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OBJETIVO

El presente documento tiene por objeto analizar el proceso de implementacién del Sistema
Interoperable, establecido en la Resolucion de Consejo Directivo N° 251-2021-
CD/OSIPTEL, con el fin de identificar precisiones en la regulacién que permitan garantizar
su correcto desarrollo, en la medida que con su implementacion se facilitara la interaccion
entre empresas y el Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones
(en adelante, Osiptel).

DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

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

DEFINICION DEL PROBLEMA
3.1. Antecedentes

En el afio 2015, a través de la Resolucién N° 047-2015-CD-OSIPTEL, se aprobé el
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones (en adelante, Reglamento de Reclamos), que definié el proceso
para la tramitacion de reclamos, recursos de apelacion y quejas presentados por los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.

El articulo 31 del Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, desarrolla los lineamientos esenciales para la implementacion del
expediente electronico en las entidades de la Administracion Publica, precisando, en el
numeral 31.1, que “el expediente electronico estd constituido por el conjunto de
documentos electrénicos generados a partir de la iniciacibn del procedimiento
administrativo o servicio prestado en exclusividad en una determinada entidad de la
administracién publica”.

Con el Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno
Digital y su Reglamento aprobado con Decreto Supremo N° 029-2021-PCM, se
establecieron las disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias
y medios electronicos en el procedimiento administrativo, el marco de gobernanza del
gobierno digital para la adecuada gestién de la identidad digital, servicios digitales,
arquitectura digital, interoperabilidad, seguridad digital y datos, asi como el régimen
juridico aplicable al uso transversal de tecnologias digitales en la digitalizacion de procesos
y prestacion de servicios digitales por parte de las entidades de la Administracion Publica.

En ese contexto, mediante la Resolucion N° 251-2021/CD-OSIPTEL, se modifico el
Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones (en adelante, Reglamento de Reclamos), desarrollando, entre
otros aspectos, diversas disposiciones vinculadas a la implementacion de un sistema
interoperable, bajo un enfoque integrado y en un entorno virtual. La norma en mencién
incorporo, entre otros, el articulo 77-B al citado reglamento, mediante el cual se establece
la implementacion del sistema interoperable que facilita el flujo de informacién y la
tramitacion de los expedientes de reclamo, cuya implementacién es obligatoria para las
empresas operadoras con mas de 500,000 abonados.

Asimismo, mediante la Resolucién N° 161-2022-CD/OSIPTEL se modificé la Tercera
Disposicion Complementaria Final de la Resolucion N° 251-2021-CD/OSIPTEL a efectos
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de modificar el plazo de la comunicacién del Manual de Operatividad y, como
consecuencia de ello, definir los plazos para el inicio de los desarrollos y pruebas de la
primera etapa de la implementacién del Sistema Interoperable. Cabe sefalar que mediante
Resolucion N° 232-2022-CD/OSIPTEL se amplié la entrada en vigencia de la Resolucién
N° 251-2021-CD/OSIPTEL.

I?osteriormente, mediante la Resolucion N° 099-2022-CD/OSIPTEL se aprobé el Texto
Unico Ordenado del Reglamento de Reclamos (en adelante, TUO del Reglamento de
Reclamos), el mismo que actualmente se encuentra vigente.

Luego de una revisién del proceso de implementacién, se consideré pertinente establecer
precisiones en las etapas establecidas vinculadas a los desarrollos y pruebas que se
realizaran por parte de las empresas operadoras. De esta revision, se han identificaron
dos problemas, por un lado, la necesidad de asegurar la implementacion del sistema
interoperable para lo cual se requieren efectuar precisiones que permitan un seguimiento
oportuno del avance de las empresas operadoras; y por otro, asegurar el uso del sistema
interoperable por parte de las empresas operadoras obligadas a ello.

En este sentido, mediante la Resolucién N° 036-2023-CD/OSIPTEL se publicé para
comentarios el proyecto normativo que modifica las etapas de implementacion del Sistema
Interoperable, con la finalidad de definir reglas que incentiven a las empresas operadoras
a cumplir con los plazos de implementacion. En atencién a los comentarios recibidos por
parte de las empresas operadoras, el presente informe actualiza el andlisis de impacto
regulatorio y sustenta la implementacion del referido proyecto normativo.

3.2. Creacion del sistemainteroperable

En el articulo 74° del TUO del Reglamento de Reclamos, se estableci6 la creacién del
Sistema Interoperable, el cual es una herramienta que permite la interaccion
interinstitucional entre el OSIPTEL y las empresas operadoras que tengan una cantidad
mayor a 500 000 abonados a nivel nacional. Estas empresas son: América Moévil Pera
S.A.C. (CLARO), Telefonica del Pert S.A.A.(Telefénica), Entel Pera S.A. (ENTEL), Viettel
Pert S.A.C (Bitel).

El sistema interoperable debe ser utilizado para la elevacion de expedientes de
apelaciones y quejas, remisién de documentacion adicional relacionada a recursos de
apelacion y quejas, apertura de expedientes por falta de elevacion y a tramites referidosa
los procedimientos administrativos sancionadores de competencia del TRASU, asi como
la remision de informacion referente a denuncias y la atencion de los requerimientos y
verificaciones realizadas por la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos.

FIGURA 1. Objetivo del Sistema Interoperable
Proyecto de Desarrollo de la Digitalizacid

i interconexion entre el .-
Sistema tramites de apel

guejas, denun|
infraccion

Interoperable OSIPTEL y las
empresas operadoras

Para efectos del funcionamiento del Sistema Interoperable, la empresa operadora

debe: q

0] Registrar en sus sistemas los datos requeridos en el Anexo N° 6: Informacién a ser Hausurs®
registrada por la empresa operadora para su uso en el sistema interoperable.

(i) Permitir que el Sistema Interoperable acceda a los datos contenidos en el Anexo N° 3:

Registro Unico de Reclamos y en el Anexo N° 6: Informacidn a serregistrada por la
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empresa operadora para su uso en el sistema interoperable.

(iii) Permitir que el Sistema Interoperable traslade los documentos que forman parte del
expediente en primera instancia, conforme a lo establecido en el articulo 29 y segun
las formalidades requeridas para la elevacidn en el articulo82.

A fin de que las empresas operadoras cuenten con el plazo suficiente para registrar la
informacion del Anexo N° 6 en primer lugar, se dispuso mediante la Resolucién 251-
2022-CD, que la entrada en vigencia de la norma seria a los once (11) meses contados
desde el dia siguiente de su publicacion en diario El Peruano. Posteriormente, mediante
la Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2022-CD/OSIPTEL, se ampli6 la entrada en
vigencia de la norma hasta el 27 de diciembre de 2022. Finalmente, debido a que no
se contaba con la contratacion del proveedor que brindaria los servicios de
implementacion del sistema interoperable, se amplié la entrada en vigencia de la norma
al 31 de marzo de 2023.

De otro lado, dado que se advirtié la necesidad de efectuar precisiones al plazo en que
se efectuaran las sub fases de desarrollo y pruebas; ademas, de enviar la indicacién
del momento en el cual se realizaria la puesta en produccion, se ha considerado realizar
modificaciones, las mismas que han sido publicadas a comentarios mediante la
Resolucion de Consejo Directivo N° 052-2021-CD/OSIPTEL

3.3. Planteamiento del problema

El desarrollo de un Sistema Interoperable entre el OSIPTEL y las empresas operadoras se suste
partir de los siguientes factores:

(i) Baja efectividad del proceso de elevacion de apelaciones y quejas (segunda instanci
procedimiento de atencién de reclamos).

(ii) Dificultad para tramitar denuncias.
(iii) Conexidn parcial y limitada entre la primera y la segunda instancia.

(iv) Bajos niveles de conocimiento de los usuarios respecto a sus recursos de apelacion y
queja.

Asi pues, la implementacion del Sistema Interoperable permitira una mayor fluidez en
la comunicacion entre el OSIPTEL y las empresas operadoras, ya que el intercambio
de informacion de apelaciones y quejas se realizara de manera automatica. Ello supone
una mayor eficiencia en los tramites internos del OSIPTEL, pues significa reducir el uso
de recursos publicos (monetario y capital humano), como también un menor tiempo de
espera en la resolucién de reclamos para los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

A partir de la entrada en vigor de la Resolucion N° 251-2021-CD/OSIPTEL, que
contempla la adopcién del Sistema Interoperable, se solicita que las empresas
operadoras registren los datos del Anexo 6, pues servirdn como insumo para el Sistema
Interoperable. Al respecto, el OSIPTEL sostuvo reuniones y comunicaciones con las
empresas operadoras para conocer el avance logrado, y a partir del 31 de enero del
presente afio, la informacion requerida ya se viene registrando.

Las empresas operadoras son agentes altamente especializados cuya actividad esta
inherentemente vinculada al desarrollo de tecnologia y al uso de los medios digitales,
por lo que las disposiciones establecidas por el OSIPTEL son proporcionales a las
herramientas tecnoldgicas que deben de implementar para mejorar la experiencia del
consumidor. Por ello, el retraso en la implementacién del Sistema Interoperable
respecto de los plazos inicialmente establecidos genera una recarga de tareas al ente
regulador y extiende el periodo de solucién de reclamos para el usuario.
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En linea con lo descrito, se ha detectado la necesidad de la intervencion del OSIPTEL
debido a que se requiere garantizar una correcta implementaciéon del proyecto de
Sistema Interoperable, evitando asi, la materializacién de factores de riesgo como
reiteradas extensiones de plazo presentadas por las empresas operadoras, una
inadecuada implementacion de la funcionalidad esperada o en el peor de los
escenarios, que las empresas operadoras no utilicen este canal para elevar los
expedientes, perjudicando la eficiencia en la atencién de los reclamos de los usuarios
de los servicios publicos de telecomunicaciones. Cabe sefialar que, a partir de las
comunicaciones de las empresas operadoras, se ha encontrado que estas no tienen
incentivos para implementar la interoperabilidad con el OSIPTEL, por lo que existe el
riesgo de que no se logré la plena funcionalidad del Sistema Interoperable.

En este sentido, se han identificado dos problemas que requieren ser atendidos: (i)
Necesidad de asegurar la implementacién del sistema interoperable para lo cual se
requieren efectuar precisiones que permitan un monitoreo adecuado del avance de las
empresas operadoras de acuerdo al cronograma y plazos establecidos (ii) Asegurar el
uso del sistema interoperable por parte de las empresas operadoras obligadas a ello,
como via Unica de intercambio de informacion, en tanto dotard de eficiencia al
procedimiento de reclamos en segunda instancia.

En conclusion, es necesaria la entrada en vigencia de la norma, como también, de las
precisiones necesarias para coadyuvar al cumplimiento de los plazos de
implementacién del sistema por parte de las empresas operadoras.

3.4. Evidencias

En el presente acépite se presenta con mayor detalle las evidencias del problema
planteado.
3.4.1. Se estableci6 un plazo global de implementacién por cada etapa o sprint

Mediante la Resolucion N° 251-2021/CD-OSIPTEL, se estableci6 un plazo global para
cada etapa: 60 dias calendario para la primera etapa! y para las demas, se

establecieron 15 dias calendario.
Cuadro N°1: Etapas y plazos para laimplementacién del sistema interoperable

N° Etapa (Sprint) Plazos
E1 Procedimiento de reclamos en segunda instancia correspondiente 60 dias
a los recursos de apelacion y las quejas calendario
E2 | Atencién de Denuncias 15 d|a§
calendario
Evaluacion y verificacion de oficio de presuntas infracciones que .
ol . NN 15 dias
E3 | corresponde a la evaluacion que realiza la Secretaria Técnica de calendario
Solucién de Reclamos
Atencion de solicitudes respecto de presuntas infracciones que .
= : U 15 dias
E4 | corresponde a la evaluacion que realiza la Secretaria Técnica de calendario
Solucion de Reclamos
E5 Procedimiento administrativo sancionador de competencia del 15 dias
TRASU calendario

(*) Cada una de las etapas supone la realizacion de pruebas que se efectuaran dentro del plazo indicado.

Sin embargo, no se efectud la precisién del plazo involucrado para las fases de
desarrollo, pruebas y pase a produccion, lo cual supondria un riesgo de no lograr la
implementacion totaldel sistema interoperable, ya que, se requiere que cada etapa se
realice de manera progresiva en el plazo establecido; permitiendo verificar
oportunamente si se cumple con la implementacion progresiva del sistema.

3.4.2. Se han remitido diversas comunicaciones con las empresas operadoras

Tal como se ha sefialado previamente, a fin de conocer el estado de los avances de
las empresas operadoras durante los meses de preparacion previos a la entrada en
vigencia de la Resolucion N° 251-2021/CD-OSIPTEL, como también posterior a ella, el
Osiptel ha remitido diversas comunicaciones, conforme al siguiente detalle:
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e América Movil Peru S.A

Tipo ‘ Carta Fecha Contenido

Se solicité informacién sobre avance de
Requerimiento C.000178-STSR/2022 7/03/2022 | datos Anexo 7 y cronograma de trabajo
Plazo otorgado 10 dias habiles

Sefala que el plazo resulta insuficiente,
para recopilar y consolidar dicha
informacién, debido a que sus areas se
encuentran dedicados atender diversos
Respuesta DMR-CE-0668-22 22/03/2022 | pedidos y requerimientos por las
autoridades.

Por lo que solicitan ampliacion de 10 dias
hébiles al plazo otorgado inicialmente
para remitir cronograma de trabajo
solicitado.

