proporcionar al usuario debemos precisar que dicho cddigo es el mismo
que el cédigo del reclamo, mientras que en relacion al punto (iii)
mediante el cual se establece que la empresa operadora remita el
contenido de los registrado en el campo del formulario referido a las
razones de la apelacién se debe considerar que no en todos los casos
los usuarios brindan correos electrénicos y via SMS podria haber
restriccion de caracteres considerando que el campo de “razones para
la apelacion” cuenta con la posibilidad de ingresar mas caracteres que
aqguella permitida en un SMS.

Finalmente, no se ha establecido como operaria la figura del
representante legal en estos procedimientos, por lo cual entendemos
gue no seria viable aplicarla. En cualquier caso, solicitamos que la
norma que finalmente se apruebe precise este aspecto de manera
expresa.

A efectos de poder encontrarse acorde al marco normativo que regula los
servicios publicos de las telecomunicaciones, confirmamos que la
representacion no podria ejercerse por el canal telefonico, ello en
concordancia con lo dispuesto en el Articulo 2° del Texto Unico Ordenado
de las Condiciones de Uso de Ilos Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, que dispone lo siguiente:

“Articulo 2.- Derecho de los abonados y usuarios

(...)

El representante no podra ejercer los derechos que la presente norma
regula mediante via telefénica, salvo el representante de persona juridica
en el caso que la empresa operadora haya implementado la utilizacién de
la contrasefia a la que hace referencia el articulo 128 para validar la
identidad del abonado o solicitante del servicio. (...)".

ENTEL PERU S.A.

Mismos fundamentos del articulo 60.

Ver la respuesta a los comentarios del articulo 60°
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Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 11-A.- Acceso a expedientes de reclamos de primera
instancia por el OSIPTEL

Las empresas operadoras con mas de 500,000 abonados a nivel
nacional deben permitir al OSIPTEL el acceso a los expedientes de
reclamos de primera instancia de forma permanente y directa, las 24
horas del dia durante los 7 dias de la semana, siguiendo las
indicaciones sefialadas en el Instructivo Técnico que, para tal efecto,
apruebe el OSIPTEL.

El acceso brindado al OSIPTEL debe permitir la visualizacién completa
y legible, asi como la basqueda y extraccion de la siguiente informacion:

1. Los registros de los expedientes de reclamos incluyendo el detalle
sefialado en el Instructivo Técnico, por un periodo minimo de tres
(3) afios computados desde la presentacion del reclamo.

2. Los documentos que forman parte de cada expediente de reclamo,
ordenados de manera cronoldgica, por el periodo indicado
en el articulo 11°.

Dicha informacion debe actualizarse en un plazo no mayor de tres (3)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de la realizacion de
cualquier actuaciéon procesal.

Luego que la empresa operadora brinde el acceso al OSIPTEL a la
informacién de los expedientes de reclamo, la empresa operadora no
debe requerir el registro de contrasefias de accesos adicionales para la
revisién de la informacion.

Articulo 11-A.- Acceso a expedientes de reclamos por el OSIPTEL

Las empresas operadoras con mas de 500,000 abonados a nivel nacional
deben permitir al OSIPTEL el acceso a los expedientes de reclamo, recurso
de apelacion y queja presentadas por los abonados y/o usuarios de
los servicios publicos de telecomunicaciones; asi _como a la
informacion _de los mismos incluyendo la solucidon anticipada de
reclamo, de forma permanente y directa, las 24 horas del dia durante los 7
dias de la semana, siguiendo las indicaciones sefialadas en el Instructivo
Técnico que, para tal efecto, apruebe el OSIPTEL.

El acceso brindado al OSIPTEL debe permitir la visualizacion completa y
legible, asi como la busqueda y extraccion de la siguiente informacion:

1. Los registros de los expedientes de reclamos incluyendo el detalle
sefialado en el Instructivo Técnico, por un periodo minimo de tres (3)
afios computados desde la presentacion del reclamo.

2. Los documentos que forman parte de cada expediente de reclamo,
ordenados de manera cronoldgica, por el periodo indicado en el
articulo 11°.

Dicha informacién debe actualizarse en un plazo no mayor de tres (3) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la realizacion de cualquier
actuacion procesal.

Luego que la empresa operadora brinde el acceso al OSIPTEL a la
informacion de los expedientes de reclamo, la empresa operadora no debe
requerir el registro de contrasefias de accesos adicionales para la revision
de la informacion.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

ENTEL PERU S.A.

En referencia al articulo 11-A° bajo comentario, debemos sefialar que
el articulo solo establece la obligacion de permitir al OSIPTEL la

El Instructivo Técnico de acceso del OSIPTEL a los expedientes de
reclamos, fue publicado el 14.10.2020 para comentarios de los interesados
mediante Resoluciéon N° 00248-2020-GG/OSIPTEL.
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visualizacibn completa, legible, busqueda y extraccibn de la
informacién relacionada al registro de expedientes de reclamo y los
documentos que forma parte del mismo de acuerdo al Instructivo
Técnico, sin embargo, lamentablemente, no se ha acompafiado el
referido Instructivo a efectos de conocer los criterios que se esta
considerando.

Asimismo, debemos sefialar que, al ser una iniciativa normativa sin
precedente alguno, el OSIPTEL debe considerar un plazo proporcional
y razonable para su implementacion teniendo en cuenta la estructura
de cada empresa operadora (la cual es distinta) y sobre todo de
aquellas que han realizado un esfuerzo y se encuentran en una etapa
de transformacion digital, la cual involucra diversos etapas y
procedimientos.

En ese sentido, en el proyecto normativo se esta proponiendo un plazo
de implementacion de acceso al expediente de Reclamos de Primera
Instancia de cuatro (4) meses de aprobado el Instructivo Técnico, sin
establecer sustento alguno; sin considerar que puede existir
informacién que no esta configurada para una extraccién masiva.

En efecto, en el Informe N ° 00071-GPSU/2020 en el extremo referente
al Acceso a los expedientes de primera Instancia por parte del
OSIPTEL, solo se establece que la alternativa N°02 conlleva un tiempo
de implementacion corto, pues sefialan que las empresas operadoras
ya tienen disponibilizados los accesos, solo requieren realizar mejoras
en sus plataformas de reclamos.

Sobre el particular, sefialamos que lo afirmado en dicho Informe esta
lejos de la realidad, pues no se ha efectuado un analisis técnico en cada
empresa operadora para determinar si cuentan con los campos que
estaran solicitando, los criterios de busqueda u otras caracteristicas
relacionada con el acceso al expediente; por lo que, no basta con tener
disponibilizados los accesos sino principalmente, es determinar si la
informacién a solicitar se encuentran configurada de forma tal que
permita visualizarla.

En ese sentido, debemos precisar que el plazo propuesto resulta
desproporcional y no razonable no solo porque no esta considerando
factores técnicos importantes y de disponibilidad de informacioén si no

Sobre el particular, es necesario sefialar que conforme se ha indicado en el
informe sustentatorio, las empresas operadoras ya cuentan con un sistema
de expedientes virtuales de reclamos y brindan el acceso para que el
OSIPTEL pueda realizar las revisiones correspondientes. Ademas de ello,
cabe sefialar que, en atencion al Reglamento de Reclamos las empresas
operadoras tienen la obligaciéon de contar con informacion referida a los
recursos de apelacion, queja, solucion anticipada de reclamo, solucion
anticipada de recurso de apelacién, entre otros. En ese sentido, a efectos
que este Organismo pueda identificar los problemas en la calidad de
atencidn que reciben los usuarios, identificar oportunidades de mejora en la
informacién y en los procesos de atencion, realizar el andlisis de la causa-
raiz de los inconvenientes de los usuarios, asi como proponer mejoras y
medidas a ser adoptadas, se esta procediendo a uniformizar la informacion
contenida en dichos Registros.

Con relacién al plazo, y en atencién a los demas comentarios recibidos de
las empresas operadoras, se esta recogiendo su propuesta.
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también, la diferencia entre el plazo que se esta otorgando para emitir
el Instructivo Técnico frente al de gestién, ejecucion y puesta en marcha
del mismo.

En esa linea, advertimos que el OSIPTEL esta estableciendo dos (02)
meses para emitir el Instructivo Técnico, esto es, solo para elaborar el
documento donde consta la estructura de la peticibn se esta
considerando dos (02) meses; situacién que no guarda concordancia
con el plazo otorgado para la implementacion de dicho Instructivo —
cuatro (04) meses, toda vez que, se conoce que toda implementacion
involucra una etapa de gestidn, iniciacion, ejecucién y puesta en
marcha; lo que implica un tiempo superior a cuatro (04) meses.

En esa linea, acorde con la regulacion responsiva se debe también
considerar una etapa de pruebas y de marcha blanca, puesto que
estamos ante un requerimiento normativo sin precedente alguno y
pueden existir fallas en el proceso que se deberan solucionar en el
camino.

En tal sentido, solicitamos que el Organismo Regulador tenga a bien
considerar el plazo minimo de implementaciéon de ocho (08) meses
desde conocido el Instructivo Técnico, asi como un periodo adicional
de pruebas de un (01) mes y una marcha blanca adicional de un (01)
mes; con ello, se busca una implementacion adecuada en la cual el
OSIPTEL podréa tener acceso al expediente o informacion relacionada
a ésta conforme a sus pretensiones.

VIETTEL PERU S.A.C.

Tenemos a bien resumir algunas de nuestras observaciones
previamente alcanzadas a su contenido que nos resultan totalmente
contrarias al espiritu de simplificacion administrativa y calidad
regulatoria al que se ha obligado el OSIPTEL a través de la Resolucion
069-2018-CD/OSIPTEL:

+ Contravencion del espiritu de la herramienta inicialmente
implementada como medio de consulta a los usuarios de los
expedientes digitales de reclamos.

El acceso actualmente implementado no permite hacer una evaluacion
adecuada de los expedientes de reclamos, porque las empresas no aplican
las mismas condiciones para el registro, orden y acceso a los expedientes.
Se busca uniformizar, ordenar y de esta manera hacer mas eficiente el
andlisis de esta informacion.

Cabe indicar que la informacién que serd requerida en el Instructivo
Técnico, contendrd requerimientos que se encuentren acordes a la
normativa vigente, considerando que en el Reglamento de Reclamos las
empresas operadoras tienen la obligacién de contar con informacion
referida a los recursos de apelacién, queja, solucion anticipada de reclamo,
solucion anticipada de recurso de apelacién, entre otros.
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* El contenido del Registro de Reclamos a ser definido por el
Instructivo Técnico deberd limitarse a lo ya establecido por el Articulo 9
del Reglamento, esto es los 7 items numerados por dicho articulo; un
tratamiento contrario o que pretenda ampliar la cantidad de items via
dicho documento resultard completamente contrario a la naturaleza del
documento.

* El contenido del Registro de Apelaciones y Quejas no se encuentra
establecido por el Reglamento, por lo que presumimos que los items a
incluir deberan limitarse a los requisitos de presentacion
implementados en cada uno de los articulos aplicables al referido
Reglamento.

» Se pretende incrementar el costo de implementacion a través de la
obligatoriedad de entregar usuarios personalizados, pese a que existen
mecanismos similares de trazabilidad que permitirian un mejor control
en el uso correcto de esta herramienta.

* No se identifica los cargos de los funcionarios que accederan a la
herramienta  implementada, contraviniendo el espiritu de
confidencialidad de los expedientes de reclamos

De este modo, nos permitimos concluir que la informacion contenida en
el citado instructivo no sélo establece obligaciones adicionales a cargo
de las empresas operadoras, no contempladas en el Reglamento
materia de modificacién. Sino que también, se pretende estandarizar la
informacién adicional requerida por el OSIPTEL a tal dimensién que
limita el libre ejercicio de la empresa operadora como primera instancia
del procedimiento administrativo.

