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1.

2.

3.

OBJETIVO

Analizar la problematica del proceso de atencion de los reclamos de los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones y del Sistema de Gestién de Usuarios del
OSIPTEL, a fin de proponer medidas regulatorias orientadas a lograr una atencion
eficiente, eficaz y célere de los problemas de los usuarios.

DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

En aplicacion de lo dispuesto por la Resolucién N° 030-2024-CD/OSIPTEL, se declara
que el presente Informe, que sustenta el proyecto normativo que modifica el “Texto Unico
Ordenado del Reglamento para la Atencidon de Gestiones y Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones” cumple con los Lineamientos de Mejora
Regulatoria del OSIPTEL.

ANTECEDENTES

En el afio 2022 se emitié la Resolucion N° 099-2022-CD/OSIPTEL con la finalidad de
aprobar el Texto Unico Ordenado del Reglamento para la Atencién de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones (en adelante,
Reglamento de Reclamos), el cual a su vez ha tenido diversas modificatorias entre el 2022
y 2024". Cabe sefialar que este Reglamento integra las obligaciones preexistentes en la
norma aprobada en el 2015 mediante la Resolucion N° 047-2015-CD-OSIPTEL.

Adicionalmente, el OSIPTEL emiti6 la resolucion de Consejo Directivo N° 00251-2021-
CD/OSIPTEL a través de la cual se cred el Sistema Interoperable con el fin de reducir los
tiempos de espera en la atencién de expedientes y denuncias, con el objetivo de
garantizar respuestas oportunas a los usuarios y habilitar un canal directo para presentar
escritos, consultas y dar seguimiento a sus tramites.

No obstante, la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (STSR) mediante el Informe
N° 000074-2025-STSR/OSIPTEL, ha advertido la disminucion significativa de
apelaciones, quejas y denuncias, motivo por el cual se requiere una reevaluacion de la
viabilidad del proyecto de automatizacién del proceso de solucion de reclamos debido al
cambio en el dimensionamiento del mismo, lo que resultdé en su cierre definitivo. A
diferencia del 2021, en la actualidad, la situacion respecto del ingreso de apelaciones,
quejas y denuncias ha variado, lo que ha impactado en la propuesta inicial del Sistema
Interoperable, concebido para un escenario con mayores servicios implicados, conforme
se aplica en el presente informe.

Por otra parte, en agosto del afio 2024, el OSIPTEL publicé el documento “Problematica
de la Atencion de los Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones”, a través del cual se planteé una consulta temprana a todos los
agentes de mercado a fin de que puedan colaborar con sus comentarios y propuestas en
la identificacion del problema y de alternativas de solucion.

En ese contexto, las empresas operadoras que remitieron sus aportes fueron América
Movil Pera S.A.C. (en adelante, CLARO), Viettel del Pera S.A.C. (en adelante, BITEL),
Entel Peru S.A. (en adelante, ENTEL), Flash Servicios Peru S.R.L. (en adelante, Flash
Mobile), Intermax S.A.C. (en adelante, Intermax), P Y D Telecom S.R.L. (en adelante,

" Resolucion N° 000172-2022-CD/OSIPTEL, 00199-2022-CD/OSIPTEL, 00232-2022-CD/OSIPTEL, 005-2023-CD/OSIPTEL,
00065-2023-CD/OSIPTEL, 00224-2023-CD/OSIPTEL, 00278-2023-CD/OSIPTEL y 00123-2024-CD/OSIPTEL.

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:




¢yosiptel

INFORME | Pagina 5 de 151

4,

FiberPRO) e Integratel Peru S.A.A. (antes Telefonica del Peru S.A.A., en adelante,
MOVISTAR); adicionalmente, se recibieron comentarios del Consejo de Usuarios y de
otros agentes interesados.

A partir del analisis de los comentarios recibidos, se ha profundizado en la evaluacion de
la problematica, identificandose que los problemas de averias y algunos problemas
relacionados con objetos de queja requieren ser incorporados dentro del Sistema de
Gestidon de Usuarios, ademas, se necesita mejorar el registro de los reclamos a fin de
reducir la incidencia de presuntos tramitadores de mala fe procesal, mejorar el
encauzamiento y mejorar el uso del sistema de notificaciones, entre otros; asi como,
adoptar medidas para que los usuarios conozcan los plazos de atencion y no incurran en
mayores costos procesales.

En atencion a lo anterior, en las secciones 6 y 7 de este informe se formula el analisis de
impacto regulatorio de las medidas regulatorias que se proponen para atender la
problematica del proceso de atencién de reclamos. Cabe indicar que, el analisis y sustento
del proyecto normativo han sido elaborados por la Comision Inter-gerencial conformada
mediante Memorando N° 000169-GG/2024.

SITUACION ACTUAL

En esta seccidén se muestran los principales indicadores que describen el desempefio de
las empresas operadoras respecto al procedimiento de reclamos.

4.1. Evolucion de los reclamos presentados

La evolucién de la cantidad de reclamos presentados por los usuarios (de servicios
moviles y fijos) del 2016 al 2024 muestra que hasta finales de 2017 crecieron de manera
significativa, alcanzando un pico de 368 mil reclamos mensuales en septiembre de 2017,
para luego descender y estabilizarse en niveles promedio de 165 mil reclamos mensuales
entre abril de 2018 y febrero de 2020, y luego de ello experimentar una caida abrupta
debido al contexto de pandemia e ir nivelandose (efecto rebote) hasta alcanzar un nuevo
pico en marzo de 2022 con 223 mil reclamos en ese mes. Finalmente, en adelante se
observa una tendencia decreciente alcanzando niveles de 80 mil reclamos en diciembre
de 2024.
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Grafico N° 01: Evolucion de la cantidad total de reclamos, 2016 — 2024
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

Cabe indicar que la normalizacion o estabilizacion en el nivel de la cantidad de reclamos
y el decrecimiento ultimo experimentado también se explicaria por las medidas adoptadas
por el OSIPTEL que tuvieron como obijetivo brindar herramientas de solucién anticipada,
simplificar los procedimientos, gestionar los problemas de los usuarios antes del reclamo;
asi como estandarizar las materias reclamables, lo cual contribuyé a sostener una
tendencia decreciente en la cantidad de reclamos.

En cuanto a la participacion de los servicios en el total de reclamos, en el ano 2023 con
un total de 1.8 millones de reclamos, el 62.5% correspondié al servicio publico movil;
mientras que, en el afio 2024 con un total de 1.1 millones de reclamos, dicha participacion
aumentdé a 64.1%. En general, entre el 2023 y 2024, la cantidad de reclamos en el servicio
publico movil se redujo en 36%.

En el caso del servicio de Internet y los servicios empaquetados, en el 2023 su
participacién conjunta fue de 23.7%, mientras que en el 2024 subié a 24.3%. Como se
puede apreciar en el siguiente grafico, la participacion de los otros servicios es
significativamente menor, cercano al 11%. En términos de cantidad de reclamos, también
se aprecia una considerable reduccion, toda vez que, en el 2023, llegaron a un nivel de
428 mil reclamos; mientras que en el 2024 llegd a 274 mil.
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Grafico N° 02: Reclamos presentados por servicio
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios.

Evaluando a nivel de empresas, durante el 2023 los usuarios de MOVISTAR presentaron
1.05 millones de reclamos, representando la mayor parte del total de reclamos de ese
afno, 58.1%; seguida a la distancia por CLARO con 473.1 mil reclamos y 26.1%, y por
ENTEL con 162.2 mil reclamos con una representatividad del 9%. Para el 2024,
MOVISTAR redujo el numero de reclamos presentados a 614.5 mil reclamos, lo que
representd el 54.5% del total. De manera similar, CLARO también experimenté una
reduccion significativa, alcanzando 221.4 mil reclamos, lo que equivale al 19.6% del total
de reclamos. En cambio, ENTEL registré un leve incremento en el numero de reclamos,
llegando a 163.6 mil, representando un 14.5% del total.

Por otro lado, entre el 2023 y 2024, se ha apreciado un considerable crecimiento de la
cantidad de conexiones de Internet de las empresas operadoras WOW TEL S.A.C. (en
adelante, WOW) y WI-NET TELECOM S.A.C. (en adelante, WIN), las cuales superaron el
umbral de las 500 000 conexiones. Sin embargo, el incremento de mercado de estas
empresas también supuso una mayor participacién de estas empresas operadoras en el
total de reclamos, 3.6% en el caso de WOW y 1.5% en WIN, llegando incluso a desplazar
a BITEL en la lista de empresas con mayor cantidad de reclamos.
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Grafico N° 03: Reclamos presentados segun empresa
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios.

Con relacién al medio de presentacion, se aprecia que en la actualidad el 19.8% de los
reclamos todavia se siguen presentando por el canal presencial, aunque se observa una
progresiva reduccion si se considera que en el 2019 tuvo una participacion de 38.1%
respecto del total de reclamos. Asimismo, también se observa que el canal telefénico se
ha mantenido como el medio mas preferido por los usuarios, obteniendo en el 2024 el
57.1% del total. De otro lado, se aprecia que el canal web en el 2024 solo ha llegado al
21.1%, lo cual muestra todavia un escenario de mejora del proceso de reclamos. Por otra
parte, la participacién de los reclamos presentados por correo electrénico y mediante
escrito u otro (libro de reclamacién) es menor, alcanzando el 2%.
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Grafico N° 04: Reclamos por medio de presentacion, 2016-2024
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

De otro lado, las empresas con mayor digitalizacion al 2024 fueron CLARO seguida por
WIN, dado que el 59.9% y 49% de sus reclamos, respectivamente, se presentan mediante
la pagina web; mientras que la empresa con menor digitalizacion fue BITEL con 5.2% de
su total de reclamos. El resto de las empresas tienen niveles bajos de digitalizacién en la
presentacioén de reclamos por el canal web entre 10% y 23.3%.

Grafico N° 05: Reclamos por medio de presentacion y por empresa operadora, 2024
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

Con relacion a la cantidad de reclamos en el servicio publico mévil, la cantidad mensual
se ha reducido en el 2024 en comparacion con lo observado en el 2017. Particularmente,
la cantidad promedio mensual de reclamos en el afio 2023 ha sido de 94 mil, mientras
que este valor promedio ha sido de 75 mil en el primer trimestre del 2024, lo cual refleja
una tendencia decreciente.
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Si se observa la evolucion de reclamos de este servicio por empresa operadora, se puede
encontrar que la tendencia decreciente se explica principalmente por MOVISTAR, la cual
ha reducido sostenidamente la cantidad de reclamos desde julio del 2022. Cabe senalar
que, en el caso de CLARO, se observa un incremento en la cantidad de reclamos en julio
del 2023, tendencia creciente que al parecer viene revirtiéndose en lo que va del 2024.

Grafico N° 06: Evolucion del nimero de reclamos en el servicio mévil, 2017 — 2024
(En miles)
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

(b) Por empresa operadora
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

Por su parte, respecto a la incidencia de reclamos, se observa que a nivel del mercado se
ha experimentado una disminucion sostenida a partir del 2023. En este sentido, en el
cuarto trimestre del 2024 se registraron 3.8 reclamos por cada mil lineas en el servicio
movil; esto debido principalmente a la disminucién en la cantidad de reclamos
presentados para CLARO y MOVISTAR. No obstante, MOVISTAR continta siendo la
empresa con la mayor incidencia de reclamos muy por encima del mercado, con una
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incidencia de 7.8 reclamos por cada mil lineas, seguida por ENTEL con 4.1, CLARO con
3.7 y BITEL con 0.6.

Grafico N° 07: Incidencia trimestral - Servicio movil, 2021 - 2024
(Reclamos por cada 1000 lineas)
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

Grafico N° 08: Incidencia promedio anual — Servicio mévil, 2019 — 2024
(Reclamos por cada 1000 lineas)
18.0
16.0
14.0
12.0
9.1
10.0 - 8.6 7.8
8.0

5.3
6.0 4.64.2 4.8 3741

5.5 5.2
4.0 4.1 4.1
4.0
1.8 1.6
Il || i Il | |
0.0

2019 2020 2021 2022 2023 2024

15.4

11.2 11.4

BIT mCLA mENT m MOV

Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

Respecto de los servicios fijos (acceso a Internet fijo, television de paga y telefonia fija
sean mono producto o empaquetados), en el siguiente grafico se aprecia que los reclamos
experimentaron una reduccion significativa durante el segundo trimestre del 2020 a partir
del cual se observa una recuperacion sostenida. Cabe resaltar que desde inicios de 2023
se puede observar una caida sostenida de la cantidad de reclamos.

Teniendo en cuenta que la mayor cantidad de reclamos corresponden a MOVISTAR, los
reclamos presentados por esta empresa muestran los mismos patrones en la serie. Asi,
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se puede apreciar una caida considerable a inicios del periodo de pandemia, su posterior
recuperacion y finalmente una caida sostenida desde julio de 2022.

Grafico N° 09: Evolucion de los reclamos presentados en el servicio fijo, 2017 — 2024
(En miles)
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

(b) Por empresas
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

En cuanto a la incidencia de reclamos en los servicios fijos, se destaca que la empresa
MOVISTAR y WOW superan la incidencia del mercado, llegando a picos de 46 y 30
reclamos mensuales por cada 1000 conexiones. En el caso de las demas empresas
operadoras, se observa que la incidencia se mantiene por debajo del valor de 20. En el
cuarto trimestre de 2024, WOW superé a MOVISTAR alcanzando 18.6 reclamos por cada
1000 conexiones, seguido de MOVISTAR con 17.6. No obstante, MOVISTAR continta
siendo la empresa con la mayor incidencia promedio anual de reclamos, con una
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incidencia de 20.6 reclamos por cada mil conexiones, seguida por WOW con 18.1, luego
DIRECTYV con 16.1, WIN con 7.0 y CLARO con 4 .4.

Grafico N° 10: Incidencia trimestral - Servicio fijo
(Reclamos por cada 1000 lineas)
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

Grafico N° 11: Incidencia promedio anual — Servicio fijo
(Reclamos por cada 1000 lineas)
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

4.2. Soluciones Anticipadas de Reclamo (SAR)

Las SAR corresponden a todos aquellos problemas cuya atencidén oportuna evitaron que
el usuario tenga que asumir el costo de presentar un reclamo. Especificamente, se trata
de casos en los que las empresas operadoras brindaron una solucién al usuario antes de
que presenten formalmente un reclamo. Se considera que el usuario que recibe una
solucion SAR evita incurrir en el costo de espera de una solucion, el costo de oportunidad
de presentar un reclamo, etc.; por lo que evidentemente su aplicacion es un escenario
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mas favorable para el usuario. Al respecto, como se puede apreciar en el siguiente grafico,
la aplicacion de soluciones SAR se ha incrementado en los ultimos afos, 2023 y 2024; en
el caso de BITEL solo habia aplicado cerca de 4 mil SAR en el 2024. No obstante, se
aprecia una creciente aplicacion de las SAR en los ultimos semestres, por ejemplo,
ENTEL ha reportado un promedio de 323 mil SAR al segundo semestre de 2024, CLARO
también habria incrementado sus SAR desde el segundo semestre del 2023 y MOVISTAR
también reporta incrementos en el 2024.

Grafico N° 12: Cantidad de SAR aplicados en el servicio publico mévil, 2023-2024

(En miles)
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Nota 1. El total de problemas es la suma de SAR y reclamos.
Nota 2. La cantidad de SAR ajustados resultan de la evaluacion de los SAR para determinar su validez.
Fuente: Ranking del desempefio de la atencion de reclamos del servicio publico movil

4.3. Apelaciones presentadas, elevadas y resueltas

Para el 2024, ingresaron al Tribunal Administrativo de Soluciéon de Reclamos de Usuarios
(en adelante, TRASU) un total de 32.7 mil apelaciones, cantidad inferior en contraste con
las apelaciones ingresadas al 2023, que se presentaron 36.6 mil apelaciones. Asimismo,
en el 2023, CLARO lidera la lista con mayor numero de registros de apelaciones, con 23
mil, mientras que, en el 2024 MOVISTAR lidero la lista con 16.2 mil registros seguido por
CLARO con 13.7 mil, los demas acumulan un total de 2.8 mil apelaciones. De manera
similar, del total de apelaciones resueltas, al 2023 CLARO lideré la lista con 25.9 mil
registros de apelaciones resueltas, mientras que al 2024 la mayoria corresponden a
MOVISTAR con 16.6 mil registros de apelaciones resueltas.
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Grafico N° 13: Apelaciones ingresadas y resueltas (miles)
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Nota. La cantidad de apelaciones resueltas es mayor al de ingresados debido a que se atendié una parte
del afio anterior.
Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

A continuacion, se muestra la evolucion anual de las apelaciones ingresadas y resueltas
donde se muestra un punto mas alto en el afio 2018, seguido de un descenso progresivo
posterior a este periodo para las apelaciones ingresadas. Mientras que las apelaciones
resueltas se mantuvieron por encima de los 130 mil casos desde el 2018 hasta el 2020,
periodo en que se realizaron modificaciones normativas. Desde el 2021 hasta el 2024 las
apelaciones ingresadas y resueltas mantienen un nivel similar de casos.

Grafico N° 14: Apelaciones ingresadas y resueltas, 2017-2024
(En miles)
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios - OSIPTEL.

En la siguiente grafica, las evoluciones de las apelaciones ingresadas por operadoras
concuerdan con lo anteriormente sefialado, donde se muestra que hasta finales del 2017
la cantidad de apelaciones crecié de manera exponencial, a partir de la cual se observa
una caida y un descenso progresivo por parte de las operadoras CLARO y MOVISTAR.
Mientras que para BITEL y ENTEL se mantienen con cantidades bajas de apelaciones.

Grafico N° 15: Apelaciones ingresadas por empresa operadora
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

4.4. Quejas presentadas

El OSIPTEL, mediante el Reglamento de Reclamos, establecié que los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones pueden presentar una queja en los
procedimientos de reclamos, cuando consideren que las empresas operadoras han
incurrido en una transgresiéon durante el desarrollo de este.

En el Reglamento de Reclamos se establece que la queja se presenta ante la empresa
operadora, y ésta debe elevarla al TRASU para su correspondiente evaluacion, salvo las
excepciones establecidas en el Reglamento de Reclamos; esto es, cuando la empresa
operadora, acogiendo la pretension del usuario, aplica el silencio administrativo positivo.
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Al respecto, en el afio 2024, se ingresaron un total de 17 mil quejas, lo que representa
una disminucién de 13.9 mil con respecto al afio anterior. La empresa con mayor cantidad
de quejas ingresadas fue MOVISTAR con 9.8 mil registros.

Evaluando a nivel de empresas, para el afio 2023, CLARO registré 17 mil quejas
ingresadas, lo que representé el 55.6% del total. Mientras que, MOVISTAR registré 11.5
mil quejas, con una representatividad del 37.1%. Por otro lado, del total de quejas
resueltas para el 2023, 18.9 mil fueron de la empresa CLARO (61.2%) y 12.6 mil de
MOVISTAR (40.6%).

Asimismo, se observa para el afio 2024, que se resolvieron un total de 4.8 mil casos para

CLARO, lo que representa el 34.2% del total, 9.9 mil quejas para MOVISTAR (70.7%), 1.4
mil para ENTEL (10.6%).

Grafico N° 16: Quejas ingresadas y resueltas por empresa operadora
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Nota: En el afio 2024 la cantidad de quejas resueltas es mayor al de ingresadas debido a que se atendid
una parte del afio 2023.
Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

En cuanto a la evolucion de la cantidad de quejas presentadas, en el siguiente grafico se
puede observar que, al igual que la evolucion de reclamos, después del 2017 existe una
caida significativa de la cantidad de quejas ingresadas para luego dar paso a un posterior
rebote producto del escenario de pandemia. Finalmente, entre el 2023 y 2024 se registré
una reduccién de 13.9 mil quejas ingresadas. Asimismo, se muestra que a partir del 2020
tanto las quejas presentadas y quejas resueltas convergen alrededor de las 30 mil quejas.
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Grafico N° 17: Evolucion del numero de quejas, 2017-2024
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios - OSIPTEL.

A continuacion, se muestra la evolucién de las quejas por empresa operadora, destacando
una disminucion significativa por parte de MOVISTAR a partir del afio 2018. Sin embargo,
a partir del 2021, CLARO muestra incrementos en el numero de quejas presentadas, lo
que compensaria la reduccion de quejas por parte de MOVISTAR. Finalmente, ENTEL y
BITEL se mantienen por debajo de las 2 mil quejas presentadas.

Grafico N° 18: Evolucién de quejas ingresadas por operadora, 2016-2024
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios - OSIPTEL.

4.5. Incidencia de inconvenientes

A partir de la informacién reportada por los Estudios de Satisfaccion 2020 — 2024, se ha
identificado un incremento en la cantidad de inconvenientes en el ultimo periodo en todos
los servicios evaluados. Este aumento ha sido particularmente significativo en el servicio
de internet fijo, donde se registré un incremento de 35% a nivel de mercado. Asimismo,
se observé un aumento del 20% en el servicio de telefonia fija a nivel de mercado, 18%
en TV de paga y 8% en el servicio publico movil.

En el caso del servicio publico movil, se observa un incremento en la cantidad de
inconvenientes en todas las empresas, siendo mas pronunciado para MOVISTAR y
CLARO. Esta situacion ha contribuido a que, a nivel de mercado (linea negra), la
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proporcion de usuarios que declararon haber experimentado inconvenientes aumente del
47% al 53% en el ultimo afo.

Grafico N° 19: Usuarios con inconvenientes en el servicio movil, 2020-2024
(En porcentaje)
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Fuente: Estudio de Satisfaccion de 2024 (OSIPTEL).
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Por otro lado, para el servicio de internet fijo, se evidencia con mayor notoriedad el
incremento en la cantidad de inconvenientes. En el caso de CLARO, se registré un
aumento del 39%, al pasar de una proporcion de usuarios con inconvenientes del 23% al
62%. Por su parte, MOVISTAR mostré un aumento en la proporciéon de 36%.

Grafico N° 20: Usuarios con inconvenientes en el servicio de Internet fijo, 2020-2024
(En porcentaje)
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Fuente: Estudio de Satisfaccion 2024-OSIPTEL.

En el caso del servicio de TV de paga, la proporcion de usuarios que presentaron
inconvenientes con este servicio fue del 59% para el ano 2024, siendo este el valor mas
alto en los ultimos anos. Igualmente, el 63% de los usuarios de television de paga de
MOVISTAR manifiestan haber tenido inconvenientes, seguido de CLARO con 59%.



O osiptel

L HEGULA IMUNICACIONES

INFORME | Pégina 20 de 151

Grafico N° 21: Usuarios con inconvenientes en el servicio de TV de paga, 2020-2024
(En porcentaje)
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Fuente: Estudio de Satisfaccion 2024-OSIPTEL.
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Para telefonia fija, se observa que el porcentaje de usuarios a nivel de mercado paso de
28% a 49% entre el 2023 y 2024, esto debido a una mayor incidencia de no tener servicio
a pesar de estar al dia en los pagos, y la intermitencia o corte del servicio. Asimismo, se
observa que la mayor proporcién de usuarios que presentan inconvenientes en este
servicio corresponden a MOVISTAR con 56%.

Grafico N° 22: Usuarios con inconvenientes en el servicio de telefonia fija, 2020-2024
(En porcentaje)
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Fuente: Estudio de Satisfaccion 2024 (OSIPTEL).

Con relacién a la cantidad de usuarios que reclamaron y afirmaron haber recibido una
constancia del reclamo, se observa un incremento en su entrega por parte de las
empresas operadoras, siendo mas pronunciado para CLARO, ENTEL y MOVISTAR. Esta
situacién ha contribuido a que en promedio la proporcién de usuarios que declararon
haber recibido una constancia de reclamo aumente del 28% al 51% en el ultimo afio.
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Grafico N° 23: Proporcién de usuarios con inconvenientes que reclamaron y les
otorgaron una constancia, 2023-2024
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Fuente: Estudio de Satisfaccion 2024 (OSIPTEL).