Se concede ampliacion de 10 dias

habiles, el cual vencié el 5 de abril de
Concede plazo | ¢ 000220-STSR2022 | 3/03/2022 | 2022

Remite cronograma indicando nombre
del proyecto, fecha de produccion,
Respuesta DMR-CE-0765-22 31/03/2022 | estado, objetivo regulatorio y desarrollos
en Claro
La empresa remite un detalle de las
dependencias y complejidades en la
implementacién de cambios normativos,
asi como el estado de desarrollo de los
Respuesta DMR-CE-2417-22 | 12/10/2022 | PrOYectos en sus sistemas, indicando que
el proyecto de sistema interoperable se
encuentra en pausa.

Se solicitd una reunién para conocer el
estado del registro de los datos
requeridos en el Anexo 6 y que seran
utilizados por el sistema interoperable.

Requerimiento C. 00527-STSR/2023 23/08/2023

En atencion a la reunion sostenida el 24
de agosto del presente afio, se requirid
Requerimiento C. 00583-STSR/2023 12/09/2023 | remita informacion detallada del estado
del registro de los datos requeridos en el
Anexo 6.

Sefala que actualmente viene
Respuesta DMR-CE-2678-23 15/09/2023 | registrando todos los datos requeridos en
el Anexo 6.

e Telefdnica del Peru S.A.A

Tipo Carta Fecha Contenido

Se solicit6 informacion sobre avance de
datos Anexo 7 y cronograma de trabajo.
Plazo otorgado 10 dias habiles.

Solicita ampliacion de 7 dias habiles
adicionales al plazo otorgado
Respuesta TDP-1367-AG-GER-22 22/03/2022 | inicialmente para remitir cronograma de
trabajo solicitado.

Requerimiento C.000176-STSR/2022 7/03/2022

Se concede ampliacién de 7 diashabiles
Concede plazo C.000219-STSR/2022 23/03/2022 | e| cual vencio el 31 de marzo de 2022.
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Solicita ampliacién de la Resoluciéon N°
251-2021-CD/OSIPTEL hasta mayo de
2023.

Se solicitd una reunion para conocer el
estado del registro de los datos
requeridos en el Anexo 6, realizar
coordinaciones e intercambiar
informacién de cara a la emision de la
modificacion de la normativa.

En atencién a la reunion sostenida el 24
de agosto del presente afio, se requirid
Requerimiento C. 00585-STSR/2023 12/09/2023 | remita informacion detallada del estado
del registro de los datos requeridos en
el Anexo 6.

Remite informacion respecto de
observaciones encontradas en el Anexo
19/09/2023 |6 y precisa el estado de campos del
Anexo 6, informacion del Anexo 3 y un
andlisis de ambos anexos.

Respuesta TDP-2389-AG-GER-22 3/06/2022

Requerimiento C. 00528-STSR/2023 23/08/2023

Respuesta TDP-3937-AG-GER-23

e Viettel Peru S.A.C

Tipo ‘ Carta Fecha Contenido
Se solicitd informacion sobre avance de
Requerimiento C.000177-STSR/2022 7/03/2022 | datos Anexo 7 y cronograma de trabajo
Plazo otorgado 10 dias habiles

Sefiala que se encuentran en etapa de
levantamiento interno de informacion
correspondiente a los Anexos 4y 7 de El
Reglamento.

Por lo que solicita ampliacién de 15 dias
habiles adicionales al plazo otorgado
inicialmente para remitir el documento
preliminar que incluiria las medidas que
adoptaran por cada campo a implementar
u homologar.

Respuesta 0251-2022/DL 25/03/2022

Ademas, el cronograma general de
actividades es hasta octubre de 2022, sin
incluir actividades operativas quedeberan
ser definidas luego de la entrega del
Manual de Operatividad.

Solicitan remisién de una version
preliminar del Manual de Operatividad.

Se concede ampliacion de 15 dias habiles
Concede plazo C.000258-STSR/2022 7/04/2022 | el cual venci6 el 20 de abril de 2022.

Remiten cronograma indicando las
tareas, responsables, estado, esfuerzo
fecha de inicio y fecha fin.

Respuesta 0335-2022/DL 20/04/2022 | Requieren detalle técnico a fin de que
puedan realizar el analisis y proyeccion
de la implementacion y desarrollo de los
servicios web para el Sistema
Interoperable.
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Se solicité una reunién para conocer el
estado del registro de los datos
requeridos en el Anexo 6 y que seran

Requerimiento C. 00526-STSR/2023 23/08/2023 utilizados por el sistema interoperable.

En atencion a la reunion sostenida el 24
de agosto del presente afio, se requirid
Requerimiento C. 00582-STSR/2023 12/09/2023 | remita informacion detallada del estado
del registro de los datos requeridos en el
Anexo 6.

Remite el detalle con el estado de avance
Respuesta 1106-2023/gl.dr 18/09/2023 | de cada registro del Anexo 6, y asimismo,
traslada consultas.

e Entel Peru S.A.

Empresa ‘ Carta Fecha Contenido
Se solicit6 informacién sobre avance de

Requerimiento C.000179-STSR/2022 | 7/03/2022 | datos Anexo 7 y cronograma de trabajo

Plazo otorgado 10 dias habiles

Informan avance, pero no cumplen con
remitir cronograma de trabajo solicitado,
indicando que se encuentran en etapa
preparatoria y asignacion de recursos del
proyecto. Sus equipos se encuentran
avanzando otros proyectos, pero dada la
importancia siguen efectuando las
acciones correspondientes a fin de dar
cumplimiento al sistema interoperable.

En la comunicacion CGR-696/2022
sefialan que se encuentran en etapa
preparatoria del proyecto y asignacion de
recursos; sin embargo, no han precisado
Requerimiento 240-STSR/2022 | 30/03/2022 | & periodo de ejecucion de las tareas que
alun se encuentran en proceso Yy
pendientes, por lo que se reitera remision
de cronograma en el plazo de 5 dias
hébiles

Indican que las razones por las cuales no
pueden remitir el cronograma: debido a
que el Sistema Interoperable es un
proyecto sin precedente e involucra
grandes esfuerzos por parte de
diferentes areas, motivo por el cual no es
Respuesta CGR.870/2022 7/04/2022 | posible brindar con exactitud el periodo
de ejecucion por cada etapa de
implementacion. Sin  embargo, se

Respuesta CGR-696/2022 21/03/2022

encuentran realizando grandes
esfuerzos a fin de realizar Ila
implementacion del Sistema

Interoperable dentro del plazo
establecido por el Reglamento de
Reclamos.
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Se reitera la remisién del cronograma
solicitado, debido a que resulta necesario
el registro de los datos requeridos en el
Requerimiento C.324-STSR/2022 6/05/2022 | Anexo 7, informacion que debe estar
disponible para el uso del Sistema
Interoperable para el 01 de diciembre de
2022. Se les concede el plazo de 5 dias

habiles
Solicita ampliacion de plazo de 6 meses
Respuesta CGR -1146/2022 16/05/2022 |de la Resolucion N° 251-2021-

CD/OSIPTEL
Se solicité una reunion para conocer el
estado del registro de los datos
requeridos en el Anexo 6, realizar
coordinaciones e intercambiar
informacién de cara a la emisién de la
modificacién de la normativa.
En atencion a la reunidén sostenida el 24
de agosto del presente afio, se requirid
Requerimiento C. 00584-STSR/2023 | 12/09/2023 | remita informacion detallada del estado
del registro de los datos requeridos en el
Anexo 6.
Precisa que si bien cuenta con los
Respuesta CGR -3063/2023 | 51 092023 [CAMPOS que exige el Anexo 6, puede
e extraer dicha informacion de forma
manual.

Requerimiento C. 00525-STSR/2023 | 23/08/2023

En ese contexto, luego de la emisiébn de la norma que implementa el sistema
interoperable, las empresas operadoras empezaron a remitir los cronogramas de
trabajo y/o los avances en el registro de datos. Asimismo, se sostuvieron reuniones el
24 de agosto del presente afio, con el fin de continuar con las coordinaciones con las
empresas operadoras. En ese sentido, las empresas informaron el avance en el estado
en el registro de los datos requeridos, razén por la cual, se solicité que formalmente
remitieran el detalle de dicha informacion.
3.5. Agentes involucrados

Los agentes directamente involucrados son: (i) las empresas operadoras de servicios
publicos de telecomunicaciones y (ii) el OSIPTEL.
3.6. Causas del problema

En esta seccién se mencionan las posibles causas que explican las problematicas

relacionadas a que no se use el sistema interoperable como via exclusiva para la

elevacién de los expedientes de apelacion y queja — y documentos relacionados-, que
no se efectle el registro de los datos de manera correcta, y finalmente, que no se realice
la correcta implementacion del sistema interoperable, siendo las siguientes:

- No se fijaron plazos especificos para las fases de cada etapa (sprint) en la implementacion
del sistema interoperable que permita un monitoreo adecuado del avance de las empresas
operadoras.

- Escasos incentivos para que las empresas operadoras cumplan en la
implementacion y uso del sistema interoperable como via exclusiva para la elevacion de los
expedientes e informacidn relacionada.

3.6.1. No se fijaron plazos especificos para las fases en cada etapa (sprint) de
implementacién del sistema interoperable que permita un monitoreo
adecuado del avance de las empresas operadoras.

La implementacion del sistema interoperable requiere que cada etapa se realice de
manera progresiva en un plazo establecido para cada una, ya que tanto las empresas
operadoras como el OSIPTEL realizaran desarrollos web, asi como pruebas conjuntas.
Esto supone la realizacién de un trabajo coordinado entre las empresas operadoras, el
proveedor que desarrollara el Sistema Interoperable y el regulador.
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Al respecto, la implementacion por etapas permite enfocar los esfuerzos y recursos en
el cumplimiento de la meta establecida para la etapa que esté en curso. Asimismo,
como se ha sefalado previamente, todas las etapas estan vinculadas entre si, de
manera que la culminacion de una etapa esta relacionada al propdésito previsto en la
siguiente. En ese sentido, la implementacion del sistema interoperable ha considerado
la realizacién de las cinco etapas en funcion al impacto y necesidad que cada una tiene
en el desarrollo de la siguiente; sin embargo, solo se establecié un plazo global para
cada una de las fases de la implementacion.

En este contexto, se requiere de un trabajo sincronizado, tanto de las empresas
operadoras como del OSIPTEL. Si es que ello no ocurre, se corre un grave riesgo de
no cumplir con el objetivo trazado de implementar el sistema interoperable, en
detrimento de los usuarios y en perjuicio de la inversion realizada. Cada etapa esta
concatenada con la siguiente, y para un desarrollo eficiente de los procesos
implementados, es necesario que no solo se realicen de manera progresiva, sino que
ademas se cumplan en los plazos previstos. En este sentido, establecer precisiones en
las fases que se realizaran en el proceso de implementacion coadyuvara a asegurar el
cumplimiento de las etapas en los plazos establecidos. Asimismo, ello permitira efectuar
un adecuado seguimiento del avance de las empresas operadoras de acuerdo al
cronograma y plazos establecidos.
3.6.2. Escasos incentivos para que las empresas operadoras cumplan en la
implementacién y uso del sistema interoperable

Al respecto, resulta de vital importancia que, en el proceso de implementacion, las
empresas operadoras realicen las acciones correspondientes a cada fase en el plazo
definido para ello. Debido a que la norma no ha establecido un plazo especifico en el
gue se realizard cada fase, ello podria generar un riesgo ante un eventual
incumplimiento de la empresa operadora, tanto en efectuar los desarrollos web, realizar
las pruebas de manera conjunta con el OSIPTEL o efectuar el pase a produccion.
Como se ha indicado, es necesario que cada etapa del proceso se realice ce manera
progresiva y en los plazos establecidos, ya que ellos estan vinculados a la
programacion que tiene a su vez la institucioén para realizar los servicios web que son
necesarios para el intercambio de informacion con las empresas operadoras. Como
evidencia de ello, se detallan a continuacién los pedidos de ampliacién de la Resolucion
de Consejo Directivo N° 251-2021-CD/OSIPTEL, lo cual incrementa la incertidumbre
para el regulador respecto al cumplimiento de las obligaciones relacionadas a la
implementacién del Sistema Interoperable:

a) ENTEL mediante carta CRG-1146/2022 de fecha 16 de mayo de 2022, solicité laampliacidn
de seis (6) meses al plazo de entrada en vigencia de la Resolucién de Consejo Directivo N°
251-2021-CD/OSIPTEL, en virtud de los siguientesargumentos:

i) Su representada se encontraria ejecutando diversos proyectos de forma paralelalo
cual ha conllevado a dividir sus recursos con la finalidad de podercumplir con la
implementacion requerida por las distintas disposiciones normativas.

ii) La implementacidn conlleva la creacién de nuevos campos de informacién que
deben ser incluidos en sus dos sistemas comerciales (SIEBEL y Portal),con lo cual la
complejidad de la implementacién se multiplica por dos (2).

iii) La complejidad de la implementacion se ve incrementada debido a las
modificaciones simultdneas de los distintos proyectos en los mismos campos de
informacién, lo cual supone que el desarrollo de estos sea efectuado bajo una
vision vinculante. Tales proyectos son: a) nuevos formularios b) registro de
problemas de calidad y averias desde la web, c) sistema de intercambio de reportes
de problemas de calidad y averias y d) Reglamento de Reclamos.