Con relaciéon al comentario referido a que el Instructivo Técnico debe
limitarse al articulo 9 del citado Reglamento, no se comparte dicho
comentario, dado que el referido Instructivo permite el acceso a la
informacién contenida en los expedientes de reclamos, que incluye toda la
informacién vinculada al reclamo. Por tal motivo, para evitar alguna
interpretacion restrictiva, se modifica la redaccion a fin de sefalar
expresamente que el acceso comprende los expedientes de reclamo,
recurso de apelacion y gueja presentadas por los abonados y/o usuarios de
los servicios publicos de telecomunicaciones; asi como a la informacién de
los mismos incluyendo la solucién anticipada de reclamo.

El requerimiento de contar con usuarios especificos del OSIPTEL para el
acceso a los expedientes virtuales, es consistente con las politicas de
seguridad de la informacion. La cantidad de usuarios personalizados a ser
solicitada es limitada. En su oportunidad y conforme lo sefalara el
Instructivo Técnico se estar4 comunicando los datos de los funcionarios del
OSIPTEL que tendran acceso a esta informacion.

Finalmente, como se ha sefialado en respuestas a comentarios anteriores,
se busca uniformizar los criterios y forma de presentacion de la informacion.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 88.- Alcances del Sistema de Gestion de Usuarios

El Sistema de Gestién de Usuarios es el sistema informéatico mediante
el cual el usuario puede registrar directamente o con el apoyo del
personal de orientacion del OSIPTEL sus problemas respecto de sus
servicios publicos de telecomunicaciones, los cuales son comunicados
a la empresa operadora a efectos que brinde una respuesta y solucion
al mismo. El acceso a dicho sistema se realiza a través de la pagina

Articulo 88.- Alcances del Sistema de Gestién de Usuarios

El Sistema de Gestion de Usuarios es el sistema informéatico mediante el
cual el usuario puede registrar directamente o con el apoyo del personal de
orientacion del OSIPTEL sus problemas respecto de sus servicios publicos
de telecomunicaciones, los cuales son comunicados a la empresa
operadora a efectos que brinde una respuesta y solucion al mismo. El
acceso a dicho sistema se realiza a través de la pagina web, aplicativo mévil
u otra herramienta informatica que el OSIPTEL habilite para tal fin.
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web, aplicativo moévil u otra herramienta informética que el OSIPTEL
habilite para tal fin.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

El Proyecto claramente se encuentra dirigido a un determinado tipo de
usuario, que no es el empresarial sino el residencial. Asimismo, los
clientes empresariales cuentan con medios de atencién diferenciados
a través de los cuales gestionan y derivan sus consultas y solicitudes,
por lo que no corresponderia el aplicarles las disposiciones
relacionadas al Sistema de Gestién de Usuarios.

Por ello, consideramos que las personas juridicas deben ser excluidas
de la aplicacion del Sistema de Gestion de Usuarios.

El sistema no hace distincién a ningun tipo de usuario (sea persona natural
o0 juridica), en ese sentido la empresa operadora no podria asumir que se
limita el registro de casos a determinado tipo de usuarios.

Por otro lado, no resulta posible acoger los comentarios, toda vez que no
existe sustento suficiente para que las personas juridicas se encuentren
excluidas de la posibilidad de registrar problemas en el Sistema de Gestion
de Usuarios. Cabe sefialar que el OSIPTEL recibe casos de problemas de
algunas empresas 0 personas juridicas que requieren de una atencion y
solucion respectiva, motivo por el cual no se justifica eliminar la posibilidad
de acceso a estas empresas a través del citado Sistema.

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Con relacion al articulo bajo comentario, nos remitimos a los
comentarios vertidos sobre el articulo primero del Proyecto. En ese
sentido cabe preguntarse ¢ Qué rol desempefia el SAR a la luz de este
articulo?

Como se indicé anteriormente, considerando que el inicio de un
proceso de Solucién Anticipada de Reclamo impediria a los usuarios
reportar sus problemas por este nuevo sistema, se generaria un
incentivo para prescindir del SAR y encauzar dichos problemas
Unicamente a través de estas gestiones sistematizadas con la
consecuencia de congestionar el sistema de reclamos y eliminar la
finalidad para la cual fue creada el mecanismo de Solucién Anticipada
de Reclamos, aspecto que solicitamos sea tomado en consideracion en
la norma que finalmente se apruebe.

Nos remitimos a las respuestas realizadas a los comentarios vertidos en el
articulo Primero del proyecto normativo.

Sin perjuicio de ello, se precisa que el Sistema de Gestion de Usuarios actia
en segunda linea, pues el usuario previamente debe comunicarse con su
empresa operadora frente al problema. En ese sentido, la empresa tiene la
facultad y la oportunidad de aplicar un SAR ante el reporte del usuario. Se
aclara que el derecho a reclamar del usuario es independiente del medio
que lo realice. Cabe indicar que a través del Sistema, la empresa tiene la
oportunidad de atender y solucionar el problema de su propio
abonado/usuario, sin necesidad de que llegue a un reclamo.

ENTEL PERU S.A.

En el Informe N ° 00071-GPSU/2020 que sustenta la maodificacion
normativa no se establece un analisis costo-beneficio sobre la
alternativa de implementar el Sistema de Gestion de Usuarios,

El informe si ha contemplado un analisis de costo beneficio, llegando a la
conclusién que la alternativa mas beneficiosa es la implementacion del
Sistema de Gestién de Usuarios.
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simplemente menciona que “si genera incremento mayor en el costo al
OSIPTEL y a las empresas, considerando las implementaciones,
adecuaciones y operatividad del sistema” y “con la herramienta digital
se logre efectividad en la gestidn del problema reportado, dado que el
problema se traslada directamente a la empresa operadora, se
establecen plazos de atencion y la opcion de aperturar un reclamo,
generando con ello, incentivos para que las empresas operadoras
brinden atencién oportuna y efectiva al caso reportado”.

Sin embargo, si observamos la cantidad de problemas reportados en el
afo 2019 -13,278- y lo comparamos con la cantidad de reclamos de
cada empresa operadora e incluso con la cantidad de abonados a nivel
nacional que cuentan con un servicio publico de telecomunicaciones, la
cifra resulta minima y no justificaria la inversion por parte del OSIPTEL.

Existen otras alternativas menos costosas y de facil implementacion
para atender este tipo de problemas que presenta los abonados y uno
de ellos, son las comunicaciones que diariamente nos trasladan a las
empresas operadoras para dar el tramite correspondiente a solicitudes
‘no atendidas” y si bien por el tema del COVID-19 estas se vieron
incrementadas en los meses de mayo, junio y julio; se advierte que a la
fecha (mes de setiembre de 2020) el reporte de dichos problemas ha
disminuido sustancialmente.

En efecto, el WhatsApp es una alternativa que debe considerarse para
tramitar este tipo de solicitudes o problemas que presenta el cliente y
la cual proponemos como herramienta para atender este tipo de casos.

Asimismo, consideramos pertinente que, en caso de proseguir con la
propuesta de implementar el Sistema de Gestion de Usuarios, la misma
no se ejecute en funcion a la cantidad de abonados que posee una
empresa a nivel nacional, sino proponemos dos alternativas:

0] Considerar la cantidad de casos reportados al afio 2019,
toda vez que, no justificaria obligar a una empresa
operadora implementar un costoso Sistema de Gestion de
Usuarios si no tiene una cantidad importante al afio de
casos a tramitar a través de ésta. En este caso, de acuerdo
al Informe que sustenta la presente modificacion normativa.

Respecto de la cantidad de gestiones tramitadas en el 2019 en comparacion
con la cantidad de reclamos, resulta alarmante que mas de 13,000 usuarios
en el aflo 2019 no encontraron solucién a los problemas que fueron
reportados a las empresas operadoras. Adicionalmente, para el presente
afio, al 13 de octubre se vienen gestionando 16,609 problemas de los
usuarios a nivel nacional, considerando las limitaciones de los canales de
atencion del OSIPTEL. En ese sentido, resulta necesario que el OSIPTEL
tome alguna medida a efectos de mitigar esta situacion.

Cabe sefialar que, el Sistema de Gestién de Usuarios brindara la facilidad
para que cualquier usuario pueda reportar directamente su problema, -
similar a una autogestion-, sin la necesidad de acudir al centro de
orientacion del OSIPTEL, ademas de que el usuario tendra el
acompafiamiento y seguimiento respectivo del problema registrado.

De otro lado, herramientas digitales similares a la del Sistema de Gestion
de Usuarios han sido implementadas por entidades nacionales e
internacionales conforme se detall6é en el Informe N ° 00071-GPSU/2020
gue sustenté la modificacion normativa.

Respecto de las alternativas propuestas, cabe sefialar que el OSIPTEL ha
implementado canales de coordinacion con las empresas operadoras, a fin
de gestionar con mayor prontitud los problemas reportados por los usuarios,
sin embargo el alcance de estos canales no sustituyen al alcance previsto
en el Sistema de Gestion de Usuarios.

Inclusive, algunos de los casos reportados por los usuarios se encuentran
vinculados a la falta de atencion de solicitudes tramitadas por el canal
WhatsApp de las empresas operadoras.

Respecto de las alternativas que pretenden diferenciar la obligacion de
implementar el sistema a las empresas operadoras que tengan una
considerable cantidad de gestiones, es preciso indicar que la obligacion de
la implementacién del Sistema de Gestion de Usuarios es exigible para
aguellos que cuentan con mas de 500,000 abonados, toda vez respecto de
aquellas empresas que registran una mayor cantidad de abonados,
potencialmente se podrian presentar problemas que requieran de una
gestién para su solucion.
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(i) No aplica para aquella empresa operadora que ha
implementado un sistema de atencion eficiente que
involucre la tramitacion directa de estos incidentes o

problemas

Asimismo, conforme se precisé en los comentarios vertidos para el
articulo 11-A una implementacion involucra una etapa de gestion,
iniciacion, ejecucion y puesta en marcha; los cuales para un Sistema
como el que se pretende implementar involucra periodos superiores a
un afio; situacion que no es ajena al OSIPTEL puesto que al analizar
las alternativas para el problema de atencién en el Informe N° 00071-
GPSU/2020 se precis6 que: “El escenario conlleva a que se requiera
de un mayor tiempo de implementacién para poder contar con el
sistema que gestione todo el proceso y que involucra usuarios,
empresa operadora y el Regulador.

En ese sentido, solicitamos se considere el plazo de implementacion
de un afio, asi como un periodo adicional de pruebas de un (01) mesy
una marcha blanca de un (01) mes adicional; o su defecto, considere el
plazo de implementacion de siete (07) posteriores a la dacion del
Instructivo Técnico, toda vez que es en él donde se advierte el
requerimiento como tal.

De otro lado, se debe aclarar que el Sistema de Gestion de Usuarios es
desarrollado e implementado por el OSIPTEL, requiriéndose que las
empresas operadoras se conecten al mismo, lo cual no implica un costo
desproporcionado para los fines que se busca tutelar.

Respecto del plazo para la implementacion del Sistema de Gestién de
Usuarios, no resulta posible acoger la pretension de un afio, ya que dentro
del plazo de siete meses se encuentra incluido el periodo de prueba, puesta
a produccién y otras medidas que buscan garantizar el correcto
funcionamiento del sistema. No obstante, a diferencia de la propuesta
inicial, a fin de brindar un mayor margen de accién de la empresa operadora,
se considerara dicho plazo desde aprobado el Instructivo Técnico.