4.6. Ruta del usuario reclamante

De los estudios realizados durante el 2024 se evidencié que poco menos de la mitad de
los usuarios entrevistados presentaron inconvenientes con sus servicios publicos méviles
durante los ultimos 12 meses. De este grupo, el 50.6% afirm6é que no comunicd sus
inconvenientes a la empresa operadora. Esto ultimo puede deberse a que el usuario
considerd que el inconveniente no generaba un perjuicio relevante, o que, siendo
relevante, pudiera ser temporal, o inclusive, pudiera tratarse de usuarios resignados a no
encontrar una solucioén efectiva.

Asimismo, otro grupo importante a observar es el grupo de quienes comunican los
inconvenientes a las empresas ya que representan un 24.7%, y sin embargo no optaron
por realizar un reclamo. Ello puede deberse a que las empresas operadoras estén
buscando brindar soluciones privadas evitando que el usuario pase por todo el proceso
del reclamo, o que resulte complejo el registro de reclamos.
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llustracion N° 01: Ruta del usuario reclamante en el servicio mévil — 2024

¢ Presento un

inconveniente con su
servicio en los
ultimos 12 meses?

Usuarios sin
inconvenientes

(44.1%)

Si presentd

inconvenientes No precisa

(54.8%)

(1.1%)

¢Comunico a su
operador sobre este
problema para que
lo atienda?

I
|

Si se comunicé sin la Si, y tuvo que
presentar un

reclamo formal
(24.7%)

No se comunicé

necesidad de
presentar un reclamo

(24.7%)

con el operador
(50.6%)

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Asi, cuantificando la magnitud de la problematica, en la siguiente ilustracién se reporta la
cantidad estimada de inconvenientes no comunicados y, probablemente, no atendidos del
servicio publico mavil.

Especificamente, considerando que al 2024 se estimé que existen cerca de 41.14
millones de lineas mdviles, se calculé que en dicho afno habrian 22.7 millones usuarios
que presentaron problemas en dicho servicio, de los cuales solo 11.1 millones (49.4%) se
comunicaron con sus operadores. Del grupo que afirmé haberse comunicado, 2.2 millones
presentaron problemas potenciales, de los cuales solo la mitad habrian obtenido una
potencial solucion, mientras que, de los problemas que recibieron un cédigo o constancias
de atencién (3.23 millones), solo en 1.87 millones obtuvieron algun tipo de solucion
privada (SAR). Finalmente, ello deja a 0.73 millones de personas que tuvieron que realizar
un reclamo formal, 0.62 millones que realizaron los reclamos por otros medios, 2.34
millones que no recibieron ninguna constancia luego de comunicarse con las empresas
operadoras y 1.1 millones que no vieron sus potenciales problemas solucionados, sin
embargo, no realizaron ninguna actividad adicional.
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llustracién N° 02: Estimacién de la cantidad de usuarios que no obtienen solucion

Lineas moviles

activas

41.14 millones
I

Usuarios sin
inconvenientes

(18.6 millones)

Usuarios con
inconvenientes
(22.7 millones)
|

No comunico a
las EO

(11,4 millones)

Comunico a las

(11.1 millones)

Problemas no
registrados por la EO

(5.57 millones)
1

Problemas registrados
por la EO
(5.57 millones)

Problema
falso

3.4 millones

Problema
verdadero

2.2 millones

Problemas con codigo o
constancia de atencion

(3.23 millones)

Problemas sin cédigo o
constancia de atencion

(2.34 millones)

SAR del
servicio movil
1.87 millones

Con solucién

Otros tipos de

Sin solucién
1.1 millones

presentados del
servicio movil

reclamaciones
0.62 millones

privada
1.1 millones

Notas. (1) Para el servicio movil solo se consideran las lineas con 3 meses activas. (2) Los problemas no
registrados por EO es la resta de los problemas comunicados menos la cantidad de SAR y reclamos. (3)
Para determinar la cantidad de problemas verdaderos se aplica la probabilidad de reclamo fundado
(39.4%). (4) La cantidad de problemas solucionados de manera privada se obtiene usando la probabilidad
de estar satisfecho (52%).

Fuente: DAPU-OSIPTEL

A la fecha, se observa que la proporcion de usuarios que declaran haber experimentado
algun inconveniente con su servicio publico movil ha disminuido, alcanzando valores por
debajo del 55%. BITEL es la empresa que registra la proporcién mas baja en el afio 2024,
con un 47.8%, mientras que MOVISTAR presenta la proporcion mas alta, con un 65%.

4.7. Perfil sociodemografico de los usuarios reclamantes

Otro factor que contribuye a explicar la insatisfaccion de los usuarios en el proceso de
atencion de reclamos es el alto nivel de desconocimiento del derecho a reclamar en el
nivel socioeconémico E, como se puede apreciar en el siguiente grafico:
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Grafico N° 24: Desconocimiento del derecho a reclamar por NSE, 2024
(En porcentaje)
30%

25%
25%

20%

15% 13% 14% 14%

10%
o
5% 4%
w 1R
A B C D

Nota: Se toma de la pregunta: “; En caso presente un problema con su servicio, usted cree que?” Se incluye
solo las siguientes respuestas: (i) reclama cuando el operador le indique, (ii) no puede reclamar y (iii) no
sabe no opina.

Fuente: Ipsos, Estudio sobre el procedimiento de reclamo, 2024.

De otro lado, segun el Estudio de Calidad de Atencion de 2024, el 43% de los usuarios
que han reclamado tienen entre 26 y 39 anos y 32% esta entre 40 y 55 afos. En cambio,
son grupos etarios minoritarios, los jovenes de entre 18 a 25 afios que solo representaria
el 15%, mientras que las personas con mas de 55 afos solo explicarian el 10% de los
reclamos. Asimismo, se debe mencionar que el grupo etario con mayor nivel de
digitalizacion es el que se encuentre entre 18 y 25 afos, dado que un 33% usa el canal
web para reclamar; mientras que los grupos etarios con menor digitalizacién son los que
estan entre 40 y 55 afos y los que tienen mas de 55 afos, dado que su uso del canal web
para reclamar esta en 15% y 10%.

Grafico N° 25: Participaciéon de cantidad de atenciones de usuarios que afirman haber

reclamado por grupo etario, 2024

15%
18 a 25 afos [18-25]
26 a 39 aiios [26-39]
® 40 a 55 aiios [40-55]
Mas de 55 afos [56-120] 43%

Fuente: Estudio de Calidad de Atencién, 2024

Por otra parte, segun la informacion del Estudio de Calidad de Atencion 2024, son muy
pocos los usuarios que tienen solo primaria o que tienen postgrado; en cambio, son
mayoritarios los usuarios reclamantes con educacién superior universitaria (34%) vy
secundaria (35%), lo cual indicaria que el usuario tipico que reclama tendria el suficiente
nivel educativo para entender sus derechos.
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Grafico N° 26: Participacion de cantidad de atenciones de usuarios que afirman haber
reclamado por nivel educativo, 2024
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Fuente: Estudio de Calidad de Atencion, 2024

5. SITUACION ACTUAL
5.1. Conducta de queja

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

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

Asimismo, en varios mercados la relacion post venta resulta importante debido a la
existencia de un desfase entre el momento en el que el consumidor elige y contrata un
servicio, y el momento en el que lo consume o usa de manera efectiva. Incluso, en muchos
de estos casos, se puede dar que el contratante (por ejemplo, el abonado), no sea
necesariamente el usuario del servicio, de manera que la relacién cliente-empresa se
podria tornar compleja, y eventualmente conflictiva. En estos casos, las empresas podrian
adoptar conductas inapropiadas, dado que, una vez contratado el servicio, ellas tienen
una mayor informacion acerca de la naturaleza y la calidad de su servicio y, por tanto,
podrian aprovechar la existencia de vacios contractuales o de clausulas interpretables
para evadir cualquier responsabilidad o no cumplir con las normas establecidas por el
regulador.
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Por otra parte, dentro de esta relacién post venta, los consumidores empiezan a confrontar
la experiencia del servicio con las expectativas que tenia en el momento de la compra. Si
la experiencia genera una valoracion del servicio inferior a lo esperado, entonces surge
en los consumidores el sentimiento de decepcion y consecuentemente la insatisfaccion.

El comportamiento descrito precedentemente se desarrolla en varias etapas que se
describen a continuacién:

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

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

- Decision post venta: El usuario evalla que acciones adoptara si encuentra que su
experiencia ha sido insatisfactoria.
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Particularmente, si la insatisfaccion del cliente surge de la identificacion de un
incumplimiento por parte de la empresa, por ejemplo, una incorrecta facturacién, menor
calidad en la sefial, aplicacion arbitraria de restricciones, etc.; se activa, lo que en la
literatura especializada se le denomina como “conducta de queja” (complaining
behaviour). A su vez ante la emergencia de una experiencia de consumo insatisfactoria,
segun Forrest. et al. (2020), la firma, de manera casi imperativa, deberia implementar un
sistema de manejo de quejas (complaint management).

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

En linea con este planteamiento, Day y Landon (1977) han planteado que el consumidor
insatisfecho puede optar entre actuar y no actuar. Si el consumidor elige actuar, podria
realizar acciones privadas o publicas, como se puede apreciar en la llustracion N° 3. Entre
las acciones privadas, el cliente podria dejar de contratar el servicio o realizar acciones
individuales de sabotaje, asi como difundir su experiencia a través de redes sociales.
Entre las acciones publicas, el usuario podria presentar su reclamo ante la empresa, y si
esta no lo atiende podria buscar un “arbitro” que le permita obtener una solucion.

2 La queja en este contexto tiene un sentido amplio y no se ajusta a las definiciones establecidas en el Reglamento para la
Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
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llustracién N° 03: Conducta de queja del consumidor

l—-l
r Actuar 1 No actuar

Accion Accion
privada puablica

Solicitar una reparacion
Reclamar
- Tomar acciones legales

[

- Comentar sobre el bien o
senicio
- Dejar de comprar

Fuente: Day y Landon (1977).

De manera complementaria, Kolodinsky (1995) explora las restricciones que un
consumidor enfrenta al momento de manifestar su conducta de queja:

o Valores personales: puede ser cuando el consumidor se encuentra muy inmerso en
grupos activistas de proteccion al consumidor.

e Tiempo y recursos, por ejemplo, el nuimero de horas en la jornada laboral del
consumidor y hasta el numero de hijos menores de edad podrian influir en la conducta
de queja; educaciéon y aprendizaje, sefala que existe evidencia de que a mayor
interaccion entre la firma y el consumidor durante el proceso de consumo, menor sera
la cantidad de quejas efectuadas; una evaluacion costo beneficio de quejarse, implica
una evaluacién por parte del consumidor de los posibles beneficios de quejarse, tales
como la resolucion de la queja y el costo de manifestarse.

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

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

Esta informacién permite que las empresas ajusten las caracteristicas de sus productos
a las necesidades de sus usuarios, y también corregir fallas reportadas.

5.2. Modelo teérico de la gestion de reclamos

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

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

En ese sentido, si bien la empresa podria beneficiarse con la informacion de los “quejosos”
y por ello esforzarse en la etapa post venta; ese nivel de esfuerzo esta condicionado a los
intereses estratégicos de las empresas, por lo que eventualmente no todos los
consumidores recibiran una atencién adecuada de sus reclamos. Por ello que los
consumidores requieren de cierto nivel de proteccion por parte del Estado.
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En algunos casos, como por ejemplo en el sector de telecomunicaciones, dada la
importancia que tienen algunos servicios 0 bienes, se hace necesario que exista un
organismo especializado en la proteccién de los consumidores, el cual emita normas que
regulen la relacién contractual entre cliente y empresa; y que, ademas, se constituya como
el arbitro de las controversias que pueden surgir.

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

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

6. PROBLEMA DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS
6.1. DEFINICION DEL PROBLEMA REGULATORIO
6.1.1. Contexto

El procedimiento de atencion de reclamos, establecido en el Reglamento de Reclamos,
se desarrolla en dos instancias administrativas, la primera a cargo de las mismas
empresas operadoras y la segunda a cargo del OSIPTEL a través del TRASU. La finalidad
de estas dos instancias es procurar que los usuarios, en principio, encuentren una
solucion a sus reclamos con su proveedor de servicios y, solamente, el OSIPTEL participe
del proceso cuando el usuario no esté de acuerdo con la decision de la empresa
(apelacion) o cuando la empresa operadora haya incumplido con las reglas del proceso
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(queja). Cabe sefnalar que esta parte del disefio procedimental no proviene del marco
normativo del OSIPTEL, sino que ya se encuentra establecido en la Ley del Procedimiento
Administrativo General — Ley 27444, por lo que es una caracteristica general del
procedimiento de reclamos de varios organismos reguladores en el Pera.

En ese sentido, se podria concebir la atencion de los reclamos de los usuarios como un
proceso que recibe como input a los problemas de los usuarios y tiene como output a las
resoluciones de primera y segunda instancia. Cabe sefalar que, en el caso del proceso
de la segunda instancia, el input seria las apelaciones y las quejas, y su output las
resoluciones de segunda instancia.

llustracion N° 04: Etapas del procedimiento de reclamos

PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS

‘0 Problemas de
=
los usuarios

'\ ot
~

g ;i Primera Instancia
"' Admm:stratuva

operad

if

Resoluciones de
SO orimera instancia
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2% Quejas Administrativa
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Segunda instancia

En la ilustracion N.° 04 se representan cuando comienza y termina cada instancia
administrativa, asi como los principales hitos de todo el proceso de reclamos.

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Especificamente, la primera instancia administrativa comienza cuando el usuario
manifiesta tener un problema o inconveniente y termina cuando el expediente de
apelacién o queja es elevado al TRASU; mientras que la segunda instancia inicia con la
recepcion del expediente y termina con notificacion de la resolucion.

Dentro de la primera instancia, destaca la etapa de registro de reclamos, debido a que el
Reglamento de Reclamos incluye diversos requisitos y reglas de validacién. En caso no
se cumpliesen con esos requisitos, la empresa operadora podria declarar la
inadmisibilidad y, entonces solicitar al usuario reiniciar el proceso. Asimismo, en el proceso
de registro hay una subetapa de validacién de la identidad del usuario reclamante, el cual,
en caso no fuese exitoso, impediria el registro del reclamo en algunos casos.

Por otra parte, luego que la empresa operadora emite y notifica su resolucion, el usuario
tiene 15 dias habiles para presentar un recurso de apelacion, pero una vez realizado las
empresas operadoras tienen un periodo para elevar el expediente. Este periodo, esta
pensado para otorgarle a la empresa operadora el tiempo necesario para preparar el
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expediente; aunque, también se ha disefiado para brindar la oportunidad a la empresa
operadora de revisar su decisidon y proponer una Solucion Anticipada del Recuerdo de
Apelacion - SARA. Asimismo, en este periodo de tiempo, la empresa operadora podria no
elevar el recurso por ser improcedente, por lo que no todas las apelaciones llegarian a
ser de conocimiento del TRASU.

En el caso de la segunda instancia, en dicha ilustracién se destaca solamente que el
TRASU evalua el expediente, solicita el descargo y toma una decisién. Sin embargo, al
interno existe otros subprocesos, que no se detallan debido a que no involucran nodos
adicionales de decision para el usuario.

Como se puede apreciar, en paralelo al proceso de atencién de reclamos se puede
acceder a otras alternativas procedimentales, diferentes a la de un reclamo, tal que el
usuario alcance una solucion mas oportuna y célere. Estas alternativas son:

e Aplicacion de una solucién anticipada de reclamos (SAR)
En este caso, la empresa operadora, luego de evaluar la pretension del usuario, puede
ofrecerle una solucion vy, si el usuario acepta, entonces se suspende el proceso de
reclamo. Las soluciones SAR se pueden realizar antes de que el usuario solicite el
registro del reclamo o hasta el tercer dia posterior. Si en caso, la solucién SAR no se
ejecuta, dentro de un plazo 10 de dias habiles, el usuario puede presentar una
denuncia.

e Aplicacion del silencio administrativo positivo (SAP)
Esta figura es, en realidad, un procedimiento obligatorio para la empresa operadora
cuando no resuelve dentro de los plazos establecidos para emitir y notificar la
resolucion de reclamo en primera instancia. En la practica, sin embargo, su ejecucion
podria depender del usuario, dado que tiene que advertir que el plazo no se ha
cumplido y por tanto el operador deberia acoger su pretension.

o Aplicaciéon de una solucién anticipada de recurso de apelacion (SARA)
De manera similar al SAR, la empresa operadora puede ofrecer un recurso SARA al
usuario antes de que se cumpla el plazo de elevar al TRASU el recurso de apelacion,
si el usuario acepta la SARA, entonces se suspende todo el proceso de apelacion.
Igualmente, la empresa operadora tiene la obligacién de ejecutar la solucién, en caso
no lo haga, el usuario puede presentar una denuncia.

De la mano con los procesos mencionados precedentemente, con el fin de agilizar la
atenciéon de los problemas reportados por los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, el OSIPTEL pone a disposicién de los usuarios el Sistema de Gestion
de Usuarios (SGU), denominado Checa tu Caso. Asi, desde el afio 2022, esta herramienta
digital permite centralizar y canalizar las incidencias reportadas por los usuarios,
facilitando su registro directo en la plataforma o con el acompafamiento del regulador.
Una vez ingresados, los casos son derivados de manera automatica a la empresa
operadora correspondiente para su respectiva atencion.
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6.1.2. Planteamiento del Problema

A partir de la informacion obtenida en el Estudio de percepcién del usuario sobre el
procedimiento de reclamos (en adelante, Estudio de Reclamos)?, desarrollado por
Compainia Peruana de Estudios de Mercados y Opinion Publica (CPI), en el 2024 en el
Peru, este procedimiento administrativo es percibido por el 49% de los usuarios como
poco sencillo, debido a la complejidad de los conceptos de materias reclamables que
resultan dificiles de comprender para un usuario promedio, la percepcion generalizada de
que el tramite es largo, poco efectivo y con baja probabilidad de resolucion favorable. En
contraste, se debe sefalar que solo el 31 % percibe el proceso de reclamo como sencillo
y accesible, como se indica en el siguiente grafico:

Grafico N° 27: Percepcion sobre la simplicidad del procedimiento de reclamos
Resultados de la pregunta 6: ¢El proceso de reclamo es sencillo?

1%

= Totalmente de acuerdo /
De acuerdo
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Documento electronico firmado digitalmente en el marco de
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Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

49%

En desacuerdo /
Totalmente en desacuerdo

19%

Nota: Pregunta 6 del Estudio de Reclamos.
Fuente: Estudio de Reclamos (CPI, 2024).

Para determinar la materia reclamable, se ha detectado en el afo 2024, a partir de una
muestra de 1 514 reclamos infundados en el servicio movil*, que el error del usuario en la
determinacion de la materia fue de 30.1%, el cual es elevado. Ademas, se ha hallado que
las mismas empresas operadoras incurren en un error de encauzamiento de 23.1%, lo
cual evidentemente afecta el resultado final del proceso.

Asimismo, los resultados de este Estudio revelan que muchos usuarios optan por no
reclamar debido a diversos factores recurrentes, por ejemplo, la expectativa de no obtener
una solucién favorable, los tiempos excesivos del proceso y la dificultad para completarlo
por falta de respuesta o por lo complejo del tramite.

De otro lado, cuando el usuario tiene un problema con su servicio contratado el mas
frecuente (en los ultimos 12 meses), tanto en Lima como en el interior, esta asociado a la
calidad del servicio (20%) segun el estudio de CPI (2024). También, en menor medida lo
son los problemas con beneficios (15%), facturacion y cobros no reconocidos (11%), no
tener servicio pese a estar al dia con los pagos (9%), etc. (CPI, 2024). Sin embargo, pese
a tener este tipo de problemas, el usuario no recurre al procedimiento de reclamos. El
estudio de CPI recoge sus motivos, entre ellos porque reclamar no sirve de nada, no

3 Compaiiia Peruana de Estudios de Mercados y Opinién Publica (2024): “Estudio de percepcion del usuario sobre el
procedimiento de reclamos con las empresas operadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones”.
4 Respecto a una muestra de expedientes de reclamos presentados de MOVISTAR, ENTEL, BITEL y CLARO.
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arregla el problema; o demora mucho; o intenté comunicarse, pero no le respondieron; o
intentd, pero se le hizo dificil; etc.

Grafico N° 28: Resultados de la pregunta “; Por qué motivos NO reclamé6?” (*)
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No reclamé por problemas No reclamé por problemas ; SRE L
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El problema no I 16
respondieron.

Demora mucho I 10
era tan grave

No reclamé por problemas con el equipo: No reclamé por no tener servicio pese a
bloqueo indebido, fallas técnicas, etc. estar al dia en sus pagos.
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El problema no era tan !
P B = N <5

pero nunca le...

grave
Reclamar no sirve de Demora mucho - 19
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es Ond|e|0 . r n e arregla

| P

Demora mucho . 10 No sabia que podia . 10
reclamar

Nota. Se muestran los datos en proporciones (%) y las respuestas mas frecuentes.

(*) Pregunta sobre el total de entrevistados que tuvieron alguno de los problemas evaluados y no presentaron un
reclamo a su operador.

Fuente: “Estudio de percepcion del usuario sobre el procedimiento de reclamos” (CPI, 2024).
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Por otra parte, se ha detectado en el 2024 que, el 19% de las quejas y apelaciones
tramitadas por el TRASU no habrian sido presentadas por los mismos usuarios; sino que,
en ellas, habrian participado falsos tramitadores, los cuales inducen a los usuarios a
presentar apelaciones y quejas sin una adecuada fundamentacion. Cabe sefalar que, los
tramitadores también han sido detectados a nivel de la primera instancia durante el primer
semestre del 2024, con una tasa de incidencia promedio de 26.58%?°.

Al respecto, se debe destacar que la participacion de posibles tramitadores de mala fe
procesal contribuye a la congestion y saturacién del proceso de atencion de reclamos,
afectando la atencion de reclamos legitimos y generando pérdida de eficiencia. En efecto,
la presencia de falsos tramitadores desnaturaliza el proceso de reclamos e induce a las
empresas operadoras, en su calidad de primera instancia, a declarar por defecto varios
reclamos como improcedentes o infundados, sin desarrollar un mayor analisis.

Con relacién a los 3 principales medios de presentacion (presencial, telefénico y web), se
observa que el 93% de los casos de tramitadores se realizan a través del canal web, la
mayoria de los errores de los usuarios en la determinacién de la materia se encuentra en
el canal telefénico (49%) y la mayor proporcién de errores de encauzamiento de las
empresas operadoras se registra también en el canal telefénico (53%). En la siguiente
tabla se puede apreciar los problemas mencionados anteriormente:

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Tabla N° 01: Incidencia de los problemas identificados (2024)

Problema Incidencia

Error identificacion usuariofal 30.1%

Error de Encauzamiento de

23.1%
empresas operadoras'a

Incidencia de tramitadores (& 19%

Nota: (a) Respecto a los reclamos infundados. (b) Respecto a las apelaciones y quejas en el TRASU.
Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

Otro aspecto vinculado con la percepcion negativa que tiene el proceso de reclamos es
que los usuarios perciben que tiene una duracidn muy larga, lo cual relativamente se
corrobora si se revisa las practicas regulatorias de paises latinoamericanos, los cuales en
promedio tiene un plazo de 10 dias habiles para la primera instancia en el sector
telecomunicaciones. Asimismo, esta revision internacional también sefiala que la practica
mas comun es tener un Unico plazo, aunque los casos con mas de un plazo usualmente
otorgan el plazo menor a los problemas de calidad y de averias.

De otro lado, considerando toda la ruta del usuario hasta llegar al final de proceso,
incluyendo la probabilidad de llegar a la segunda instancia, se ha estimado que la duracion
de todo el proceso se encuentra entre 18 y 42 dias calendario.