Posteriormente, con la carta CGR-2938/2023-JRU de fecha 15 de setiembre de
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2023, solicitaron se establezca que, una vez emitido el citado manual se otorgue
a las empresas operadoras un plazo de ocho (08) meses para la implementacion
del primer servicio web de forma continua. Al respecto indicaron lo siguiente:

i) Sus fabricas de produccion (areas de proyectos técnicos) trabajan en base a
proyectos; por lo cual, al no contar con el manual de operatividad y con una fecha
de inicio, no pueden las citadas fabricas mantenerse a la espera del sistema
interoperable dado que existen otros proyectos normativos y de la propia empresa
a desarrollar.

ii)  El analisis realizado en el afio 2022 no seria efectivo para el afio 2024 (fecha
tentativa de implementacion) dado que en dos (2) afios los sistemas, recursos
econdmicos y humanos han presentado cambios. De esta manera, una vez emitido
su manual de operatividad, debera realizar nuevamente un analisis 360° de todo lo
gue involucraria implementar el sistema interoperable con el estado actual de la
empresa, por lo que el plazo que propone el regulador para la instalacion de
servicios web es insuficiente.

iif)  Adicionalmente a lo indicado, mediante la Resolucion N° 251-2021-CD/OSIPTEL,
inicialmente se habria otorgado el plazo de nueve (09) meses para realizar dicho
analisis 360° y terminado dicho plazo se establecié que se emitiria el manual de
operatividad.

Estos argumentos han sido detallados en la reunion sostenida el 20 de setiembre
de 2023 con la empresa ENTEL, y en donde la Secretaria Técnica de Solucién
de Reclamos y en donde la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos y la
Oficina de Tecnologias de la Informacién brindaron mayores alcances acerca del
proyecto le brindé mayores alcances acerca del proyecto.

2) Telefénica mediante carta TDP-2389-AG-GER-22 de fecha 3 de junio de 2022,solicit6 la
ampliacidon hasta mayo de 2023 para la entrada en vigencia de las disposiciones
previstas en la Resolucién de Consejo Directivo N° 251-2021- CD/OSIPTEL, acerca del
sistema interoperable, indicando lo siguiente:

i) Considerando los alcances de la norma, se debe modificar distintos sistemas,
plataformas y herramientas que emplea y donde almacena los datos de los
abonados, tales como: el aplicativo movil, +Simple, Visor, entreotros.

ii) Debido al plazo de implementacién de la norma, los disefios y desarrollos se
encuentran siendo planificados de manera célere, asi como los despliegues, lo cual
puede genera un grave riesgo, ya que, en caso se presenten incidencias durante
este periodo no se podria implementar contingencias inmediatas para atenderlas.

iii) Existe una cantidad de normas que se encuentran en etapa deimplementacion
dentro del sector, las mismas que se estan siendo atendidas por el mismo equipo
de implementacidn, consumiendo las capacidades y recursos, lo cual impide el
avance célere y adecuado de la presente implementacién.

iv) Finalmente, se requiere contar con un plazo adecuado para realizar pruebaspost
despliegue (pruebas de usuario del negocio) sobre el éptimo funcionamiento de los
desarrollos.

Considerando lo indicado, es posible colegir que, con la regulacién actual, no se cuenta
con las precisiones necesarias en la norma para coadyuvar al cumplimiento de los
plazos de implementacién del sistema por parte de las empresas operadoras.

3.7. Permanencia del problema en caso de no intervencién

La falta de intervencion mantendria las siguientes problematicas:
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- Las empresas operadoras solicitan ampliacion del plazo estimado, generando
retrasos en la implementacion del Sistema Interoperable y reduciendo el tiempo de
disponibilidad de dicha herramienta informatica para los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones.

- Las empresas operadoras no utilizan el Sistema Interoperable para la elevacion de
los expedientes de apelaciones y quejas, volviendo ineficiente el proceso de
elevacion de expedientes de los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones y perjudicando la celeridad en la atencién de los reclamos,
apelaciones, quejas y denuncias.

Ademés de lo mencionado, afectaria al usuario, dado que no permitiria lograr una
atencion célere de sus apelaciones, quejas y/o denuncias, teniendo en cuenta que son
usuarios que se encuentran insatisfechos y/o disconformes de la respuesta o inaccion
de la empresa operadora ante su reclamo, pues recurren a la segunda instancia
esperando una pronta respuesta a su inconveniente.

En ese sentido, se justifica la intervencion del OSIPTEL para: i) alinear los esfuerzos y
las coordinaciones que se vienen realizando para implementar el proyecto, ii) establecer
plazos que garanticen la implementacion de los sprints, iii) mitigar el riesgo de no
implementacion del Sistema Interoperable.

OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL
4.1. Objetivo de laintervencién

Asegurar la correcta implementacion y posterior uso del sistema interoperable,
estableciendo precisiones que garanticen que las empresas operadoras que cuenten
con una cantidad mayor a 500 000 abonados a nivel nacional cumplan con el
alineamiento necesario para la realizacién de los desarrollos, pruebas conjuntas y el
pase a produccion en los plazos previstos.

De esta manera, la implementacion del sistema interoperable mejorara la eficiencia en
el proceso de solucién de reclamos de usuarios a través de la adopcion de herramientas
informaticas que faciliten la interaccién entre empresas, usuarios y OSIPTEL.

4.2. Objetivos especificos

e Establecer precisiones para minimizar el riesgo de un eventual incumplimiento de las
empresas operadoras en los plazos previstos para la implementacidon del sistema
interoperable, considerando las distintas fases involucradas en cada etapa.

e Garantizar el uso exclusivo del sistema interoperable para la elevacién de los
expedientes de apelacidén y queja —y sus documentos relacionados-, en el casode las
empresas operadoras con una cantidad mayor a 500 000 abonados a nivel nacional o
gue se hubieren acogido a la implementacién.

e Establecer precisiones que permitan garantizar la remision de los documentos
obligatorios para la elevacién de los expedientes de apelaciones y quejas.

4.3. Base legal

La base legal para la intervencion del OSIPTEL respecto de la problematica
analizada esta dada por los siguientes articulos:

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

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

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

Por otra parte, el OSIPTEL puede dictar reglas a las que estdn sujetos los procesos
gue se sigan ante cualquiera de los érganos funcionales delOSIPTEL, incluyendo los
reglamentos de infracciones y sanciones, de reclamos de usuarios, de solucién de
controversias y en general, los demds que sean necesarios segln las normas
pertinentes.

Articulo 3° de la Ley N2 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversién Privada en Servicios Publicos -, modificada por Ley N° 27631, el cual
establece que el OSIPTEL tiene asignada, entre otras, la funcidon normativa, que
comprende la facultad de dictar, en el dmbito y en materia desu competencia, los
reglamentos, normas que regulan los procedimientos asu cargo, otras de cardacter
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.

Articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
establece que las autoridades administrativas, al reglamentar los procedimientos
especiales, cumplirdn con seguir los principios administrativos, asi como los
derechos y deberes de los sujetos del procedimiento, establecidos en la citada Ley.

En ese contexto, mediante Resoluciéon de Consejo Directivo N° 251- 2021/CD-
OSIPTEL, se modificd el Reglamento para la Atencidn de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, desarrollando, entre otros
aspectos, diversas disposiciones vinculadas a la implementacién de un nuevo
sistema para la solucién de reclamos de usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones, bajo un enfoque integrado y en un entorno virtual, con la
finalidad de mejorar la prestacion y acceso de servicios digitales en condiciones
interoperables, con soluciones seguras, disponibles, escalables,agiles y accesibles
para el ciudadano. La norma en mencidn incorpora, entreotros, el articulo 77-B° al
citado reglamento, mediante el cual se establece laimplementacion del sistema
interoperable que facilita el flujo de informacidn y la tramitacién de los expedientes
de reclamo, cuya implementacién es obligatoria para las empresas operadoras con
mas de 500,000 abonados.

Con Resolucidon de Consejo Directivo N° 99-2022-CD/OSIPTEL se aprobd elTexto
Unico Ordenado del Reglamento de Reclamos; y asimismo,considerando que para
efectos del funcionamiento del sistema interoperablese requiere la implementacion
del Registro Unico de Reclamos, entre otros aspectos, se amplié la entrada en
vigencia de la Resolucién de Consejo Directivo N° 251-2021-CD/OSIPTEL hasta la
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fecha de entrada en vigencia de la Resolucién de Consejo Directivo N° 145-2021-
CD/OSIPTEL, esto es,al 31 de marzo de 2022.

5. ANALISIS DE LAS ALTERNATIVAS DISPONIBLES

En este apartado se describiran y evaluaran las alternativas disponibles, con la finalidad
de determinar el valor generado por las alternativas sobre los niveles de bienestar y cudl
de ellos es més recomendable en comparacion con la alternativa 1 (escenario de no
intervencion).

5.1. Descripcién de las alternativas disponibles

De conformidad con la problematica expuesta y los objetivos formulados en la seccion 6,
se han identificado las siguientes alternativas de solucion:

- Alternativa 1: El OSIPTEL no interviene y se mantiene el plazo originalmente planteado de
120 dias. En ese contexto, tomando en cuenta los comentarios de las empresas operadoras
al proyecto normativo aprobado mediante Resolucién N° 036-2023-CD/OSIPTEL, se
presume que en la practica las empresas excederian los plazos de implementacidn, razén
por la cual se ha considerado tomar como referencia los plazos propuestos por Claro, ya
gue esta empresa especificd y diferencidé plazos en funcidn a las actividades a realizar en
las subfases propuestas.

- Alternativa 2: El OSIPTEL interviene y actualiza el plazo de implementacién de las fases
(desarrollo de los servicios web, la etapa de pruebas y el pase a produccion), delimitando
cada una de las etapas del Sistema Interoperable entre periodo de desarrollo y de pruebas
en base a lo sugerido por el equipo de redisefo del Reglamento de Reclamos y dispone
infracciones administrativas por el incumplimiento.

Cabe resaltar que, si bien en el escenario 1 las empresas operadoras al incumplir con los
plazos establecidos para la implementacién en cada etapa serian pasibles de ser
sancionadas, en el escenario 2, la norma incorpora precisiones adicionales en la
tipificacion de las conductas, de manera que las empresas operadoras deben cumplir el

plazo establecido en las fases de cada etapa (desarrollo y pruebas).
Cuadro N° 2: Descripcion de las alternativas

N° ‘ Etapas Alternativa 1 Alternativa 2

Desarrollo: 75 dias

Procedimiento de reclamos en segunda calendario
1 instancia correspondiente a los recursos | 60 dias calendario
de apelacion y las quejas Pruebas: 25 dias
calendario

Desarrollo: 40 dias
calendario

2 Atenciéon de denuncias 15 dias calendario

Pruebas: 15 dias
calendario

Desarrollo: 40 dias

Evaluacién y verificacion de oficio de calendario

presuntas infracciones que corresponde

3 s ! . 15 dias calendario
a la evaluacion que realiza la Secretaria . 3
Técnica de Soluciéon de Reclamos Pruebas: 15 dias
calendario
4 Atencion de solicitudes respecto de 15 dias calendario Desarrollo: 40 dias

presuntas infracciones que corresponde calendario
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a la evaluacién que realiza la Secretaria

Técnica de Solucion de Reclamos Pruebas: 15 dias

calendario

Desarrollo: 40 dias

o . . calendario
Procedimiento administrativo

sancionador de competencia del TRASU

15 dias calendario

Pruebas: 15 dias
calendario

Total de dias 120 dias calendario | 320 dias calendario

5.2. Ventajas y desventajas de las alternativas disponibles

Al respecto, se ha realizado un andlisis de las ventajas y desventajas de las alternativas, la cual
se resume en el siguiente cuadro:
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Alternativa 1

Cuadro N° 3: Ventajas y desventajas de las alternativas

VENTAJAS:

El periodo de implementacidn tiene una duracion tedrica de 120 dias calendario.
Presenta un enfoque basado en la autorregulacién o el compromiso de las
empresas operadoras para implementar.

DESVENTAJAS:

En la practica, existe un riesgo alto de incumplimiento que las empresas no
cumplan con los plazos globales establecidos a nivel de cada etapa, por ello
solicitaran ampliaciones del plazo, derivando en la aplicacién de sanciones.

Al no existir un plazo para las pruebas es posible que no se corrijan fallas
oportunamente y que se tenga que asumir un mayor tiempo de espera.

Se incrementa el riesgo de no lograr una implementacion correcta y eficiente del
sistema interoperable, considerando que, si bien se cuentan con plazos maximos
para cada una de las cinco etapas, no se han establecido plazos especificos en los
que se realizaran las fases de desarrollo y pruebas para cada una de ellas.

Las incidencias detectadas no podran ser completamente abordadas ni subsanarse
dentro del periodo contemplado, por ello, se tendria que asumir una extensién en
los plazos de implementacién.

Alternativa 2

VENTAIJAS:

Permite mitigar el riesgo de no implementacion del sistema interoperable al
extender los plazos contemplando subfases de prueba y desarrollo, ademas
permite una mayor coordinacion entre los agentes, controlar el avance y
corregir desviaciones.

Permite dar mayor predictibilidad, al contar con claridad con plazos especificos
aplicables a las fases que se realizaran en cada etapa y supone un mayor plazo
para el desarrollo y pruebas de la segunda, tercera, cuarta y quinta etapa.

El cambio normativo obliga a las empresas operadoras a sujetarse a los plazos
aplicables para cada una de las etapas, precisando que, de no cumplir con los
tiempos establecidos, se incurrird en infracciéon administrativa por cada etapa.
El cambio normativo hace hincapié en que las observaciones o correcciones
técnicas que la empresa operadora tenga que ejecutar, deben llevarse a cabo
dentro del mismo periodo de pruebas asignado a cada fase.