VIETTEL PERU S.A.C

El Decreto Legislativo N ° 1310, que aprueba medidas adicionales de
simplificacion administrativa, contempla el Analisis de Calidad
Regulatoria — ACR de todas las disposiciones normativas de alcance
general, a excepcion de las contenidas en leyes o normas con rango
de ley, que establezcan procedimientos administrativos, a fin de
identificar, reducir y/o eliminar aquellos que resulten innecesarios,
injustificados, desproporcionados.

En este sentido, el sistema de gestiébn de usuarios, deviene en
innecesario, injustificado y desproporcionado, toda vez que existe al
menos dos vias de interaccion con la empresa operadora (SAR vy
reclamos) para atender las disconformidades de los usuarios del
servicio publico de comunicaciones con sus respectivas empresas

Nos remitimos a la respuesta a los comentarios de CLARO respecto del
articulo 1° de la presente propuesta normativa.

El Sistema de Gestibn de Usuarios es una solucién justificada y
proporcional, conforme se ha sefialado en el informe sustentario. Ademas,
€s necesario mencionar que, aungue la cantidad de gestiones representan
un porcentaje minimo a comparacion del total de reclamos registrados,
resulta preocupante que al afio, mas de 13,000 usuarios reporten al
OSIPTEL no contar con la correcta atencion de sus solicitudes. Conforme
ha sido mencionado anteriormente, para el presente afio, al 13 de octubre
se vienen gestionando 16,609 problemas de los usuarios a nivel nacional,
considerando las limitaciones de los canales de atencion del OSIPTEL. En
ese sentido, resulta necesario que el Regulador tome alguna medida a
efectos de mitigar esta situacion.
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operadoras. Cuya efectividad no ha sido deslegitimada adecuadamente
por el OSIPTEL, limitandose a sefialar que “las empresas operadoras
no cuentan con incentivos suficientes para la atencion oportuna de los
inconvenientes que sean reportados por los usuarios”.

En esta misma linea, consideramos poco coherente la creacién de una
via adicional de atencion a usuarios con menores plazos a los de
reclamos con la Unica finalidad de disminuir la carga procesal en los
procedimientos de reclamos, apelaciones y quejas. Especialmente, si
la Unica justificacién para la intervencion regulatoria es un porcentaje
minasculo de contactos directos frente a la cantidad total de reclamos
gue cada empresa operadora atiende anualmente. Para ser exactos,
los 13278 casos gestionados sélo representan el 0.6% del total de
reclamos.

La obligatoriedad de uso de esta herramienta, no sélo implica una
mayor carga de la empresa operadora, sino también para el OSIPTEL,
cuya labor de orientacion y acompafiamiento al usuario debera
mantenerse durante todo el proceso de gestidn del caso.

Contrariamente a la iniciativa propuesta, consideramos que seria
valioso que el regulador se enfoque en educar a los consumidores en
relacion a las vias para presentar reclamos con las que cuentan y los
derechos que les asisten, que en crear mecanismos que son
innecesarios basados en una evidencia sesgada y, a nuestro entender,
injustificada.

Finalmente, resaltamos nuestra preocupacion a esta propuesta en
tanto el OSIPTEL pretende crear un procedimiento administrativo
adicional a los que existen en la LPAG, creando obligaciones y
sanciones en base a estos procedimientos y desnaturalizando el
procedimiento trilateral de reclamos existente.

En ese sentido, el sistema busca solucionar el inconveniente de este grupo
de abonados y de aquellos que presentan reclamos por materias, cuya
solucién podria brindarse en un menor plazo que el establecido en el
Reglamento de Reclamos.

Respecto de la labor de orientacion y acompafiamiento a los usuarios,
debemos mencionar que, estas acciones se encuentran dentro de las
funciones del OSIPTEL y este organismo tiene previstas las medidas
necesarias para poder dar cabal cumplimiento al deber de orientacién a los
usuarios.

Con referencia al ultimo parrafo de los comentarios, nos remitimos a lo
desarrollado en el articulo 94° de la presente propuesta normativa.

Respecto del comentario referido a la supuesta doble primera instancia, se
debe aclarar que el Sistema de Gestidén de Usuarios no es un procedimiento
administrativo sino una alternativa para solucionar el problema del usuario
y con ello, se evitaria el inicio de un procedimiento de reclamo?. En ese
sentido, no contraviene las disposiciones de la Ley de Procedimiento
Administrativo General - LPAG.

2 El Sistema de Gestién de Usuario opera de manera similar a los medios alternativos de solucién de conflictos. La implementacion del sistema busca promover un mecanismo
autocompositivo en la resolucién de un conflicto que se presenta en la relacién empresa operadora — usuario del servicio publico de telecomunicaciones. Debemos recordar que
como lo indica Belloso Martin los sistemas autocompositivos se caracterizan porque son las propias partes contendientes las que de forma voluntaria van a alcanzar un acuerdo.
(Sobre las ventajas de los sistemas autocompositivos Vid. BELLOSO MARTIN, N., “Un paso mas hacia la desjudicializacién. La directiva europea 2008/52/ce sobre mediacion

en asuntos civiles y mercantiles”, Revista electronica de Direito Processual, vol. Il)
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Cabe precisar que esta propuesta, a nuestro entender crea una doble
primera instancia contrario a las disposiciones comunes de la LPAG,
en tanto la empresa operadora sera quien atendera la gestion
trasladada y esta sera la que resuelva en primera instancia
nuevamente. Contraviniendo ampliamente la pluralidad de instancias y
trilateralidad del procedimiento.

Comentarios del sefior JORGE PINTO ROSSI

Priorizar el servicio de Internet en su primera etapa de implementacion
del programa de Gestion del usuario.

Entendemos la preocupacion del sefior Pinto Rossi respecto de priorizar el
servicio de acceso a Internet para que sea incluido en la primera etapa de
implementacion del Sistema de Gestion de Usuarios.

No obstante, conforme ha sido sefialado en los acapites previos, la
casuistica de los problemas del Sistema de Gestion de Usuarios se
desarrollara en el Instructivo Técnico, el cual se emitira en su oportunidad
para comentarios de los interesados.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 89.- Obligaciones minimas de las empresas operadoras

Las empresas operadoras que cuenten con una cantidad igual o mayor
a 500,000 abonados a nivel nacional estan obligadas a:

a. Asignar el cédigo de pedido respecto de aquellas solicitudes que
realice el usuario en el ejercicio de sus derechos establecidos en la
normativa vigente, salvo que el abonado haya solicitado
expresamente la presentacion de un reclamo, debiendo conservar los
registros de dichos cédigos.

b. Garantizar su conexién con el Sistema de Gestion de Usuarios.

c. Garantizar la confidencialidad y uso adecuado de las contrasefias
y nombre de usuario que le hayan sido otorgados por el OSIPTEL
para el acceso al sistema, asi como de la informacién intercambiada
a través del mismo.

d. Garantizar la coherencia y validez de los datos enviados.

e. Garantizar la disponibilidad de sus sistemas usados para la entrega
y recojo de la informacién.

f. Brindar acceso gratuito, sin restriccién y sin cobro alguno por
consumo de datos, al aplicativo mévil del OSIPTEL y al Sistema de
Gestion de Usuarios.

“Articulo 3.- Via previa ante las empresas operadoras

3.1 La via administrativa previa ante las empresas operadoras es
obligatoria.

De conformidad con lo dispuesto en el presente Reglamento, el TRASU no
admitird recursos de apelacion que no estén referidos a procedimientos
culminados ante los 6rganos establecidos por las empresas operadoras.

3.2 Las empresas operadoras se encuentran obligadas a brindar un
cédigo de pedido ante cualquier solicitud, trAmite o transaccién que
realice el usuario _en cualquiera de sus canales de atencion,
incluyendo sus canales digitales. Ademas, deben llevar un reqgistro de
los cédigos de pedido gue incluya el estado final de los mismos, dicha
informacién debe encontrarse disponible para gue sea presentada al
OSIPTEL a su requerimiento.

Se entiende como codigo de pedido, al cédigo o nimero correlativo
con el cual la empresa operadora ha registrado en sus sistemas una
solicitud o pedido del usuario _en el ejercicio de sus derechos
relacionado al servicio publico de telecomunicaciones. No
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g. Cumplir con el Instructivo Técnico que para tal efecto apruebe el
OSIPTEL.

Las empresas operadoras se encuentran prohibidas de obstaculizar el
funcionamiento del sistema, a través de la reiterada entrega de
informacién inconsistente u otras practicas que generen errores en el
funcionamiento del sistema.

corresponde la entrega del cédigo de pedido, en caso el usuario haya

solicitado expresamente la presentacion de un reclamo.”

Articulo 89.- Obligaciones minimas de las empresas operadoras

Las empresas operadoras que cuenten con una cantidad igual o mayor a
500,000 abonados a nivel nacional estan obligadas a:

a.
b.

a0

Las empresas operadoras se encuentran prohibidas de obstaculizar el
funcionamiento del sistema, a través de la reiterada entrega de informacién
inconsistente u otras practicas que generen errores en el funcionamiento
del sistema.

Garantizar su conexién con el Sistema de Gestion de Usuarios.
Garantizar la confidencialidad y uso adecuado de las contrasefas
y hombre de usuario que le hayan sido otorgados por el OSIPTEL
para el acceso al sistema, asi como de la informacion
intercambiada a través del mismo.

Garantizar la coherencia y validez de los datos enviados.
Garantizar la disponibilidad de sus sistemas usados para la
entrega y recojo de la informacién.

Informar_al OSIPTEL en casos de indisponibilidad de los
sistemas de la empresa operadora gue le impida el reqgistro
de la _informacién a través del Sistema de Gestién de
Usuarios, por una situacion de caso fortuito, fuerza mayor o
circunstancia fuera de su control vy acreditar dicha situacion.
Brindar acceso gratuito, sin restriccion y sin cobro alguno por
consumo de datos, al aplicativo mévil del OSIPTEL y al Sistema
de Gestidn de Usuarios.

Proporcionar_al sistema la informacién _gue sea reguerida
para su_implementacién y operacidén, segin lo _indigue el
Instructivo Técnico.

Cumplir con el Instructivo Técnico que para tal efecto apruebe el
OSIPTEL.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

CLARO
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Respecto al literal “d” del articulo bajo comentario, precisamos que
América Movil Pert S.A.C. puede otorgar cédigos de las gestiones
sistematizadas, sin embargo, debemos advertir que es probable
encontrar escenarios donde los usuarios confundan este tipo de
informacién, escapando de nuestra responsabilidad el uso e
interpretacion que dichos usuarios puedan dar a un cddigo ingresado
en un sistema que no es de dominio propio.

Al respecto, le expresamos que es complicado pronunciarse respecto
al cumplimiento de un Instructivo Técnico que no conocemos a la fecha.
Asimismo, considerando que dicho Instructivo contendra obligaciones
de caracter general impuestas a las empresas operadoras y en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 27 del Reglamento General
del OSIPTEL, solicitamos cordialmente se publique para comentarios
un nuevo Proyecto incluyendo las disposiciones que seran contenidas
en el referido Instructivo Técnico.

Al respecto, se debe aclarar que el cdédigo de pedido al que se hace
referencia en el articulo 90 de la presente propuesta, es el codigo generado
y asignado por la empresa operadora ante cualquier solicitud o pedido que
realice el abonado o usuario. Dicho cédigo es el que debe ser ingresado por
el usuario al Sistema de Gestion de Usuarios para la gestion del caso
reportado. En ese sentido, para aclarar el alcance del cddigo de pedido, se
elimina del literal a. del articulo 89° propuesto, y se consigna en el articulo
3° del Reglamento de Reclamos.

Las empresas operadoras, deben informar y educar a los usuarios respecto
a la diferenciacion entre el cédigo de pedido y el codigo de reclamo.

Con relacion al Instructivo Técnico, nos remitimos a comentarios anteriores,
respecto de la oportuna publicacion de los Instructivos Técnicos, para
comentarios de las partes interesadas.