Este problema incluso se agudiza si se considera que las empresas operadoras suelen
incumplir los plazos maximos normativos, principalmente el plazo de 3 dias habiles, donde
el incumplimiento esta en 29%. Cabe senalar que, el tiempo promedio se incrementa en
los casos fuera de plazo, por ejemplo, en el grupo de 3 dias habiles, se ha encontrado
que el tiempo promedio es de 13 dias habiles.

5 Respecto al total de reclamos presentados de MOVISTAR, ENTEL, BITEL y CLARO al primer trimestre 2024.
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Por otra parte, se ha detectado que existe una inadecuada evaluacion de la pretension
del usuario, generada por un 23.1% de error en el encauzamiento®, lo cual estima un total
101 813 resoluciones que debieron ser apeladas en el servicio publico maovil, si el usuario
hubiera conocido mejor el marco normativo. En contraste, la cantidad de apelaciones
presentadas en el 2024 fue de 73 674 apelaciones (72%), de las cuales solo 22 320 (30%)
fueron efectivamente evaluadas por la segunda instancia. Estos resultados permiten
cuestionar el nivel de confiabilidad de las decisiones de la primera instancia, y sobre todo
se advierte la necesidad de mejorar el proceso de reclamos para los usuarios.

Adicionalmente, se debe mencionar que existen materias de reclamos cuya evaluacion
en primera instancia casi tendrian una evaluacién desfavorable por defecto o, en las que
el usuario tiene bajas probabilidades de ser adecuadamente evaluado. Uno de estos
casos son los reclamos por incumplimiento de condiciones contractuales, ofertas y
promociones, en los que dificilmente los usuarios pueden presentar medios probatorios
idéneos que demuestre que le ofrecieron una promocion y no cumplieron.

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

De la misma manera, las averias y luego los reclamos de calidad suelen ser un problema
para la credibilidad del proceso de reclamo, sobre todo si se trata de un caso del servicio
publico movil. En efecto, los problemas de calidad en el servicio mévil no siempre son
individualizables, dado que eventualmente el problema de calidad percibido por el usuario
podria estar vinculados a factores referidos al nivel de congestion de la red. En cualquier
caso, luego de que el usuario lo reporta, facilmente la empresa podria aportar métricas
de calidad de servicio que contradicen lo percibido por el usuario, frente a los cuales no
habria manera de contrastar, al menos no dentro de los estrechos plazos de evaluacion
que tiene el procedimiento de reclamos. Asimismo, con respecto a las averias en los
servicios fijos, muchas veces la solucién depende mas de la visita técnica, por lo que en
muchos casos se ha detectado que algunas empresas declaran fundado el reclamo, pero
condicionado a la evaluacién técnica.

Por otra parte, otro problema que explica la percepcién negativa que tiene el
procedimiento de reclamos es la relativa a la alta incidencia de casos de improcedentes.

A nivel de la primera instancia, si bien solo hay 8.3% de improcedentes, se ha encontrado
que el porcentaje de improcedentes es mayor en el canal web (25%) comparado con los
canales presencial (4%) y telefénico (3%), lo cual probablemente se deba a que en este
canal no existe una adecuada orientacion al usuario para que no presente reclamos que
no van a tener un resultado favorable.

Asimismo, a nivel de la segunda instancia, la cantidad de improcedentes se eleva a 24.1%
en apelaciones y 41.7% en quejas, ello sin contar que varios recursos se desestiman en
la etapa previa a la elevaciéon. Cabe sefalar que, estos niveles de improcedencia generan
una carga de trabajo innecesaria a la segunda instancia y, se deben a que en el momento
de la presentacion de estos recursos no habria una adecuada orientacion respecto a la
nula probabilidad de éxito que tendrian si presentan apelaciones o quejas fuera del plazo
0 sobre recursos que ya estan siendo evaluados y, otras casuisticas que revelan que a
veces los usuarios no toman las decisiones mas razonables.

Otro grupo de problemas para los usuarios son los que se encuentran comprendidos
dentro de los objetos de queja. Si bien, desde el 2019, la cantidad de quejas viene

6 Cifra detectada de una muestra de 1 514 expediente declarados infundados en el servicio mévil.
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reduciéndose, todavia se detecta que un buen porcentaje de quejas se relacionan con la
no aplicacion del silencio administrativo, casos que deberian reducirse al minimo si las
empresas operadoras cumplieran con remitir los mensajes informativos sobre el estado
del tramite. Ademas, todavia se aprecia un conjunto de objetos de queja que no pueden
ser atendidos adecuadamente debido a que los usuarios dificilmente pueden presentar
medios probatorios idbneos como, por ejemplo, la negativa a recibir un reclamo o recurso,
negativa a otorgar el codigo respectivo, la suspension o corte por falta de pago y el
requerimiento de un monto reclamado.

En general, los usuarios tendrian una percepcion negativa del procedimiento de reclamos
y, una relativa cultura de oposicion debido a diversas experiencias decepcionantes:
excesiva duracion del proceso y la inadecuada evaluacion de los casos, sobre todo
cuando se trata de temas de calidad, cumplimiento de ofertas promociones e infracciones
del procedimiento.

6.1.2.1. Problemas en la presentacion de reclamos

En esta seccion se analiza la parte inicial del proceso de presentacion de reclamos,
especificamente se evalua la problematica de los falsos tramitadores y el problema del
usuario en la determinacién de la materia reclamable.

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

6.1.2.1.1. Alta incidencia de falsos tramitadores en el procedimiento de
reclamos

Existe una carga procesal artificial en el procedimiento de reclamos a causa de la
presencia de tramitadores de mala fe procesal que afecta el procedimiento de reclamos
desde la primera instancia hasta la segunda instancia.

Al respecto, una estimacion de la presencia de tramitadores de mala fe procesal arroja
que esta persiste en el 2024. Sin embargo, su peso en la carga procesal de la segunda
instancia se ha reducido entre el 2023 y el 2024 de 49% a 19% del total de expedientes
resueltos por el TRASU, tanto en apelaciones (de 45% a 22%) como en quejas (de 53%
a 12%). Cabe sefnalar que, estos falsos tramitadores también se encuentran en la segunda
instancia, especificamente representd el 19% durante el primer semestre del 20247, lo
cual incrementa la magnitud de este problema.

" Respecto al total de reclamos presentados de MOVISTAR, ENTEL, BITEL y CLARO.
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Grafico N°29: Incidencia de tramitadores, 2023-2024
(a) Resultados globales a nivel de segunda instancia

19%

2023 2024
H NO TRAMITADOR B TRAMITADOR

(b) Resultados en apelaciones y quejas

APELACIONES QUEJAS APELACIONES QUEJAS
2023 2024
B NO TRAMITADOR B RECURRENTE B TRAMITADOR

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Asimismo, producto de la carga procesal artificial, se observa, en el Grafico N° 30, que el
85% de los reclamos presentados por posibles tramitadores en la segunda instancia
obtienen un resultado desfavorable para el usuario (con sentidos infundados e
improcedentes), en contraste con lo observado en los casos sin tramitador, donde la tasa
de éxito es de 31% y la tasa de fracaso es de 69%.

Cabe senalar que, esta baja tasa de éxito corrobora la hipétesis de que los posibles
tramitadores actuan con mala fe procesal en el mercado de servicios publicos de
telecomunicaciones, dado que, en realidad, no facilitan la presentacion de reclamos, sino
que inducen a la presentacion masiva de recursos con la finalidad de obtener algun
resultado producto de posibles vacios y/o limitaciones existentes en el procedimiento de
reclamos.

Adicionalmente, también se puede observar en el Grafico N° 30, que los tramitadores
preferentemente operan en el canal web (92.7%), probablemente debido a su naturaleza
mas vulnerable, aspecto que sefiala la necesidad de definir mayores medidas de
seguridad en este canal.
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Grafico N° 30: Sentido de la resoluciéon en segunda instancia
(Tramitador vs no tramitador)
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Fuente: DAPU-OSIPTEL

6.1.2.1.2. Problemas con la determinacion de Ia materia reclamable

Como consecuencia del bajo nivel de conocimiento de los usuarios respecto a las
materias y submaterias de reclamo, se ha identificado un error en la determinacion de la
materia reclamable de 30.1% imputable a los usuarios. Cabe senalar que, este resultado
se ha obtenido de una muestra de mas de 1 500 expedientes de reclamos de usuarios de
servicios publicos moéviles resueltos con sentido infundado por las principales empresas
operadoras en el segundo semestre de 20248 (en adelante, la muestra).

De otro lado, a pesar de que las empresas operadoras tienen el deber de encauzar los
reclamos, apelaciones o quejas, es decir, deben corregir el error del usuario, se ha
encontrado que el nivel de error se mantiene en 23.1%. Esto significa, que la etapa de
encauzamiento no estaria siendo suficiente para poder evitar que el error del usuario en
determinar la materia afecte la adecuada evaluacion de su pretensién vy, por ello, el
resultado final de su reclamo o apelacion.

Este hecho se convierte en uno de los factores que explica los problemas que enfrentan
las empresas operadoras, pues al encauzar mal la materia de reclamo estarian afectando
el derecho del usuario a una evaluacion apropiada de su pretension.

Al respecto, en la siguiente tabla se reporta la probabilidad de error en la determinacion
de la materia reclamable por canal y por empresa operadora para el segundo semestre

8 Los reclamos declarados infundados en primera instancia son una proporcion alta en el sistema de reclamos con el 58.1%
del total de reclamos presentados en el 2024.
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del 2024. En primer lugar, se puede observar que, dado un error del usuario de 30.1%,
las empresas solo reducen ese error en 7.1 puntos.

Tabla N° 02: Error en la determinacién de la materia reclamable (2024-S2)

Probabilidad [Error de encauzamiento]

DESCRIPCION | |nijcial: Final: i .
. Diferencia

Usuario Empresa
GLOBAL: 30.1% 23.1% -7.1 puntos
POR CANAL:
Presencial: 30.3% 27.4% -2.9 puntos
Telefénico: 32.7% 27.2% -5.6 puntos
Web: 26.8% 15.9% -10.9 puntos
POR
EMPRESA:
Bitel 11.7% 9.6% -2.1 puntos
Claro 42.6% 21.4% -21.1 puntos
Entel 18.8% 14.1% -4.6 puntos
Movistar 49.0% 49.0% -0.0 puntos

Nota: (a) El error de encauzamiento lo genera el usuario. (b) El error de encauzamiento final lo genera la
empresa. (c) Estos resultados se obtienen de la muestra de expedientes de reclamos infundados de las
empresas operadoras del servicio publico movil.

Fuente: Informacioén reportada por las empresas operadoras.

De otro lado, la referida tabla también revela que el canal telefénico tuvo inicialmente una
mayor probabilidad de error, mientras que la menor probabilidad la tiene el canal web.
Con relacion a las empresas operadoras, se aprecia que CLARO y MOVISTAR tuvieron
una significativa mayor probabilidad de error, entre 40% y 50%. Cabe sefalar que, para
el periodo de analisis, MOVISTAR no habria contribuido en reducir el error, dado que la
probabilidad inicial y final es la misma.

6.1.2.2. Excesiva duracion del proceso de reclamos

Actualmente, el articulo 58 del Reglamento de Reclamos establece 3 plazos para la
solucion de reclamos en primera instancia, y los articulos 70 y 80 establecen 2 plazos y 1
plazo para las apelaciones y quejas, respectivamente. En total se tienen 6 plazos distintos
para los procesos de reclamo. Aunado a ello, para que el usuario conozca la respuesta
de su reclamo tiene que esperar 5 dias habiles para la notificacion conforme a lo
establecido en la Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General. Este
escenario de plazos distintos por materia reclamable lleva a la confusion a la mayoria de
los usuarios y desalienta su decision de reclamar, puesto que, de los resultados del
estudio de percepcion®, se evidencié que uno de los principales motivos por el cual el
usuario no reclama es porque el proceso demora mucho.

9 Estudio de percepcion del usuario realizado por CPI (2024).
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Tabla N° 03: Plazos de atencion de reclamos

Instancia Materias reclamables Notificacion

- Calidad e
idoneidad

- Falta de servicio

- Baja o suspension
del servicio no

3 dias habiles solicitada

- Portabilidad y

- Falta de entrega
de recibos o
facturacion
detallada

- Facturacién y
cobro de hasta
0.5% UIT

15 dias habiles |~ ecargas 5 dias habiles

- Instalacion, (conforme a la
activacion o Ley 27444)
traslado del
servicio

20 dias habiles Los demas casos

Primera Instancia

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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13 dias habiles Quejas

- Suspension, corte
o baja injustificada

- Tarjeta de pago

Segunda Instancia 15 dias habiles - Traslado de
servicio

- Falta de entrega
del recibo o la
copia

25 dias habiles Los demés casos

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

Con relacién a los plazos de primera instancia para resolver un reclamo, la informacion
internacional revela que, en promedio, en otros paises de la region latinoamericana las
entidades reguladoras han establecido plazos para la atencion de reclamos en promedio
de 10 dias habiles. Como se puede apreciar en la tabla 4, donde se consideré una muestra
de 12 paises de la regién y los plazos normativos de las entidades reguladoras del sector
de telecomunicaciones, cabe sefialar que este promedio no considera al Peru.
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Tabla N° 04: Plazos de atencion de reclamos

PLAZOS EN PRIMERA PLAZO EN PRIMERA

ZONA ENTIDAD INSTANCIA (dias habiles | * (et Nen
o calendario) )
ARG - ENACO 3D.H. 3 sgss
BOL - ATT 3D.H. 3 £3il
CHI - SUBTEL 5D.H. 5 5r3 ¢
ARG - ENACO 5D.H. 5 sEfE
NIC - TELCOR 10D.C. 7 sted
CRC - SUTEL 10D.C. 7 faio
BRA - ANATEL 10D.C. 7 ShiE
Latinoamérica ARG - ENACO 10 D.H. 10 HE
PAR-CONATEL |10 DH. 10 s23s.
URU - URSEC 10 D.H. 10 15
MEX - IFT 15 D.H. 15 888«
COL - CRC 15 D.H. 15
ECU- ARCOTEL __|15D.H. 15
BOL - ATT 15 D.H. 15
PAN - ASEP 30D.C. 21
PROMEDIO 9.87

Elaboracién: Osiptel

Por otra parte, en la revisién de la experiencia internacional también se observa que no
es una practica comun tener varios plazos para la atencidn de reclamos en primera
instancia. Especificamente, en el sector telecomunicaciones, aparte del Peru, solo se
tiene mas de un plazo en Argentina y Bolivia, es decir solo 2 de 12 paises (17%):

o En Argentina existen 3 plazos, el de 3 dias habiles aplica para deficiencias e
interrupciones y el plazo de 5 dias habiles para facturacion.

o En el caso de Bolivia, se otorga un plazo de 3 dias habiles en los casos de corte del
servicio.

En cualquier caso, los paises que establecen mas de un plazo lo hacen con el objetivo de
atender en un menor tiempo los problemas de averias, interrupciones y falta de servicio;
lo cual es entendible, dado que son problemas que afectan directamente el uso que los
usuarios dan a los servicios.

De otro lado, desde la perspectiva del usuario, los referidos plazos de resolucion
constituyen solo una parte de la duracion total del proceso, dado que, en realidad, podrian
trascurrir muchos mas dias de espera para que el usuario obtenga una respuesta o una
solucion. En la tabla N° 5 se ha calculado la cantidad de dias del proceso por materia,
incluyendo la primera y segunda instancia, sobre el cual se pueden hacer las siguientes
consideraciones:

e Anivel de la primera instancia, el proceso tendria una duracion maxima de 8, 20 y 25
dias habiles en reclamos con plazo de 3, 15y 20 dias habiles, respectivamente. Este
periodo incluye los periodos de evaluacion y notificacion, y excluye el tiempo de
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ejecucion. Naturalmente, este tiempo de espera podria incrementarse si la empresa
operadora incumple los plazos maximos.

El periodo comprendido entre la fecha de notificacion de la resolucién de primera
instancia y la elevacion al TRASU podria durar un tiempo maximo de 20 dias habiles
adicionales, incluyendo los 5 dias habiles que tiene la empresa operadora para elevar
(ver columna T2 de la tabla 5).

A nivel de la segunda instancia, la duracion maxima del proceso, incluyendo el plazo
de notificacion, se encuentra entre 25 y 30 dias habiles, dependiendo de la materia de
reclamo. De manera agregada, la duracién del proceso, desde la presentacion del
reclamo hasta la notificacion de la resolucion de segunda instancia dura 53, 67 y 75
dias habiles segun el tipo de plazo (ver columna T3 de la tabla 5).

En la referida tabla, también se ha estimado la duracion esperada en funcién a los
dias habiles normativos, la cual resulta de ponderar la duracién de la primera instancia
(T1), la duracion agregada hasta la elevacion (T2) y la duracién agregada hasta la
resolucion de segunda instancia (T3). La ponderacion de estos 3 plazos se hace
considerando que el 82% de los casos se queda en T1, el 14% en T2 y solo el 4%
llega al T3.

A partir del referido analisis, se ha encontrado que los reclamos de materias de 3 dias
habiles tienen una duracion total esperada de 13 dias habiles y 18 dias calendario;
para los reclamos con plazo de 15 dias habiles, la duracion total podria ser de 25 dias
habiles y 35 dias calendario; y finalmente, en el caso de los reclamos con plazo de 20
dias habiles, la duracion total esperada se estima en 30 dias habiles y 42 dias
calendario.
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Tabla N° 05: Duracién del proceso esperada por materia y tipo de plazo

Periodo resolucién en primera
instancia (d.h)

Periodo de presentacion

de apelacion (d.h)

Periodo de resolucion en
segunda instancia (d.h.)

Acumulados

Total de dias esperados

Materia Decisio | Elevacion .. .
= (
Evaluacién | Notificacion | T1@ | n de de | a0 | EVAACio | Noificacion | 136 | T2 1* | 13=T2413 | Habilesto | Calentario®
apelar | apelacion

Peso (%) 82% 14% 4%

Z":;e:f con plazo 3 5 8 15 5 20 25 5 30 28 58 13 18
Calidad 15 20 25 30 28 58 13 18
Portabilidad 15 20 25 30 28 58 13 18
Faltade 3 5 8 15 5 20 15 5 20 | 28 48 12 17

entrega de recibo

Servii;'ta de 3 5 8 15 5 20 15 5 20 | 28 48 12 17

Z":tg las con plazo 15 5 20 15 5 20 25 5 30 40 70 25 35
Instalacion,

fr:g‘l’:géoge? 15 5 20 15 5 20 25 5 30 40 70 25 35

servicio®
Recargas'® 15 5 20 15 5 20 15 5 20 40 60 24 34

o gturaciony 15 5 20 | 15 5 20 25 5 3 | 40 70 25 35

g":tzeo’ 'jsh°°“ plazo 20 5 25 15 5 20 25 5 30 45 75 30 42

Solici‘f:(;‘;ratac'on no 20 5 25 15 5 20 25 5 30 45 75 30 42

opmracony 20 5 25 | 15 5 20| 25 5 30 | 45 75 30 42
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Periodo resolucién en primera
instancia (d.h)

Periodo de presentacion

de apelacion (d.h)

Periodo de resolucion en
segunda instancia (d.h.)

Acumulados

Total de dias esperados

Materia Decisio | Elevacion ‘s .
Evaluacion | Notificacion | T1® | n de de |tz | EVAlUAC® | yogficacion | t3) | 7251 1| 13=T2413 | Habilest® | Calendario®
apelar | apelacion n
Falta de
ejecucion de baja o 20 5 25 15 5 20 25 5 30 45 75 30 42
suspension del
servicio
Incumplimiento
de condiciones
contractuales, 20 5 25 15 5 20 25 5 30 45 75 30 42
ofertas y
promociones
Migracion 20 5 25 15 5 20 25 5 30 45 75 30 42
Otras materias 20 5 25 15 5 20 25 5 30 | 45 75 30 42
reclamables
Notas:

(a) T1 es el tiempo normativo de la solucidon de un reclamo en primera instancia. Es la sumatoria de los plazos de evaluacion y notificacion.
(b) t2 es el tiempo adicional para apelar y para que la empresa operadora eleve el recurso.
(c) t3 es el tiempo en segunda instancia.
(d) Es el total esperado de dias habiles al finalizar el proceso, sin considerar el tiempo de ejecucion de las empresas operadoras.
(e) Allos dias habiles se le afiade la cantidad esperada de dias no laborables: se calculan la cantidad de semanas dentro del plazo acumulado y se agregan los fines de

semana.

(f) Los problemas de facturacion y cobro menores de 0.5% de una UIT se atiende en 15 d.h. en primera instancia.
(g9) En segunda instancia se atiende en 15 d.h. solo los problemas relacionados con tarjetas de pago.
(h) En segunda instancia se atiende en 15 d.h. a los casos de traslados; no obstante, se pone el plazo de 25 d.h. dado que comprende casuisticas mas frecuentes.

Elaboracion: OSIPTEL
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A nivel estadistico, durante el 2024, el 78% de los reclamos recibidos en primera
instancia son de materias reclamables de 20 dias habiles, el 21% de 3 dias habiles y
solo el 1% de 15 dias habiles. Asimismo, la mayor incidencia de incumplimiento de plazo
se da en los reclamos de 3 dias habiles de plazo con un 29%, mientras que, en el resto
de los plazos, el nivel de incidencia es menor al 4%.

Grafico N° 31: Distribucion los reclamos por tipo de plazo (en miles), 2024

900 Total 20 d.h.:
790 mil (78%)

800

Fuera de plazo:
700 6.7 mil (1%)

600

500

400 Total 3 d.h: 213 Total 15 d.h.: Dentro del plazo:

300 mil (21%) 8.7 mil (1%) 783.4 mil (99%)

200 -uera de plazo: Fuera de plazo:
62.7 mil (29%) 326(4%)
100 Dentro de plazo: Dentro del plazo:

150 mil (71%) 8.4 mil (96%)
0 I

3D.H. 15 D.H. 20 D.H.
Fuente: Informacion remitida por las empresas operadoras.
De otra parte, se debe destacar que, del total de incumplimientos de plazo observados
durante el 2024, el 89.9% de ellos corresponden a las materias con plazos de 3 dias

habiles y el 9.7% a las materias de 20 dias habiles, por lo que se puede advertir que
existe un problema con el plazo de 3 d.h.

Grafico N° 32: Distribucién del incumplimiento de plazos (porcentaje), 2024

6737;9.7%

326; 0.5% —

62749;
89.9%

= Plazo 3 d.h. Plazo 15 d.h. Plazo 20 d.h.

Fuente: Informacion remitida por las empresas operadoras.

Cabe indicar que, en funcién al tiempo promedio anual que toma la empresa operadora
en resolver reclamos, se ha encontrado que los reclamos atendidos dentro del plazo

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



¢y osiptel

INFORME | Pagina 45 de 151

usualmente estdn muy por debajo de sus plazos maximos; mientras que ocurriria
totalmente lo contrario cuando superan el plazo. Por ejemplo, en las materias de 3 dias
habiles, los casos fuera de plazo fueron atendidos en promedio en 12.7 dias habiles; en
las materias de 15 dias habiles, el tiempo promedio fue de 21.2 dias habiles y, en las
materias de 20 dias habiles, el tiempo promedio de fuera de plazo es de 28.4 dias
habiles.

Cabe precisar que, el tiempo promedio global (en plazo y fuera de plazo) revela que, en
general, los plazos de 15 y 20 dias habiles son extremadamente holgados y que, por
ello, ya no representarian la real cantidad de dias habiles que necesitan las empresas
operadoras para resolver. En efecto, en el plazo de 20 dias habiles, el tiempo promedio
para resolver se encuentra en 6.6 dias habiles; mientras que, en el plazo de 15 habiles,
el periodo promedio para resolver es de 8.93 dias habiles. Un escenario inverso se
aprecia en el plazo de 3 dias habiles, donde el periodo promedio para resolver es de 5
dias habiles.