Permitird una interaccién mas cercana con las empresas operadoras, como, por
ejemplo, la creacidn de buzones electrénicos exclusivos para las comunicaciones
que resulten necesarias durante cada una de las etapas del proyecto, ademas
de la designacién de personal de contacto que serd el nexo para que las
coordinaciones se realicen de manera mas dinamica.

Dado la mayor extensidn y el énfasis en las etapas de pruebas, se espera que las
incidencias reportadas sean subsanadas dentro del plazo establecido y, asi, sera
poco probable la imposiciéon de una sancion.

DESVENTAIJAS:

Implica un mayor tiempo de implementacion respecto a la duracion tedrica de
120 dias, incrementandose a 320 dias calendario.

Presenta un esquema de sanciones por etapas que busca generar incentivos
para el cumplimiento de etapas, pero que podria ser percibido por las empresas
operadoras como un control adicional.

LAY v
- GUSLRY
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5.3. Evaluacion de las alternativas

En esta seccidon se realiza la evaluacion de las alternativas disponibles
mediante un analisis Costo — Beneficio, donde para la seccion de costos se
realiza un analisis de sensibilidad, con el objetivo de cuantificar que propuesta
genera una mejora en los niveles de bienestar y cual de ellas es la mas
recomendable en comparacion con la alternativa 1.

5.3.1. Estimacion de los costos de las empresas

El desarrollo de un Sistema Interoperable en el sector de las
telecomunicaciones en PerQ inicia a partir de la Resolucion N° 251-2021-
CD/OSIPTEL, donde se establece un plazo de implementacion de 120 dias, el
cual debe ser acatado por las empresas operadoras que tienen mas 500 000
abonados y/o usuarios. Ademas, se definieron 5 etapas (sprints).

Mediante la Resolucion N° 99-2022-CD/OSIPTEL se aprueba la ampliacion de
la entrada en vigencia de la norma hasta el 27 de diciembre de 2022, y luego
mediante la Resolucidon N° 161-2022-CD/OSIPTEL la fecha de entrada en
vigencia fue cambiada al 31 de marzo de 2023.

Posteriormente, el proyecto de norma fue enviado a las empresas operadoras
emitan sus comentarios sobre los caracteristicas, plazos y aspectos técnicos
del mismo. Por su parte, las operadoras enviaron sus comentarios,
destacandose el pedido de ampliacion del periodo de implementacién. Sin
embargo, Claro fue la Unica operadora que presentd una propuesta de
ampliacion, con etapas definidas considerando que en cada etapa hay una
cantidad diferente de desarrollos web que elaborar y con mayor énfasis en la
primera etapa por su complejidad y un mayor nimero de dias de prueba para
atender las incidencias antes de la salida a produccién. Asi pues, el plazo
sugerido fue de 393 dias, duracion razonable a su criterio dada las
caracteristicas y aspectos técnicos necesarios a desarrollar. Las propuestas
del resto de empresas operadoras se encuentran en el Anexo 1.

Posteriormente, el equipo de redisefio de la normativa, conformado por la
Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (en adelante, STSR). la Oficina
de Tecnologias de la Informacion (en adelante, OTI) y la Oficina de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion (en adelante, OPPM), estim6 un
nuevo plazo de 320 dias en base a céalculos y analisis de escenarios realizado
con sus especialistas, ademas de los comentarios de las empresas operadoras,
todo ello con la finalidad de inducir a las empresas operadora a cumplir con los
plazos y la implementacion del sistema. Asi pues, se observa que el retraso en
el inicio de implementacion del proyecto es un factor de riesgo con alta
probabilidad de materializarse e impacta negativamente al proyecto.

Ademas, los retrasos en la implementacion incrementan los costos del
OSIPTEL, por lo que la alternativa 2 implica un ahorro o beneficio del proyecto
normativo; sin embargo, desde la perspectiva de las empresas operadoras, la
alternativa 2 implica acelerar la implementacion del Sistema Interoperable vy,
por tanto, un incremento de sus costos.

Con la finalidad de cuantificar este incremento de costos se ha adoptado la
metodologia y los supuestos aplicados en el Informe N° 056-STSR/2021, y se
ha asumido como costos de las empresas aquellos que estan vinculados con
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la interconexion con el OSIPTEL en el marco del Sistema Interoperable. Cabe
sefialar que, segun la referida metodologia, se asume que los costos de
interconexion del OSIPTEL también deberian replicarse en las empresas
operadoras. En ese sentido, algunos costos reportados por la consultora BDO?
se han multiplicado por cuatro (Telefonica, América Movil, Entel y Viettel), dado
gue se asume que son costos que no depende de la escala. Los costos que se
encuentran dentro de este supuesto son:
e Establecer la arquitectura de la solucién

e Configuracion e implementacion de servidores
e Desarrollo de servicios de interconexion

En cambio, se ha asumido que el costo de “Comunicacion y coordinacion de
actividades para la interconexién con la empresa operadora” que el OSIPTEL
asume estd en funcién de la escala de cada empresa, por lo que si las
empresas fuesen iguales en cantidad de abonados cada una deberia asumir S/
11 000. Esto implica que el costo total de las empresas en este concepto es de
S/ 44 000.

Adicional a los costos de interconexion, se ha considerado que las empresas
van a tener que realizar algun tipo de adecuacion a sus bases de datos o a su
sistema de procesamiento de informacion. Este tipo de costo no se logra
obtener del informe de BDO, por lo que se han considerado pertinente estimarlo
a partir de cotizaciones de proyectos con funcionalidades similares? realizados
por otros entes reguladores, obteniéndose un costo promedio de
implementacién de S/ 95 982. Considerando que se trata de 4 empresas, el
costo total por procesamiento de informacién asciende a S/ 383 928. En
conjunto, el costo total asciende a S/ 986 3283, el cual sera asumido entre las
4 empresas operadoras.

Cuadro N° 4: Costo de las empresas operadoras para interconectarse con el OSIPTEL

1 BDO Consulting S.A.C. (2021), Servicio de redisefio del proceso de solucién de reclamos de usuarios del OSIPTEL.

2 Calculado del promedio de la cotizacion de los proyectos “Contratacion del servicio de procesamiento y consolidacion de la
informacion reportada y generada en los procesos de supervision” de OSINERGMIN y “Contratacién del servicio de soporte
técnico y actualizacion de la plataforma de optimizacién WAN Riverbed o equivalente” de la SBS, cotizados en S/ 98 000 y S/
93 964, respectivamente.

3 Dentro de este presupuesto se incluye los salarios del personal tanto para dias de pruebas como desarrollo,
pero no contiene los montos por personal adicional a contratar.
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Tipo de costo Actividades Monto
A) Costo de interconexién S/ 602 400
Gestidn de proyecto S/ 168 000
Inmersion y revisidn de procesos, arquitectura,
Costos de gestion y Srsion y . P q S/ 64 000
Jlisi requerimientos funcionales y no funcionales
analisis
Establecer la arquitectura de la solucién S/ 32 000
Total S/ 264 000
Configuracién e implementacién de servidores S/ 32000
Comunirja,cién y coordinacion de actividades para la S/ 44 000
Costos de configuracién | Interconexion con EO
Desarrollo de servicios de interconexién S/ 230400
Total S/ 306 400
N Capacitacién S/ 32 000
Costos de capacitacion
Total S/ 32000
B) Costo de procesamiento de informacion S/ 383928
Costo de
D Il i i
procesamiento de ' esarrf), o de sistema de procesamiento de 5/ 383 928
. ., informacién
informacion

| costoTotaldelproyecto _________________ 5/986328

Fuente: Osiptel. Elaboracion: propia.

Por otro lado, dada la complejidad del sistema interoperable y la celeridad que
se requiere para cumplir con los plazos estimados, las empresas operadoras
deben contratar mas personal. Si suponemaos un periodo mas extenso para el
desarrollo de la herramienta informéatica, no existira un gasto salarial adicional
para las empresas operadoras puesto que en un plazo mas prolongado los
recursos Yy el personal asignados a otros proyectos se irdn liberando y seran
asignados al Sistema Interoperable.

Sin embargo, el OSIPTEL busca que la implementacién se realice en un
periodo mas reducido. Entonces, cuanto menor sea el nimero de dia para la
implementacién, existird un gasto adicional con tendencia creciente para las
empresas operadoras.

De acuerdo con el cuadro 5, el costo adicional diario de personal en la etapa
de desarrollo y de pruebas por empresa operadora, asciende a S/ 4045y S/
1636, respectivamente, considerando un equipo de 22 personas entre los
cuales se encuentran: PMO, disefiadores, ingenieros de software, analistas de
sistemas, responsables de calidad y de pruebas, entre otros perfiles que
usualmente participan de un proyecto de implementacion. Asi pues, para las
empresas operadoras en conjunto un dia menos de desarrollo eleva los costos
para las empresas operadoras en S/ 16 182 por el mayor personal a contratar
para atender las actividades en un menor plazo, mientras que, en un dia de
pruebas les cuesta S/ 6 545.

Cuadro N° 5: Costo diario de personal adicional

/22

nll’”/, o BICENTENARIO
=< DEL PERU
2021 - 2024

\I1Z/
o "”/’

-

N
'7/’



2 OSI

EL REGULADOR DE LAS

I TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pagina 22 de 48
N° de . . .
Gasto salarial Gasto salarial Gasto salarial
empleados .. ..
.. mensual diario por EO diario total
adicionales
Desarrollo 16 S/ 89 000 S/ 4 045 S/ 16 182
Total 22 S/ 125 000 S/ 5682 S/ 22727

Elaboracion: propia.

En cuanto a la distribucién de dias por fases del proyecto, la fase de desarrollo
implica la mayor cantidad de dias pues en esta se disefian los aspectos
técnicos del sistema interoperables, mientras que, en la fase de pruebas se
valida la correcta funcionalidad del sistema, por lo que tiene una menor
duracion. A continuacion, se detallan la participacion porcentual que tendra
cada etapa:

Procedimiento de reclamos en segunda instancia correspondiente a los
recursos de apelacién y las quejas: 58.4%

Atencion de denuncias: 10.4%

Evaluacién y verificacion de oficio de presuntas infracciones que corresponde
a la evaluacién que realiza la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos:
10.4%

Atencién de solicitudes respecto de presuntas infracciones que corresponde
a la evaluacion que realiza la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos:
10.4%

. Procedimiento administrativo sancionador de competencia del TRASU: 10.4%

5.3.2. Andlisis de sensibilidad

En la actualidad, se viene desarrollando el proyecto en coordinacién con la
STSR y las empresas operadoras. Sin embargo, como se describié en la
seccion anterior, la materializacién del riesgo de retrasos en el Sistema
Interoperable es altamente probable dado el contexto. Por ello, es necesario
realizar un analisis de sensibilidad de los costos de implementacién del sistema
interoperable para determinar el impacto real ante una modificacién en los
plazos de implementacién del proyecto. Por ello, luego de definir los costos
asociados al proyecto, el siguiente apartado comprende el andlisis de
sensibilidad realizado.
5.3.2.1. Supuestos del andlisis de sensibilidad

Para el desarrollo del andlisis se consideraran cuatro escenarios y supuestos

basados en la informacion estadistica compartida por la STSR y calculos

realizados a partir de ella. A continuacion, se detallan los supuestos:

- El periodo de implementacion se distribuird en 5 etapas (sprints):

i) Procedimiento de reclamos en segunda instancia correspondiente a los recursos
de apelacion y las quejas, i) Atencion de denuncias, iii) Evaluacién y verificacion
de oficio de presuntas infracciones que corresponde a la evaluacion que realiza la
Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos, iv) Atencién de solicitudes respecto
de presuntas infracciones que corresponde a la evaluacién que realiza la Secretaria
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Beneficio social

Técnica de Solucién de Reclamos, v)Procedimiento administrativo sancionador de
competencia del TRASU.

Los periodos de desarrollo implicardn un uso intensivo de capital humano,
sistemas y tecnologia, por ende, son mas complejos y costosos.

Los periodos de pruebas implican un uso regular de capital humano y sistemas,
pero requieren de mayor gestién y coordinacidn entre las partes involucradas, por
ende, necesitan una mayor planeacién, pero son menos costosos, siempre y
cuando, los sistemas desarrollados no muestren demasiadas incidencias.

En la gestion de proyectos, el periodo de implementacidon estd supeditado a
factores como: la complejidad del proyecto, la cantidad de actividades a
desarrollar, los recursos y el personal disponibles. Ademas, persiguen un objetivo
comercial o lucrativo.

En la gestidn de proyecto sociales no se busca obtener la maxima rentabilidad sino
lograr el desarrollo socioecondmico de una region, siendo los beneficiarios, sus
habitantes. Sin embargo, laimplementacion debe cumplir con el objetivo esperado
dentro de las limitaciones de tiempo, alcance, recursos asignados y presupuesto.
El beneficio social del proyecto del sistema interoperable tendrd una relacion
inversa con el beneficio de las empresas operadoras. El sistema interoperable fue
disefiado inicialmente para ser implementado en un periodo de 120 dias, para ello
las empresas operadoras debian contratar mayor personal y destinar mds recursos
para cumplir con los plazos requeridos, reduciendo el ahorro e impactando
negativamente en el beneficio esperado de las empresas operadoras.

El beneficio social del proyecto del sistema interoperable tendrda una relacion
positiva con los costos de las empresas operadoras. Dado que, un plazo mas
acotado de implementacién del sistema interoperable requeria destinar mads
recursos financieros y humanos para su cumplimiento, esto supone que los costos
y gastos de las empresas operadoras se incrementen significativamente. Es decir,
a menor plazo de implementacidn, mayor costo de las empresas operadoras.