ENTEL

Mismos fundamentos del articulo 88.

Ver respuestas a los comentarios realizados al Articulo 88°.

BITEL

Respecto al articulo en comentario, reiteramos nuestros comentarios
contenidos en los dos Ultimos parrafos. A mayor detalle, se esta
pretendiendo establecer obligaciones respecto de un procedimiento
gue no se encuentra definido ni como trilateral o sancionador y se
equiparan las obligaciones propias de los procedimientos
administrativos de reclamos a un procedimiento que no se encuentra
definido, ni contemplado por las disposiciones comunes de la LPAG.

Ver respuestas a los comentarios realizados al Articulo 88°.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 90.- Solicitud previa ante la empresa operadora

Para el registro de casos en el sistema, el usuario debe acreditar
mediante el codigo de pedido que presentd su solicitud previamente
ante la empresa operadora.

Articulo 90.- Solicitud previa ante la empresa operadora

El usuario realiza el registro en el sistema, siempre que previamente
haya presentado su_solicitud o comunicado el problema ante la
empresa operadora.
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Se entiende como cédigo de pedido, al cédigo o niumero correlativo con
el cual la empresa operadora ha registrado en sus sistemas una
solicitud o pedido del usuario relacionado al servicio publico de
telecomunicaciones.

Las empresas operadoras se encuentran obligadas a brindar este
cbdigo ante cualquier transaccion que realice el usuario en el ejercicio
de sus derechos en cualquiera de sus canales de atencion, incluyendo
sus canales digitales.

En caso el usuario hubiera presentado una reclamacién que se
encuentre en plazo para la ejecucion de una solucion anticipada de
reclamo, o un reclamo que se encuentre en tramite en primera o
segunda instancia por el mismo hecho registrado en el sistema, la
empresa operadora debe informar dicha situaciéon al Sistema de
Gestion de Usuarios, asimismo, debe abstenerse de gestionar su
atencion por este medio y seguir con la solucién anticipada de reclamo
o el tramite del procedimiento de reclamo respectivo.

Para el registro de casos en el sistema, se podra solicitar el codigo de
pedido otorgado previamente ante la empresa operadora.

En caso el usuario hubiera presentado una reclamacién que se encuentre
en plazo para la ejecucion de una solucion anticipada de reclamo, o un
reclamo que se encuentre en tramite en primera 0 segunda instancia por el
mismo hecho registrado en el sistema, la empresa operadora debe informar
dicha situacion al Sistema de Gestion de Usuarios, asimismo, debe
abstenerse de gestionar su atencidn por este medio y seguir con la solucién
anticipada de reclamo o el tramite del procedimiento de reclamo respectivo.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.AA.

Consideramos necesario que aquellas gestiones que se ingresen a
través del sistema, deben corresponder a casos que hayan sido
registrados de manera previa a través de los canales que hayan
viabilizado las empresas operadoras.

Conforme se sefiala en la redaccion del articulo, s6lo podran ser tramitados
en el Sistema de Gestion de Usuarios aquellos casos en que el usuario
previamente haya presentado su solicitud o comunicado el problema ante
la empresa operadora. Para tal efecto, se podra requerir el cédigo de
pedido.

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Respecto al articulo bajo comentario, le expresamos que el regulador
deberia considerar la estructura del cédigo que defina la empresa
operadora

Respecto de la estructura del cédigo de pedido, si se ha previsto que las
empresas operadoras brinden la nomenclatura o estructura de los codigos
de pedido por cada solicitud o tramite, lo cual sera considerado en el
Instructivo Técnico.

ENTEL PERU S.A.

La existencia de un cédigo o correlativo de pedido no es una obligacion
nueva para las empresas operadoras. Ello en vista que, como medio
probatorio a ser actuado en los procedimientos de reclamos se incluye el
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En referencia al articulo 90 bajo comentario, debemos sefialar que en
caso se disponga la implementacion del Sistema de Gestion de
Usuarios, es importante que al momento de la implementaciéon del
mismo se considere todas las obligaciones que se estan requiriendo,
como el brindar un codigo de pedido, el cual implica una configuracion
paralela al c6digo de reclamo y posterior a ello, en caso estos casos se
reporten como reclamos, se debera diferenciar dicho codigo para
otorgar un plazo de atencion diferenciado a los reclamos que ingresen
por otros canales.

Asimismo, conforme se encuentra disefiado este procedimiento a
través del Sistema de Gestién de Usuarios podria reemplazar a la
Solucién Anticipada de Reclamos, e incluso una intervencion del
OSIPTEL a la primera instancia administrativa a cargo de la empresa
operadora.

denominado “Histérico de Pedido”, el cual es el documento que permite
evaluar cudles han sido las solicitudes que el abonado ha formulado
respecto a las condiciones de prestacion y/o contratacion del servicio.
Debiendo contener, entre otros aspectos, el cédigo de pedido®.

Respecto de las Soluciones Anticipadas de Reclamos, nos remitimos a la
opinién vertida respecto el articulo 1° de la propuesta normativa.

Con relacion a la intervencion del OSIPTEL a la primera instancia
administrativa, se debe aclarar que el Sistema de Gestidén de Usuarios no
tiene el objetivo de suplir la atencion que como empresa operadora se
encuentra obligada, y no constituye una instancia dentro de un
procedimiento administrativo sino una alternativa para solucionar el
problema del usuario, lo cual evitaria el inicio de un procedimiento de
reclamo.

VIETTEL PERU S.A.C.

Al respecto, si bien las empresas operadoras nos encontramos
obligados a tener un correlativo para los reclamos, este es un
procedimiento administrativo que requiere, obligatoriamente, ser
individualizado para su gestién y elevacion ante el TRASU. No
obstante, nos resulta sorprendente que se pretende equiparar dicha
obligacién y trasladar a la empresa operadora el costo de generar
nuevos correlativos para el “sistema de gestion” principalmente porque
el sistema es desplegado e implementado directamente por el
OSIPTEL.

Nos remitimos a las respuestas de los comentarios de la empresa ENTEL
en el presente articulo.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 91.- Registro de problemas

El usuario puede registrar el problema directamente en el Sistema de
Gestion de Usuarios mediante la pagina web, el aplicativo movil u otra
herramienta informatica que el OSIPTEL habilite para tal fin.

Articulo 91.- Registro de problemas

El usuario puede registrar el problema directamente en el Sistema de
Gestion de Usuarios mediante la pagina web, el aplicativo mévil u otra
herramienta informatica que el OSIPTEL habilite para tal fin.

3 De acuerdo a lo dispuesto en la Resolucidon N° 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTEL, Relacién de Medios Probatorios aprobados por el Tribunal Administrativo de Solucién de

Reclamos de Usuarios.
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El personal del OSIPTEL puede realizar el registro de los problemas
gue llegan a su conocimiento a través de sus distintos canales de
atencion. Los casos pueden ser registrados en el Sistema de Gestién
de Usuarios, en tanto subsista el hecho que ocasione el problema.

El registro de los problemas se puede realizar las 24 horas, los 7 dias
de la semana. Sin embargo, los problemas que hubieran sido
registrados los dias sabado, domingos, feriados o dias habiles en
horario posterior a las 20:00 horas, se considerara como fecha de
registro el dia habil siguiente.

El personal del OSIPTEL puede apoyar al usuario a realizar el registro de
los problemas que llegan a su conocimiento a través de sus distintos
canales de atencion. Los casos pueden ser registrados en el Sistema de
Gestion de Usuarios, en tanto subsista el hecho que ocasione el problema.

El registro de los problemas se puede realizar las 24 horas, los 7 dias de la
semana. Sin embargo, los problemas que hubieran sido registrados los dias
sdbado, domingos, feriados o dias habiles en horario posterior a las 20:00
horas, se considerara como fecha de registro el dia habil siguiente.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Al respecto, le expresamos que no queda claro el rol del regulador
cuando se menciona que podra realizar el registro directo de un
problema propio de un usuario, considerando que todo usuario cuenta
con vias y herramientas para generar el mismo. Asimismo, es
importante aclarar si dicho registro lo hara en nombre del usuario o de
parte de la entidad.

Una de las funciones de la Direccidon de Atencién y Proteccion del Usuario
es la de orientar a los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones sobre sus derechos y obligaciones, el procedimiento
para la realizacién de sus reclamos y quejas, asi como informacién sobre la
prestacion de dichos servicios.

En ese sentido, como parte de la funcién de orientacion, el personal del
OSIPTEL podra ayudar a los usuarios a registrar en el sistema los
problemas que lleguen a conocimiento del regulador. Asimismo, se precisa
que el caso sera registrado con acompafiamiento del usuario, por lo que el
sistema contendra la informacién del usuario como titular del registro.

ENTEL PERU S.A.

En referencia al articulo 91 debemos precisar que en principio, es
necesario se defina que se entiende por Problema, toda vez que, la
omision de ello, podria ocasionar que materias o temas distintos al
servicio publico de telecomunicaciones ingresen. Asi, si no se establece
una lista taxativa de los problemas que se pueden presentar por dicho
canal (al igual que en reclamos), el abonado podra ingresar materias
por ejemplo, relacionadas al Libro de Reclamaciones cuya competencia
le corresponde al INDECOPI; es por ello, que es importante establecer
dicha lista.

Conforme se ha desarrollado anteriormente, la lista de las materias que
seran incluidas en el Sistema de Gestién de Usuarios sera detallada a nivel
de categorias y subcategorias en el Instructivo Técnico, siendo necesario
aclarar que los problemas ahi incluidos estén relacionados con los servicios
publicos de las telecomunicaciones y son los que se vienen gestionando
actualmente a través de correos, cartas, entre otros.

Ademas de ello, se debe aclarar que los problemas derivan de una solicitud
o tramite previo que el abonado y/o usuario presentd ante la empresa
operadora generandole este su cédigo de pedido para la atencién de los
servicios de telecomunicaciones.
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En esa linea, seria conveniente colocar una verificacién previa al
ingreso de cualquier incidente o problema que desee reportar el
abonado, no solo para identificar el nimero de cédigo o reporte previo
ante la empresa operadora sino también para establecer la identidad
del abonado y evitar que “tramitadores” utilicen esta herramienta para
fines no licitos o simplemente para no cancelar el recibo respectivo.

Respecto de la problemética de los tramitadores, en el Instructivo Técnico
se indicaran las validaciones que realizara el Sistema de Gestion de Usuario
a fin de limitar el incorrecto uso del mismo.

VIETTEL PERU S.A.C.

Sobre el particular, consideramos que el horario de registro de
problemas se debe adecuar al horario de atencion de la mesa de partes
del OSIPTEL, debido a que la plataforma es directamente
implementada por el regulador y, en atencion al deber de orientacion
gue le asiste al usuario, resultaria imprescindible que se ponga a su
disposicién personal que permita absolver las dudas, consultas o
inconvenientes pertinentes. A modo de ejemplo, nos permitimos
comentar la modalidad de gestion de la herramienta digital reclama facil
implementada por el INDECOPI, en cuyo tramite uno de los
funcionarios de dicha entidad revisa la materia sobre la que versa el
inconveniente reportado y, sdélo si es de su competencia y cumple con
los requisitos minimos de presentacion, se le asigna un cdédigo de
gestién. De no ser asi, se requiere mayor informacion y/o precision al
consumidor a fin de iniciar el trdmite del caso.

El horario de registros de problemas, no deberia circunscribirse al horario
de mesa de partes del OSIPTEL, toda vez que existen usuarios que pueden
generar el registro de su problema sin la necesidad del acompafiamiento
del personal de orientacion.

Por otro lado, en cuanto el caso sea registrado con ayuda del personal de
orientacion, existird el acompafiamiento necesario que informe al usuario si
el caso puede ser registrado en el sistema, la informacién brindada es
suficiente o si requiere contactarse primero con la empresa operadora.