De otro lado, considerando el mismo procedimiento de calculo de la duracién del proceso
realizado en la tabla N° 05, se ha estimado la duracion con tiempos promedio observados
en la primera y segunda instancia, con la mediana y con el percentil 90 con la finalidad
de tener una mejor aproximacion de la duracion esperada del proceso. Estos resultados
se encuentran en la tabla N° 06, y revelan que en promedio los usuarios experimentan
entre 18 y 20 dias calendario en espera de la finalizacion de la atencién del reclamo.

Asimismo, la mediana, es decir la mitad de los reclamantes experimentan entre 14 y 20
dias calendario de espera y, el percentil 90 tiene tiempos de espera entre 27 a 38 dias
calendario.

Tabla N° 06: Duracién esperada del proceso (dias calendario) — 2024

. Con tiempos | Con tiempos | Con la mediana | Al percentil
Tipo de plazo - ) .
tedricos promedio de los tiempos 90
Con plazo de 3 d.h. 18 18 14 27
Con plazo de 15 d.h. 35 23 23 33
Con plazo de 20 d.h. 42 20 20 38

Elaboracion: DAPU - OSIPTEL

Por lo tanto, con relacién a los actuales plazos para resolver, se ha encontrado que los
3 plazos estan por encima del promedio observado en la region latinoamericana, ademas
la normativa vigente incluye varios plazos contraria a la practica mas usual que es tener
un unico plazo; por otro lado, hay un elevado porcentaje de incumplimiento del plazo de
3 dias habiles, y la duracién esperada de todo el proceso (primera y segunda instancia)
supera, en general, los 30 dias calendario.

Adicionalmente a ello, en otros sectores que comprenden a los servicios publicos como
transporte, energia, saneamiento y salud, se observa que los organismos reguladores
cuentan con plazos tnicos para la atencion de los reclamos de los usuarios.

6.1.2.3. Inadecuada evaluacién de la pretensién del usuario

A partir de la informacion reportada en el 2024, se aprecia que, del grupo de reclamos
atendidos en primera instancia dentro del plazo, en la mayoria de los casos las empresas
operadoras se pronuncian de manera desfavorable para los usuarios (infundado,
improcedente, inadmisible, otro). Asi, segun la tabla N° 07, los reclamos atendidos dentro
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del plazo de 3 dias habiles resultan favorables al usuario solo en un 38%, y en 26.8% y
28.8% en los plazos de 15 y 20 dias habiles. Cabe sefialar que no se consideran los
casos favorables fuera de plazo, dado que, en ellos la decision de la empresa ya estaba
condicionada por el silencio administrativo positivo.

Con relacién a las materias, se puede observar que la menor tasa de resoluciones
favorables se encuentra en los casos de incumplimiento de condiciones contractuales,
ofertas y promociones (17.6%). Esto se debe a que usualmente los usuarios no tienen
la capacidad de presentar un medio probatorio valido que demuestre la existencia de
una oferta promocional.

Otras materias con una baja tasa de favorables son instalacién, activacion o traslado de
servicio (20.9%), falta de entrega de recibo (21.6%), falta de entrega de recibo (30.8%),
contratacion no solicitada (31.2%) y facturacién y cobro (32.2%). En cambio, las materias
con mayor tasa de favorables son portabilidad (41%) y migracion (40%). Todos estos
casos han sido evaluados sin considerar los favorables fuera plazo, dado que ellos no
representan la capacidad resolutiva de la empresa, sino que son resultado del
incumplimiento del plazo.

En este contexto, se debe sefalar que, no se esta buscando o pretendiendo que la
primera instancia siempre dé la razon a los usuarios; sino que, lo deseable es que las
resoluciones infundadas, improcedentes e inadmisibles estén adecuadamente
fundamentadas. Sin embargo, las bajas tasas de resoluciones desfavorables puedan
darse porque efectivamente muchas pretensiones de los usuarios no tienen
fundamentos, pero también porque las empresas operadoras estan optando por una
evaluacion superficial, bajo la expectativa de que el usuario no apelara.

Tabla N° 07: Probabilidad de una resoluciéon favorable al usuario — 2024

Dentro del plazo Fuera del plazo

Tipo de reclamo Desfavorable | Favorable No SAP SAP
Plazo de 3 d.h. 62.0% 38.0% 15.5% 84.5%

Calidad e idoneidad en la 61.4% 38.6% 9.1% 90.9%

prestacion del servicio

Falta de entrega de recibo 69.2% 30.8% 90.9% 9.1%

Falta de servicio 63.8% 36.2% 31.5% 68.5%

Portabilidad 59.0% 41.0% 15.0% 85.0%
Plazo de 15 d.h. 73.2% 26.8% 91.9% 8.1%

Instalacion, activacion o 78.4% 21.6% 90.9% 9.1%
traslado del servicio

Recargas 67.7% 32.3% 92.7% 7.3%
Plazo de 20 d.h. 71.2% 28.8% 71.4% 28.6%

Contratacién no solicitada 68.8% 31.2% 22.2% 77.8%

Facturacién y cobro 67.8% 32.2% 75.0% 25.0%

Falta de ejecucion de baja

0 suspensjién del servicicj> 66.3% 33.7% 100.0% 0.0%

Incumplimiento de

condiciones contractuales, 82.4% 17.6% 60.0% 40.0%

ofertas y promociones

Migracion 60.0% 40.0% 60.0% 40.0%
Total general 69.7% 30.3% 19.7% 80.3%
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Nota: (a) Se considera favorable cuando la resolucion es fundada o parcialmente fundada dentro de
plazo. (b) Un fundado o parcialmente fundado fuera de plazo se considera como un SAP.
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL

Con relacion a la tasa de SAP en los casos atendidos fuera de plazo, se deberia asumir
que en principio sea cercana a 100%, dado que las empresas deberian otorgar el silencio
administrativo positivo. Sin embargo, los datos muestran un escenario contrario, con
altas tasas de no SAP fuera de plazo en las materias con plazo de 15 dias habiles y 20
dias habiles, donde del total de los reclamos fuera de plazo, casi el 91.9% y 71.4%,
respectivamente, resulta desfavorable. La mayoria de estos casos desfavorables son
resoluciones con sentido improcedente, es decir casos que no pueden ser evaluados en
el fondo, sino que se descartan por aspectos de forma.

Asimismo, con objeto de ahondar en como estan motivando las empresas operadoras
las resoluciones con sentido favorable, se han revisado algunas resoluciones fundadas
emitidas entre el 2024 y 2025 y se ha encontrado que emiten pronunciamientos que solo
aplaza la solucién a la ejecucion de una visita técnica o de otra accion:

e  “Queremos informarte que, hemos declarado tu reclamo Fundado. No obstante,
es importante que sepas que aun nos encontramos revisando tu caso para darte
una solucién lo antes posible y nos estaremos comunicando contigo en cuanto
la tengamos”.

e “Queremos informarte que luego de la revisién del histérico de reclamos de
averias y problemas de calidad durante el periodo reclamado validamos que se
reportd una averia en tu servicio la cual ya se encuentra cerrada. Dado que nos
indicas que aun persiste la averia hemos gestionado el envio de una visita
técnica através de un nuevo reporte de averia (...). Adicional se estara ajustando
el monto proporcional de acuerdo al periodo de afectacién de tu servicio. Por
este motivo, tu reclamo ha sido declarado Fundado”.

o “De acuerdo a lo verificado, declaramos FUNDADO su reclamo en primera
instancia. En consecuencia, en un plazo no mayor a 10 dias habiles contados
desde la notificacion de esta resolucion, se procedera con la asignaciéon de 20
Gigabytes (GB). No obstante, debe de tener en cuenta que para que se pueda
dar cumplimiento a la presente resolucion, su linea debe de mantenerse activa
enlared’.

e  “De acuerdo a las verificaciones realizadas, por temas comerciales, declaramos
FUNDADO su reclamo en primera instancia. En consecuencia, en un plazo no
mayor de 10 dias habiles contados desde la emision de esta resolucion, le
asignaremos S/9.00 Inc. IGV; a la cuenta basica de su linea”.

o “De acuerdo a lo verificado, declaramos FUNDADO su reclamo en primera
instancia. No obstante, en fecha 08.02.2024 se procedié con la baja de su
servicio, motivo por el que no se podran realizar mayores verificaciones”.

Estos ejemplos muestran que, incluso las resoluciones favorables para el usuario
podrian no significar una solucion efectiva, sino solamente un pronunciamiento cuyo
cumplimiento pueda estar supeditado a varios factores técnicos y comerciales.
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Adicionalmente, como se ha mencionado previamente, se ha detectado en una muestra
de 453 040 expedientes del servicio publico mévil un 23% de error de encauzamiento,
lo cual evidentemente sefalaria que potencialmente esas resoluciones han sido
declaradas erréneamente infundadas o, al menos debieron ser apeladas, si el usuario
hubiera conocido adecuadamente el marco normativo. Sin embargo, como se puede
apreciar en el siguiente cuadro, la cantidad de apelaciones presentadas no llega ni al
16% del total de resoluciones infundadas. Incluso, se puede observar que solo el 10.9%
de los reclamos llegan a ser reevaluados por la segunda instancia.

De esta manera, tal vez no se podria afirmar que la totalidad de las resoluciones
desfavorables para el usuario son erroneas o contrarias al marco normativo, pero la
incidencia de errores de encauzamiento, la existencia de casos en las que el usuario
tiene que demostrar la afectacién y el desconocimiento de los criterios necesarios para
apelar permiten sostener que una buena proporcidon de las resoluciones infundadas
debieron ser apeladas. Incluso, se ha encontrado casos en los que, dandosele la razén
al usuario, las referidas resoluciones no constituyen una solucion efectiva e
incondicional.

Por otra parte, a pesar de que el total de apelaciones evaluadas por la segunda instancia,
no significarian el total de casos que debieron ser apelados, estas usualmente se
declaran fundadas cuando se hace la evaluacion de fondo. En efecto, excluyendo las
apelaciones resueltas como improcedentes y otros casos de forma, se encuentra que
cerca de 44% de las apelaciones se declaran fundadas o parcialmente fundadas en
temas de fondo, es decir se corrige a la primera instancia y se da la razén al usuario.

Tabla N° 08: Resultado de la evaluacion de reclamos infundados del servicio

movil — 2024
Instancia o o
resolutiva Servicio mévil
Reclamos 792 449
presentados
f;‘;':a‘:: Infundados: 441 673 (61%)
101613 23:1%
ntesy
Aoelaci Fundado otros en
pelaciones en ; 73 674 - Tasa de apelacion observada: 72%
presentadas primera ir?sr’lgr?cri:r Sin No i
i instancia ) resentar
fpelaciones 104 446 | error | PIEE No 22 320 - Tasa de elevacion 30%
mgresaf as (14%) apelacion: | elevad
;:\e;:zlzlc:;osn:s 28 139 0% Improcedente | Infundado | Fundados:
favor 51354 y otros s:10 586 | 8 285 (44%)
Notas:

1. Error identificado por el OSIPTEL del muestreo realizado del registro de reclamos del servicio
publico mévil infundados (tasa 23.1%)
2. Aproximadamente el 40% de los casos no elevados fueron resueltos a favor del usuario
mediante un SARA, SAP u otros.
Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL
Elaboraciéon: DAPU - OSIPTEL

A continuacién, se aborda el caso de la atencion de las averias y de los reclamos por
calidad y el caso de las quejas, los cuales son problemas que no estarian siendo
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adecuadamente abordados por el vigente procedimiento y que, por ello, son fuente de
decepcion e insatisfaccion por los usuarios.

6.1.2.3.1. La atencion de las averias y los reclamos por calidad

La evolucion anual de la cantidad de reportes por averia presentados muestra en el 2023
(919 mil) y 2024 (853 mil) niveles superiores a los de pre-pandemia. Asimismo, la tasa
de reclamos por averia solucionados es alta (2023: 84.2% y 2024: 92.4%), aunque
ligeramente por debajo del 2018 (94.7%) y 2019 (95%).

Grafico N° 33: Reportes por averia, 2017 — 2024
(En miles)
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Nota: incluye a las empresas BITEL, CLARO, ENTEL, MOVISTAR, WIN y WOW.
Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

Cuando las empresas no solucionan los problemas de calidad y averias en el plazo
normativo previsto y el usuario no da una conformidad a la reparacion efectuada, estas
generan automaticamente un reclamo por calidad. Asi, la cantidad de reclamos
presentados por la materia reclamable de calidad es de 154 mil en el 2024, que se redujo
en un 45.8% respecto del 2023 (284 mil).
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Grafico N° 34: Reclamos presentados por calidad, 2023 — 2024
(En miles)
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Nota: Incluye a las empresas BITEL, CLARO, ENTEL, MOVISTAR, WIN y WOW.
Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

La empresa operadora esta obligada a cumplir con resolver el reclamo presentado por
su usuario y, en ese sentido, emitir una resolucion con la que informe la decision de si
acoge o no la pretension del usuario; considerandose favorable para el usuario los
sentidos fundados y parcialmente fundados. Al respecto, se observa que la cantidad de
reclamos resueltos por calidad en el 2024, que es de 153 mil, se reduce un 44.4% anual,
representando el sentido favorable un 61% para dicho afo, un ratio cercano al del 2023
(58.1%).

Al igual que ocurrid en los reclamos presentados, los reclamos resueltos por calidad
aumentaron en el ultimo trimestre de 2024, observandose que la participacion de
reclamos favorables de dicha materia se reduce, pasando de 60.7% a 49.5%, a
diferencia de los reclamos resueltos con sentido desfavorable para el usuario que
incrementod de 38.3% a 49.6%.
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Grafico N° 35 : Reclamos resueltos por calidad segun sentido, 2023 — 2024
(En miles)
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Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

No obstante, como se ha mostrado previamente, resulta frecuente que los
pronunciamientos favorables en reclamos de calidad no necesariamente implican una
solucion efectiva e incondicional; ello debido a que, solo se constituiria en una promesa
de solucion supeditada a una evaluacién técnica. Asimismo, en el servicio pubico mavil,
los problemas de calidad tienen una caracteristica vinculada a condiciones de red que
no pueden ser individualizada en tiempo y espacio, a menos que se trate de una
interrupcion masiva y evidente, por lo que, en un contexto de reclamo por calidad, es
posible que cuando se hagan las pruebas técnicas no se identifiquen los problemas que
el usuario ha declarado experimentar.

En cualquier caso, las averias y los reclamos por calidad son un problema para el
proceso de reclamos, dado que el plazo de 3 dias habiles para ser atendidos pareceria
corto y esté propiciando una evaluacion insuficiente, y que en algunos casos se traduce
en reclamos declarados infundados o en reclamos fundados no aplicables. En efecto, el
vigente marco normativo habria otorgado para este tipo de problema un plazo mas corto
de evaluacion con la intencion de lograr que las empresas operadoras brinden
soluciones céleres y efectivas; no obstante, ello no se estaria dando porque las
empresas durante el proceso administrativo de reclamos optarian por concentrarse en
la evaluacion legal de la pretensidn y postergarian la evaluacién técnica del problema.

En atencion de esta problematica, el OSIPTEL, en el 2020, incorpord dentro del
Reglamento'® el denominado Sistema de Gestion de Usuarios y la obligacion de reportar
diariamente las averias. En el caso del Sistema de Gestion de Usuarios (en adelante,
Checa tu caso), el objetivo es que los usuarios puedan obtener una solucion pronta a
sus problemas antes de registrar un reclamo y, asi evitar pasar por el proceso de
reclamos. A la fecha este sistema ha gestionado 199 723 casos desde febrero de 2022
y viene contribuyendo en reducir la carga procesal de la primera y la segunda instancia,

®Resolucién de Consejo Directivo N.° 209-2020-CD/OSIPTEL: Norma que modifica el Reglamento para la atencion de
gestiones y reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones. OSIPTEL
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ademas de permitir que el Osiptel conozca oportunamente los problemas que
experimentan los usuarios para la adopcion de medidas y estrategias.

Con relacion a la reporteria diaria y continua de las averias, el OSIPTEL ha
implementado un sistema informatico que permitira contar con alertas y monitoreo de las
averias, por lo que se podra tener un mejor conocimiento de la atencion que brindan las
empresas operadoras a las averias.

En este contexto, se debe senalar que, en las estadisticas del sistema Checa tu caso,
se observa que la cantidad de casos atendidos de problemas por calidad en el 2024 con
tipo de solucion favorable (casos solucionados y casos con solucién programada), fueron
de 8 577 casos, cifra que se redujo minimamente con respecto al 2023 (-0.5% anual),
representando el sentido favorable una tasa de 74.6% para dicho afo, un ratio menor al
del 2023 (82.8%). En cambio, entre el primer trimestre de 2024 y el primer trimestre de
2025, esos casos atendidos aumentan un 45.2% anual y la tasa de sentido favorable
aumenta ligeramente de 74.7% a 75.8%.

Grafico N° 36 : Casos atendidos de problemas por calidad, 2023-2024
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Fuente: Checa tu caso — OSIPTEL.

No obstante, se aprecia que el Sistema de Gestidén de Usuarios todavia tiene un alcance
limitado con respecto al total de averias no solucionadas, dado que solo significarian el
16%; mientras que todavia la mayoria de los casos se estarian convirtiendo directamente
en reclamos de calidad, lo que no seria lo mas favorable para el usuario.

6.1.2.3.2. Incidencia de casos de improcedencia

Un aspecto de los problemas mencionados se evidencia a nivel resolutivo, siendo los
casos que son resueltos con sentido improcedente’ los que mas afectan a los usuarios,
mientras que los resultados de inadmisibilidad' son resultado de la falta de filtros
adecuados que impidan que se registren reclamos que no cumplen con los requisitos
establecidos.

" Por ejemplo: el reclamo ya fue resuelto en otro expediente o existe otro en tramite.
2 Por ejemplo: no eres el abonado.
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Del analisis de los reportes de registros de reclamos del 2024 se observa una importante
cantidad de casos improcedentes, pues 85 mil reclamos en primera instancia, que
representan el 8.3% del total de reclamos, fueron declarados improcedentes, mientras
que en segunda instancia esta proporcidén es mayor, ya que representa el 24.1% de las
apelaciones y el 41.7% de las quejas, respecto al total de apelaciones y quejas
resueltas, respectivamente.

Grafico N° 37: Cantidad de Improcedencia segun nivel resolutivo y la proporciéon
respecto al total de registros, 2024

84,761
(8.3%)
7,782 7,019
(24.1%) (41.7%)
. [
Reclamos 1ra instancia Apelaciones resueltas Quejas resueltas

Fuente: Informacion remitida por las empresas operadoras.

Asimismo, se evidencia que los canales con mayor participacion de reclamos
improcedentes —como la pagina web, el canal escrito y el aplicativo mévil— presentan
ademas una relacion directa con la baja proporcién de casos resueltos favorablemente
para el usuario, lo que sugiere deficiencias en el disefio 0 uso de estos canales. Ademas,
respecto a los canales web y escrito, al comparar (agregando ambos canales) la cantidad
de reclamos improcedentes con los infundados se observa que en conjunto los casos
improcedentes representan mas de la mitad de los casos infundados (51.1%),
consolidando un escenario marcadamente desfavorable para el usuario.

Grafico N° 38: Probabilidad que un caso sea fundado, infundado o improcedente
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Fuente: Informacion remitida por las empresas operadoras.

En cuanto a los requisitos para la presentacion de reclamos, apelaciones y quejas
aquellos estan incluidos en los correspondientes formularios digitales; de forma que, en

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



¢y osiptel

INFORME | Pagina 54 de 151

principio, un correcto llenado de los formularios deberia impedir escenarios de
inadmisibilidad. Sin embargo, de los reclamos presentados en primera instancia todavia
se registran alrededor de 4600 casos declarados inadmisibles (0.5% del total de
reclamos presentados) en el 2024.

Grafico N° 39: Inadmisibilidad por canal de presentacidon de reclamo
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Nota. El medio “Otros” hace referencia a reclamos por libro de reclamaciones y derivados por cargo, siendo
la mayoria de ellos reportados por BITEL.
Fuente: Informacion remitida por las empresas operadoras.

6.1.2.4. Atencién no oportuna de problemas vinculados a quejas

Al respecto, la queja es el mecanismo mediante el cual el abonado o usuario manifiesta

problemas en la tramitacion del procedimiento de reclamo, los cuales usualmente son:

e La empresa operadora suspende o corta el servicio durante el procedimiento de
reclamo,

e La empresa requiere el pago de un monto que se encuentra dentro de un
procedimiento de reclamo,

o Por la negativa a recibir el pago a cuenta del monto que no ha sido reclamado,
Por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja, o

e Por la negativa a otorgar el numero o cédigo de identificacion del reclamo.

La mayoria de estos problemas, generados por una gestion del procedimiento por parte
de la primera instancia, deberian ser atendidos rapidamente mediante una coordinacién
directa entre el usuario y la empresa operadora; sin embargo, cuando estos problemas
ingresan al mundo del procedimiento de reclamos, la solucién se supedita al plazo de
evaluaciéon de 13 dias habiles.

Particularmente, el recurso de queja es un procedimiento que los usuarios no
comprenden respecto a su naturaleza. En efecto, el estudio cualitativo realizado por
Consumer Truth (2023) revela que el usuario no distingue la diferencia entre reclamo o
queja, dado que semanticamente lo perciben como idénticos.

Por ello, las expectativas de los usuarios cuando presentan una queja son muy distinta
a lo que efectivamente puede ofrecer el proceso. Mientras que el usuario espera que la
queja active una reaccién inmediata en la empresa operadora para que priorice su caso
de fondo, el procedimiento difiere dicha evaluacion por un plazo maximo de 13 habiles.
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En atencion a estas consideraciones, el OSIPTEL ha definido diversas medidas en la
modificacion del Reglamento de Reclamos en el 2020%, las cuales han tenido un
resultado parcialmente aceptable, dado que estas se han venido reduciendo. En efecto,
analizando la evolucién anual de la cantidad de expedientes de quejas, se encuentra
que, desde el 2019, las quejas vienen descendiendo, llegando a 34 mil en el 2023 y 17
mil en el 2024. También a nivel trimestral se observa que las cantidades de quejas
resueltas continuaron descendiendo, pues en el primer trimestre de 2025 se redujeron
un 23.3% con respecto al primer trimestre de 2024. Especificamente, estos resultados
se explican por la habilitacién de la primera instancia para que evallie algunos tipos de
improcedencia, otorgue soluciones anticipadas de recursos de reclamos (SARA) y
cumpla con el silencio administrativo positivo.

Grafico N° 40: Evolucién de quejas ingresadas y resueltas, 2017 — 2024
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Fuente: Portal de Informacién de Usuarios — OSIPTEL.

Por lo tanto, todas estas medidas fueron efectivas para descongestionar a la segunda
instancia en lo que respecta a las quejas; no obstante, en la actual situacion, todavia la
cantidad de quejas y su naturaleza son una fuente de insatisfaccién y decepcién para el
usuario, por lo que resulta necesario profundizar sobre esta problematica.

Al respecto, en el 2024, se ha encontrado que la mayor proporcion de quejas es por no
aplicacion del silencio administrativo positivo (61%), seguido en menor medida por las
quejas debido a la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja o por la negativa a
otorgar el cédigo respectivo con un 13.8%, la suspension o corte del servicio por falta de
pago durante el procedimiento de reclamo con un 4.9% y al requerimiento de pago del
monto reclamado con un 3.8%.

'3 La modificacién del Reglamento de Reclamos fue aprobada mediante la Resolucién N.° 209-2020-CD/OSIPTEL, de fecha
30 de diciembre de 2020.
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Grafico N° 41: Distribucion de quejas resueltas por tipo de transgresion, 2024
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Nota. Quejas resueltas de los usuarios de las empresas BITEL, CLARO, ENTEL, MOVISTAR, WIN y WOW.
Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.
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De acuerdo con la experiencia del TRASU en la resolucion de los procedimientos de
queja, se advierte que los usuarios, si bien recurren a la queja, en el fondo buscan una
solucion al problema o reclamo que afecta a la prestacion de su servicio. Por ejemplo,
en el caso de la queja por suspension del servicio con reclamo en tramite lo que el
usuario desea es la reactivacion de su servicio. Sin embargo, la queja no evalua el fondo
de la materia controvertida, sino la transgresion en la que habria incurrido la empresa

operadora durante el procedimiento de reclamo.