Figura N° 2. Beneficio social y su relacidn con el beneficio y los costos de las empresas

operadoras
Beneficio social
Proyecto con corto plazo de implementacién y
demanda intensa de recursos > o
e e
P . Proyecto con plazo extenso de implementacic
e y demanda regular de recursos

Beneficio de EO

Costos de EO
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Elaboracidn: propia.

Los cuatro escenarios considerados en el andlisis se clasificaran de la siguiente manera:

i) Escenario tedrico: es la opcion que ofrece el mayor beneficio social pues dado
su menor plazo para desarrollar el Sistema interoperable, los dias de
disponibilidad del sistema seran mayores. Bajo esta opcion, las empresas
operadoras deben contratar un mayor nimero de ingenieros, disefiadores,
analistas para cumplir con el objetivo de implementacién dentro de los 120
dias. Para las operadoras, es un escenario no viable de llevarse a cabo por la
complejidad que supone el sistema interoperable ademas del gasto
significativo que representa.

ii) Escenario dptimo: es la opcion con el mejor ‘trade-off’. Surge a partir de la
revision del equipo de redisefio, aumentando el plazo de implementacion
hasta los 320 dias, asi el proyecto reduce su impacto social pero también se
mitiga el riesgo de incumplimiento por parte de las empresas operadoras.
Bajo este escenario, las empresas operadoras contratardan mayor personal,
pero sobre todo contaran con periodos mds holgados para el desarrollo de las
especificaciones técnicas y, principalmente, mas dias de pruebas, de esta
manera el OSIPTEL comprueba el avance real en la ejecucion de etapas del
proyecto. Asi pues, un mayor plazo significard una menor probabilidad de
‘default’, lo cual puede convertir en 0 el beneficio social.

iii) Escenario prolongado: es la opcién que recoge los comentarios de las
empresas operadoras realizadas al proyecto de norma, especificamente,
toma el cronograma sugerido por Claro. En este escenario, se definen 393 dias
para el desarrollo del sistema interoperable bajo el argumento de la
complejidad, la celeridad y el hecho no existir precedentes de un proyecto asi.
Sin embargo, en los comentarios se menciona la no disponibilidad de personal
pues se encuentran asignados a otros proyectos y cuando terminen, dicho
personal se ird uniendo al desarrollo del sistema interoperable. A partir de
ello, se puede inferir que la finalidad de extender el plazo de implementacion
también responde a no querer contratar mas personal para no incrementar
sus costos. En ese sentido, la mayor duracién de implementacién reduce el
tiempo de disponibilidad del sistema interoperable, impactando
negativamente en el beneficio social esperado.

iv) Escenario prolongado mas default: es la opcién mas conservadora para las
empresas operadoras y la del menor beneficio para los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones. Esta opcidén presenta las mismas
caracteristicas que el escenario prolongado con un aumento de la
probabilidad de retraso del 15 %, que afiaden 2 meses adicionales (61 dias) al
total de dias de implementacion. El supuesto para el periodo adicional surge
a raiz de los comentarios emitidos por las empresas operadoras de
“considerar una probabilidad de retraso por factores externos cuando se
establezca el cronograma”, ademas que una empresa operadora propuso un
cronograma de implementacion cuyo plazo se extiende hasta mas de 1 000
dias. Asi pues, este seria el escenario preferido para las empresas operadoras,
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y también, el menos costoso ya que durante un periodo de 454 dias, pueden
asignar al desarrollo del sistema interoperable a los profesionales que se van
liberando de otros proyectos sin tener la necesidad de contratar mds personal
ni pagar horas extras.

Figura N° 3. Escenarios del andlisis de sensibilidad

Mayor beneficio social

@ Escenario tedrico

@ Escenario 6ptimo

Menor duracion Mayor duracion

Escenario
@ prolongado

Escenario
® prolongado mas
default

Menor beneficio social

Elaboracién: propia.
5.3.2.2. Desarrollo del andlisis

Escenario teérico

Como se observa en el cuadro 6, el escenario tedrico considera un periodo de
implementacién de 120 dias, de los cuales 60 dias se asignan a la primera etapa
con 45 dias de desarrollo y 15 dias de pruebas. Para las 4 etapas restantes se
reparten 15 dias cada una con 8 dias de desarrollo y 7 dias de pruebas.

Cuadro N° 6: Plazos por etapa del escenario tedrico

Etapa (sprints) N° de dias

E1: Procedimiento de reclamos en segunda instancia 60

correspondiente a los recursos de apelacion y las quejas

E2: Atencién de denuncias 15

E3: Evaluacion y verificacion de oficio de presuntas

infracciones que corresponde a la evaluacion que realiza la 15

STSR

E4: Atencion de solicitudes respecto de presuntas infracciones 15

que corresponde a la evaluacién que realiza la STSR
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E5: Procedimiento administrativo sancionador de competencia 15
del TRASU

Total 120

Fuente: STSR y matriz de comentarios de las EO. Elaboracién: propia.

Para efectos del analisis, se clasificardn los costos en aquellos sensible al plazo
de duracion de los que no. Asi pues, los costos no sensibles a la duracion del
desarrollo del sistema interoperable ascienden a S/ 986 328 y comprenden los
costos de interconexidén y costos de procesamiento de informacion. Este monto
calculado sera el mismo para cada uno de los escenarios planteados.

Cuadro N° 7: Costos no sensibles

Tipo de costo Monto
Costos de interconexién S/ 602 400
Costos de procesamiento de informacién S/ 383 928
Costos no sensibles al plazo de duracién S/ 986 328

Elaboracion: propia.

Por su parte, los costos sensibles a la duracion del proyecto hacen referencia al
gasto de personal adicional* que se contratara para cumplir con la entrega del
sistema interoperable dentro del plazo fijado (120 dias). Por ello, el escenario Tie
tedrico representa la opcion de mayor gasto para las empresas operadoras, donde f©

los costos por el mayor personal requerido para la etapa de desarrollo ascienden
a S/ 1246 000.

Cuadro N° 8: Costos sensibles en escenario tedrico

by
AT

Etapa El = E3 E4 ES

Desarrollo S/ 728 182 S/ 129 455 S/ 129 455 S/ 129 455 S/ 129 455
Pruebas S/0 S/0 S/0 S/0 S/0
Total S/ 728 182 S/ 129 455 S/ 129 455 S/ 129 455 S/ 129 455

Elaboracion: propia.

Entonces, el costo total de implementar el sistema interoperable bajo el escenario
tedrico asciende a S/ 2 232 328, la cual es la opcion més costosa para las
empresas operadoras, pero la que genera mayor beneficio social pues el sistema
interoperable estard disponible para los usuarios un mayor periodo. En este
escenario, no existe ahorro para las operadoras.

Escenario 6ptimo

De acuerdo con el cuadro 9, el escenario 6ptimo considera un periodo de
implementacion de 320 dias, de los cuales 100 dias se asignan a la primera etapa
con 75 dias de desarrollo y 25 dias de pruebas. Para las 4 etapas restantes se
asignan 55 dias cada una con 40 dias de desarrollo y 15 dias de pruebas.

4 Se asume que los dias adicionales seran dias de desarrollo. Los dias de pruebas se mantienen igual, salvo en
el escenario éptimo que si adiciona dias de pruebas.
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Cuadro N° 9: Plazos por etapa del escenario 6ptimo

~ FEtapa(sprints) Fase N° de dias
E1: Procedimiento de reclamos en segunda Desarrollo 75
instancia correspondiente a los recursos de
apelacion y las quejas Pruebas 25
E2: Atencion de denuncias Desarrollo 40
Pruebas 15
E3: Evaluacion y verificacién de oficio de Desarrollo 40
presuntas infracciones que corresponde a la
evaluacion que realiza la STSR Pruebas 15
E4: Atencion de solicitudes respecto de Desarrollo 40
presuntas infracciones que corresponde a la
evaluacion que realiza la STSR Pruebas 15
E5: Procedimiento administrativo sancionador | Desarrollo 40
de competencia del TRASU Pruebas 15
Total 320

Fuente: STSR y matriz de comentarios de las EO. Elaboracién: propia.

Por otro lado, en el escenario 6ptimo contempla 320 dias, y los costos sensibles
de las empresas operadoras ascienden a S/ 661 338, donde los costos por el
mayor personal requerido para la etapa de desarrollo ascienden a S/ 386 429 y
para las pruebas a S/ 274 909. Cabe resaltar que para el calculo del costo adicional
por contratar mayor personal (costo sensible) se utilizé un factor de ponderacion
de costos de mano de obra. Este factor se utiliza sobre los escenarios 6ptimo y
prolongado, y su objetivo es calcular el costo adicional que supone realizar la fase
de desarrollo y/o pruebas en un menor periodo tomando como referencia los
costos del escenario tedrico.

Cuadro N° 10: Costos sensibles en escenario 6ptimo

Desarrollo S/ 128 032 S/ 59 479 S/ 66 306 S/ 66 306 S/ 66 306
Pruebas S/ 65 455 S/ 52 364 S/ 52 364 S/ 52 364 S/ 52 364
Total S/ 193 487 S/ 111 843 S/ 118 670 S/ 118 670 S/ 118 670

Elaboracion: propia.

Entonces, el costo total de implementar el sistema interoperable bajo el escenario
Optimo asciende a S/ 1 647 666, siendo la opcion con el mejor “trade-off’ del grupo
mencionado, mientras que, el ahorro5 para las operadoras en este escenario es
S/ 584 662.
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Escenario prolongado

Como se detalla en el cuadro 11, el escenario prolongado considera un periodo
de implementacion de 393 dias, de los cuales 92 dias se asignan a la primera
etapa con 77 dias de desarrollo y 15 dias de pruebas. En la segunda etapa, se
destinan 70 dias con 63 dias de desarrollo y 7 de pruebas. Para las 3 etapas
restantes se reparten 15 dias cada una con 8 dias de desarrollo y 7 dias de

pruebas.
Cuadro N° 11: Plazos por etapa del escenario prolongado
Etapa (sprints) Fase N° de dias
E1l: Procedimiento de reclamos en segunda Desarrollo 77
instancia correspondiente a los recursos de
apelacion y las quejas Pruebas 15
E2: Atencién de denuncias Desarrollo 63
Pruebas 7
E3: Evaluacion y verificacion de oficio de Desarrollo 70
presuntas infracciones que corresponde a la
evaluacion que realiza la STSR Pruebas 7
E4: Atencion de solicitudes respecto de Desarrollo 70
presuntas infracciones que corresponde a la
evaluacion que realiza la STSR Pruebas 7
E5: Procedimiento administrativo sancionador | Desarrollo 70
de competencia del TRASU Pruebas 7
Total 393

Fuente: STSR y matriz de comentarios de las EO. Elaboracion: propia.

Por otro lado, en el escenario prolongado se contempla 393 dias, y los costos
sensibles de las empresas operadoras ascienden a S/ 188 105 explicado por el
mayor personal requerido para la etapa de desarrollo. Al igual que en el escenario
6ptimo, los costos adicional por mayor personal fueron calculados en base al factor
de ponderacién de mano de obra.

Cuadro N° 12: Costos sensibles en escenario prolongado

El = E3 E4 ES5

Desarrollo S/ 112 028 S/ 19 243 S/ 18 945 S/ 18 945 S/ 18 945
Pruebas S/0 S/0 S/0 S/0 S/0
Total S/ 112 028 S/ 19 243 S/ 18 945 S/ 18 945 S/ 18 945

Elaboracion: propia.

Entonces, el costo total de implementar el sistema interoperable bajo el escenario
optimo asciende a S/ 1 174 433, mientras que, el ahorro para las operadoras en
este escenario sera S/ 1 057 895.
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Escenario prolongado mas default

Como se observa en el cuadro 13, el escenario “prolongado mas default’
considera un periodo de implementacion de 454 dias, de los cuales 106 dias se
asignan a la primera etapa con 89 dias de desarrollo y 17 dias de pruebas. En la
segunda etapa, se destinan 81 dias con 72 dias de desarrollo y 9 de pruebas. Para
las etapas restantes se reparten 89 dias cada una con 81 dias de desarrollo y 8

dias de pruebas.

Cuadro N° 13: Plazos por etapa del escenario prolongado mas default

Etapa Fase N° de dias
E1l: Procedimiento de reclamos en segunda Desarrollo 89
instancia correspondiente a los recursos de
apelacién y las quejas Pruebas 17
E2: Atencion de denuncias Desarrollo 72
Pruebas 9
E3: Evaluacion y verificacion de oficio de Desarrollo 81
presuntas infracciones que corresponde a la
evaluacion que realiza la STSR Pruebas 8
E4: Atencion de solicitudes respecto de Desarrollo 81
presuntas infracciones que corresponde a la
evaluacion que realiza la STSR Pruebas 8
E5: Procedimiento administrativo sancionador | Desarrollo 81
de competencia del TRASU Pruebas 8
Total 454

Fuente: STSR y matriz de comentarios de las EO. Elaboracion: propia.

Por otro lado, en este escenario se contempla 454 dias y no existen costos
sensibles (adicionales) por mayor personal requerido pues se asume que el
personal se transfiere de otros proyectos. Entonces, el costo total de implementar
el sistema interoperable bajo el escenario prolongado mas default corresponde
solo a los costos no sensibles (S/ 986 328). Asi pues, el ahorro para las operadoras
en este escenario sera equivalente al costo adicional incurrido en el escenario

tedrico, es decir, S/ 1 246 000.