Asimismo, entendemos la dinamica de atencién mediante el aplicativo
informatico del INDECOPI, no obstante es necesario precisar que para el
caso del Sistema de Gestion de Usuarios, el OSIPTEL brinda una
plataforma que sirve como intermediario entre el usuario y la empresa
operadora, no correspondiendo al regulador la revisién de fondo del caso
reportado, siendo esta labor de la empresa operadora.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 92.- Atencidén de las gestiones a cargo de las empresas
operadoras

La empresa operadora tiene a cargo la atencién de los problemas
reportados por los usuarios en el Sistema de Gestion de Usuarios,
debiendo registrar el detalle de la atencién brindada, conforme a lo
sefialado en el Instructivo Técnico.

La carga de la prueba respecto de la atencion de los problemas
corresponde a la empresa operadora.

Articulo 92.- Atencién de las gestiones a cargo de las empresas
operadoras

La empresa operadora tiene a cargo la atencién de los problemas
reportados por los usuarios en el Sistema de Gestion de Usuarios, debiendo
registrar el detalle de la atencién brindada, conforme a lo sefialado en el
Instructivo Técnico.

La carga de la prueba respecto de la atencidon de los problemas
corresponde a la empresa operadora.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL
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AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Con relacién al articulo bajo comentario, consideramos importante
precisar si para dar cumplimiento a la obligacion de tener a cargo la
atencion de los problemas reportados por este nuevo sistema, es
necesario crear al interno de las empresas operadoras una instancia
adicional y distinta al area que revisa los reclamos.

Respecto del comentario de CLARO, es oportuno mencionar que
dependerd de la empresa operadora la organizacion interna y la
designacién del personal a cargo de la atencion de las gestiones de
usuarios.

Por otro lado, es necesario mencionar que el OSIPTEL brindara a las
empresas operadoras el acceso al sistema (para el registro de la solucion
del problema) y ser& decisién de las empresas operadoras la designacion
del personal encargado para estos tramites.

Cabe indicar que, la atencién de los casos que sean reportados a través del
Sistema de Gestion de Usuarios no constituye una instancia administrativa,
por lo cual la empresa operadora no tendria que crear una instancia
adicional para la atencién de estos casos, pudiendo derivarlos con el
personal de atencion con el que ya cuenta.

ENTEL PERU S.A.

Sobre el particular, seflalamos que, de proseguir con la implementacion
del Sistema de Gestion de Usuarios, debe considerarse como parte del
tiempo de implementacién de dicha herramienta el consignar el detalle
de la solucion brindada en el mismo sistema, el cual entendemos
reemplazard a la notificacién, puesto que, a través de dicho Sistema de
Gestion de Usuarios, el abonado tomara conocimiento de la solucién
del problema.

En efecto, la comunicacion de la solucion del problema se realizara
mediante el Sistema.

Sobre el particular, se precisa que el Instructivo Técnico contendra la
informacién que debera consignar la empresa operadora como atencion a
la gestion. Dicho Instructivo sera publicado para los comentarios de los
interesados.

VIETTEL PERU S.A.C.

Al respecto, consideramos que, en atencion a las competencias del
OSIPTEL, el sistema materia de comentarios so6lo podria obligar a las
empresas operadoras a atender aquellos casos que versen sobre el
servicio publico de telecomunicaciones. Por lo que, aquellos casos que
no versen sobre las materias reclamadas o derechos contemplados por
la regulacién del sector, podrian no ser atendidos por las empresas
operadoras y deberian encauzadas por el OSIPTEL al Libro de
Reclamaciones y/o al sistema de Reclama Facil del INDECOPI.

Como se ha venido mencionado a lo largo del presente documento, el
OSIPTEL definira las materias por las que se podran registrar los problemas
en el Sistema de Gestion de Usuarios, y estas se detallaran en el Instructivo
Técnico, sin embargo debemos precisar que no se han contemplado
supuestos que requieran el encauzamiento de los problemas o la derivacién
al libro de Reclamaciones.

Sobre el segundo punto, si bien es cierto que las empresas operadoras
seran usuarias del sistema, resultaria un imposible que sea el OSIPTEL el
encargado de acreditar la solucién del problema mediante los medios
probatorios, los cuales obran principalmente en poder de la empresa
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Por otro lado, nos resulta poco coherente que recaiga sobre la empresa
operadora la carga de la prueba de la atencién brindada cuando no
tendria injerencia alguna sobre el sistema, considerdndose tan solo
como una usuaria de este. En este entendido, consideramos que esta
deberia encontrarse a cargo de quien desarrolle el sistema y monitorea
el buen funcionamiento del mismo, es decir el OSIPTEL.

operadora. Por ejemplo, en el supuesto de un caso por baja no ejecutada,
el OSIPTEL no tendria las herramientas para poder comprobar que la
empresa operadora ejecutd la baja en sus sistemas, correspondiéndole a
esta Ultima acreditar los hechos registrados como solucién en el sistema.

Asimismo, reiteramos que la figura de las gestiones de usuarios ya se han
venido trabajando con las empresas operadoras, y por lo general cuando la
empresa menciona haber solucionado el problema reportado, adjunta un
medio probatorio que acredita dicha informacion. Por lo que, en el caso del
Sistema de Gestidon de Usuarios, lo que se requiere es que la empresa
tenga la carga de acreditar la ejecucién de las soluciones que haya
comunicado, cuando asi lo requiera este Organismo.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 93.- Anulacién de la gestion

En cualquier momento del tramite, y antes que la empresa operadora
registre la respuesta en el sistema, el usuario puede generar la
anulacion de la gestion del problema registrado.

“Articulo 93.- Anulacion de la gestion

En cualquier momento del tramite, y antes que la empresa operadora
registre la respuesta en el sistema, el usuario puede generar la anulacién
de la gestion del problema registrado.

En caso que el usuario anule el reqistro del problema, no podréa volver
agenerar un nuevo reqistro por el mismo hecho”

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Al respecto, manifestamos nuestra preocupacion sobre lo indicado en
el articulo bajo comentario puesto que es riesgoso y complicado a nivel
de reportes contar con un sistema que permita la anulacion de cadigos.
Como ejemplo de ello planteamos el siguiente escenario: ¢ Qué sucede
si el cliente ha cuestionado la no atencion oportuna de una baja, se
procede con la mismay luego el usuario opta por mantener el servicio,
anulando la gestion?

Conrelacion a los comentarios de CLARO debemos precisar que el objetivo
del articulo es permitir que el usuario pueda desistir de continuar con el
tramite de la gestion porque llegé a un acuerdo con la empresa operadora
o0 el inconveniente ya fue solucionado.

En ese sentido, en el supuesto que un abonado solicite la baja del servicio,
la cual no fue atendida oportunamente y genera el registro de su problema,
en caso que la empresa operadora ejecute la solicitud del abonado como
parte de la solucién, deberd registrarlo en el sistema. Una vez registrada la
respuesta, el usuario no puede anular el problema registrado.

En efecto, la redaccion del articulo 93° de la presente propuesta normativa
de manera expresa indica que la anulacién se podra realizar hasta antes
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que la empresa registre la respuesta en el sistema, por lo cual las
contingencias que indica la empresa no podrian suscitarse.

ENTEL PERU S.A.

En referencia al articulo 93, sefialamos la iniciativa de brindar y cautelar
el derecho que tiene el abonado para anular el tramite o problema
reportado. Sin embargo, consideramos que es importante incluir en el
texto de dicho articulo que de anular el abonado dicha gestion no podra
ingresar un problema que anteriormente fue registrado y anulado por
éste por un periodo de treinta (30) dias calendario, ello a efectos de
evitar que el abonado utilice esta herramienta de forma indiscriminada
e irresponsable, generando incidentes o reclamos que involucran que
la empresa operadora mueva o designe recursos para dar atencion al
problema reportado, para que el abonado anule en reiteradas
oportunidades sin que le genere consecuencias.

Respecto del comentario de ENTEL, coincidimos en la necesidad de fijar
mecanismos que eviten la incorrecta utilizacion del Sistema de Gestion de
Usuarios, como seria el caso del constante registro y anulacion de un
problema, por lo que se acoge en ese extremo su comentario.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 94.- Plazo para la atencién de las gestiones

Las empresas operadoras deben gestionar el problema reportado por
el usuario y registrar una respuesta en el sistema conforme a los plazos
establecidos en el Instructivo Técnico.

Articulo 94.- Plazo para la atencién de las gestiones

Las empresas operadoras deben gestionar el problema reportado por el
usuario y registrar una respuesta en el sistema conforme a los plazos
establecidos en el Instructivo Técnico.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A A,

Sobre el particular, es necesario que vuestro Despacho, en el
Instructivo Técnico, considere plazos diferenciados dependiendo el tipo
de atencion al que se haga referencia. Por ejemplo, para temas que
requieran alguna actuacién técnica (migraciones con cambio de
tecnologia, altas, etc) sera necesario coordinar con el usuario su
disponibilidad para la ejecuciéon de gestiones correspondientes, por lo
gue no es posible que la atencién se realice en plazos muy breves, a
diferencia de otro tipo de gestiones que podrian ser resueltas de
manera remota.

Respecto del comentario de TELEFONICA, que sefiala la necesidad de
contar con plazos diferenciados para las diferentes materias o casuisticas
de las gestiones, es de precisar que dicho comentario sera considerado en
la elaboracion del Instructivo Técnico, el cual serd oportunamente publicado
para comentarios.
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AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Sobre este articulo, debemos sefialar que es indispensable conocer
todos los datos de impacto, entre ellos los plazos, de manera previa a
concretar la modificacién propuesta. Reiteramos lo expresado en

nuestro comentario sobre el articulo 89° literal “g”.

Nos remitimos a lo sefialado con referencia a los comentarios de la empresa
TELEFONICA, y lo manifestado en los comentarios del articulo 89°.

ENTEL PERU S.A.

En referencia a los plazos de atencion que se establecen en el articulo
94, sefialamos que es pertinente se considere como minimo los plazos
de atencion sefalados para el reclamo e incluso para las solicitudes
contenidas en el TUO de las Condiciones de Uso, ello a efectos de ser
transparentes y no discriminar el canal de atencién que utilizan los
abonados para ingresar sus solicitudes o problemas.

ENTEL plantea en sus comentarios la posibilidad de considerar como
plazos minimos los sefialados para los reclamos o las solicitudes
contenidas en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de las Telecomunicaciones.

Sobre el particular, conforme se indicé anteriormente, el Sistema de Gestién
de Usuarios es una alternativa para la atencion de aquellos problemas cuya
solucion se pueda obtener de manera rapida y oportuna. Por lo que los
plazos que se otorguen para dicha solucidon no se encuentran sujetos a lo
establecido en un procedimiento de reclamos o el Texto Unico de las
Condiciones de Uso, al constituir un escenario distinto.

VIETTEL PERU S.A.C.

El articulo en comentario pretende crear una etapa previa, facultativa
para el usuario, pero si obligatoria para la empresa operadora, que
pretende asimilar al procedimiento administrativo contemplado en la
LPAG. Sin embargo, consideramos necesario preguntarnos ¢El
OSIPTEL se encuentra facultado para crear procedimientos
administrativos que se alejen o contravengan disposiciones comunes
como las de la LPAG? ¢Los plazos de atencién de las gestiones
incluidas en el sistema en referencia deberian ser omitidas en el
Reglamento pese a que crean obligaciones a las empresas
operadoras? ¢El Instructivo Técnico tiene naturaleza juridica alguna
para determinar obligaciones creadas en el Reglamento?