También el TRASU senala que en el tramite de las quejas existen casos en donde se
requiere que el usuario acredite sus afirmaciones o argumentos con el fin de validar que
la empresa operadora haya incurrido en alguna transgresion. Por ejemplo, en el caso de
la queja por requerimiento de pago con reclamo en tramite, el usuario debe adjuntar el
documento que acredite el requerimiento de pago, o la queja por no permitir la
presentacion del reclamo, recurso o queja; en esos casos, los usuarios deben hacer

mencién de las circunstancias en las que se produjo la transgresion invocada.

En este sentido, el analisis realizado por el TRASU se enfoca en validar si ocurrié o no
una transgresién en el procedimiento de reclamo y, dependiendo de ello, el resultado
podria ser favorable o desfavorable para el usuario. Sin embargo, hay situaciones que
pueden ser dificiles de probar, sobre todo en los casos en los que recae la carga de la
prueba en el usuario. Tal es asi que, en la practica, pocos usuarios adjuntan los medios
probatorios que sustentan la trasgresion alegada. Tampoco proporcionan la informacion
requerida a ser evaluada, lo cual impacta en el sentido de las resoluciones del TRASU
tras resolver las quejas declarandolas infundadas o improcedentes en el 81% de los

casos resueltos en el 2024.
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Grafico N° 42: Distribucion de quejas resueltas por sentido, 2024
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Nota: (a) Quejas resueltas de las empresas BITEL, CLARO, ENTEL, MOVISTAR, WIN y WOW.
(b) Incluye a dar por concluido, archivar, acumular y otros sentidos.
Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

Esta baja proporcién de quejas resueltas con sentido favorable (fundado o parcialmente
fundado), que alcanza un 15.6%, nos lleva a observar mas detenidamente en qué casos
el procedimiento de queja establecido normativamente es la via idonea para atender lo
cuestionado por el usuario y en cudles se podria evaluar otras alternativas mas eficaces
de atencion.

Al respecto, existen algunos problemas comprendidos dentro de la lista de objetos de

queja (art. 74 del Reglamento) que no estarian siendo adecuadamente atendidos dentro

de un procedimiento de queja, dado que la necesidad de los usuarios es obtener una

pronta solucion a una irregularidad en el procedimiento y, asi continuar con el problema

de fondo que motivo el reclamo. Especificamente, estos casos son:

¢ Negativa a recibir el reclamo, recurso o queja, o la negativa a otorgar el cddigo
respectivo

e Suspension o corte del servicio por falta de pago durante el procedimiento de reclamo

e Requerimiento de pago del monto reclamado o negativa a recibir el pago a cuenta
del monto que no es materia de reclamo

Cabe sefalar que todos estos casos, atendidos dentro de un procedimiento de queja
muestran una alta tasa de resoluciones con sentido desfavorable para el usuario
(84.8%), especificamente, se declaran improcedentes, infundados o inadmisibles (ver
Grafico N° 43). Asimismo, se observa que esta mayor proporcion de casos de quejas
con sentido desfavorable, el TRASU los resuelve en un plazo promedio de 4.7 dias
(habiles), mientras que los de sentido favorable en 5.5 dias.
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Grafico N° 43: Casos de Objetos de quejas no adecuadamente atendidos, 2024
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Nota: En este grafico se consideran solo las quejas resueltas de los casos por negativa a recibir el reclamo,
recurso o queja, o la negativa a otorgar el cédigo respectivo; suspension o corte del servicio por falta de pago
durante el procedimiento de reclamo; y, requerimiento de pago del monto reclamado o negativa a recibir el
pago a cuenta.

Fuente: Portal de Informacion de Usuarios — OSIPTEL.

6.1.3. Posibles causas del problema

6.1.3.1. Oportunismo de los usuarios y falsos tramitadores

El proceso de atencién de reclamos se ve afectado con practicas contrarias a la buena
fe procesal, tal como la que ejercen los denominados tramitadores. La actuacion de
posibles tramitadores de mala fe procesal en el sector de telecomunicaciones implica
ofrecer un servicio de intermediacién consistente en suplantar al usuario en el proceso,
mantener oculta la propia identidad y requerir pagos a los usuarios con la falsa promesa

de evitar o postergar el pago de una deuda con la empresa operadora.

Al respecto, se debe sefalar que el problema de los tramitadores se explica, en parte, a
la existencia de conductas oportunistas de los mismos usuarios, los cuales optan por un
tramitador no tanto por un objetivo de justicia, sino con la intencion de obtener un
beneficio de alguna falla o limitaciéon sistémica del procedimiento de reclamos. Como
consecuencia de estos hechos, aunado al desconocimiento sobre materias reclamables,
los usuarios podrian verse inducidos a recurrir al servicio que brinda un presunto

tramitador de mala fe procesal.

En efecto, en el estudio realizado en el 2022 se verificé que los tramitadores atraen a
sus victimas no proponiendo un honesto asesoramiento del caso, sino mediante ofertas
explicitas de eliminar deudas contraidas con las empresas operadoras. Estas ofertas
engafosas suelen promocionarse a través de redes sociales, como Facebook, pues
ofrecen un servicio de “tramite” mediante el cual el usuario podria evitar pagar la mitad
de la facturacion del servicio contratado; a cambio, el tramitador recibe una
compensacion econémica por este beneficio. No obstante, lo que desconoce el usuario
es que este no es un descuento, sino que el tramitador solo ha interpuesto un reclamo

que suspende y no anula, la cobranza de la deuda.

* Informe N°066-DAPU/2022 (OSIPTEL).
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llustracion N° 05: Captura de chats de tramitadores por redes sociales
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Fuente: Informe 066 DAPU/2022

Al respecto, la literatura econdmica brinda interesantes explicaciones tedricas a la
conducta oportunidad del usuario victima de los tramitadores. Por ejemplo, Baker et. al
(2012) mencionan 7 posibles causas de los comportamientos oportunistas de los
consumidores:

e Codicia financiera (Reynold y Harris, 2005): Un usuario puede incurrir en
comportamiento oportunista por el simple hecho de ser ambicioso y estar esperando
ser compensado por la empresa.

e Predisposicién para quejarse (Andreasen, 1988, Bolfing, 1989 y Kim et al, 2003):
Existen usuarios con una personalidad predispuesta a quejarse facilmente o que han
desarrollado una mayor confianza en hacerlo, sin necesariamente evaluar la solidez
de la queja.

¢ Modelos culturales de oposicién (Ringberg et al.,, 2007): se trata de usuarios que
creen que sus proveedores no dudarian de aprovecharse de ellos, coaccionarlos y
controlarlos dada la oportunidad, por lo que desarrollan conductas agresivas hacia
ellos.

¢ Politicas generosas de atencion de quejas (Reynold y Harris, 2005): los usuarios
pueden percibir que la politica de las empresas es excesivamente generosa en la
atencion de reclamos vy, por ello, desarrollar una mayor propension a quejarse.
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e Empresas grandes (Wirtz y MacColl-Kennedy, 2010): los usuarios podrian ser mas
oportunistas con las empresas grandes, debido a que perciben que el dafio seria
insignificante.

o Baja percepcion de justicia (Wirtz y MacColl-Kennedy, 2010): el usuario actualiza y
evallia su percepcion de justicia distributiva, interaccional y procedimental’® y, si esa
percepcion es baja, probablemente desarrolle una conducta oportunista.

e No se trata de una relacion de largo plazo (Wirtz y MacColl-Kennedy, 2010): los
usuarios seran mas oportunistas si consideran que no tienen una relacion de largo
plazo con la empresa proveedora.

Con relacion a la propensién de los usuarios de recurrir a los tramitadores, se podria
asumir que se debe a la existencia de fuertes modelos de oposicion, los cuales también
se han evidenciado en el estudio cualitativo de la empresa consultora, la cual sefala que
existen dolores en los usuarios que los impulsa a sentirse engafados y agredidos por
las empresas. Esta causa se encuentra en linea con la baja percepcion de justicia que
tendrian los usuarios, lo cual los lleva a considerar el procedimiento de reclamos como
una herramienta de venganza, principalmente con relacion a las empresas mas grandes
y conocidas. Asimismo, también resulta evidente la existencia de codicia financiera
detras de la existencia de tramitadores, dado que ellos promocionan su servicio
mediante la promesa de evitar una deuda.

6.1.3.2. Vulnerabilidad del canal web y otras practicas de los tramitadores

Con relacion al problema de los tramitadores, inicialmente estos se presentaron mas en
el canal telefénico, pero fueron mitigados en el 2018 mediante la adopcién de las
Medidas Extraordinarias, Resolucién de Consejo Directivo N° 051-2018-CD/OSIPTEL,
en las que se dispuso que los reclamos en los servicios moviles sean presentados por
los abonados, restringiendo el ingreso de los posibles tramitadores de mala fe procesal
en este segmento del mercado. Sin embargo, en la actualidad, los tramitadores se han
trasladado principalmente al canal web (92.7%), como se puede observar en el grafico
siguiente, probablemente debido a su naturaleza mas vulnerable, aspecto que sefiala la
necesidad de definir mayores medidas de seguridad en este canal.

'5 La justicia redistributiva se vincula con relacion al resultado real del proceso, la justicia interactiva abarca la manera en la
que el individuo ha sido tratado y la justicia procedimental es la que se recibe durante el proceso.
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Grafico N° 44: Caracterizacion de los reclamos de tramitadores en la segunda
instancia, 2024
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Fuente: DAPU-OSIPTEL

En efecto, existirian vulnerabilidades en los canales de presentacién de reclamos, en
particular en el canal web, que brinda a los tramitadores oportunidades para
aprovecharse del sistema vy obtener eventuales beneficios indebidos.
Particularmente, después de un estudio realizado en el 20226, se encontr6 que la
mayoria de los reclamos de tramitadores tenian una muy pobre y escueta descripcion
del problema del usuario, como se puede apreciar en los siguientes ejemplos:

e “Reclamo por el monto de mi factura actual pues durante este periodo el
servicio estuvo en suspension y no pienso reconocer el consumo ni el cobro
que se me esta efectuando. Y quiero que me hagan el descuento de este
recibo.”

e “Reclamo por el monto de mi factura actual pues durante este periodo el
servicio estuvo en suspension y no pienso reconocer el consumo ni el cobro
que se me esta efectuando.”

o “Solicito el ajuste total del recibo ya que no es lo acordado con la empresa.”

"6 Informe N°095-DAPU/2022 (OSIPTEL).
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e  “No reconozco la factura emitida porque esta mal facturado por el incorrecto
calculo de las tarifas.”

En todos estos casos, el recurso registrado no brinda la informacion suficiente para que
la primera instancia pueda evaluar la razonabilidad de la pretensién. Ademas, se ha
identificado que estas frases se repiten literalmente en muchos expedientes de
reclamos. Es probable que este tipo de descripcion sea mas recurrente en el canal web
debido a que es un formulario digital, donde el usuario puede describir su problema,
pero no existe el asesoramiento que si hay en el canal presencial o en el canal
telefénico.

Por otro lado, los supuestos tramitadores utilizan direcciones electronicas o fisicas
falsas o invalidas para ser notificados sobre sus reclamos, abusan del derecho de que
si no son notificados se le debera otorgar el silencio administrativo positivo. Asimismo,
se tiene que los propios usuarios no colocan correctamente la direccion de sus
domicilios, faltando detalles o caracteristicas como el nimero del domicilio o el nombre
de la calle escrito correctamente, hecho que dificulta a las empresas operadoras cumplir
con el deber de notificar a los usuarios los actos resolutivos de su competencia. Todos
estos problemas son particularmente mas recurrentes en el canal web, debido a que no
hay un asesor de la empresa, como si ocurre en el canal presencial y el canal telefonico.

Frente a este problema, se tiene que el 61% de los reclamos (620 mil casos) en primera
instancia no habrian sido notificados por ningin medio —aun cuando existe la
obligacion de comunicar al usuario el sentido de la resolucién final—. Para el 39%
restante, el 80.1% fue notificado a través de canales electronicos, el 18.5% mediante
medios fisicos o presenciales, y el 1.4% por otros medios.

Grafico N° 45: Medios de notificacion al usuario en 1ra Instancia, 2024
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Fuente: Informacion remitida por las empresas operadoras.

Segun la informacion remitida por el TRASU, el 96.9% de las resoluciones de
apelaciones y el 91.5% de las resoluciones de quejas fueron notificadas por correo
electrénico, mientras que el 3.1 % y el 8.5%, respectivamente, se realizaron por medio
fisico o presencial. La siguiente tabla muestra la comparacion por instancia
administrativa.
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Tabla N° 09: Medios de notificacion al usuario por Instancia administrativa, 2024

Medio de notificacion
Correo electrénico Direccion fisica

al usuario

Reclamos 1ra instancia 321 926 80.1% 74177 18.5% 5575 1.4%

Apelaciones 31289 96.9% 987 3.1% 0 0.0%

Quejas 15 401 91.5% 1436 8.5% 0 0.0%

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

Otro aspecto que caracteriza a los falsos tramitadores y que se vincula con el canal web
es el uso de correos electronicos o direcciones falsas o invalidas que dificultan la
notificacion. Por ejemplo, se ha encontrado en algunos casos que tramitadores brindan
direcciones fisicas inexistentes y otros registran correos no validos como, por ejemplo,
NOTENGO@NOTENGO.COM.

Asimismo, se ha detectado, que los supuestos tramitadores usan un mismo correo para
poder registrar cientos y a veces miles de reclamos, apelaciones y quejas; lo cual
evidentemente demuestra que se ha desnaturalizado el procedimiento de reclamo:
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Tabla N° 10: Cuentas de correo electrénico con mas expedientes al 2024

Numero total de reclamo,

Correo electréonico .. .
apelacion o queja

TANIA ARIES28 GMAIL COM 1132
WILLAX1577 HOTMAIL COM 1079
CARLASS HGG24Q GMAIL COM 1069
» GMAIL COM 917

MARCOVV MQA24 GMAIL COM 502
MIGUE234 GMAIL COM 245
PEPE1993 GMAIL COM 228
EGGV0824 GMAIL COM 223
CARLOS752 GMAIL COM 210
LANDPERU22 GMAIL COM 209
MARTIN1993 GMAIL COM 193
JAVIER2022 GMAIL COM 187
RONYS471 GMAIL COM 179

. _...._— ... GMAIL COM 174
VIRGOPERU17 GMAIL COM 152
FERSHOCOOLL19 GMAIL COM 132
ESCORPIO 1 7 HOTMAIL COM 105

Fuente: TRASU.
6.1.3.3. Sesgos cognitivos en la determinacion de la materia reclamable

Si bien las empresas operadoras tienen el deber de encauzar los reclamos de sus
usuarios, primero le corresponde al usuario determinar la materia de reclamo a partir de
la descripcion de su problema. Sin embargo, durante el registro de un reclamo,
apelacién o queja, los usuarios experimentan serias dificultades para categorizar su
problema en funcioén de la lista de materias y submaterias de reclamos definida en el
Reglamento de Reclamos.

En efecto, el usuario tiene limitaciones para describir su problema, lo cual induce a
determinar erroneamente la materia, supeditando la correcta evaluacién de su caso al
encauzamiento que aplique la empresa operadora, la cual a su vez no esta exenta de
errores. Especificamente, la informacidén disponible sefala que, las empresas
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operadoras tienen una probabilidad de error de encauzamiento de 23.1%, solo
ligeramente inferior al error del usuario que es de 30.1%.

Al respecto, se han identificado los principales conceptos que suelen confundir el
usuario:

e Un problema de interrupcion suele ser categorizado por los usuarios como un
caso de “Calidad e idoneidad, cuando en realidad se trataria de un problema
de Falta de servicio, en especifico Interrupcién, suspension, corte o baja
injustificadas del servicio.

e Un problema de incumplimiento de una oferta promocional, asociado a un
descuento en el cargo fijo, el usuario lo suele registrar como Facturacion,
cuando lo correcto seria indicar que es de Incumplimiento de Ofertas y
Promociones.

e  Elusuario suele confundir la materia de Facturacidn, y su problema especifico
“‘Desacuerdo con otro monto correspondiente a cualquier concepto facturado
en el recibo cuyo consumo se desconoce”, con la materia de Contratacién no
solicitada, y los problemas especificos “Desconoce contratacién o afiliaciéon a
servicios adicionales o suplementarios” y “Desconoce adquisicién de paquetes
de tréafico o sefiales de programacién ...”, ya que en ambos se usa el término
desconocimiento.

De otro lado, se debe mencionar que las causas de error en la determinacion de la
materia reclamable radican en que, los usuarios estan mas interesados en las materias
que proyectan la idea de una compensacion econémica, como por ejemplo facturacion.

Asimismo, desde la perspectiva del usuario, no siempre resulta facil distinguir un
problema de calidad con un problema de falta de servicio, ello debido ambos conceptos
contienen significados técnicos y juridicos que no resultan claros al usuario promedio.

Por otra parte, cuando un usuario reclama a través del canal web, es bastante probable
que la determinaciéon de la materia reclamable resulta abrumadora, dado que el
formulario actual permite el despliegue de materias y submaterias, respecto a las cuales
el usuario tendria que elegir. En efecto, es bastante posible que el usuario enfrente un
problema de framing, un sesgo cognitivo que induce a elegir de manera inadecuada
seguin cdmo se presentan las opciones'’. Cabe sefialar que, la elevada cantidad de
opciones también podria generar ofuscacién en el individuo y afectar su capacidad de
decidir correctamente, lo cual también es un conocido sesgo cognitivo que impide a los
usuarios adoptar decisiones racionales.

Al respecto, se considera que el problema del error en la determinacion de la materia
reclamable no puede ser asignado solamente a la falta de informacion del usuario, dado
que para atenderlo no resulta suficiente las medidas informativas y educativas, sino que
se requiere desarrollar lo que, en la literatura de economia del comportamiento se
denomina como la “arquitectura de las decisiones” (Thaler and Sunstein, 2008). Esto se

7 El framing effect fue estudiado por Tversky y Kahneman (1981), quienes demostraron que las decisiones de los individuos
pueden variar considerablemente segun si una situacion se enmarca como una ganancia o una pérdida, incluso si ambas
opciones son objetivamente equivalentes. Véase: Tversky, A., & Kahneman, D. (1981). The framing of decisions and the
psychology of choice. Science, 211(4481), 453-458.
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debe a que, por mas educado, sofisticado y racional que sea el usuario, en principio,
este probablemente decida definir su reclamo mas por su estado emocional y por la
forma en la que se presentan las opciones de materias de reclamo.

6.1.3.4. Incumplimiento de las obligaciones de informar al usuario

Una de las causas que explica la percepcion negativa de los usuarios sobre complejidad
y baja efectividad del procedimiento de reclamo es que las empresas no han cumplido
con las obligaciones de informaciéon al usuario, por ejemplo, remitir comunicaciones
sobre el estado del reclamo presentado.

En efecto, segun el marco normativo vigente, los usuarios tienen el derecho a conocer
el estado de su tramite, asi como a tener acceso al expediente de reclamo
correspondiente. Asimismo, los usuarios de las principales empresas operadoras tienen
el derecho de acceder al expediente asociado a su reclamo en formato digital y conocer
el plazo para obtener una respuesta a dicha tramitacion via mecanismos en linea en la
pagina web de su empresa prestadora del servicio contratado.

Las empresas operadoras deben informar al usuario tanto de la emisién de la resolucion
de primera instancia, que puede ser consultada desde el acceso a su expediente virtual,
como de la elevacién del recurso de apelacion o queja al TRASU, o el acogimiento de
su pretension en caso de una solucién anticipada del recurso de apelacion (SARA), u
otras razones por las cuales no se habria procedido con la elevacion. La comunicacién
de esta informacién se puede hacer via mensajes o notificaciones a través de cualquier
medio que permita su acreditacion.

Al respecto, se realiz6é la evaluacién de una muestra de casi 2300 expedientes de
reclamos del 2024, correspondientes a usuarios de servicios publicos moéviles de las
principales empresas operadoras, que fueron resueltos con sentido infundado, a fin de
verificar el cumplimiento de obligaciones establecidas por el Reglamento de Reclamos,
en particular lo relacionado con la obligacién que tienen las empresas por informar a sus
usuarios acerca de los actos procesales realizados durante el procedimiento de reclamo.

Como resultado de esta evaluacion se evidencia que las empresas operadoras no
habrian cumplido con su deber de informar de la emision de la resolucidén en primera
instancia, pues solo el 2.4% de los expedientes contaba con una acreditacién de haberse
informado a los usuarios via un mensaje informativo.
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Tabla N° 11: Tasa de posible incumplimiento de la obligacién de comunicar la
emision de la resoluciéon — 2024

Semestral
Anual
202441 20241
Global 100.0% 96.5% 97.6%
Por émpresi operadora:

Bitel 100.0% 100.0% 100.0%
Claro - 100.0% 100.0%
Entel - 86.1% 86.1%
Movistar 100.0% 100.0% 100.0%

Nota: (a) Resultados obtenidos de una muestra de 2 288 reclamos ir{fundados.
Fuente: Expedientes de reclamos de usuarios de las empresas BITEL, CLARO, ENTEL y MOVISTAR.

Este nivel de cumplimiento resulta insuficiente para que los usuarios ejerzan su derecho
a contar con informacién sobre la respuesta a su reclamo y, de esa manera proceder
adecuada y oportunamente, pues es importante que tomen conocimiento que la
empresa resolvio su reclamo y que esta respuesta tiene un plazo de apelacién en caso
decidan apelar, ademas de contar con el enlace web para acceder a su expediente de
reclamo virtual. Es decir que la obligacion establecida no solo implica que la empresa
operadora notifique la resolucién emitida, sino también previamente cumplir con avisar
a su usuario que ha emitido respuesta a su reclamo.

Como consecuencia, los usuarios pueden presentar una queja estando su empresa
operadora aun en plazo para resolver su reclamo presentado. Hecho que resulta en una
improcedencia. Asi, los usuarios al no contar con informacién relevante anticipada
podrian no actuar con oportunidad al interponer antes del plazo una queja por no
aplicacion del silencio administrativo positivo, con lo cual obtendrian un resultado
desfavorable al declararlas en segunda instancia como improcedentes.

En efecto, sobre la base de las estadisticas de quejas por no aplicacion del silencio
administrativo positivo declaradas improcedentes en el 2024, el TRASU advierte que un
35.5% son resueltas asi porque el usuario presenta la queja cuando la empresa
operadora aun se encuentra en plazo para resolver y/o notificar lo resuelto; mientras
que un 26.2% corresponde a casos en los que a la fecha de presentacion de la queja el
procedimiento de reclamo ya habia concluido en un expediente de apelacién; y, un
11.2% corresponde a casos en los que el usuario presenta una queja por una
transgresion que ya habia sido resuelta por el TRASU.

Cabe indicar que, en los casos en que los usuarios presentan la queja antes del plazo,
no solo no obtienen una respuesta favorable a la transgresion quejada, sino que
tendrian que volver a presentar una nueva queja una vez que hayan transcurrido los
plazos maximos.
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Grafico N° 46: Distribucion de las quejas por no aplicacion del SAP resueltas, 2024
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Fuente: TRASU — OSIPTEL.
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6.1.3.5. Inadecuado asesoramiento al presentar un reclamo o recurso

Al respecto, al usuario le seria de utilidad que como cliente sienta que el proveedor con
el que contraté su servicio movil y/o fijo le brinde la informacion suficiente para proceder
con reclamar. Sin embargo, como muestran los resultados del estudio de percepcién
del usuario sobre el procedimiento de reclamos (CPI, 2024), si bien entre un 36% a 70%
de los usuarios consideran que su operadora de servicios le proporciona informacion
relevante y suficiente para iniciar un reclamo, existe entre un 12% a 27% de los usuarios
que consideran que su proveedor de servicios no le brinda lo necesario para reclamar.