Asi pues, como se observa en el grafico 1 y considerando variables como los
costos del proyecto, el periodo de implementacion y el ahorro de las empresas
operadoras, se concluye que el escenario mas equilibrado es el escenario 6ptimo,
el cual corresponde al plazo establecido en la alternativa 2 pues:

e Por parte de OSIPTEL: al extender los plazos de implementacion, el regulador
asegura que el sistema interoperable ser4 implementado por todas las
empresas operadoras, reduciendo a su vez la probabilidad de incumplimiento.

e Por parte de beneficio social esperado: un mayor plazo de implementacion
reduce el tiempo de disponibilidad del sistema interoperable, lo cual reduce el

beneficio social. Sin embargo, solo de esa manera se mitiga el riesgo de
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incumplimiento, el cual en el peor de los casos puede volver nulo el beneficio
social esperado.

o Por parte de empresas operadoras: la extension del plazo de implementacién
permite que las empresas operadoras cumplan con el desarrollo del sistema
interoperables de acuerdo a las caracteristicas y especificaciones técnicas
esperadas, como también, reduce sus costos de implementacion.

Grafico N° 1. Analisis de sensibilidad

2,500
2,232
2,000
1,648
1,500
1,246 1174 1,246
986 986 986 1,058 986 986
1,000
661 585
500
188
0 0
0 -
Escenario tedrico Escenario 6ptimo Escenario prolongado  Escenario prolongado

mas default

m Costo sensible  mCosto no sensible Costo Total mAhorro de EO

5.3.3. Estimacion de los beneficios

Considerando que, con la modificaciobn normativa, se espera un ahorro en los
tiempos de espera de atencién, asi como la mejora de la eficiencia en los
distintos grupos de trabajo del OSIPTEL, se han definido las siguientes fuentes
de ahorro: (i) el ahorro en tiempo de espera que tendran los usuarios por la
atencion, (ii) el ahorro en el tiempo del personal involucrado del OSIPTEL en
las actividades que seran reemplazadas por el Sistema Interoperable vy (iii) el
ahorro de los costos del OSIPTEL por los retrasos en la implementacion.

En el caso de los ahorros en tiempo de espera de los usuarios, este se calcula
aplicando la siguiente formula:
AHTysyaprio =8 X QX T
Donde:

e Jesel perjuicio econdmico por dia sin servicio. Este parametro se calcula a partir del valor
monetario (expresado en S/) que los usuarios asignarian como compensacién por dia de
interrupcidon® para un determinado servicio afectado, el cual se reporta en la “Metodologia
de célculo para la determinacién de multas en los procedimientos administrativos
sancionadores tramitados ante el OSIPTEL””. Especificamente, el pardametro se obtiene de
los reportados en el siguiente cuadro.

6 La fuente de informacién es la ERESTEL 2019. Adicionalmente, es necesario precisar que las estimaciones realizadas
eliminaron el componente subjetivo de las declaraciones de los usuarios, ya que fueron obtenidas a partir de un modelo de
regresion por intervalos que permite la separacion entre el componente estructural o sistematico y el componente subjetivo o
aleatorio.

7 Obtenido de: https://www.OSIPTEL.gob.pe/n-229-2021-cd-OSIPTEL/
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Cuadro N° 14: Valor de compensacion por dia de interrupcion

Perjuicio econémico por dia

Servicio afectado

(S))
Telefonia fija 16,00
Internet (fija y movil) 16,00
Television de paga 14,00
Telefonia movil 11,00
Valor promedio 14,25

Fuente: Metodologia de célculo de para la determinacion de multas (OSIPTEL, 2021).

e ( esla cantidad promedio de casos diarios sin resolver. Este parametro se estima por medio
de los casos® ingresados al TRASU durante el periodo de enero 2022 a mayo 2023,
clasificdndolos en aquellos que fueron resueltos en plazo y los resueltos fuera del plazo
establecido. Para ello se estimé la duracion del proceso desde la fecha de ingreso del caso
hasta la fecha de la firma del vocal de la STSR y se le aplicd la condicién de fuera de plazo a
aquellos que superen el plazo maximo establecido para apelaciones y quejas segun el
Reglamento de Reclamos. A partir de esta informacion se obtiene que el 54.3%° de los casos
ingresados son resueltos fuera de plazo. Por otra parte, considerando la cantidad de casos
resueltos por dia (de los expedientes ingresados) en los dias laborables, se obtiene un
promedio mensual de 320 casos diarios resueltos. Asi pues, al aplicar a dichos 120 casos la
tasa de casos resueltos fuera de plazo se obtiene una cantidad promedio de 174 casos diarios
resueltos fuera de plazo.

e T es la cantidad de dias en 10 afios en los que el Sistema Interoperable estara disponible
descontando los dias de implementacidn. Especificamente, el tiempo en el que se va a evitar
estos perjuicios u horas extras, seria desde laimplementacidn del Sistema Interoperable hasta
que finalicen los 10 afios, es decir 3650 dias calendario. En el caso del tiempo de
implementacion, este se define segun los siguientes criterios:

o En el caso de la alternativa 1, el tiempo tedrico de implementacion es 120 dias
calendario; sin embargo, dicho periodo se extiende hasta el periodo propuesto por
Claro (393 dias calendario) debido a que especifica sus plazos segln fase y sub-fase, a
diferencia del resto de empresas operadoras. Sin embargo, debido a su enfoque
basado en la autorregulacion se espera que las empresas operadoras traten de
extender el periodo de implementacién para no contratar mayor personal sino
transferirlos de otros proyectos que vayan culminando, por ello, se asume una
probabilidad de retraso de 15% (equivalente a 2 meses) pues, al buscar minimizar sus
costos para la implementacion del Sistema Interoperable. De esta manera, se estima
qgue el tiempo de implementacion esperado en la alternativa 1 sera de 454 dias
calendario (ver cuadro N° 15).

o Enel caso de la alternativa 2, el tiempo de implementacién es de 320 dias calendario
Y no se asume ningun periodo de retraso pues se espera que las empresas cumpliran
con el desarrollo, las pruebas y el pase a produccidn dentro del plazo establecido.

8 Cabe indicar que un expediente puede incluir uno 0 mas casos (materias).
9 Obtenido a partir del cociente del promedio de casos resueltos fuera de plazo sobre el promedio de los casos resueltos por la
STSR, ambos para el periodo de enero 2022 a mayo 2023.
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De esta manera, se obtiene un T igual a 3 196 dias para la alternativa 1 y para la
alternativa 2 se obtiene 3 330 dias, donde el usuario se beneficiard con una mayor
cantidad de dias de operatividad del sistema.

Cuadro N° 15: Periodo de implementacidn esperado en las alternativas 1y 2

Bt Alternativa 1 Alternativa 2
ETES —

Procedimiento de reclamos en
segunda instancia correspondiente

r 60 46 106 100
a los recursos de apelacion y las
quejas
Atencion de denuncias 15 66 81 55

Evaluacion y verificacion de oficio

de presuntas infracciones que

corresponde a la evaluacion que 15 74 89 55
realiza la Secretaria Técnica de

Solucién de Reclamos

Atencién de solicitudes respecto

de presuntas infracciones que

corresponde a la evaluacion que 15 74 89 55
realiza la Secretaria Técnica de

Solucién de Reclamos

Procedimiento administrativo

sancionador de competencia del 15 74 89 55
TRASU

Total 120 334 454 320

En el caso de los ahorros en tiempo del personal involucrado del OSIPTEL en las
actividades que seran reemplazadas por el sistema interoperable, este se calcula
aplicando la siguiente formula:

AHTogipre, =YX QX T

Donde, v es el salario promedio empleado por las horas extras de cada caso asciende a
S/ 34,2. Este valor se obtiene a partir de la informacion proporcionada por la STSR, segun
el cual, el salario promedio del personal involucrado en actividades que seran
reemplazadas por el sistema interoperable asciende a un total de S/ 4052,6.

Asimismo, respecto a la disminucién del tiempo generado por el redisefio del sistema, se
estimé el salario que OSIPTEL ahorraria por expediente para todo el proceso de
apelaciones y quejas, asi, se obtuvo un total 1,49 horas extras por caso. De estos datos,
se obtiene el salario promedio empleado por las horas extras de cada caso.

Respecto a los ahorros en los costos generados al OSIPTEL por los retrasos en la
implementacion, se debe sefialar que estos resultan de la reduccion de los dias extra o
adicionales en la implementacion del Sistema Interoperable. Especificamente, se aplica
la siguiente formula:

Ahorro en tiempo de implementacion = c[QEX ;2 — QEXg11]

Donde, Qgx es la cantidad de dias extras en implementacién en las alternativas 1y 2,y ¢
es costo diario de implementacion.
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Para el célculo de estos ahorros se ha determinado la cantidad de dias extras (QEX) entre
la alternativa 1 (454 dias) y la alternativa 2 (320 dias), dando como resultado un ahorro
de 134 dias en la alternativa 2.

osiptel

EL REGULADOR DE LAS ELECOMUNICACIONES

Por otra parte, para el costo diario de implementacion se consider6 el costo estimado del
Sistema Interoperable (S/ 381 600) y se dividi6 entre el plazo de implementacién
inicialmente fijado (120 dias), obteniéndose un costo diario de implementacién de S/ 3180.

De esta manera, el costo por retraso en la implementacion es de S/ 1 062 120 en la
alternativa 1, y de S/ 636 000 en la alternativa 2. Aplicando la férmula anterior, el ahorro
en costos de implementacion asciende a S/ 426 120 para la alternativa 2.

Finalmente, en el cuadro N° 16 se muestran de manera resumida los ahorros que
generarian cada una de las alternativas bajo analisis, y se puede apreciar que en el caso
de la alternativa 1 el beneficio total asciende a S/ 17 679 189, mientras que la alternativa
2 tiene un beneficio de S/ 18 846 552, con lo cual el beneficio incremental de la alternativa
2resultaen S/ 1167 363.

Cuadro N° 16: Beneficios de las alternativas (en soles)

Beneficio
incremental de
la alternativa 2

Alternativa 2

Alternativa 1

Fuentes de ahorro

Ahorro en tiempo de
espera para los usuarios 5199 528 5417 531 218 003
Ahorro en tiempo del
personal del OSIPTEL 12 479 661 13 002 901 523 240
Ahorro en retrasos en la
implementacion para el 426 120 426 120
OSIPTEL

Total 17 679 189 18 846 552 1167 363

5.3.4. Ratio costo — beneficio

A partir del andlisis realizado, se calculé el valor presente de los costos y beneficios??, se
obtuvo un beneficio incremental de la alternativa 2 frente a la alternativa 1 de S/ 1 167 363
y a su vez un incremento adicional de costos de S/ 661 338, dando como resultado un
coeficiente beneficio-costo (ratio B/C) de 1,77, por lo que se recomienda implementar este
proyecto normativo. Cabe sefialar que el beneficio neto incremental resulta en S/ 506 024.

Cuadro N° 17: Analisis costo-beneficio (en soles)

Beneficio
incremental de la
alternativa 2

Alternativa 1 Alternativa 2

Beneficios 17 679 189 18 846 552 1167 363
Costos 986 328 1647 666 661 338
Ratio B/C 1.77
10 se considerd una tasa social de descuento de 8,5% anual.
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De acuerdo a los resultados de la evaluacion de alternativas, se ha optado por la
alternativa N° 2 que resulta mas ventajosa en funcion a los atributos y ponderaciones
otorgadas. Esta es la alternativa de implementar en las modificaciones al Reglamento de
Reclamos para atender los problemas mencionados en la seccion 5.2 de este informe.

6. APLICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA

En atencion al analisis realizado, se propone efectuar las precisiones a la
implementacion del sistema interoperable, segun el siguiente detalle:

Articulo que se propone modificar Detalle

Articulo 84.- Sistema Interoperable De esta manera, con el fin de garantizar la
El Sistema Interoperable es una herramienta | eficiencia del proceso que se genera con
gue permite la interaccion interinstitucional | el uso del sistema interoperable, se han
entre el OSIPTEL y las empresas operadoras, | realizado precisiones a la norma en los
a través de un bus de integracion que | siguientes aspectos:

centraliza los servicios web. Su uso es | - Se precisa la consecuencia de tener por no
obligatorio para las empresas operadoras con elevados los expedientes de apelaciones y
una cantidad mayor a 500 000 abonados a quejas, asi como la documentacién
nivel nacional. Las empresas operadoras que adicional relacionada a dichos
cuenten con una cantidad menor o igual a 500 expedientes, en caso las empresas no
000 abonadog a nivel nacional pueden utilicen el Sistema Interoperable.
acogerse al Slstgrna Interoperable erable_. _De MO No elevacién del expediente que no
hacerlo, deben utilizar el Set de Servicios o el ; .

. . . cuente con un documento obligatorio
medio  fisico, con las formalidades ) . i
establecidas en los articulos 29 y 82. establecido en el Instructivo del Sls’Fema

Interoperable, en tanto, dichos

documentos son esenciales para el analisis
de los casos y deben formar parte del
expediente de primera instancia.

El Sistema Interoperable es utilizado para la
elevacion de expedientes, remisién de
documentacion adicional relacionada a

recursos de apelacién y quejas, apertura de | -

expedientes por falta de elevacion y tramites
referidos a los procedimientos administrativos
sancionadores de competencia del TRASU,
asi como la remision de informacion referente
a denuncias y la atencion de los
requerimientos y verificaciones realizadas por
la Secretaria Técnica de Soluciobn de
Reclamos.