Conrelacion al comentario de la empresa BITEL, es necesario precisar que
el Principio de Correccion de la Asimetria, reconocido en el Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, establece que las normas de
proteccion al consumidor buscan corregir las distorsiones o malas practicas
generadas por la asimetria informativa o la situacion de desequilibrio que

se presente entre los proveedores y consumidores, sea en la contratacion

0 en cualquier otra situacion relevante, que coloquen a los segundos en una
situacion de desventaja respecto de los primeros al momento de actuar en
el mercado.

En atencién a ello, el articulo VI del Titulo Preliminar del referido Cédigo
establece que es politica del Estado garantizar el derecho a la informacion
de los consumidores promoviendo que el sector publico respectivo y el
sector privado faciliten mayores y mejores espacios e instrumentos de
informacién a los consumidores a fin de hacer mas transparente el mercado;
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A nuestro criterio, todas las interrogantes planteadas tienen una
respuesta negativa, en tanto el OSIPTEL deberia regirse en disponer
procedimientos que no contravengan lo dispuesto por disposiciones
comunes, en tanto la primacia de la especialidad del sector dejé de ser
un criterio valido para desconocer las disposiciones generales. En esta
misma linea, consideramos que la creacién de obligaciones a cargo de
las empresas operadoras deberian encontrarse plenamente
determinadas en fuentes de derechos y obligaciones reconocidas
constitucionalmente; contrariamente a ello, los articulos en comentario
pretenden que los plazos de atencién, que son materia de sancién en
caso de incumplimiento, sean determinados por un documento técnico
gue no tendria naturaleza juridica alguna.

Finalmente, precisamos que, al haberse considerado al Sistema de
Gestion de Usuarios como una nueva via de presentacién de reclamos,
corresponde que este cumpla con las obligaciones dispuestas por el
articulo 128 de la LPAG, es decir que este implemente todas
herramientas necesarias a fin de registrar el reclamo segun lo requisitos
minimos e indispensables de la LPAG y el Reglamento de Reclamos.
Por lo que, trasladar esta obligacibn a la empresa operadora
contraviene directamente al articulo antes sefialado y resultaria
contrario al principio de legalidad y debido procedimiento.

y vela por que la informacidn sea veraz y apropiada para que los
consumidores tomen decisiones de consumo de acuerdo con _sus

expectativas.

Sobre ello no debe perderse de vista que, acorde a lo establecido en el
articulo 63 del referido cuerpo legal, la proteccion al usuario de los servicios
publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia
la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en los Servicios Publicos (Ley Marco), se rige por las disposiciones
de dicho Cdédigo en lo que resulte pertinente y por la regulaciéon sectorial
correspondiente, precisando ademas que la regulacion sectorial desarrolla
en sus normas reglamentarias los principios de proteccién
establecidos en dicho CdAdigo, siendo el organismo regulador respectivo
el encargado de velar por su cumplimiento.

Ahora bien, la Ley Marco, atribuye al OSIPTEL la funcién normativa, en
virtud a la cual puede dictar, en el &mbito y en materia de sus competencias,
los reglamentos, normas 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.

Asimismo, el inciso j) del articulo 25 del Reglamento General del OSIPTEL,
aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, dispone de manera
especifica que, en el gjercicio de la funcién normativa, el OSIPTEL puede
dictar reglamentos o disposiciones de caracter general referidos a “fijar
requisitos de obligatoriedad de provision de suministro e informacion a los
usuarios”.

Asi, acorde al marco normativo antes sefialado, el Estado Peruano, a través
del OSIPTEL, tiene el rol de garantizar el acceso gratuito a los servicios de
informacién, asi como a la informacién clara, precisa, cierta, completa,
oportuna y gratuita acerca de la manera de utilizar con eficiencia y
seguridad el servicio respectivo, pudiendo establecer obligaciones
especificas a las empresas operadoras a fin de que faciliten mayores y
mejores espacios e instrumentos de informacién a los consumidores, asi
como para la presentaciéon de peticiones, quejas y reclamos a través de
diversos medios tecnologicos.

Bajo este marco normativo, se colige que lo que se pretende con la
propuesta normativa es garantizar el derecho a la informaciéon de los
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consumidores y usuarios y presentacion de reclamos, quejas y apelaciones,
gue es reconocido en normas supranacionales, la Constitucion y demas
normas internas.

De otro lado, el hecho que el plazo se encuentre en el Instructivo no afecta
el principio de legalidad, en la medida que la obligaciéon de cumplir con el
plazo se encuentra claramente establecida en la propuesta normativa.
Asimismo, la conducta considerada como infraccibn administrativa se
encuentra descrita en el numeral 60° del Anexo referido al Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos.

Con relacién a la supuesta vulneracion del articulo 128° de la LPAG, es de
precisar que en modo alguno se esta trasgrediendo dicha normativa por
cuanto la presentacion del reclamo por este canal se realiza de manera
similar a la presentacién por via pagina web. La empresa operadora solo
tiene a cargo la generacion y entrega del cédigo de reclamo respectivo e
iniciar el procedimiento.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 95. — Generacion de reclamos

Una vez vencido el plazo para la atencién de las gestiones, en caso el
usuario no haya recibido respuesta al problema o no se encuentre
satisfecho con la atencion brindada por la empresa operadora y el
problema reportado corresponda a una materia reclamable, tiene
expedito su derecho para solicitar la generacién de un reclamo a través
del Sistema de Gestién de Usuarios, segun lo indicado en el Instructivo
Técnico.

El reclamo se genera considerando la informacién inicialmente
registrada en el sistema, sin que el usuario pueda en ese momento,
aumentar su pretension respecto del problema comunicado al inicio de
la gestion.

Para tal efecto, la empresa operadora se encuentra obligada a generar
el codigo de reclamo correspondiente e informar al usuario de dicho
cédigo en un plazo no mayor al dia habil siguiente de la solicitud de
generacion

Articulo 95. — Generacién de reclamos

Una vez vencido el plazo para la atencion de las gestiones, en caso el
usuario no haya recibido respuesta al problema o0 no se encuentre
satisfecho con la atencion brindada por la empresa operadoray el problema
reportado corresponda a una materia reclamable, tiene expedito su derecho
para solicitar la generacién de un reclamo a través del Sistema de Gestion
de Usuarios, en los casos que indique el Instructivo Técnico.

El reclamo se genera a _través del Sistema de Gestién de Usuarios,
considerando la informacién inicialmente registrada, sin que el usuario
pueda en ese momento, modificar su pretension respecto del problema
comunicado al inicio de la gestion.

La empresa operadora se encuentra obligada a generar el cddigo de
reclamo correspondiente e informar al usuario de dicho cédigo en un plazo
no mayor al dia habil siguiente de la presentacién del reclamo.
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La presentacion _del reclamo a la empresa operadora a través del
Sistema de Gestién de Usuarios se puede realizar las 24 horas, los 7
dias de la semana. Sin embargo, los reclamos presentados los dias
sabados, domingos, feriados o dias habiles en horario posterior a las
20:00 horas, se considera como _fecha de presentacion el dia habil

siguiente.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.AA.

Al respecto, consideramos necesario que, en caso se determine la
necesidad de ingresar reclamos a través del Sistema de Gestion de
Usuarios, se asegure que los mismos presenten todos los requisitos
gue se sefialan en la norma, a fin de contar con la informacion necesaria
gue debe incorporarse al registro de reclamos y poder brindar una
adecuada atencion a los reclamos presentados.

Los comentarios de TELEFONICA se encuentran referidos a la necesidad
de garantizar que, en caso un usuario genere un reclamo por el Sistema de
Gestion de Usuarios, se asegure que estos presenten todos los requisitos
gue el Reglamento sefala para tal efecto.

En efecto, la generacion se realizara teniendo en cuenta el Formulario de
Reclamo vigente, el cual contempla la informacion que requiere el
Reglamento de Reclamos para la presentacion de un reclamo.

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Con relacion al articulo bajo comentario, reiteramos las ideas
planteadas en nuestros comentarios sobre el articulo 50°.

Se reitera lo sefialado en los comentarios al articulo 50°.

ENTEL PERU S.A.

Sobre lo dispuesto en el articulo 95 debemos sefialar que, conforme a
lo precisado en los comentarios anteriores, consideramos que se esta
habilitando una forma de presentacion de reclamos parecido al canal
web.

No obstante, consideramos que se debe implementar una verificacion
a efectos de determinar que el abonado es quién dice ser, con ello evitar
la presencia de tramitadores que menoscaban el procedimiento de
reclamos, con seudo reclamos con el Unico objeto de no cancelar los
recibos emitidos por el servicio publico de telecomunicaciones.

Respecto del comentario remitido por ENTEL sobre la necesidad de
implementar medidas que permitan verificar que quien indica ser el abonado
o0 usuario del servicio realmente lo sea, debemos mencionar que el Sistema
de Gestidon de Usuarios ha previsto algunas medidas de seguridad, las
cuales se encuentran detalladas en el Instructivo Técnico, el cual sera
puesto a conocimiento, oportunamente, de las partes interesadas.
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Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo Quinto. - Modifiquese los numerales 38, 39 y 46 del “Anexo
1: Régimen de infracciones y sanciones” e incliyase los numerales del
58 al 61 de acuerdo al siguiente texto:

[-]

Articulo Quinto. - Modifiquese los numerales 38, 39 y 46 del “Anexo 1:
Régimen de infracciones y sanciones” e incliyase los numerales del 58 al
61 de acuerdo al siguiente texto:

[..]

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

Sobre las modificaciones e inclusiones realizadas al Régimen de
Infracciones y Sanciones establecido en el Anexo N' 1 del Proyecto de
Reglamento de Usuarios, cabe precisar que no se ha aplicado un
andlisis de proporcionalidad para determinar la calificacion de las
infracciones mencionadas.

De acuerdo al Principio de razonabilidad establecido en el articulo IV
del TUO de la LPAG, las decisiones que adopta la Administracién
publica deben ser proporcionales, mas aln cuando se trata de su
accionar discrecional y de imponer cargas a los administrados, por ello
la Administracién debe valorar razonablemente las circunstancias de
hecho y derecho aplicable. En el presente caso se esta realizando la
incorporacién de nuevas obligaciones, y la modificacion de procesos
existentes, por lo que esto debe ser considerado al momento de
establecer la gravedad de la sancion impuesta y para determinar la
necesidad de que la totalidad de las obligaciones sean sancionables.

A modo de ejemplo, en el caso del establecimiento del Sistema de
Gestion de Usuarios, al tratarse de un proceso novedoso, no es posible
descartar por completo la ocurrencia de fallas y/o incidentes no
atribuibles a la intencionalidad de la empresa o que se encuentran fuera
de su esfera de control dentro del proceso establecido.

Asimismo, las empresas operadoras atienden miles de reclamos al
mes; sin embargo, la tipificacién planteada implica que la empresa
operadora pueda incurrir en una infraccion grave, frente a 1 solo caso,
un solo error, lo cual, en términos porcentuales involucra un margen de
error de cercano a 0, lo cual no resulta adecuado ni razonable. En ese

La empresa TELEFONICA plantea en sus comentarios que el OSIPTEL no
habria aplicado un analisis de proporcionalidad para poder determinar la
calificacion de las infracciones.

Al respecto, debemos sefialar que la tipificacion de las infracciones y su
calificacion, ha sido realizada conforme a los principios y normas que rigen
a la administracion publica y conforme a lo dispuesto en la Ley N° 27366.

En ese sentido, el citado anexo ha calificado las infracciones como leves o
graves. Asimismo, las infracciones calificadas como graves obedecen no
solo a una afectacidén al procedimiento, sino también que pueden vulnerar
los derechos del usuario que presenta el caso. En ese sentido, se ha
mantenido la proporcion entre la sancion y la finalidad perseguida.