Grafico N° 47: Nivel adecuado de informacién para reclamar, 2024

(Porcentaje)
Win - Inernet fio
Entel — Celular
Bitel — Celular 58 14 22 5
(nluye paquetod)
Y incliye pocuetes)
Claro — Celular 50 20 22 8
Movistar - Celular 44 21 27 8
Wow - Internet fijo 36 18 12 34
Otro 69 15 11 4
= Totalmente de acuerdo / De acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

m En desacuerdo / Totalmente en desacuerdo ® No sabe / No responde

Notas:

(a) Pregunta “4 Considera que su operadora de servicios de telecomunicaciones le proporciona informacion
relevante y suficiente para poder iniciar un eventual proceso de reclamo?”

(b)Pregunta sobre el total de personas que tuvieron alguno de los problemas evaluados.

Fuente: “Estudio de percepcion del usuario sobre el procedimiento de reclamos” (CPI, 2024).

6.1.4. Persistencia del problema en caso de no intervencion

La problematica muestra que, si bien el nivel de reclamos exhibe una tendencia
decreciente, producto de medidas como la aplicacion de soluciones SAR que alivian la
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carga procesal al sistema de reclamos, solo a un 31% de los usuarios les resulta sencillo
el procedimiento para reclamar, mientras que practicamente a la mitad no (49%), lo que
les generaria un descontento; mas aun cuando los resultados de la primera instancia
muestran que las empresas operadoras resolvieron con sentido desfavorable un 65%
de los reclamos presentados por sus usuarios en el 2024.

En ese sentido, de persistir los distintos problemas identificados en el procedimiento de
reclamos, tanto en primera como en segunda instancia, conllevaria, de un lado, a que
la experiencia y percepcion de los usuarios sea insatisfactoria para con el tramite de
reclamo y su resultado, y de otro lado, que las empresas operadoras y el OSIPTEL, via
el TRASU principalmente, mantengan una carga procesal artificial.

Especificamente, la no intervencion podria tener los siguientes efectos:

e Una mayor informalizacion del procedimiento de reclamo a causa de la no
mitigacién de la actividad de los falsos tramitadores y, por tanto, la
desnaturalizacion de todo el proceso. Incluso, podria darse que la cantidad
de presuntos tramitadores se incremente, toda vez que la inaccién
proyectaria la idea de descontrol.

e La duracién del proceso se mantendria en 18 dias calendario, acompafado
con niveles altos de incumplimiento en las materias de 3 dias habiles de
plazo, todo lo que resta efectividad y oportunidad a las decisiones adoptadas
por la primera y segunda instancia.

e Se mantendria el nivel de error del usuario en la determinacién de la materia
y error de encauzamiento de las empresas, lo cual redunda en tener
resoluciones de primera instancia poco confiables o certeras.

e Los problemas de averias, calidad y algunos objetos de queja seguirian
ingresando a un procedimiento administrativo que, por defecto, no va a
generar un resultado favorable para el usuario o la solucion va a tener una
débil aplicabilidad.

En ese sentido, la evaluacién de la gestion de reclamos, desde el inicio del
procedimiento, muestra que esta sujeto a mejoras tecnolégicas que brinden mayor
eficiencia del mercado. Por tanto, se requiere modificar el Reglamento de Reclamos en
la medida que en dicha norma se establecen las reglas aplicables a las empresas
operadoras y a los usuarios en el marco de dicho procedimiento, con la finalidad de
lograr el objetivo esperado, que es alcanzar una solucién a los problemas que presentan
los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones, considerando que en el
servicio posventa la atencién de dichos problemas es independiente de la estructura de
mercado en la que se brinda el servicio contratado por el usuario.

6.2. OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL
6.2.1. Objetivo de la intervencion

6.2.1.1. Objetivo general

Mejorar la efectividad y utilidad del procedimiento de reclamos y de sus procesos
complementarios mediante la reduccién de la incidencia de recursos declarados como
improcedentes e inadmisibles, facilitar y guiar a los usuarios en el proceso de
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presentacion de sus reclamos, asi como generar un mayor cumplimiento por parte de las
empresas operadoras respecto de los plazos de atencion evitando confusion al usuario y
reduciendo la asimetria de la informacién.

6.2.1.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1: Reducir en mas del 40% el tiempo esperado de atencion de los
problemas de averias y de los problemas relacionados con objetos de queja, a fin de
brindar a los usuarios de soluciones oportunas y efectivas.

Objetivo especifico 2: Reducir en mas del 70% el impacto de los presuntos tramitadores
de mala en la cantidad de reclamos, apelaciones y quejas, a fin de evitar que los usuarios
sean victimas de estafas que afectan su capacidad de obtener una compensacion por los
problemas con su servicio.

Objetivo especifico 3: Reducir en 70% los errores de encauzamiento en que incurren
los usuarios, a fin de puedan realizar una adecuada descripcion de sus problemas.

Objetivo especifico 4 Reducir en mas del 30% la tasa de incidencia de quejas por SAP
por incumplimiento de plazo, a fin de evitar que los usuarios inicien procedimientos que
no resultaran exitosos.

6.2.2. Base legal de la intervencién

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

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

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

Por otra parte, el OSIPTEL puede dictar reglas a las que estan sujetos los procesos que
se sigan ante cualquiera de los érganos funcionales del OSIPTEL, incluyendo los
reglamentos de infracciones y sanciones, de reclamos de usuarios, de solucion de
controversias; y en general, los demas que sean necesarios segun las normas
pertinentes.

El articulo 3° de la Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversién Privada en Servicios Publicos -, modificada por Ley N° 27631, establece que el
OSIPTEL tiene asignada, entre otras, la funcién normativa, que comprende la facultad de
dictar, en el ambito y en materia de su competencia, los reglamentos, normas que regulan
los procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de
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caracter particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o
actividades supervisadas o de sus usuarios.

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

6.3. ANALISIS DE LAS ALTERNATIVAS

En esta secciodn se detallan las alternativas de solucion a la problematica descrita y su
respectiva evaluacion para poder seleccionar la que mayor beneficio otorgue a la
sociedad.

6.3.1. Descripcion de las alternativas de solucién

Considerando la problematica expuesta en la seccién 6.1 y los objetivos definidos en la
seccion 6.2, en esta seccidn se propone evaluar las siguientes alternativas:

. Alternativa 1: Mantener el esquema regulatorio vigente
Alternativa 2. Establecer el Formulario Digital Inteligente, ampliar la capacidad
del Sistema de Gestion de Usuarios, unificar el plazo de atencion de reclamos,
apelaciones y quejas y mejorar el acceso a los expedientes virtuales.

6.3.1.1. Alternativa 1: Mantener el esquema regulatorio vigente
Mantener el esquema regulatorio vigente, el cual consiste en:

e Formulario digital con:
- Preguntas de validacion para la verificacion de la identidad.
- Campos obligatorios dentro del formulario para la notificacién (“Departamento,
Provincia, Distrito y Direccion”).
- Listado de opciones desplegables para la seleccion de materias y submaterias
del problema.

e Varios plazos para la solucion de reclamos en primera y segunda instancias:
- Primera Instancia: 3, 15 y 20 dias habiles para resolver distintos tipos de
materias.
- Segunda Instancia: 13 dias habiles para quejas, y 15 o 25 dias habiles para
apelacion.

e Sistema de Gestidon de Usuarios que atiende los problemas de usuarios, tales como:
baja, bloqueo de equipo, calidad, incumplimiento de ofertas, promociones y/o
condiciones contractuales, detalle de llamadas, instalacion/activacion, migracion,
portabilidad numérica, postes y cables, recibo, reconexion, recargas, suspension del
servicio, traslado, reposicion de chip, cambio de titularidad, contratacién no
solicitada, facturacion y cobro, teléfonos publicos y otras solicitudes.

e Actualizacion del expediente virtual y del acceso virtual con un plazo para la
actualizacién de 3 dias habiles.

e No forman parte del expediente de reclamos las constancias de envio de las
comunicaciones o mensaje informativos.
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Cabe senalar que, considerando el marco normativo vigente, esta alternativa incluye
implicitamente la posibilidad de aplicar medidas menos gravosas, como, mecanismos de
auto regulacion, politicas de informacion, etc.

6.3.1.2. Alternativa 2: Mejorar la presentacion, la eficiencia en el procedimiento
y los resultados de los reclamos en favor de los usuarios.

La modificacién del Reglamento de Reclamos es una propuesta normativa que se enfoca en
la integracion de mecanismos automatizados en el procedimiento de reclamos volviéndolo
mas amigable para los usuarios, a su vez ayuda a que el procedimiento genere resultados
mas eficaces y eficientes. Aunado a ello, incorpora mecanismos de seguridad para evitar
suplantaciones de identidad en la presentacién de reclamos. Por otro lado, la ampliacién del
ambito de aplicacion del Sistema de Gestion de Usuarios a las averias y problemas que
generan quejas permitira una atencion mas efectiva de los problemas de los usuarios.

i. Sistema de Gestion de Usuarios: Ampliacion de su ambito de aplicacion para la
atencion de averias, problemas de calidad y problemas que generan quejas. Estas
medidas se complementan:

e Con un plazo unico para que la primera y segunda instancia resuelvan
maximo en 10 dias habiles la atencidén de reclamos, apelaciones y quejas.
Cabe indicar que, en los reclamos de Calidad e idoneidad en la prestacion
del servicio, la empresa operadora, hasta los primeros cinco (5) dias del plazo
maximo de resolucion, realiza las pruebas de operatividad, visitas técnicas y
demas actuaciones necesarias para atender el reclamo.

e Plazo maximo 3 dias habiles para la respuesta de la empresa operadora a
través del Sistema de Gestién de Usuarios.

e Plazo maximo de 5 dias calendario para que el usuario pueda generar el
reclamo o queja por el Sistema de Gestion de Usuarios.

o EI OSIPTEL también registra casos de usuarios que son derivados de
entidades publicas.

e Se propone que el usuario realice el registro en el Sistema de Gestion de
Usuarios, siempre que previamente haya contactado a la empresa
operadora.

i. Formulario Digital Inteligente estara integrado por los siguientes mecanismos:

e Ser empleado para el registro del reclamo, recurso de apelacién y queja en
todos los canales de presentacion de reclamo salvo que estos se presenten
por escrito.

o Validar la condicion de sujeto activo del procedimiento conforme a lo
dispuesto en el Reglamento.

Validar la informacién de necesaria para la notificacion electrénica o fisica.

e Incluir la informacion brindada por el reclamante, asi como aquella que se
obtenga directamente del sistema comercial de la empresa operadora.

e Incluir campos obligatorios sin los cuales no se puede continuar con el
tramite, los cuales corresponden a los requisitos establecidos para el
reclamo, recurso de apelacién y queja, respectivamente.

o El formulario de recurso de apelacién y queja debe proveer al usuario la
informacion sobre sus reclamos que estan en tramite a fin de que identifique
sobre cual de ellos pretende presentar el recurso o queja.

¢ Informar al usuario sobre si se presenta alguna causal de improcedencia.
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e Contar con un mecanismo automatizado que, como minimo, permita guiar al
usuario en la determinacion de la materia reclamable.

e Segquir lo dispuesto en el Instructivo Técnico que, para tal efecto, apruebe el
OSIPTEL.

Cabe sefialar que, el Formulario Digital Inteligente, debera ser usado en todos los
canales de atenciéon por todas las empresas operadoras con mas de 500 mil
abonados a nivel nacional.

Complementariamente y de manera global, se simplifica el proceso de validacién del
usuario reclamante, estableciendo el uso del cédigo de seguridad en el canal web;
se establecen reglas para facilitar la notificacion virtual mediante la presentacion y
garantizar direcciones validas para la notificacion presencial.

iii. Medidas informativas: Se busca la actualizacion diaria, inclusion de las constancias
de los mensajes informativos dentro del expediente, actualizacién diaria del acceso
virtual a los expedientes.

Adicionalmente, se precisa que, en el caso de los reclamos por facturacion y cobro,
incumplimiento de condiciones contractuales, ofertas y promociones, contratacion no
solicitada, migracion y portabilidad se debe incluir el mecanismo de contratacion del
servicio o del equipo vinculado al objeto de reclamo.

Asimismo, con la finalidad de brindar mayor predictibilidad al usuario sobre sus
plazos, se esta disponiendo una uniformizacién de los plazos de atencién de los
reclamos, apelaciones y quejas.

6.3.2. Analisis de alternativas

6.3.2.1. Evaluacion de la mejora del Sistema de Gestion de Usuarios

El Sistema de Gestion de Usuarios, publicamente conocido como Checa tu Caso, es una
herramienta digital que brinda soporte al OSIPTEL para poder gestionar los problemas de
los usuarios. Mediante esta herramienta se mantiene un registro digital de los casos que
llegan a los diversos canales de atencion del OSIPTEL, se trasladan estos casos a las
empresas operadoras a fin de que brinden una solucion oportuna y efectiva, antes de que
se inicie un procedimiento de reclamos y se generen innecesarios costos procedimentales.

A partir del analisis realizado en la seccion 6, se ha encontrado que existen muchos
problemas que, por su naturaleza, los usuarios no obtienen una mejor evaluacién o solucién
cuando se introducen dentro de un procedimiento de reclamo. En todos estos casos, un
reclamo, queja o apelacion significan para el usuario una experiencia decepcionante e
insatisfactoria, porque el resultado del recurso, fundado o infundado, no se traducira en una
solucion efectiva.

6.3.2.1.1. Analisis del impacto de la medida

Al respecto, se han encontrado dos grupos de casos o problemas que serian atendidos mas
eficientemente con el Sistema de Gestion de Usuarios: (i) problemas de averias y calidad y
(ii) casos relacionados con los objetos de queja. En esta se evalua el impacto de la propuesta
regulatoria con relacion a estos 2 problemas.
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i. Problemas de averias y calidad

El primer grupo de casos son las averias y los problemas de calidad, los cuales, en la
actualidad, al ingresar dentro de un procedimiento de reclamos usualmente no generan
soluciones efectivas a los usuarios, debido a las siguientes razones:

e En general, antes de convertirse en un reclamo, cualquier problema de averia o
calidad, atraviesa por una etapa previa de evaluacion técnica donde deberian
resolver la falla en 1 dia calendario para casos urbanos y 2 dias calendarios para
casos rurales; superado ese plazo, el caso se convierte en un reclamo para ser
atendido en un plazo de 3 dias habiles.

e Cuando se trata de problemas de calidad en el servicio mévil, técnicamente es casi
imposible detectar la falla de calidad individual, debido a que las condiciones de la
red cambian en el tiempo y en la zona, existe una fuerte asimetria de informacién
respecto a las condiciones de la cobertura en cada zona, entre otros aspectos que
limitan la capacidad de identificar el problema técnico y brindar una solucién. La
consecuencia de esta limitacion técnica se aprecia en la alta cantidad de casos
infundados en este tipo de reclamo, lo cual evidentemente genera decepcién en el
usuario, percibiendo asi que reclamar no sirve de nada.

o Cuando se trata de averias en los servicios fijos, principalmente el acceso a Internet
fijo, los casos usualmente son bastante heterogéneos debido a factores
tecnoldgicos; pero cuando estos no logran ser resueltos en el plazo de 1 dia para
casos urbanos y 2 dias para casos rurales; las empresas operadoras postergan la
visita e inspeccion técnica considerando que existen circunstancias en las que el
usuario solicita reprogramar la visita técnica para otra fecha, o en otros casos las
empresas operadoras las reprograman al interno por posibles temas técnicos, entre
otros aspectos.

Al respecto, en el 2020 se dispuso, que las empresas operadoras reporten al OSIPTEL la
totalidad de la informacién de las averias y la solucién aplicada con la finalidad de realizar
un seguimiento mas cercano de atencion de las averias. En la actualidad, se viene
implementando la reporteria automatizada de las averias mediante un Sistema de Gestién
de Reporte de Averia (en adelante, SIGERA), por lo que técnicamente es factible la
integracion con el Sistema de Gestion de Usuarios, a fin de que se puedan gestionar
aquellos casos que no resulten masivos. Cabe senalar que, en esta propuesta se espera
que cuando los eventos de averias sean masivos estos sean abordados dentro de un
proceso de monitoreo u otra medida a cargo de la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion;
mientras que cuando no sean masivos seran atendidos a través del Sistema de Gestién de
Usuarios.

En el siguiente diagrama, se puede observar, de manera comparada, cémo la alternativa 2
define un flujo de atencidn que prioriza la atencion del problema antes de la generacion del
reclamo y que brinda un plazo mas razonable para la ejecucion de visitas técnicas antes de
la resolucién del reclamo.
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llustracion N° 06: Atencion de averias

Alternativa 1: Flujo de atencion de un problema de averia sin Checa tu Caso

de calidad
*1 d.c. (urbano)

*2d.c. (rural) *3d.h.

(resolucion)
Reporte de
averia

Alternativa 2: Flujo de atencion de un problema de averia con Checa tu Caso

Gestion en

Checa tu
*1 d.c. (urbano) Caso *10 d.h

«2d.c. (rural) eHasta 3 d.h.
Reporte de Reclamo de
averia calidad

Fuente: DAPU-OSIPTEL

De esta manera, a partir de la informacién reportada por las empresas operadoras, se estima
que, en el escenario de la alternativa 1, se tendrian al afio en promedio 29 587 y 92 311
reclamos por calidad en los servicios moviles y servicios fijos, respectivamente, sumando un
total anual de 121 898 reclamos por calidad que representa aproximadamente el 12% del
total de reclamos presentados.

En cambio, con la alternativa 2, se asume que las averias, antes de convertirse en reclamos
pasaran al Sistema de Gestidn de Usuarios. En ese contexto, segun la informacién del
Sistema de Gestion de Usuarios, los casos de calidad tienen una tasa de efectividad de 63%
y 72% en los servicios moviles y servicios fijos, respectivamente; por lo que, asumiendo
estos valores, se espera que anualmente solo se registren en promedio 10 988 y 25 952 en
los servicios moviles y servicios fijos, respectivamente, significando un total de 36 940
reclamos por calidad al ano. Como se puede apreciar, la alternativa 2 reduciria en
aproximadamente 70% la cantidad de reclamos por calidad.
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Grafico N° 48: Proyeccion de la cantidad de reclamos por calidad (en miles)
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Fuente: DAPU-OSIPTEL

Por lo tanto, mediante la alternativa 2, se espera tener un promedio de 84 958 usuarios
beneficiarios al afio, valor que equivale a la cantidad de reclamos por calidad que no se
generarian o que serian atendidos por el Sistema de Gestion del Usuarios.

ii. Objetos de queja

El segundo grupo de casos, son los objetos de quejas que se relacionan con la negativa a
registrar un reclamo, no contestar oportunamente un reclamo, suspender o cortar un servicio
con reclamo o tramite, no entregar el codigo de reclamo o no poder realizar el pago del
monto reclamado. Todos estos problemas usualmente se evaluan dentro del procedimiento
de queja cuyo plazo para resolver es de 13 dias habiles. En general, como se ha visto
previamente, la mayoria de estos casos se resuelven como improcedentes e infundados,
por lo que no generarian una solucién oportuna y efectiva para el usuario, aparte de generar
costos procedimentales innecesarios.

Al respecto, en la alternativa 2 se propone que algunos problemas comprendidos dentro de
la lista de objetos de quejas sean atendidos, en primera linea, por el Sistema de Gestion de
Usuarios; antes de ser elevados a la segunda instancia. Mediante esta solucion se busca
que los usuarios tengan una solucién mas oportuna y efectiva, y asi no tenga por qué asumir
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un tiempo de espera de 13 dias habiles. En la siguiente ilustracion se puede comparar la
alternativa 1 y la alternativa 2 con relacién al tratamiento que tendrian las quejas.

llustracion N° 07: Atencion de quejas

Alternativa 1: Flujo de atencion de un problema de queja sin Checa tu Caso

Queja en el
Trasu

*13 d.h.
(resolucion)

*3 d.h. para elevar
Presentacion
queja
Alternativa 2: Flujo de atencion de un problema de queja con Checa tu Caso

Gestion en
Checa tu Caso
*Usuario presenta

problema *Hasta 3 d.h.
Presentacion Queja en el
queja Trasu

Fuente: DAPU-OSIPTEL

*3 d.h. para elevar
*10 d.h (resolucioén)

Considerando que la alternativa 2 solo contempla incluir algunos objetos de queja, se estima
un impacto de casi 2 mil quejas menos al afio, lo cual es casi el 11.5% del total de quejas.
Cabe senalar que, la cantidad de gestiones en la alternativa se obtiene asumiendo una
efectividad del Sistema de Gestion de Usuarios de 68.5%.
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Grafico N° 49: Proyeccion de la cantidad de quejas (en miles)
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6.3.2.1.2. Estimacion de los beneficios

Considerando las caracteristicas de esta solucion, se espera tener impacto en (i) la
reduccion de la cantidad de reclamos por calidad y la solucion efectiva de las averias, (ii) la
reduccion de la cantidad de quejas vy (iii) el ahorro de costos procedimentales.

Con relacion a la atencion de las averias, los problemas de calidad y los objetos de queja,
se considera que la Alternativa 2 generara una reduccién en el tiempo esperado de atencion
que se estima en 13.5 y 4.5 dias habiles para averias y quejas, respectivamente. En las
tablas 12 y 13, se muestra como se ha estimado estos tiempos, los cuales en sintesis
ponderan cada plazo de proceso en funcién de su probabilidad de ocurrencia.

Particularmente, en el caso de las averias, el tiempo esperado de atencién de la alternativa
2 incluye el plazo de 3 dias habiles para la gestion, el incremento del plazo de resolucién de
primera instancia, que establece en 10 dias habiles, y la reduccién del plazo de atencion de
las apelaciones, que pasaria de 15 o 25 dias habiles a 10 dias habiles.
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Tabla N° 12: Reduccion de plazos de calidad
a) ALTERNATIVA1
Etapa (dias)
Elevacion UBEIERS | ACEIENEE héDI;?Izs Dias
Procesos Gestion | Reclamo | Notificaciéon | Ejecucién 1 Trasu? | habiles relativa del -
esperados | calendario
(a) proceso (b) (a*b)
Proceso general de reclamo 3 5 10 18 0.82 14.76
Proceso de reclamo con
solucion alternativa (e.qg. 3 5 20 28 0.14 3.92
SAP, SARA, etc.)
Proceso de reclamo con 3 5 20 40 68 0.04 2.72
segunda instancia
Total 214 29.96
b) ALTERNATIVA 2
Etapa (dias)
Total dias Frecuencia Dia habiles Dias
Procesos Gestion | Reclamo | Notificacion | Ejecucién | Elevacion' | Trasu? - relativa del esperados .
habiles (a) * calendario
proceso (b) (a*b)
Proceso con gestién 3 0.685 2.055
Proceso general de 3 10 5 10 28 0.2583 7.2324
reclamo
Proceso de reclamo con
solucién alternativa (e.g. 3 10 5 20 38 0.0441 1.6758
SAP, SARA, etc.)
Proceso de reclamo con 3 10 5 20 25 63 0.0126 0.7938
segunda instancia
Total 11.757 16.46
Notas:

1. Incluye plazos de elevacién del usuario y de la empresa operadora
2. Plazo de segunda instancia mas notificacion y ejecucion

Fuente: DAPU-OSIPTEL
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De otro lado, en el caso del tiempo de atencién para las quejas en la alternativa 2, solo se
esta incluyendo el plazo adicional para las gestiones, pero ese plazo tiene un peso de 69%,
en cuanto se prevé que la mayoria de los problemas relacionados con los objetos quejas
elegidos se resolveran antes de generarse la queja formal.