En caso la empresa operadora con _una
cantidad mayor a 500 000 abonados a nivel
nacional utilice _un canal distinto al
Sistema Interoperable parala elevacién de
expedientes de apelaciones vy guejas o la
remision de documentacién adicional
relacionada adichos expedientes, éstos se
consideran no _elevados, siendo aplicable
lo _establecido _en el articulo 85 de la
presente norma.

Para efectos del funcionamiento del Sistema
Interoperable, la empresa operadora debe:

El registro de los datos requeridos en el
Anexo N° 6 del Reglamento de Reclamos
debe guardar coherencia y validez logica
con la informacién obrante en los
documentos elevados en los expedientes.
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Articulo que se propone modificar Detalle

1. Registrar en sus sistemas los datos
requeridos en el Anexo N° 6: Informacién
a ser registrada por la empresa operadora
para su uso en el sistema interoperable.

2. Permitir que el Sistema Interoperable
acceda a los datos contenidos en el Anexo
N° 3: Registro Unico de Reclamos y en el
Anexo N° 6: Informacion a ser registrada
por la empresa operadora para su uso en
el sistema interoperable.

3. Permitir que el Sistema Interoperable
traslade los documentos que forman parte
del expediente en primera instancia,
conforme a lo establecido en el articulo 29
y segun las formalidades requeridas para
la elevacion en el articulo 82.

La empresa operadora debe efectuar el
reqgistro_de los datos del Anexo 6, los
mismos que deben gquardar coherencia y
validez légica, por lo cual debe coincidir
con los datos de los documentos elevados
en los expedientes.

En caso el Sistema Interoperable advierta
la falta de un documento obligatorio
establecido _en el Instructivo del Sistema
Interoperable, el sistema mostrard un
mensaje de error a la empresa operadora
sin permitir la elevacion del expediente en
ese _momento. La empresa operadora
puede volver a intentar la carga de
documentos. De no elevarse, se aplicaran
las disposiciones establecidas en el
articulo 85 de la presente norma.

En el Sistema Interoperable, las
comunicaciones dirigidas al OSIPTEL
respecto de los procedimientos de apelacion
y queja, denuncias Yy procedimientos
administrativos sancionadores de
competencia del TRASU, deben ser remitidas
con firma digital, conforme a lo dispuesto en
la Ley de Firmas y Certificados Digitales y su
Reglamento.

En caso de indisponibilidad del Sistema
Interoperable, la empresa operadora debe
comunicar al OSIPTEL de forma inmediata
dicha situacion y acreditarla. EI OSIPTEL

-

A\
i/
\1"”/,‘?. BICENTENARIO

;=% DEL PERU
\‘\\\‘ 2021 - 2024
)

Q
&

1,
‘\\\‘ ",’//

[l

N

Q
-
-

N



¢y osiptel

TELECOMUNICACIONES

EL REGULADOR DE LAS

INFORME |

Pagina 36 de 48

Articulo que se propone modificar Detalle

evalia la informacion y confirma Ia
indisponibilidad, de corresponder. Si dicha
indisponibilidad se mantiene o inicia a partir
de las 4:45 p.m. y ocurre en el Ultimo dia del
plazo maximo para elevar expedientes y/o
remitir documentacién, su plazo se extendera
en un dia habil.

La Gerencia General del OSIPTEL aprueba
un Instructivo que contiene las caracteristicas
funcionales para la implementacion del
Sistema Interoperable, la descripcion y
estructura de los campos de datos del Anexo
N° 6, asi como las previsiones en caso de
contingencias.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
FINALES

Tercera.- Implementacion del  Sistema
Interoperable y Manual de Operatividad para la
Implementacién del Sistema Interoperable

La implementacién del sistema interoperable
incluye el desarrollo de los servicios web, la
etapa de pruebas y el pase a produccion.

La empresa operadora debe desarrollar servicios
web para poner a disposicion del Osiptel datos y
documentos (exponer informacion) referidos a los
reclamos, recursos de apelacién y quejas,
conforme al Anexo N° 4 del Texto Unico
Ordenado del Reglamento de Reclamos.

Asimismo, el Osiptel desarrolla servicios web para
interactuar con las empresas operadoras
(consumir informacién) en los trdmites de los
reclamos, los recursos de apelacién, quejas,
denuncias u otros requerimientos vinculados a la
labor de instruccion de la Secretaria Técnica de
Solucibn de Reclamos, asi como en
requerimientos  vinculados al tramite del
procedimiento administrativo sancionador, para lo
cual la empresa operadora debe desarrollar
servicios web conforme al Anexo N° 5 del del
Texto Unico Ordenado del Reglamento de
Reclamos.

El desarrollo v pruebas de los servicios web se
realizaran en las siguientes etapas de manera
progresiva:

(i) Procedimiento de reclamos en
segunda instancia correspondiente a
los recursos de apelacion y las quejas

(ii) Atencion de denuncias

Como se ha mencionado en los acapites
precedentes, la implementacion del
sistema interoperable se efectla a través
del desarrollo de servicios web que tanto
las empresas operadoras y el Osiptel
realizaran, de manera progresiva, en cinco
etapas. Estas etapas se efectuardn en
funcion al impacto y necesidad que cada
una tiene en el desarrollo de la siguiente.

En este contexto, para asegurar la
implementacion del sistema, es necesario
que se precisen los plazos en los que se
realizara las fases de desarrollo de los
servicios web, pruebas y el pase a
produccién. Cabe precisar que las fases
de desarrollo y pruebas se realizaran en el
plazo previsto para cada etapa.

Atendiendo a las precisiones realizadas se
ha considerado precisar los tipos
infractores correspondientes.
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(iii) Evaluacion y verificacion de oficio de
presuntas infracciones que

corresponde a la evaluacion que
realiza la Secretaria Técnica de
Solucion de Reclamos

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

(v) Procedimiento administrativo
sancionador de competencia del
TRASU

La Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos
comunicara a las empresas operadoras el Manual
de Operatividad para la Implementacion del
Sistema Interoperable.

El desarrollo y las pruebas de los servicios web
se inicia 60 dias calendario después de la
comunicacién a las empresas operadoras del
Manual de Operatividad, de manera secuencial, en
los siguientes plazos:

N° | Etapas Plazos
Procedimiento de reclamos en
1 segunda instancia
" | correspondiente a los recursos
de apelacion y las quejas
1.1 | Desarrollo de etapa 1 75 dlas.
calendario
1.2 | Pruebas etapa 1 25 dlas.
calendario
2. | Atencion de Denuncias
2.1 | Desarrollo de etapa 2 40 dlas.
calendario
2.2 | Pruebas etapa 2 15 dlas.
calendario
Evaluacion y verificacion de
oficio de presuntas
3 infracciones que corresponde a
" |la evaluacién que realiza la
Secretaria Técnica de Solucion
de Reclamos
3.1 | Desarrollo de etapa 3 40 dlas'
calendario
3.2 | Pruebas etapa 3 15 d:as'
calendario
4 Atencion de solicitudes
" | respecto de presuntas
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Articulo que se propone modificar Detalle

infracciones que corresponde a
la evaluacion que realiza la
Secretaria Técnica de Solucion
de Reclamos
20 di
4.1 | Desarrollo de etapa 4 0 dms.
calendario
15 di
4.2 | Pruebas etapa 4 las.
calendario
Procedimiento administrativo
5. |sancionador de competencia
del TRASU
20 di
5.1 | Desarrollo de etapa 5 0 dlas.
calendario
15 di
5.2 | Pruebas etapa 5 > dlas.
calendario

La empresa operadora debe realizar las
pruebas en cada etapa de manera conjunta
con el Osiptel; y, en el mismo periodo, debe
realizar las adecuaciones requeridas.

Culminadas las pruebas programadas para
cada etapa del Sistema Interoperable, el
Osiptel comunicarala fecha maxima para el
pase a produccidon de la misma, con una
anticipacion no _menor de siete (7) dias
calendario. El pase a producciéon supone el
efectivo funcionamiento de los servicios
web correspondientes a los tramites
incluidos en cada etapa.

Para llevar a cabo todas las
comunicaciones _referidas al Sistema
Interoperable, la empresa operadora debe
habilitar un buzén electrénico _que debe
revisar continuamente vy realizar el
sequimiento respectivo. En caso de
modificacion o actualizaciéon del referido
buzén electrénico, la empresa operadora
debe informar al OSIPTEL con cinco (5) dias
habiles de antelacién.

A efectos de realizar las coordinaciones
para la implementacion de los servicios
web, asi como las pruebas de operatividad,
atencién _de contingencias, entre otras, la
empresa _operadora _debe brindar _la
informacion del personal de contacto, que
incluya su nivel de escalamiento.

Para tal efecto, el OSIPTEL, mediante
comunicacion escrita, realiza el
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Articulo que se propone modificar Detalle

requerimiento de dicha informacioén previo

al inicio de la etapa de pruebas.

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

La empresa operadora que:

No desarrolle los servicios web para poner a
disposicion del Osiptel datos y documentos
(exponer informacidn) referidos a los reclamos,
recursos de apelacion y quejas conforme al
Anexo N° 4 del Texto Unico Ordenado del
Reglamento de Reclamos, en los plazos
establecidos para cada una de las etapas de
implementacion, _incurre _en __infraccion
administrativa; y/o,

No desarrolle los servicios web para que
Osiptel interactue con la empresa operadora
(consumir _informacion) en los tramites de los
reclamos, los recursos de apelacion, quejas,
denuncias u otros requerimientos vinculados a
la labor de instruccion de la Secretaria Técnica
de Solucion de Reclamos, asi como los
relacionados al procedimiento administrativo
sancionador, conforme al Anexo N° 5 del Texto
Unico Ordenado del Reglamento de Reclamos;
en los plazos establecidos para cada una de las
etapas de implementacién, incurre en
infracciéon administrativa; y/o,

No realice las pruebas en cada una de las
etapas de manera conjunta con el Osiptel, en el
plazo establecido; y/o, en el mismo periodo no
realice las adecuaciones requeridas; incurre en
infracciéon administrativa; y/o,

No realice el pase a produccién de cada
etapa _en la fecha establecida por el
Osiptel, incurre en infraccion
administrativa.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
FINALES

Cuarta.- Exigibilidad
La exigibilidad de las disposiciones vinculadas a la

utilizacién del Sistema Interoperable inicia el dia
habil siguiente de la fecha establecida por el

Osiptel para gue se lleve a cabo el pase a

producciéon de cada etapa

Considerando las modificaciones
realizadas respecto a la implementacion
del sistema interoperable, se precisa que
la exigibilidad de las disposiciones
vinculadas a la utilizacion del Sistema
Interoperable, iniciaran el dia habil
siguiente de la fecha establecida por el
Osiptel para que se lleve a cabo el pase a
produccion de cada etapa.

Cabe precisar que se retira la referencia al
Set de Servicios ya que ésta plataforma
serd desarrollada por el Osiptel.

Con relacion al Régimen de Infracciones y Sanciones se ha considerado no incluir el

numeral 58 que formé parte de la propuesta normativa plasmada en la Resolucion N°
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036-2023-CD/OSIPTEL, en la medida que la conducta infractora relacionada con la no
utilizacion del Sistema Interoperable, ya se encuentra tipificada en el numeral 54 del
Anexo 1 del TUO del Reglamento de Reclamos.

Del analisis efectuado se ha determinado que, el citado numeral abarca diversas
conductas infractoras, tales como que la empresa operadora no utilice el Sistema
Interoperable aun cuando se encuentre obligada a ello u omita su uso para la remision
de algin documento o expediente particular.

Cabe sefialar que la presente modificacion no establece obligaciones de inmediato
cumplimiento para las empresas operadoras, Sino que se éstas se inician con la
implementacion del sistema interoperable cuyo proceso comienza sesenta (60) dias
después de la emision del Manual de Operatividad. Al respecto, se ha considerado
gue una vez contratado el servicio del proveedor que desarrollara la herramienta
informatica por parte del Osiptel, se informara a las empresas operadoras con 30
dias de anticipacion, la fecha estimada en la que se contara con el Manual de
Operatividad.

Sin perjuicio de lo antes indicado, el Osiptel continuara realizando las
coordinaciones necesarias con las empresas operadoras para la implementaciéon
del sistema interoperable, de manera que antes de la emisién del manual pueda ser
revisado de forma conjunta y se logre esclarecer cualquier consulta técnica que se
tuviera.

7. EVALUACION DE LEGALIDAD, PROPORCIONALIDAD Y RAZONABILIDAD

Considerando que el analisis de beneficio-costo efectuado ha determinado, desde
un punto de vista econdmico, la conveniencia de implementar la alternativa 2,
todavia resulta necesario realizar un analisis legal, con el objetivo de determinar
gque esta alternativa no contraviene las disposiciones legales vigentes, y que, por
tanto, el OSIPTEL puede aprobarlas sin que sean susceptibles de cuestionarios
posteriores. En ese sentido, en esta seccién se desarrollan los argumentos
juridicos respecto a la legalidad de esta alternativa, su no arbitrariedad,
proporcionalidad y razonabilidad.

a) Legalidad

La presente propuesta de solucién cumple con el analisis de legalidad establecido
en la medida que cumple con las formalidades y procedimientos establecidos
para su emision, de acuerdo a los Lineamientos de Declaracion de Calidad
Regulatoria; y, asimismo, no contraviene disposiciones legales.