Ademas, cabe indicar que los montos de las multas que establece cada
infraccion, se encuentran dentro de un rango prestablecido, pudiendo
graduarse la sancion, de acuerdo a los criterios de la normativa vigente.

Respecto de la posibilidad que el OSIPTEL considere un enfoque
preventivo que privilegie el empleo de medidas menos gravosas, debemos
sefialar que este Organismo viene ejerciendo sus funciones de supervision
y sancién dentro del marco normativo vigente.

Asimismo, debemos resaltar que se vienen realizando constantes
supervisiones y monitoreos a fin de garantizar el correcto cumplimiento del
marco normativo vigente.

El hecho que se haya tipificado como infracciébn administrativa el
incumplimiento de las nuevas obligaciones que contempla esta propuesta
normativa no impide de modo alguno que este Organismo previo a adoptar
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sentido consideramos necesario que la tipificacion responda a esta
realidad, y se establezcan parametros de tolerancia y cumplimiento
para las empresas operadoras que, sin dejar de ser objetivos, resulten
proporcionales a las actividades que realizan dichas empresas.

Por otro lado, solicitamos OSIPTEL considere un enfoque preventivo, y
se privilegie el empleo de medidas menos gravosas antes de la
aplicacion de una accion punitiva, como disponer la realizacion de
acciones de monitoreo conforme a lo regulado en el articulo 6° del
Reglamento General de Supervisién, aprobado por la Resolucion N°
090-2015-CD/OSIPTEL (Reglamento de Supervision), como requisito
previo a la apertura de los expedientes de supervision, con la finalidad
de brindar a los administrados la posibilidad de corregir cualquier
inconveniente de manera voluntaria considerando la novedad de dicho
proceso.

Las acciones de monitoreo se realizan con la finalidad de tomar
conocimiento del desempefio de las entidades supervisadas,
justamente con un animo de prevencién y de incentivo al cumplimiento
espontaneo de las regulaciones por parte de las entidades
supervisadas, lo cual se encuentra acorde al enfoque de prevencion
gue rige la accion de Administracion Puablica. En esta misma linea, la
Exposicion de Motivos del Reglamento de Supervisién sostiene lo
siguiente:

“Del resultado del monitoreo, el OSIPTEL podra: i) emitir una
“Comunicacion Preventiva” a la entidad supervisada (a la que se refiere
el articulo 7°) en caso considere que hay problemas detectados que de
serle comunicados podrian generar una oportunidad para que ésta,
voluntariamente, realice las acciones que considere pertinentes con el
objeto de evitar que se produzca el incumplimiento de una obligacion,
y/o ii) dar inicio a la etapa de supervision (referida en el Titulo Ill),
realizando las acciones de supervisién que correspondan”.

De esta manera, en caso se detecten incumplimientos, corresponderia
gue el organismo regulador notifique a las empresas operadoras una
Comunicacion Preventiva, de acuerdo a lo siguiente:

“Articulo 7.- Comunicacion Preventiva
La Gerencia de Fiscalizacion y Supervision podra comunicar a la
entidad supervisada el resultado del monitoreo respecto de una

cualquier medida sancionadora, realice actividades de prevencion que se
encuentran ya previstas en el Reglamento de Supervision y Fiscalizacion,
tales como el monitoreo, remisiéon de comunicaciones preventivas, medidas
de advertencia, entre otras.
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determinada obligacion, con la finalidad que ésta adopte las acciones
correspondientes para solucionar los problemas detectados.”

Es asi que, se generaria una oportunidad para que las empresas
operadoras adecuen su conducta, en atencion a la busqueda de lograr
el cumplimiento aplicando la medida menos gravosa al administrado,
mas un considerando que las medidas propuestas son novedosas y
gue, en muchos casos, implican la ejecuciéon de desarrollos y la
creacion de herramientas que no existen de manera previa.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

DISPOSICIONES FINALES
Segunda. - Instructivo Técnico

Mediante Resolucién de Gerencia General se aprueban los Instructivos
Técnicos referidos a: (i) el Sistema de Gestion de Usuarios y (i) el
Acceso a los Expedientes de Reclamo de Primera Instancia, en el plazo
maximo de dos (2) meses de aprobada la presente resolucion.

Mediante el Instructivo Técnico se puede establecer una distinta
denominacion del Sistema de Gestion de Usuarios con fines de
difusién, asimismo, se definirdn las materias que son tramitadas
mediante este sistema, asi como las demas especificaciones técnicas
gue resulten necesarias.

El Instructivo Técnico del Acceso a los Expedientes de Reclamo de
Primera Instancia debe contener como minimo: (i) las caracteristicas
técnicas de acceso; (ii) el procedimiento de entrega de usuario y
contrasefa,; (iii) los campos de informacién incluyendo sus respectivos
formatos; (iv) los criterios minimos de blUsqueda; (v) las previsiones en
caso de contingencias con el sistema y (vi) otras caracteristicas
relacionadas con el acceso al expediente.

La informacién e indicaciones contenidas en los instructivos técnicos,
pueden ser modificadas previa comunicacién por escrito a las
empresas operadoras, en la cual se indique el plazo previsto para su
ejecucion.

DISPOSICIONES FINALES
Segunda. - Instructivo Técnico

Mediante Resoluciéon de Gerencia General se aprueban los Instructivos
Técnicos referidos a: (i) el Sistema de Gestion de Usuarios y (i) el acceso
virtual del OSIPTEL a los expedientes de reclamos, en el plazo maximo de
dos (2) meses de aprobada la presente resolucion.

Mediante el Instructivo Técnico se puede establecer una distinta
denominacion del Sistema de Gestion de Usuarios con fines de difusion,
asimismo, se definiran las materias que son tramitadas mediante este
sistema, asi como las demas especificaciones técnicas que resulten
necesarias.

El Instructivo Técnico del acceso del OSIPTEL a los expedientes virtuales
de reclamos debe contener como minimo: (i) las caracteristicas técnicas de
acceso; (ii) el procedimiento de entrega de usuario y contrasefia; (iii) los
campos de informacion incluyendo sus respectivos formatos; (iv) los
criterios minimos de blsqueda; (v) las previsiones en caso de contingencias
con el sistema y (vi) otras caracteristicas relacionadas con el acceso al
expediente.

La informacion e indicaciones contenidas en los instructivos técnicos,
pueden ser modificadas previa comunicacion por escrito a las empresas
operadoras, en la cual se indique el plazo previsto para su ejecucion.
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Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

Respecto a los instructivos técnicos, dada la propuesta del regulador
de uniformizar los accesos a los expedientes de primera instancia y los
usuarios del Sistema de Gestidn de Usuarios, consideramos necesaria
la conformacion de mesas de trabajos, a fin de evaluar los alcances e
impactos de las implementaciones.

La empresa TELEFONICA propone la conformaciéon de Mesas de Trabajo
gque puedan evaluar los alcances e implementaciones de los sistemas y sus
instructivos técnicos.

Al respecto, se debe precisar que el OSIPTEL ha celebrado reuniones de
trabajo con las empresas operadoras donde se han tratado los temas
relacionados al Sistema de Gestion de Usuarios y la revision de los
expedientes de reclamos, es por ello que en base a la informacién recabada
en dichas oportunidades es que se han planteado algunas de las mejoras
propuestas en el presente proyecto normativo.

Por otro lado, hacemos de conocimiento que los Instructivos Técnicos seran
publicados para comentarios de las empresas operadoras y demas partes
interesadas. Asi el Instructivo Técnico de acceso del OSIPTEL a los
expedientes de reclamos, fue publicado el 14.10.2020 para comentarios de
los interesados mediante Resolucién N° 00248-2020-GG/OSIPTEL.

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Segunda. - Periodo de implementacién del acceso a Expedientes
de Reclamos de Primera Instancia con el OSIPTEL

El acceso a Expedientes de Reclamos de Primera Instancia con el
OSIPTEL se implementa en el plazo maximo de cuatro (4) meses de
aprobado el Instructivo Técnico.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Segunda. - Periodo de implementacién del acceso al OSIPTEL a
Expedientes de Reclamos

El acceso a Expedientes de Reclamos de Primera Instancia con el OSIPTEL
se implementa en el plazo méaximo de diez (10) meses de aprobado el
Instructivo Técnico. Dicho periodo incluye |la etapa de pruebas que se
iniciara seqin lo comunicado por la Gerencia General.

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.
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Al respecto, se dispone que las mejoras en el acceso virtual a los
expedientes de reclamos de primera instancia por parte del OSIPTEL
se implementen en el plazo maximo de cuatro (4) meses de aprobado
el Instructivo Técnico. En la exposicion de motivos que sustenta el
presente proyecto se ha indicado que este plazo es reducido debido a
gue se tratarian de mejoras al acceso actual; sin embargo, no se ha
evaluado que se estan adicionando funcionalidades que no contempla
el actual acceso y que podrian implicar creacion de nuevos accesos 0
reestructuraciéon de los mismos. A modo de ejemplo, cabe indicar que
el acceso actual permite visualizar la documentacién en un repositorio;
sin embargo, no se ha elaborado reporteria asociada a la
documentacion, conforme estaria proponiendo el articulo 11-A
propuesto por su Despacho, entre otras especificaciones que se
establezcan en el Instructivo Técnico al que se hace referencia.

Por ello, consideramos debe aplicarse un plazo de implementacion
similar al brindado para el Sistema de Gestién de Usuarios (7 meses),
desde que se establezcan las especificaciones técnicas que deben
aplicarse para el acceso de OSIPTEL a los expedientes de primera
instancia.

Se acogen los comentarios de la empresa operadora, referido a otorgar un
mayor plazo de implementacién.

OTROS COMENTARIOS

Comentarios recibidos

Posicion del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.
1. RESPECTO A LOS RECLAMOS DE AVERIA Y CALIDAD

Sobre el particular, el plazo dispuesto para la atencién de reclamos de
averia (1 dia calendario) y calidad (3 dias habiles) resulta ser
insuficiente.

Cabe precisar que, para los reclamos de averia resulta necesario que
se realice una visita técnica al domicilio del usuario. Si bien la norma
vigente contempla el desplazamiento de personal para la solucién de
estos casos, no se han considerado las circunstancias y gestiones que
se encuentran asociadas a dicho desplazamiento; es decir que, al fijar
el plazo maximo de atencion, no se ha contemplado que el mismo no
solo se encuentra sujeto al accionar de las empresas operadoras sino

Entendemos la preocupacion de la empresa TELEFONICA respecto de los
problemas relacionados con los reclamos por averias, no obstante este
tema no ha sido materia de andlisis en el informe sustentatorio ni en el
presente proyecto normativo.

Sin perjuicio de lo sefialado, es oportuno precisar que se ha venido
requiriendo informacién respecto de los reclamos por averias, notificaciones
de reclamos y otros temas, en las diferentes reuniones de trabajo
sostenidas entre el regulador y las empresas operadoras, a fin de evaluar
su desempefio y de ser necesario, proponer nuevas modificaciones al
Reglamento de Reclamos.

En ese sentido, bajo el presente proyecto normativo no corresponde emitir
un pronunciamiento sobre los comentarios de la empresa operadora,

59



a la disposicion de los usuarios para efectuar las visitas técnicas.
Asimismo, el plazo de 1 dia calendario no es viable porque se
presentan multiples casuisticas como las siguientes:

Ausentismo de clientes o clientes desean programar visitas técnicas
con posterioridad al dia calendario, lo que genera que la atencién en
muchos casos se extienda varios dias.

- Reparaciones en planta externa complejas, nuestra red esta expuesta
en la via publica y en muchos casos la solucion técnica demanda mas
de 1 dia para su solucion.

- Dispersion geografica, tenemos muchas localidades donde atender.

- Demanda erratica por ingreso de averias masivas, efectos

climatolégicos, etc.