Tabla N° 13: Reduccion de plazos de objetos de queja

Etapa
Etapa Gestion EIevaqlon TRASU | Total
Queja

Tiempo de atencién esperado en 9.5
Alternativa 1
Dias habiles 3 13 16
Probabilidad 35% 65% 100%
Tiempo de atencién esperado en 5.1
Alternativa 2
Dias habiles 3 3 13 19
Probabilidad 69% 11% 21% 100%

Diferencial 4.5

Nota. Gestion cuenta con la efectividad del Checa Tu Caso
Fuente: DAPU-OSIPTEL

Por otra parte, para valorizar la menor cantidad de dias necesarios para una solucién, se ha
tomado la informacion estadistica reportada por las empresas y por el TRASU respecto a
los montos reclamados y se han obtenido los montos unitarios de devolucion diaria, los
cuales ascienden a S/ 2.66 y S/ 3.23 para problemas de calidad y quejas, respectivamente.
Estos se multiplican por un factor compensatorio de 3.25', de conformidad con la
metodologia usada en las compensaciones por interrupcion. Asi, el valor unitario
compensatorio por dia es de S/ 8.66 para las averias y S/ 10.50 para las quejas.

Con relacién al ahorro en costos administrativos, estos se calculan debido a que, las
medidas propuestas en la alternativa 2 suponen una menor cantidad de reclamos
registrados y quejas, lo cual generara que el OSIPTEL y las empresas operadoras ahorren
en horas hombre y otros recursos para la evaluacion de recursos. Especificamente, segun
la tabla 14 entre la alternativa 1 y la alternativa 2, se obtiene un ahorro esperado de S/ 8.1
por caso, debido a que la mayoria de los casos de los objetos de queja elegidos se
resolveran a nivel del Sistema de Gestion de Usuarios.

8 Se considerd el promedio de los factores de compensacion estimados en la Resolucion N° 00282 -2023-CD-Osiptel.
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Tabla N° 14: Costos esperados por expedientes

Etapa
Etapa Gestion®@ Eg:;gg)n TRASU Total
Costo esperado de atender un 228
caso en Alternativa 1 )
Costo de resolver expedientes 10.1 29.6
Probabilidad 35% 65% 100%
Costo esperado de atender un 14.7
caso en Alternativa 2 )
Costo de resolver expedientes 11 10.1 29.6
Probabilidad 69% 1% 21% 100%
Diferencial 8.1
Nota:

(a) En el costo por caso gestionado se toma el costo medio de la atencion presencial en la oficina del Osiptel en
el distrito de Los Olivos, debido a que es un caso donde la atencion se realiza al limite de la capacidad.

(b) Se asume que el costo de las empresas operadoras en la etapa entre la presentacion y la elevacion es el
34% del costo por expediente del TRASU. Este porcentaje mediante un ratio salarial TRASU versus el mercado.
(c) Se estimo el costo de personal del TRASU en quejas y se dividié entre el promedio de quejas evaluadas.
Fuente: DAPU-OSIPTEL

Finalmente, en la tabla N° 15 se reporta el valor anual de los beneficios obtenidos por una
atencion mas oportuna de los problemas de calidad y los problemas que son objeto de queja;
adicionalmente, en dicha tabla también se reportan los ahorros en costos administrativos.
Se puede observar que, las mejoras que se estan proponiendo implementar en el Sistema
de Gestion de Usuarios generaran un beneficio total, a valor presente, de S/ 45.86 millones.

Tabla N° 15: Beneficio esperado de la aplicaciéon del Sistema de Gestion de Usuarios

En millones de soles

Beneficio 2026 2027 2028 2029 2030
Atencion oportuna de 9.928 9. 928 9. 928 9.928 | 9.928
averias
Atencion oportuna de 0.096 0.096 0.096 0096 | 0.096
quejas
Ahorro en costos 0.702 0.702 0.702 0.702 0.702
administrativos(©)
Beneficio total 10.726 10. 726 10.726 10.726 | 10.726

VPN®@ 45.861

Nota:

(a) Se obtiene multiplicando los reclamos de calidad que no se generaran porque el Checa tu Caso tendra una
atencion exitosa por los dias de ahorro en tiempo de espera (29.96-16.46=13.5) y por el valor de la compensacion
(S/ 8.66).

(b) Se obtiene multiplicando las quejas que no se generaran porque el Checa tu Caso tendra una atencion exitosa
por los dias de ahorro en tiempo de espera (9.5-5.1=4.5) y por el valor de la compensacion (S/ 10.5).

(c) Se obtiene multiplicando las quejas y reclamos de calidad que no se generaran porque el Checa tu Caso
tendra una atencion exitosa por el ahorro unitario por expediente no creado (S/ 8.1).

(d) Se usa una tasa de descuento social de 8.5% y en la proyeccién de los afios siguientes se asume un criterio
conservador, donde no se plantean reducciones ni incrementos significativos.

Fuente: DAPU-OSIPTEL
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6.3.2.2. Evaluacion del Formulario Digital Inteligente

6.3.2.2.1. Analisis del impacto de la medida

El desarrollo del Formulario Digital Inteligente es una solucion tecnoldgica para los usuarios
cuando presentan sus reclamos, apelaciones y quejas, dado que en diversas circunstancias
este proceso resulta complejo y confuso. En el Anexo, se presenta una descripcion del
funcionamiento de este formulario y de sus principales caracteristicas.

a) Problemas de la carga procesal artificial producto de los presuntos
tramitadores

Con relacion al problema generado por presuntos tramitadores, se ha estimado que
anualmente capturan cerca de 95 898 casos, los cuales se presentan en un 93% a través
del canal web, 2% por canal telefénico, 5% por el canal presencial y el resto por los otros
canales. Asimismo, en segunda instancia administrativa las empresas que tienen una mayor
incidencia de presuntos tramitadores son CLARO y MOVISTAR, con el 61% y 38%,
respectivamente.

Respecto al impacto del Formulario Digital Inteligente, constituye en una herramienta segura
en lo que se refiere a la validacion de la identidad del usuario, por lo que se espera una
considerable disminucién de la cantidad de presuntos tramitadores de mala fe procesal,
principalmente en el canal web. En el grafico siguiente se reporta la proyeccion de presuntos
tramitadores en la alternativa 1 y la alternativa 2.

Grafico N° 50: Proyeccion de la cantidad de casos de tramitadores
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Nota: Incluye reclamos, apelaciones y quejas presentadas por tramitadores.
Fuente: DAPU-OSIPTEL

La cantidad proyectada de presuntos tramitadores en la alternativa 2 supone una efectividad
de 87%, toda vez que se estan adoptando mayores medidas de control: uso del cédigo de
seguridad, condicionamiento de reclamos al uso de numero movil o correo electronico
validos, uso de informacion de la empresa operadora para la identificacion, reglas para la
notificacion digital y la necesidad de brindar un buen detalle del problema. En efecto, con la
alternativa 2, los presuntos tramitadores no podrian registrar reclamos masivos con correos
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electrénicos invalidos y numeros moviles inexistentes o tender a definir direcciones fisicas
inexistentes para inducir un escenario de silencio administrativo positivo.

b) Problemas en la determinacion de la materia por parte del usuario

Con relacion a los problemas de determinacion de la materia reclamable, se ha encontrado
que la tasa de error del usuario es de 30.29%, 32.75% y 26.83% en el canal presencial,
telefénico y web, respectivamente, de manera que se estima que anualmente hay cerca de
346 590 reclamos, apelaciones y quejas con fallas en el encauzamiento. Se espera que, con
el Formulario Digital Inteligente esta cantidad de fallas se reduzca en un 80%, dado que
dicha herramienta digital deberia tener un nivel de confiabilidad de este nivel. En el grafico
siguiente se puede apreciar el impacto de la medida sobre la cantidad de errores de en la
determinacion de la materia:

Grafico N° 51: Proyeccion de la cantidad de casos con error en la determinacion
de la materia
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Fuente: DAPU-OSIPTEL

6.3.2.2.2. Estimacion de los beneficios

Con la finalidad de cuantificar el beneficio del Formulario Digital Inteligente con relacion a
los presuntos tramitadores, se ha considerado que el monto esperado de devolucién que
obtendria el usuario varia sin tramitador y con tramitador. En el cuadro siguiente se reporta
el calculo de ese monto esperado, el cual resulta de reconocer el pago que obtendria el
usuario cuando su reclamo resulta fundado y cuando resulta infundado; sin embargo, si el
usuario recurre a un tramitador, su pago se reduce como minimo en S/ 5'° sea que resulte
fundado o infundado. Adicionalmente, considerando la informacion de las empresas
operadoras, se desprende que los presuntos tramitadores se caracterizan por tener una baja
tasa de éxito (13.7%); mientras que el usuario podria haber obtenido una mejor
compensacion si hubiese prescindido del tramitador.

' Se recopild informacion de ofertas comerciales de presuntos tramitadores por redes sociales, las imagenes referenciales
se encuentran en el Anexo 6.
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En sintesis, la compensacion esperada sin tramitador es de S/ 30.3; mientras que la
compensacion esperada con tramitador es de S/ 8.2, esto naturalmente no lo sabe el
usuario, dado que es victima de una estafa. En cualquier caso, el beneficio del Formulario
Digital Inteligente resulta de la diferencia entre los dos escenarios, la cual es de S/ 22.1 por
caso de presunto tramitador de mala fe procesal.

Tabla N° 16: Resultado del valor unitario de la reducciéon de presuntos tramitadores
entre la alternativa 1y 2

Sin tramitador domonto de Probabilidad s/
evolucion S/
Fundado 96.9 31.3% 30.3
Infundado 0 68.7% 0
Beneficio neto 30.3
Con tramitador omonto de Probabilidad s/
evolucion S/
Fundado 91.9 13.7% 12.6
Infundado -5.0 86.7% -4.3
Beneficio neto 8.2
Valor unitario 221

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Con relacion al problema del encauzamiento, el beneficio del Formulario Digital Inteligente
se calcula como compensacion adicional que obtendria el usuario con esta herramienta,
dado que incurriria en una menor tasa de error de encauzamiento. En el cuadro siguiente,
se presentan los calculos realizados para estimar este impacto. En primer lugar, esta
herramienta digital no alteraria los pagos en los escenarios fundado e infundado, pero si
modificara la probabilidad de ocurrencia de estos escenarios. En efecto, se espera que, con
la herramienta digital, eleve su probabilidad de éxito de 33.2% a 42.6%, dado que el mal
encauzamiento se considera un elemento distorsionante del resultado final de los reclamos,
apelaciones y quejas.

Tabla N° 17: Resultado del valor unitario de un mejor encauzamiento entre la
alternativa1y 2

Sin Fcl>rmu_lar|o Digital Monto_ ’de Probabilidad s/
nteligente devolucién S/
Fundado 96.9 33% 32.2
Infundado 0 67% 0
Beneficio neto 32.2
Con F:)rmqlarlo Digital Monto_ 'de Probabilidad s/
nteligente devolucién S/
Fundado 96.9 43% 41.3
Infundado 0 57% 0
Beneficio neto 41.3
Valor unitario 9.1

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Finalmente, en la tabla siguiente se reporta el valor anual de los beneficios obtenidos por
una mejor presentacion de reclamos, apelaciones y quejas; adicionalmente, en esa tabla
también se reportan los ahorros por la reduccidon de los presuntos tramitadores en el
mercado, en ambos casos la alternativa 2 conlleva a una mayor compensacién esperada
relacionadas a una mejor tasa de éxito. Se puede observar que las mejoras que se estan
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proponiendo implementar en el FDI generaran un beneficio total, a valor presente, de S/ 18.7
millones.

Tabla N° 18: Valor esperado del beneficio de la alternativa 2

En millones (S/)
Beneficio 2026 2027 | 2028 | 2029 | 2030 Total
Reduccion de 1.844 1844 | 1844 | 1844 | 1844 9.222
tramitadores®
Mejor determinacionde |, 55q 2520 | 2529 | 2529 | 2520 | 12643
la materia®
Beneficio total 4373 4373 | 4373 | 4373 | 4373 | 21.865
VPN© 18.697
Nota:

(a) Se obtiene de multiplicar la cantidad de tramites que dejaran de ser presentados por tramitadores (83 593 al
ano) por la compensacion incremental (S/ 30.3 menos S/ 8.2).

(b) Se obtiene de multiplicar la cantidad de tramites que ya no incurren en error de determinacion de materia por
la compensacion incremental (S/ 9.1).

(c) Se aplica una tasa de descuento social de 8.5% y en la proyeccion de los afios siguientes se asume un criterio
conservador, donde no se plantean reducciones ni incrementos significativos.

Fuente: DAPU-OSIPTEL

6.3.2.3. Medidas informativas

6.3.2.3.1. Analisis de impacto de las medidas

Al respecto, la alternativa 2 contempla las siguientes medidas informativas: (i) actualizacién
diaria del expediente, (ii) actualizacién diaria del acceso a los expedientes virtuales, (iii)
inclusion de los mensajes informativos y del contrato dentro del expediente virtual de
reclamos y (iv) uniformizacion de los plazos a 10 dias habiles. Estas medidas tienen por
finalidad reducir la incidencia de quejas improcedentes por las empresas, dado que aun
estan en plazo de atencion, usualmente generada porque los usuarios desconocen el plazo
definido para resolver y presentan sus recursos con mucha anticipacion.

La comunicacién oportuna sobre la emisién de la resolucién, y demas procedimientos que
resulten del proceso, implicara que los usuarios tomen conocimiento del plazo maximo
normativo para recibir la respuesta a su reclamo, lo que conllevaria a que no interponga una
queja prematuramente, caso contrario el TRASU declarara improcedente dicha queja puesto
que la empresa aun se encontraria en plazo para resolver su reclamo.

Considerando lo anterior, se ha proyectado que la cantidad de quejas de la alternativa 1y 2,
donde se estima que el impacto de las medidas se traducira en una disminucién en la
cantidad de quejas. Especificamente, se espera que, con la actualizacién diaria del
expediente, aunado a una mayor vigilancia del cumplimiento de las obligaciones de informar,
la cantidad del objeto de queja por la no aplicacién del SAP se estima que se reduciria en
35.5%.
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Grafico N° 52: Cantidad de quejas
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Fuente: DAPU-OSIPTEL

De otro lado, la uniformizacion a un plazo de 10 dias habiles también tiene un impacto
positivo en el tiempo esperado de atencién de un reclamo, dado que varias materias pasaran
de ser atendidas de 15 o 20 dias habiles a 10 dias habiles; y en el caso de las materias de
3 dias habiles, como la de calidad, es importante considerar que se han propuesto medidas
complementarias para que éstas se gestionen rapidamente a través del Checa tu caso, y en
caso de generarse el reclamo éste pueda resultar de una evaluacién y solucion adecuada,
mitigando que resulten insatisfactorios para el usuario por falta de tiempo en la evaluacién
del mismo. En el cuadro siguiente se reporta este impacto por materia de reclamo:

Tabla N° 19: Efecto de la modificacion de plazos entre alternativas

Alternativa 1 Alternativa 2
(dias (dias
Descripcion Materia calendario) calendario) Var

Calidad 29.9 38.9 29.9%
Portabilidad 29.9 38.9 29.9%
Falta de entrega de recibo 294 38.9 32.4%
Falta de servicio 29.4 38.9 32.4%
Instalacién, activacion o traslado del servicio 46.8 38.9 -16.8%
Recargas 46.2 38.9 -15.8%
Contratacién no solicitada 53.8 38.9 -27.6%
Facturacién y cobro 53.8 38.9 -27.6%
Falta de ejecucion de baja o suspensién del

servicio 53.8 38.9 -27.6%
Incumplimiento de condiciones contractuales,

ofertas y promociones 53.8 38.9 -27.6%
Otras materias reclamables 53.8 38.9 -27.6%
Migracion 53.8 38.9 -27.6%

Nota: El sustento se encuentra en la tabla 5 y Anexo 4.
Fuente: DAPU-OSIPTEL

Cabe senalar que las materias de reclamo que experimentan una reduccion en su tiempo
esperado de atencion constituyen el 78.7% del total de reclamos, por lo que en neto el
impacto de la medida es positivo.
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6.3.2.3.2. Estimacion de los beneficios

Con relacion al beneficio de la medida de actualizacién de expedientes virtuales de
reclamos, se estima que cada queja que se declara como improcedente genera un costo de
tramite de S/ 29.64, asociado al costo por expediente, por lo que la alternativa 2 permitiria
un ahorro promedio anual de S/ 43 216.5. Valorizado en 5 afios sumaria un monto de S/ 184
776.

Por otra parte, el beneficio de la uniformizacion a un plazo de 10 dias habiles para la primera
y segunda instancia se estima en funcién de la pérdida experimentada por los usuarios tras
el tiempo de espera, esta se calcula considerando un monto esperado de cada recurso
presentado y con tasa de descuento social diaria de 0.022%2?°. Los resultados de este
ejercicio se presentaron en el Anexo 3.

En resumen, la perdida esperada por el tiempo de espera en primera y segunda instancia
de la alternativa 1 suma un total de S/ 357 844 en un afio, mientras que, después de la
medida esta pérdida se reduce a S/ 240 235, por lo que la unificacién de plazos provee un
beneficio neto de S/ 117 609, y se estima que en 5 afios el valor presente represente un total
de S/ 470 006.

6.3.2.4. Analisis de los costos

6.3.2.4.1. Costo de desarrollo del Formulario Digital Inteligente

Los costos estimados de desarrollo se determinaron en funcién de sistemas equivalentes,
cuyo propésito es la gestion y otras tareas especificas relacionadas a la clasificacion y
generacion de texto automatico. Para el costo de las herramientas de gestion se han
considerado los siguientes sistemas de referencia: Formulario digital de reclamos, Sistema
de Gestién de Usuarios y SIGERA. Asi mismo, se ha incorporado el costo asociado a la
contratacion por concurso publico de servicios relacionados a tareas de clasificacion y
generacion de texto automatico, tales como las contrataciones del Poder Judicial, SUNAT y
Municipalidad de Santiago de Surco.

Con esta informaciéon se realizé una equivalencia de costos asociados a las tareas
especificas, distribuyéndose en cuatro fases principales: gestién de proyecto (3.4%), analisis
y disefio (12.6%), desarrollo e implementacion integral incluyendo festing y capacitacion
(82.6%), y puesta en produccion (1.4%). Todos los proyectos se encuentran accesibles a
través del Portal de Contrataciones Abiertas de la Compra Publica.

Tabla N° 20: Costo total de desarrollo

Fase Descripcion Monto (S/) % del total
1 Gestion Proyecto 18 516.3 3.4%
2 Analisis y Disefio 69 436.2 12.6%

Desarrollo, implementacion, test,

3 o J 455 1931 82.6%
capacitaciéon y documentacién
4 Puesta en produccion 77151 1.4%
TOTAL 550 860.8 100.0%

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Con relacion a los costos operativos, se debe sefialar lo siguiente:

20 Resulta de una tasa de descuento social de 8.5%.
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Infraestructura Azure ML: Costo fijo mensual por operadora para implementacién
independiente de 3 modelos automatizados simultaneos con almacenamiento
suficiente para cualquier operadora individual.

Mantenimiento del Sistema: Incluye soporte técnico especializado,
actualizaciones de multiples modelos, monitoreo y reportes regulatorios, y
gestion de incidencias. Este costo se ha estimado en funcion del salario base
promedio de diferentes profesionales del rubro de tecnologia. Asimismo, el costo
es uniforme pues todas las operadoras requieren el mismo nivel de soporte
técnico para sus sistemas independientes.

Notificaciones OTP: Costo variable calculado segun el volumen real de
transacciones de cada operadora:

Cabe sefnalar que, en los costos operativos se considera 3 intentos promedio por transaccion

exitosa (inc

luyendo reintentos por error de usuario o problemas técnicos). De esta manera,

el costo operativo seria el siguiente:

Tabla N° 21 Costo operativo mensual

Infraestructura | Mantenimiento Notificaciones | TOTAL

OIERABIOIR Azure ML del Sistema (S./) | OTP (S.)) (S.)

MOVISTAR 1432.16 5940.2 540.6 7 912.98
CLARO 1432.16 5940.2 191.4 7 563.78
ENTEL 1432.16 5940.2 131.5 7 503.86
BITEL 1432.16 5940.2 20.5 7 392.83
WOW 1432.16 5940.2 31.6 7 403.99
WIN 1432.16 5940.2 13.3 7 385.71
Promedio 7 527.19

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Finalmente,

se obtiene el siguiente flujo de gastos:

Tabla N° 22: Proyeccion financiera a 5 anos (Soles)

Concepto Ano1 Aino2 Aino3 Ano4 Aino5 VPN (8.5%)
Inversion 550 860.8 0 0 0 0 550 860.8
inicial
Costos 903263 | 903263 | 903263 | 903263 | 90326.3 | 386 198.8
operativos
Total
acumulado 641 187 937 059.6
(S1)

Nota: Se usa una tasa de descuento social anual de 8.5%.
Fuente: DAPU-OSIPTEL

Por lo tanto, la implementacién de los formularios digitales inteligentes requiere una
inversion significativa de S/ 937 059.6 por empresa estimados para un periodo de 5 afos

asumiendo

una tasa de descuento social del 8.5%. En ese sentido, el costo general del

mercado asciende a S/ 5 622 358 soles para adaptar y dar cumplimiento a la alternativa 2.

En el Anexo 1 se brindan mayores detalles sobre los supuestos asumidos para este calculo.
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6.3.2.4.2. Costo de actualizacion el expediente de reclamos

Con relacién a este costo, se ha realizado una evaluacion técnica que se encuentra en el
Anexo 2, donde se estima la inversidn necesaria para lograr que los expedientes se
actualicen de manera diaria, para que el acceso al expediente virtual de reclamos también
se actualice diariamente y para que se incorpore en el expediente los medios probatorios de
los mensajes informativos y contrato. Segun, este calculo cada empresa tendria que invertir
S/ 12 744, de forma que la inversion de mercado seria de S/ 76 464.

6.3.2.4.3. Costo de mejoras del Checa tu caso

Las empresas operadoras y el OSIPTEL incurriran en costos?! estimados de
aproximadamente S/ 2 747 455 al afo, para atender las gestiones derivadas del aumento
de problemas gestionados a través de la plataforma Checa tu caso. Para esta estimacion,
se ha considerado el costo unitario de una atencion, este costo asciende a S/ 11?2 el cual
captura el costo por caso atendido entre la empresa operadora y el OSIPTEL. Proyectando
el incremento de casos durante los proximos cinco anos, y aplicando dicho costo unitario,
se obtiene un costo de la inversidn a valor presente estimado de S/ 11 747 010.

6.3.2.4.4. Costo de reduccion de plazos

Para la estimacion de los costos por reduccion de plazos, se ha considerado un factor de
utilizacion del sistema en el mercado de 0.85 y que los incrementos ocasionados por la
reduccién o incremento de los plazos no sobrepasaran el 0.05 en el mercado total, dado
que, ante los incrementos o decrementos de personal o eficiencia en los procesos, el
sistema se mantendra casi invariante. En ese sentido, se calcularon estos valores por
materia, debido a que los plazos son distintos en cada una de ellas.

Finalmente, estas reducciones o incrementos de los plazos terminan reflejandose en
cantidad de personas o incremento o decremento de eficiencia; por lo que, al multiplicar esta
variacion por la remuneracion anual de un empleado en telecomunicaciones actualizado por
el IPC (proxy del mercado), se obtuvo un costo total actualizado de S/213 873 en un
horizonte de cinco afos, para las empresas operadoras, considerando un valor del
descuento social de 8.5% anual.

Tabla N° 23: Costo de reduccidén de plazos (Soles)

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
Ahorro 50 022 50 022 50 022 50 022 50 022
VNA 213 873

Nota: Se usa una tasa de descuento social anual de 8.5%.
Fuente: DAPU-OSIPTEL

6.3.3. Propuesta de solucion

La Alternativa 2 en comparacion con la Alternativa 1 genera importantes beneficios
incrementales:

Reduce la incidencia de falsos tramitadores.

Reduce la incidencia de fallas en el encauzamiento.

Permite una atencion mas oportuna de las averias y algunos objetos de queja.
Genera ahorros en costos administrativos.