Al respecto, el articulo 3 de la Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversion Privada en Servicios Publicos, Ley N° 27332, modificada por las Leyes
N° 27631 y N° 28337, establece que el OSIPTEL ejerce, entre otras, la funcion
normativa, que comprende la facultad de dictar, en el &mbito y en materia de sus
respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas
de caracter particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las
entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios, asi como la facultad de
tipificar las infracciones por incumplimiento de obligaciones.
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De conformidad con lo dispuesto en el articulo 18 del Reglamento General del
OSIPTEL, aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM y modificatorias,
establece que el OSIPTEL tiene por objetivo general, regular, normar, supervisar
y fiscalizar, dentro del ambito de su competencia, el desenvolvimiento del
mercado de servicios publicos de telecomunicaciones y el comportamiento de las
empresas operadoras, las relaciones de dichas empresas entre si, y las de éstas
con los usuarios; garantizando la calidad y eficiencia del servicio brindado al
usuario, regulando el equilibrio de las tarifas y facilitando al mercado una
explotacion y uso eficiente de los servicios publicos de telecomunicaciones.
Asimismo, de acuerdo a lo establecido por el articulo 24 del mencionado
Reglamento, el Consejo Directivo del OSIPTEL es el 6rgano competente para
ejercer de manera exclusiva la funcién normativa.

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

En este contexto, se public6 para comentarios el proyecto de norma, de manera
que luego de haber recibido los comentarios de las empresas operadoras, se
realizé la revisidon y evaluacion correspondiente, y se sistematizaron los mismos
en la matriz de comentarios.

b) Razonabilidad, no arbitrariedad y proporcionalidad

Con relacion al analisis de razonabilidad, no arbitrariedad y proporcionalidad, a
continuacién, se desarrollan los aspectos legales que garantizan que la
alternativa seleccionada cumple con los criterios mencionados:

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

0] Interés publico

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

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

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

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

o Emprender iniciativas de transparencia y datos abiertos

o Mantener los riesgos relacionados con las tecnologias digitales en un
nivel aceptable.

A través de las modificaciones planteadas se busca garantizar la
implementacion del sistema interoperable que permitird agilizar el
procedimiento y mejorar la eficiencia en el proceso de solucién de reclamos
de usuarios a través de la adopcion de herramientas informaticas que faciliten
la interaccién entre empresas, usuarios y OSIPTEL.

(i) Existencia de un problema

Tal como se ha planteado en el punto 3 se ha detectado un riesgo de una
inadecuada implementacién del Sistema Interoperable por parte de las
empresas operadoras, ya que, por mas esfuerzos que el OSIPTEL ha
realizado para obtener informacién sobre avances y cronogramas de trabajos,
existe dificultad en conocer de manera oportuna y clara los avances de las
empresas operadoras.

(i)  Proporcionalidad de la medida

En relacién con la proporcionalidad de este proyecto normativo, se debe
sefialar que en la seccioén 5. se realiz6 el ejercicio de cuantificar los costos y
los beneficios de 2 alternativas de solucion, la primera corresponde al
escenario sin cambio normativo en donde se mantienen los plazos y etapas
definidos mediante la Resolucion N° 251-2021-CD/OSIPTEL, mientras que la
alternativa 2 se otorga mayor plazo para la realizacion de las fases desarrollo
de los servicios web, la etapa de pruebas y el pase a produccién del Sistema
Interoperable y se define infracciones administrativas por el incumplimiento.

De esta manera, a partir de dicho analisis se ha estimado que el beneficio
incremental neto de la alternativa 2 frente a la alternativa 1, da como resultado
una ratio beneficio-costo de 1.77 por lo que se recomienda implementar este
proyecto normativo.

(iv)  Existencia de otras medidas menos gravosas
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La alternativa elegida es idonea para lograr la solucion del problema, es
beneficiosa e impacta de manera positiva en el mercado

La medida planteada es idonea para solucionar el problema detectado en
tanto permitira asegurar la implementacion del sistema interoperable, que
suponen la automatizacién de procesos, la interoperabilidad con las empresas
operadoras y el control de errores o defectos en la tramitacion de expedientes
y denuncias.

Es preciso indicar que a nivel mundial los mercados desarrollados son
aqguellos que se encuentran transformando sus procesos en digitales, mientras
gue en Latinoamérica predominan los procesos fisicos.

De lo expuesto, se concluye que aun cuando la alternativa 1 podria generar
mayores costos a las empresas operadoras, con ella no cumple con el fin
publico que se busca tutelar, esto es; la satisfaccién de las necesidades los
usuarios que acuden al procedimiento de reclamos, a través de la mejora y
eficiencia de éste, razén por la cual, la alternativa 2 resulta siendo la idénea,
conforme al andlisis de costo y beneficio efectuado en el presente informe.

8. DIFUSION Y PARTICIPACION DE LOS AGENTES INVOLUCRADOS

El proyecto normativo se publicé para comentarios externos de los interesados,
habiéndose recibido comentarios de las empresas Telefénica del Peri S.A.A.,
Entel Pert S.A., Viettel Pert S.A.C. y América Movil Pert S.A.C. los mismos
gue han sido recogidos en la Matriz de Comentarios.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En atencion a lo expuesto en el presente Informe, se concluye:

9.1. Laimplementacién del Sistema Interoperable permitird una mayor fluidez en
la comunicacién entre el OSIPTEL y las empresas operadoras, ya que el
intercambio de informacién de apelaciones y quejas se realizara de manera
automatica. En este sentido, la implementacion del Sistema Interoperable
tendria un impacto positivo en la atenciéon a los usuarios, por ello es
necesario asegurar que el mismo se realice de manera idénea y en los
plazos previstos.

9.2. A partir de las comunicaciones de las empresas operadoras, se ha
encontrado que estas no tienen incentivos para implementar la
interoperabilidad con el OSIPTEL, por lo que existe el riesgo de que no se
logré la plena funcionalidad del Sistema Interoperable.

9.3. Considerando la problemética expuesta, se justifica la intervencion del
OSIPTEL para: i) alinear los esfuerzos y las coordinaciones que se vienen
realizando para implementar el proyecto, ii) establecer plazos que
garanticen la implementacién de los sprints, iii) mitigar el riesgo de no
implementacion del Sistema Interoperable.

9.4. De acuerdo con el analisis costo — beneficio, realizado para evaluar la
viabilidad de las alternativas disponibles, se concluye que la alternativa 2
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resulta mas ventajosa, dado que genera un beneficio incremental de S/ 1

167 363 y un costo incremental de S/ 661 338, con un ratio beneficio-costo

de 1.77.

Se recomienda elevar al Consejo Directivo del OSIPTEL el presente informe
sustentatorio y la propuesta normativa respectiva, para Su respectiva

aprobacién, de considerarlo pertinente.

Atentamente,

sk, .

i por:MAESAKA
YAMASAKI arlos Enrique FAU
20216072155 soft
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ANEXO
Plazos propuestos por las empresas operadoras

Sobre la Tercera Disposicion Complementaria Final de la Resolucién de Consejo Directivo
N° 0251 — 2021-CD/OSIPTEL, las empresas operadoras emitieron sus comentarios. A
continuacioén, se brinda un mayor detalle por empresa operadora:

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

Argumenta que no es viable establecer plazos determinados si no existe el Manual
de Operatividad. A partir del envio del Manual se puede iniciar con la estimacion
de plazos, pero no antes, pues el Manual de Operatividad resulta esencial para
iniciar el disefio, evaluacién de impactos y dependencias técnicas, toda vez que
contiene todo el detalle que requieren los equipos técnicos y de sistemas para
iniciar con los disefnos, desarrollos, entre otros.

Comenta que el Manual de Operatividad debe contener por lo menos: 1.
Diagramas funcionales, 2. Diagramas de procesos, 3. Prototipos / Figma, 4.
Protocolo de Transferencia de informacién que serd usado, 5. Protocolo de
Seguridad, 6. Contrato del Servicio, 7. SLA / TPS del servicio, 8. Especificacién
técnica del servicio.

Menciona gue se puede estimar los plazos, pero tal como sucedié con un proyecto
de RENTESEG, esta situacion derivé en constantes consultas antes del desarrollo
y disefio, por ello, el proceso fue complejo y generé retrasos en el cronograma de
avances.

Indica que el Sistema Interoperable necesita el desarrollo de 2 servicios web para
gue OSIPTEL tenga acceso a la informacion y 8 servicios para interactuar y
consumir informacién de OSIPTEL, muy superior a los 3 servicios para el proyecto
de RENTESEG, lo cual deriva en un mayor plazo para el desarrollo.

Propone el siguiente cronograma por etapa, en conjunto el plazo de
implementacion se extiende hasta los 1 400 dias:

Actividades Plazo

Revision de consultas y observaciones posteriores a la . .

o o 40 dias calendario
emision del Manual de Operatividad
Disefio de la solucion de la primera etapa 60 dias calendario
Construccion de Apis y Backend 120 dias calendario
Pruebas unitarias 30 dias calendario
Pruebas integrales 30 dias calendario.

e Sugiere que luego de terminar las pruebas integrales, se comunique con 30 dias
de anticipacion el pase a produccion y se maneje una probabilidad de retraso por
factores externos cuando se establezca el cronograma.
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AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

o Solicita el detalle y la estructura de las API que el regulador requiere y el impacto

gue puede conllevar estas APIs a consumir.

e Propone un plan de trabajo ordenado, detallado y con mayor énfasis en la primera

etapa:

Alcance

Desarrollo

Desarrollo

Integracion

QA

Pruebas
con
Osiptel

Son 6 servicios: 2 exponen informacién, 3 elevan informacién . . . . .
. . p_ - 49 dias 7 dias 21 dias 15 dias 92 dias
Etapa 1 |a Osiptel y 1 obtienen informacién. Los 3 que elevan y el que . . . . .
. . - . L calendario | calendario | calendario | calendario | calendario
obtiene informacién seran llamados por aplicaciones de la EO.
Etapa 2 Es 1 servicio para elevar informacion que sera llamado desde 49 dias 7 dias 7 dias 7 dias 70 dias
las aplicaciones de la EO. calendario | calendario | calendario | calendario | calendario
s 1 servicio para elevar informacion, crear pantalla Front y 56 dias 7 dias 7 dias 7 dias 77 dias
esde alli llamar al servicio. calendario | calendario | calendario | calendario | calendario
s 1 servicio para elevar informacion, crear pantalla Front y 56 dias 7 dias 7 dias 7 dias 77 dias
esde alli llamar al servicio. calendario | calendario | calendario | calendario | calendario
s 1 servicio para elevar informacion, crear pantalla Front y 56 dias 7 dias 7 dias 7 dias
esde alli llamar al servicio. calendario | calendario | calendario | calendario

ENTEL PERU S.A.

Resalta la necesidad del Manual de Operatividad y que este contenga lo siguiente:
la informacién del proceso a implementar, sus reglas y caminos alternos, el
diagrama de secuencia de los estados y respuestas de los servicios, el contrato
de los servicios a publicar, el detalle funcional de lo que se debe implementar y las
restricciones de seguridad y arquitectura.

Solicita que el regulador informe sobre la entrada en produccién del Sistema
Interoperable y brinde mayor detalle sobre la etapa de pruebas.

Menciona que aun no existe el Manual de Operatividad, derivando a un estado de
incertidumbre respecto a la implementacion y desarrollo del Sistema Interoperable,
ello afecta la planificacion de recursos que se destinaran a este proyecto.

Propone que se establezca una fecha para el envio del Manual de Operatividad.

Manifiesta su preocupacioén por la reduccion de plazos (antes el desarrollo
abarcaba 60 dias, luego de modificacion se contempla 45 dias de desarrollo y 15
dias de prueba), indicando que no es factible.

Sugiere considerar las siguientes etapas: i) Andlisis de la necesidad (revision del
manual de operatividad), ii) identificacion y asignacion de recursos (especialistas),
i) estimacion y aprobacion del presupuesto, iv) analisis y disefio de la solucién, v)
desarrollo e implementacién de la solucion, vi) pruebas de integracion, vii) pruebas
funcionales y viii) pase a produccion.
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o Propone el siguiente cronograma:

SETETS Alcance Plazo

1 Implementacion de servicio web del Procedimiento de reclamos en segunda 120 dias
instancia (apelaciones y quejas). calendario

2 Ejecucién de pruebas correspondientes y solucién de incidencia que se puedan 40 dias
presentar. calendario

. L S . 10 dias

3 Plazo adicional para etapa de subsanacién (estabilizacion del sistema) .
calendario

e Recalca que el regulador no estableci6 una fecha de salida a produccion,
resultando contraproducente porque los pases a produccién no pueden realizarse
a demanda y a sola solicitud del regulador, dado que existe un calendario
programado para el despliegue de cambios en produccion.

e Propone establecer un cronograma, pues al no tener fecha de produccién conlleva
a tener apagados los sistemas desarrollados sin fecha cierta de activacion, lo cual
conlleva a un gasto de mantenimiento innecesario, al no tener certeza de su
utilizacién

e Solicita que se elimine la condicion de aviso de 4 dias calendario antes de salir a
produccion.

VIETTEL DEL PERU S.A.C.

e Advierte que la norma se debe modificar considerando: 1. Afladir una etapa de
implementacién de adecuaciones, 2. Definir una escala para las adecuaciones a
ser solicitadas segun su nivel de complejidad, y 3. Definir un plazo para las
adecuaciones solicitadas, considerando la escala de complejidad de estas.

e Considera que omitir la implementacibn de adecuaciones no puede ser
considerada como infraccién pues se desconoce las adecuaciones se requeriran.

e Resalta que implementar las adecuaciones en un periodo de 15 — 17 dias
compromete el cumplimiento de estas.
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