En ese sentido, consideramos necesario que se amplien los plazos de
atencion de estos reclamos, de acuerdo a lo siguiente:

- Plazos de atencion para los reclamos por averia: 3 dias calendario.
- Plazos de atencion para los reclamos de calidad: 5 dias habiles.

Finalmente, la norma vigente tampoco considera que existen averias
reportadas por los usuarios que no requieren de visita al domicilio del
cliente por parte del personal técnico, pero si que se brinde atencién
técnica especializada de manera remota. Por ello, consideramos
necesario que se especifiqgue en el texto normativo que los reclamos
por averias también podrian ser resueltos remotamente, esto es, sin
intervencion presencial de técnico.

reiterando el compromiso de evaluar constantemente el procedimiento de
reclamos para poder ejecutar las mejoras correspondientes.

2. RESPECTO A LA NOTIFICACION DE RESOLUCIONES POR
MEDIOS DIGITALES

Dada la evolucién tecnolégica, es necesario modificar el orden de
prelacion de la notificacion a fin de priorizar y expandir el empleo de la
notificacion a través de medios digitales, tales como la notificacion a
través de correo electrénico e incluir nuevas alternativas como la
notificacion a través del envio de mensajes de texto (SMS) a los
servicios moviles indicados por el usuario. La digitalizacion de los
tramites es la alternativa mas beneficiosa no solo para los usuarios al
poder tener conocimiento de la informacién de manera mas rapida y

TELEFONICA plantea la posibilidad de modificar el orden de prelacién de
la notificacion y la posibilidad de incluir nuevas formas de notificacion de
reclamos, como es el caso de la notificacion por mensajes de texto.

Sobre el particular, entendemos la preocupacion de la empresa operadora,
no obstante en el informe sustentatorio del presente proyecto normativo no
se ha abordado el analisis relacionado con las notificaciones de los
reclamos, cabe indicar que el referido orden de prelacion se encuentra
sujeto a lo establecido en el TUO de la LPAG.
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presentarse menos inconvenientes en la entrega, sino también para las
empresas operadoras, pues permite una reduccién de costos
significativos mejorando la eficiencia y celeridad de la natificacién.

Respecto a lo sefialado, cabe precisar que, dada la expansion del
internet y la masificacién de su uso por parte de la sociedad, se ha
analizado los medios de notificacion de respuesta solicitados por los
usuarios para los tramites relacionados a sus reclamos, del resultado
de dicho andlisis se tiene que, al cierre del mes de abril del afio 2020
mas de un 75% de los clientes solicita se le notifigue de manera
electrdnica las resoluciones y documentacion relacionada a su reclamo

Lo cual evidencia que, la mayoria de los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones, consideran la opcion de notificacion
por medios digitales como la alternativa principal, siendo la opcién mas
agil e inmediata a través de la cual pueden tomar conocimiento del
contenido de las resoluciones que han sido emitidas.

Asimismo, el porcentaje de clientes que no desea realizar la notificacion
de manera electronica, no necesariamente se condice a la no existencia
de un correo electronico o numero celular al cual pueda notificar la
resolucion de manera digital, esto si consideramos que casi la totalidad
de nuestros abonados méviles se encuentran afiliados a la entrega de
recibo digital.

Por otro lado, debe considerarse que en el despliegue del personal para
la notificacion al domicilio del cliente puede generarse retrasos para la
empresa operadora toda vez que no contaria con el cargo de
notificacion de inmediato, para realizar las elevaciones, y este periodo
puede incrementarse cuando las notificaciones se realizan en las
distintas provincias del Pert. De igual manera, pueden presentar
inconvenientes en la notificacion de las resoluciones a los usuarios, en
aquellos casos en los que existen problemas climatolégicos como
huaycos y lluvias, o en situaciones de emergencia en las que se
produce el cierre de carreteras que impiden el acceso a determinadas
regiones, ciudades y provincias para brindar respuesta a los clientes.
Los inconvenientes detallados serian superados, a través de la
masificacion de la notificacion a través de medios digitales.

Por tanto, no corresponderia emitir un pronunciamiento respecto de este
punto. Sin perjuicio de poder revisar la propuesta planteada por la referida
empresa operadora.
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De igual manera, el empleo de medios de notificacion digitales, se
encuentra acorde a la implementaciéon de un gobierno digital que
promueve el Estado, que dispone el marco para la gestion y uso
adecuado de las “tecnologias digitales en la digitalizacién de procesos
y prestacién de servicios digitales por parte de las entidades de la
Administracion Publica en los tres niveles de gobierno”, por lo que la
notificacion digital, ayudaria en la optimizacién de los procesos.

Otra Politica estatal de obligatoria observancia por todos los actores de
la sociedad y que se encuentra alineada a la propuesta presentada de
digitalizacién de notificacion es la proteccion del ambiente. Mediante la
Ley General del Ambiente, aprobada por la Ley N° 28611, se brindd un
marco para la gestibn ambiental en el Per(, estableciéndose los
principios que aseguren el desarrollo de la vida, en un ambiente
saludable y equilibrado, y se precis6 que todo actor de la sociedad tiene
el deber de contribuir con gestionar adecuadamente el ambiente,
basados en los principios de sostenibilidad y prevencion.

Por ello, tomando en consideracion los argumentos indicados,
proponemos realizar las modificaciones que correspondan al
Reglamento de Reclamos, a fin de que la notificacion de las
resoluciones que brindan atencién a los reclamos interpuestos por los
clientes, se realicen a través de medios digitales, tales como el correo
electronico y via SMS:

a. NOTIFICACION POR CORREO ELECTRONICO: La respuesta a
los reclamos y todos los actos administrativos que se emitan en el
procedimiento administrativo asociado al reclamo interpuesto se
efectuaran de manera electrénica, para ello el usuario debera
indicar al momento de interponer el reclamo, una direccion valida de
correo electronico, en caso no se indique un correo electrénico, y
que el servicio reclamado se encuentre afiliado al envio de recibos
de manera digital, se deberd realizar la notificacion a la misma
direccién de correo electrénico a la que se remiten los recibos
electrénicos.

b. NOTIFICACION POR MENSAJE DE TEXTO: En los casos en los
gue no se cuente con una direccion valida de correo electrénico, se
realizaran las notificaciones a través de un mensaje de texto al
servicio movil gue sea brindado por el usuario al momento de
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interponer el reclamo, y en caso de no precisar un servicio mévil se
remitird al nimero celular que se tenga registrado a nombre del
usuario.

3. PLAZOS DE ELEVACION DE RECURSOS DE APELACION Y
QUEJAS

Como hemos solicitado y sustentado a vuestro Despacho en distintas
oportunidades, consideramos necesario que se modifique los actuales
plazos de elevacion de recursos de apelacion y queja al TRASU. Los
plazos actuales de elevacién — 5 dias para apelaciones y 3 dias para
guejas — son muy reducidos y resultan ser insuficientes para el armado
del expediente y la elaboracion de los descargos a ser presentados.
Esto ha generado que, desde la entrada en vigencia del Reglamento
de Reclamos en el afio 2015, los plazos actuales para elevacién han
generado de manera recurrente que las empresas operadoras deban
aplicar silencios administrativos positivos, pues no es posible contar
con la documentaciéon completa a tiempo debido a la complejidad
operativa.

Asimismo, de manera adicional a la dificultad en el armado de
expedientes, existen otras razones que sustentan nuestro pedido de
ampliacién de plazos de elevacién de recursos de apelaciones y quejas:

a. Dado el plazo con el que se cuenta no es posible evaluar la
aplicacion de formas especiales de conclusion del Procedimiento:
Actualmente las figuras que se desarrollan en el articulo 43° del
Reglamento de Atencion de Reclamos, permiten llegar a concluir los
procedimientos de atencion de reclamos por medio del arribo a un
acuerdo entre las partes; sin embargo, no son utilizadas por las
empresas operadoras. Gran parte del motivo de su poco uso es que
los casos que son susceptibles de ser tratados por medio de las
figuras de transaccion y conciliacion no pueden ser evaluados,
debido a la alta carga de recursos que se presentan y al corto plazo
de elevacién que regula la norma.

b. Otros Organismos Reguladores aplican plazos mayores de
elevacion de Recursos y Quejas:

Es oportuno precisar que se ha venido requiriendo informacién respecto de
los reclamos por averias, notificaciones de reclamos y otros temas, en las
diferentes reuniones de trabajo sostenidas entre el regulador y las
empresas operadoras, a fin de evaluar su desempefio y de ser necesario,
proponer nuevas modificaciones al Reglamento de Reclamos.
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Respecto a los plazos para la elevacidn de las quejas y los recursos
establecidos, otras entidades del Estado han dispuesto mayores
plazos para la presentacion de recursos y quejas.

Por ello, en atencién a las razones expuestas y a la practica en otros
sectores regulados, solicitamos a vuestro despacho disponga la
ampliacién de los plazos establecidos en los articulos 61 y 74 del
Reglamento de Reclamos hasta el 31 de diciembre del presente afio,
de la siguiente manera:

Reglamento de Propuesta de
Plazo o
Reclamos modificacion
Elevacion de 3 dias habiles 5 dias habiles
quejas
Elevacion de . - . -
apelaciones 5 dias habiles 7 dias habiles

ENTEL PERU S.A.

Modificacion del articulo 25:

En linea con lo sefialado, precisamos que el procedimiento de reclamos
a partir de la dacién de las Medidas Extraordinarias N° 51-2018-CD-
OSIPTEL y de su ampliacion a través de las resoluciones N ° 109-2019-
CD-OSIPTEL y 100-2020-CD-OSIPTEL, corrigio el procedimiento de
reclamos y por ende las pretensiones de seudo reclamantes
denominados “tramitadores” quienes abusando del procedimiento de
reclamos pretendian ingresar reclamos con la sola finalidad de no
cancelar o pagar el recibo e incluso ofrecian sus servicios a través de
redes sociales, convirtiendo al procedimiento de reclamos en un
procedimiento para no cancelar los recibos.

En ese sentido, advertimos que a través de la Resolucién N ° 100-2020-
CD/OSIPTEL el OSIPTEL ha establecido solo ampliar las medidas
relacionadas a la condicion de sujeto activos solo hasta el 31 de
diciembre de 2020. Situaciéon que deberia ser contraria e implementar
gue solo aquel que tiene la condicién de abonado o conoce el servicio
puede presentar un reclamo, esto es, solo el interesado puede
presentar un reclamo.

La propuesta normativa no ha evaluado este aspecto. Por tanto, no
corresponderia emitir un pronunciamiento respecto de este punto. Sin
perjuicio de poder revisar la propuesta planteada por la referida empresa
operadora en una siguiente modificacién normativa.

64



Asimismo, no advertimos que las medidas extraordinarias relacionadas
a los sujetos activos para presentar un reclamo, haya menoscabo el
procedimiento de reclamos, muy por el contrario, logré que personas
inescrupulosas se beneficien ilicitamente de él a través de seudo
reclamos, estableciendo que el ingreso de reclamos sea ingresado solo
por aquel interesado en el mismo.

En esa linea, consideramos que llevamos dos (02) afios con un
procedimiento de reclamos acorde con la finalidad del mismo y que
tanto el OSIPTEL y las empresas operadoras buscan; e incluso que el
propio abonado conoce claramente que para ingresar su reclamo
necesita de una validacion que solo él puede realizar y conoce.

En tal sentido, solicitamos al OSIPTEL considerar como parte de los
articulos a modificar el numeral 2 del articulo 25 del Reglamento de
Reclamos, referido a los sujetos activos del procedimiento de reclamos,
estableciendo las obligaciones y condiciones de las medidas
extraordinarias como permanentes; o en su defecto, ampliar las mismas
hasta julio 2021.
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