21 Considera a todas las empresas operadoras obligadas a las disposiciones normativas del Checa tu caso.
2 El costo por atencion se aproximo del costo promedio de la oficina de Los Olivos del OSIPTEL, debido que es el centro
que presentd mayor demanda y mejor eficiencia en el primer trimestre de 2024.
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¢ Reduce globalmente el tiempo esperado de atencion de un reclamo.
e Brinda un acceso actualizado a los expedientes de reclamos.

Estos beneficios y costos han sido estimados para un horizonte de 5 afios con la tasa de
descuento social de 8.5%.

En la tabla N° 24 se reportan los beneficios y costos de la Alternativa 2 a valor presente, y
se puede apreciar que el beneficio global asciende a cerca de S/ 65.2 millones, mientras
que el costo total asciende a S/ 17.66 millones en un horizonte de 5 afos. Cabe sefalar que
los mayores costos corresponden al desarrollo del Formulario Digital Inteligente de Reclamo
y a las mejoras del Sistema de Gestion del Usuario. Comparando ambos valores, se obtiene
un ratio Beneficio-Costo de 3.7, superior a 1, lo cual implica que los beneficios sociales de
implementar la norma son superiores a los costos, por lo cual se concluye que la
implementacién de la Alternativa 2 es econémicamente recomendable.

Tabla N° 24: Ratio Beneficio — Costo

En Millones de S/ (%)
Beneficios 65.213 100.0%
1) Formulario Digital Inteligente 18.697 28.7%
Reduccion de tramitadores 7.885 12.1%
Reduccién de fallas en encauzamiento 10.812 16.6%
2) Mejora del Sistema de Gestién del Usuario 45.861 70.3%
Atencién oportuna de averias 42.447 65.1%
Atencidn oportuna de objetos de queja 0.411 0.6%
Ahorro en costos administrativos 3.003 4.6%
3) Reduccion de plazos 0.470 0.7%
4) Actualizacion del expediente 0.185 0.3%
Costos 17.660 100.0%
1) Formulario Digital Inteligente 5.622 31.8%
Inversion 3.305 18.7%
Costo operativo 2.317 13.1%
2) Mejora del Sistema de Gestion del Usuario 11.747 66.5%
3) Reduccion de plazos 0.214 1.2%
4) Actualizacién del expediente 0.076 0.4%
Ratio Beneficio B / C global 3.7
1) Formulario Digital Inteligente 3.3
2) Mejora del Sistema de Gestiéon del Usuario 3.9
3) Reduccion de plazos 2.2
4) Actualizacion del expediente 24

Fuente: DAPU-OSIPTEL
6.4. APLICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA
6.4.1. Aplicacion de la solucién

Con relacion a la aplicacion o implementacion de la alternativa 2, esta implica la modificacion
o incorporacién de 20 articulos dentro del Reglamento de Reclamo, como se puede apreciar
en el siguiente cuadro:
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Tabla N° 25: Resumen de la propuesta normativa

Componente de la solucion Articulos dentro del Reglamento

elegida
1. Mejora del Sistema - Gestion de reportes de averias no solucionadas (Art.
de Gestion de 48, 49 y 50)
Usuarios - Contacto previo ante la empresa operadora (Art. 99)
- Registro de problemas (Art. 100)
- Plazo para la atencién de los problemas reportados
(Articulo 103)
- Generacion de reclamos y calificacion de la respuesta
del operador (Art. 104)
2. Formulario Digital - Formulario digital inteligente (Art. 19-A)
Inteligente - Procedimiento de validacion de los sujetos activos del

procedimiento de reclamo (25-A)
- Notificacion personal (Art. 36)
- Notificacion por medios electrénicos (Art. 41)
- Sujetos activos del procedimiento (Art. 25)
3. Medidas informativas | - Acceso e informacion del expediente (Art. 11y 12)
- Formacion del expediente (Art. 29)
- Plazo de resolucion de los reclamos, apelaciones y
quejas (Art. 58, 70 y 80)
4. Medidas - Compensacion (Art. 14)
complementarias - Suspensioén del acto de la resolucion recurrida (Art. 30)
Fuente: DAPU-OSIPTEL

6.4.1.1. Sistema de gestiéon de usuarios

6.4.1.1.1. Gestién de Reportes de averias no solucionados (Art. 48, 49 y
50)

Debe considerarse que el envio de reportes de problemas de calidad y averias al OSIPTEL
tiene como finalidad permitir que dicho organismo realice un diagndstico integral de las
incidencias y pueda focalizar los lugares y redes en los que se presentan, a fin de gestionar
oportunamente su solucién. Para alcanzar esta finalidad, sin que dicho propésito se vea
obstaculizado por meros formalismos, resulta necesario precisar la relacion de los campos
que deben integrar dichos reportes.

En ese sentido, si bien actualmente se establece que la empresa debe “detallar el problema”,
se precisa que ello implica informar sobre el problema reportado, esto es, el tipo de problema
y el detalle especifico de los hechos. Esta precisién permite una mayor granularidad y
exactitud en la tipificacion de los problemas de servicio. De igual manera, en el campo
referido a la causa del problema, debera consignarse tanto el tipo de causa como su detalle
especifico.

Asimismo, para ir en linea con lo previsto en el articulo 49 del Reglamento de Reclamos que
hace referencia a que dicha informacion debe ser actualizada conforme al instructivo técnico
aprobado para tal efecto, se precisa en el articulo 48 de la citada norma que corresponde
remitir informacion actualizada de la causa, problema, fecha y hora de inicio y fin, servicio
afectado, entre otros. Esto es importante, considerando la necesidad de la empresa
operadora de validar y corregir el tipo de servicio que realmente fue afectado, una vez que
ha realizado su analisis técnico.
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Actualmente, la norma contempla la obligacion de brindar informacién sobre el seguimiento
del restablecimiento del servicio. En consecuencia, resulta evidente que se requiere
consignar la fecha y hora de finalizacién aproximada del problema, por lo que dicho aspecto
se incorpora expresamente en el texto normativo.

Con la finalidad de vincular de manera precisa y directa un problema reportado con una
averia masiva, se propone que el reporte actualizado incluya el numero de ticket
correspondiente en el Sistema de Reporte de Interrupciones — SISREP.

De otro lado, en concordancia con lo previsto en el Instructivo, se incorpora en el articulo 49
del Reglamento de Reclamos la obligaciéon de las empresas operadoras de actualizar la
informacion del reporte cada 6 horas y de subsanar la informacion observada por el Osiptel,
asi como garantizar la disponibilidad y la seguridad fisica y l6gica de los sistemas empleados
para el envio de los reportes de problemas de calidad y averias, y la consistencia, coherencia
y validez de la informacion remitida.

Debe tenerse presente que los reportes no solo deben actualizarse, sino que también
requieren un proceso para la correccion de errores o deficiencias en los datos enviados, a
fin de garantizar que la informacion recibida por el OSIPTEL sea precisa y completa,
evitando inconsistencias o dificultades en su procesamiento.

Asimismo, el texto vigente solo prevé la aprobacidon de un Instructivo Técnico por parte del
OSIPTEL. Sin embargo, resulta necesario precisar que dicho instrumento podra ser objeto
de modificacion o actualizacién, de ser requerido, con el propdsito de atender nuevas
necesidades de regulacion, motivo por el cual se incorpora el ajuste correspondiente en la
norma. Finalmente, respecto de este punto, se propone que aquellos reportes de problemas
de calidad y averias que no han sido atendidos dentro del plazo establecido en el articulo
50 del presente Reglamento de Reclamos y que sean identificados como “casos
individuales”, sean derivados, de forma automatica, al Sistema de Gestién de Usuarios para
su atencion por parte de la empresa operadora.

Se define como “casos individuales” a los problemas de calidad y averias reportados por los
usuarios en el dia, en un mismo centro poblado y pertenecientes a una misma empresa
operadora cuya cantidad no supere el maximo establecido en el Instructivo Técnico
respectivo, que por su naturaleza requiere de una atencion individual por parte de la
empresa operadora.

Al respecto, es preciso indicar que el SIGERA se ha disenado para que interactue con el
Sistema de Gestion de Usuarios “Checa tu caso” respecto de aquellos casos que son
identificados como individuales (actualmente, hasta 5 casos dentro de un mismo centro
poblado y perteneciente a una misma empresa operadora). Su clasificacion se encuentra
sefalada en el Manual de Operatividad del SIGERA y sera incorporada en el instructivo
técnico de dicho sistema?®.

En ese sentido, lo que se propone es que aquellos casos que son identificados como
individuales y que no hayan obtenido una atencion al reporte de averia, se trasladen para
su gestion al sistema “Checa tu caso”.

En ese sentido, solo para estos casos no deberia generarse automaticamente el reclamo —
conforme lo indica el articulo 50 del Reglamento de Reclamos-, sino que primero se gestiona
a través de “Checa tu caso” y posterior a ello, el usuario decide si lo escala a reclamo.

2 Aprobado por Resolucién de Gerencia General N° 452-2021-GG/OSIPTEL.
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6.4.1.1.2. Contacto previo ante la empresa operadora (Art. 99)

De la revision de las respuestas brindadas por las empresas operadoras en “Checa tu caso”,
se advierte que no se brinda atencion o una solucion efectiva al usuario bajo la premisa de
que no cuenta con un codigo de pedido, a pesar de que, es posible que la operadora pueda
revisar en sus sistemas si el usuario tuvo alguna interaccién previa en sus canales de
atencion.

Al respecto, debe tenerse en cuenta que, en algunos casos, los usuarios no son atendidos
por las empresas operadoras y tampoco les brindan el cédigo de pedido. Asimismo, se
advierten casos en los cuales los usuarios no recuerdan dicho codigo.

En ese sentido, se propone flexibilizar el texto de la norma en este extremo, y que el usuario
realice el registro en el Sistema de Gestion de Usuarios, siempre que previamente haya
contactado a la empresa operadora para la solucién de su problema a través de cualquiera
de sus canales de atencion, por lo que se puede solicitar al usuario el codigo de pedido
otorgado previamente por la empresa operadora u otra informacion que le permita acreditar
que intentd ingresar su solicitud a través de los canales de atencién de la empresa
operadora.

6.4.1.1.3. Registro de problemas (Art. 100)

Se propone precisar que el OSIPTEL puede registrar de oficio casos de usuarios que son
derivados por entidades publicas (INDECOPI, CODECO, Defensoria del Pueblo, etc.) u
otros casos cuya afectacion sea masiva.

Al respecto, debe considerarse que algunos usuarios acuden a solicitar tutela por parte de
otras entidades del Estado que no cuentan con competencia para gestionar la atencién de
sus problemas, tales como Indecopi, Defensoria del Pueblo, Congreso de la Republica, entre
otros, quienes, en virtud del deber de encauzamiento, trasladan el caso al OSIPTEL. En
estos supuestos, no siempre es viable contactar al usuario para coordinar el registro de su
caso a través del “Checa tu caso”, por lo que, a fin de facilitar su registro, se requiere
establecer la facultad expresa del OSIPTEL de registrar este tipo de casos en el “Checa tu
caso”, asi como otros cuya afectacién sea masiva y requiera de una urgente atencién por
parte de la empresa operadora.

6.4.1.1.4. Plazo para la atencion de los problemas reportados (Articulo
103)

Se propone incluir el plazo para la atencién de los problemas reportados en el mismo
Reglamento de Reclamos, toda vez que, actualmente, se derivaba la delimitacion del plazo
al Instructivo Técnico.

Cabe indicar que, se mantiene el plazo maximo indicado en el Instructivo Técnico de 3 dias
habiles.

6.4.1.1.5. Generacion de reclamos y quejas y calificacion de la respuesta
del operador (Art. 104)

Se propone que los siguientes supuestos de queja: a) negativa a recibir el reclamo, recurso
0 queja, o la negativa a otorgar el codigo respectivo, b) suspension o corte del servicio por
falta de pago durante el procedimiento de reclamo y c) requerimiento de pago del monto
reclamado o negativa a recibir el pago a cuenta del monto que no es materia de reclamo, se
consideren como problemas pasibles de ser gestionados por el Sistema de Gestion de
Usuarios “Checa tu caso”, y que, en caso estos no sean resueltos mediante la gestion, se
permita al usuario la presentacién de su queja a través del referido sistema. En este caso,
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la empresa operadora da tramite a la queja presentada conforme a lo establecido en el
reglamento, esto es, cuenta con un plazo de tres dias habiles para elevar la queja al TRASU.

Cabe indicar que, acudir al sistema “Checa tu caso” sera una alternativa opcional para el
usuario, quien mantiene su derecho a presentar su queja formal ante su operador, en cuyo
caso incurrira en una causal de improcedencia para su tramitacion por el “Checa tu caso”, a
fin de evitar el uso de mecanismos de solucién en paralelo.

En estos supuestos, se requerira informacién del reclamo en virtud del cual se genera la
queja, asi como informacion del contacto previo del usuario con la empresa operadora para
expresar el problema que al no ser solucionado se reporta en el Checa tu caso.

De otro lado, un caso gestionado a través de “Checa tu caso” no puede quedar abierto de
manera indefinida por cuanto genera incertidumbre en la empresa operadora. Por tanto, se
propone establecer un plazo maximo de 5 dias habiles para que, luego de finalizada la
gestidn, el usuario pueda decidir presentar un reclamo o queja por ese medio. Vencido este
plazo, el usuario tiene expedito su derecho a presentar su reclamo o queja por cualquiera
de los demas canales establecidos.

Asimismo, corresponde precisar el plazo para la asignacidn del cédigo de reclamos.
Actualmente el plazo se encuentra establecido en el Manual de Operacion del Sistema de
Gestion de Usuarios, el cual sefala que la empresa operadora debe asignar en un plazo
maximo de 4 horas de haber recibido el correo de notificacién en la que se informa de la
generaciéon del reclamo. En ese sentido, se trata de una practica que ya se encuentra
implementada. Por lo que, se propone que la empresa operadora debe consignar en el
Sistema de Gestidon de Usuarios el codigo de reclamo o queja que corresponda, en el mismo
dia de haber recibido el correo de notificacion en el que se le informa sobre su generacion
a través de este sistema.

6.4.1.2. Formulario digital inteligente

6.4.1.2.1. Formulario digital inteligente para reclamo, recurso de apelacién
y queja (Articulo 19-A)

Se propone que las empresas operadoras con una cantidad mayor a 500 mil abonados a
nivel nacional, incluyan en los formularios digitales que emplean para la presentacion de
reclamos, recursos de apelacién y quejas, el uso de un mecanismo automatizado que facilite
al usuario en la presentacion de tales tramites. Para la adecuada implementacion del
formulario digital inteligente, se dispone que la Gerencia General emita el Instructivo Técnico
respectivo.

Asimismo, se precisa que se aplica al Formulario digital inteligente las disposiciones del
presente Reglamento de Reclamos referidas al formulario de reclamo, recurso de apelacion
y queja, respectivamente.

Al respecto, segun lo desarrollado previamente, las empresas operadoras con mas de 500
mil abonados, tienen una mayor incidencia de reclamos, respecto de los demas operadores
en el mercado. Considerando ello y, dado el volumen de usuarios, este tipo de empresas
requieren de procesos sistematizados y el uso de herramientas digitales para brindar una
adecuada atencién post venta.

En esa linea, la propuesta busca que este tipo de empresas operadoras incorporen a los
formularios digitales, que actualmente exige la norma, mecanismos automatizados que
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faciliten la presentacion de reclamos, recursos de apelacion y quejas por parte de los
usuarios. Dichos formularios deben ser implementados en sus diferentes canales de
atencion (presencial, telefonico, pagina web y aplicativo informatico).

El formulario digital inteligente permitira reducir las incidencias de reclamos declarados
improcedentes e inadmisibles, siendo que permitira advertir al usuario si se presenta algun
supuesto que puede derivar a ello. Asi, por ejemplo, si el reclamo que intenta presentar el
usuario corresponde a un recibo cuyo vencimiento excede el plazo de un ano, el formulario
digital inteligente podra informar que el recibo a registrar debe tener un vencimiento menor
al de dicho plazo. En una queja por silencio administrativo positivo, podra advertir que no ha
vencido el plazo para que se configure.

Del mismo modo, considerara los requisitos establecidos para el reclamo, recurso de
apelacion y queja como campos obligatorios sin los cuales no se puede continuar con el
tramite. Asimismo, mediante el empleo de mecanismos automatizados, el formulario digital
inteligente debe guiar al usuario en la determinacion de la materia reclamable o el objeto de
queja, a partir de la descripcion del problema realizada por el usuario.

6.4.1.2.2. Procedimiento de validacion de los sujetos activos del
procedimiento de reclamo (25-A)

Se propone eliminar los actuales lineamientos para la validacion de la condicién de abonado
o usuario, y simplificar las consultas realizadas para dicha validacion. Asimismo, para el caso
de aquellas empresas operadoras con mas de 500 mil abonados, se propone la obligacién
de validar, adicionalmente, mediante el ingreso exitoso del cédigo remitido al servicio mévil
y correo electronico del reclamante.

Al respecto, tal y como se puede corroborar del estudio realizado por Consumer Truth, los
usuarios, en general, expresan su malestar por la complejidad del procedimiento de reclamo.

Por tanto, se propone simplificar la validacién de la condicién de abonado y usuario. Asi,
actualmente, se permite que la empresa pueda requerir para la presentacion de reclamo,
por el canal presencial, de la verificacion biométrica del abonado, y en el caso del canal
telefonico y pagina web, se exige la realizacién de dos de las siguientes preguntas: a)
nombre del padre, b) nombre de la madre, c) lugar de nacimiento, y d) fecha de nacimiento,
de manera adicional a la fecha de emisién del documento de identidad.

En la propuesta regulatoria, se considera unicamente la exhibicion de documento de
identidad para el canal presencial y la fecha de emision del documento de identidad para el
canal telefénico.

Para el caso de los usuarios, actualmente se realizan preguntas segun el tipo de servicio -
prepago o pospago- las cuales hacen referencia a fechas de las recargas o recibo y montos
de las recargas o facturaciones. En la propuesta normativa se propone que, si bien se
realizaran preguntas al usuario, estas seran determinadas y comunicadas por el OSIPTEL
directamente a la empresa operadora. Ello a fin de que se puedan ir actualizando segun se
requiera, ponderando la seguridad del procedimiento y un acceso célere a este.

6.4.1.2.3. Notificacién (Art. 36 y 41)

Se precisa que la empresa operadora debe brindar las siguientes opciones para la
notificacion fisica:
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Direccion registrada en la contratacion.

Direccion indicada en su Documento Legal de Identidad.

Direccion de instalacion del servicio, de corresponder.

Direccion en la cual se remiten los recibos, de corresponder,

Direccion en la cual se le notificd en el ultimo procedimiento de reclamo tramitado ante
la empresa operadora o el TRASU.

Otra direccidn existente. En este caso, la empresa operadora puede requerir que el
usuario brinde informacion especifica que permita garantizar que sea una direccion
existente y ubicable.

RN =

o

Adicionalmente, se propone que la empresa operadora brinde las siguientes opciones de
notificacion electrénica:

1. Direccidn de correo electrénico registrada en la contratacion.

2. Direccion de correo electronico en la cual se le remiten los recibos, de corresponder.

3. Direccion de correo electronico en la cual se le notificd al administrado en el ultimo
procedimiento de reclamo tramitado ante la empresa operadora o el TRASU.

4. Ofra direccion. En este caso, la empresa operadora debe validar que sea una direccion
electronica existente.

Dicha medida se adopta, considerando que de la revision de los formularios de reclamos se
ha identificado que los usuarios indican direcciones fisicas incompletas, inexistentes o
autorizan ser notificados por correo electronico consignando direcciones no validas, tal como
se puede observar en la siguiente imagen:

llustracion N° 08: Atencion de quejas

@ FORMULARIO DE RECLAMO [Cadigs de reclamo: 240019813
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cuslguies informacion con ralacitn al reclams

Ciertamente, la experiencia recogida en la revision de formularios de reclamos evidencia
gue algunos usuarios consignan direcciones incompletas, inexistentes o electronicas
invalidas, con el aparente propésito de evitar la recepcion de la respuesta por parte de la
empresa operadora dentro del plazo legal de cinco (5) dias habiles. Esta practica no solo
vulnera el Principio de Veracidad, sino que también afecta la eficiencia del procedimiento y
puede generar resoluciones basadas en la falta de notificacion, mas que en el fondo del
reclamo. Por ello, establecer como validas las direcciones previamente acreditadas
contribuye a mitigar este riesgo y fortalece la transparencia y predictibilidad del proceso.
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En ese sentido, con el objetivo de garantizar la eficacia de las notificaciones y evitar practicas
que vulneren el debido procedimiento, se propone que la empresa operadora utilice como
canales de notificacion aquellas direcciones fisicas y electronicas que hayan sido
previamente acreditadas por el usuario en interacciones anteriores. Esta medida responde
al principio de seguridad juridica, al permitir que las comunicaciones se realicen en lugares
donde el usuario ha demostrado tener presencia o acceso, reduciendo asi el riesgo de
nulidad por notificaciones fallidas.

Asimismo, la propuesta de utilizar como canales de notificacion Unicamente aquellas
direcciones previamente acreditadas por el usuario no solo se alinean con los principios de
seguridad juridica, veracidad y eficiencia, sino que también responde al principio de
razonabilidad, al establecer una medida proporcional, coherente y justificada frente a los
riesgos identificados en la practica. Esta disposicién busca equilibrar los derechos del
usuario con la necesidad de garantizar un procedimiento transparente, predecible y eficaz,
contribuyendo asi al fortalecimiento del procedimiento de reclamo.

6.4.1.2.4. Sujetos activos del procedimiento (articulo 25)

Se propone precisar que son sujetos activos del procedimiento de reclamo aquellas
personas que tuvieron la condicién de abonado y cuya relacion contractual con la empresa
operadora ha concluido, siempre que el reclamo se encuentre relacionado con el servicio
contratado.

Al respecto, se debe sefalar que es una casuistica recurrente y que genera malestar en el
usuario es que cuando dejan de ser abonados las empresas operadoras no los atienden y
restringen la presentacion de reclamos Unicamente al canal presencial, en la medida que
sus mecanismos de validacion reconocen exclusivamente la condicion de abonado o usuario
activo.

6.4.1.3. Medidas informativas

6.4.1.3.1. Acceso e informacion del expediente (articulos 11y 12)

Se propone modificar la obligacién que tienen las empresas operadoras de actualizar el
expediente virtual, con la finalidad de que dicha actualizacién se realice en el mismo dia
habil en que se efectue alguna actuacion dentro del procedimiento de reclamo.

Esta modificacion encuentra sustento en el principio del debido procedimiento y de acceso
permanente, establecidos en la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley 27444,
los cuales garantizan que el administrado, tenga acceso oportuno al expediente y pueda
conocer en cualquier momento el estado de su tramite.

Asimismo, conforme el articulo 64 del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, Ley
N° 29571, dentro de los principios aplicables a los procedimientos de reclamos en materia
de servicios publicos se encuentra el principio de transparencia, el cual garantiza el acceso
del usuario al expediente y a la informacién relacionada con el procedimiento.

Adicionalmente, para el caso particular de los expedientes electronicos, resulta relevante
considerar que las capacidades tecnolégicas de las empresas operadoras que disponen
actualmente, permiten que la incorporacion y actualizacion de la informacion en el
expediente virtual pueda realizarse de manera instantanea y en tiempo real, lo cual no
representa una carga técnica o econdomica desproporcionada para las empresas.
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En atencion de lo expuesto, se concluye que el abonado o usuario tiene el derecho a acceder
de manera oportuna y continua a su expediente virtual, el cual debe contener toda la
informacion generada durante la tramitacion del procedimiento. Dado que las empresas
operadoras disponen de la tecnologia necesaria para garantizar dicho acceso, se considera
técnica y juridicamente viable exigir que la actualizacion del expediente se realice el mismo
dia que se produzca la actuacién correspondiente de la empresa operadora.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se considera que para el caso de aquellas
empresas que cuenten con mas de 500 mil abonados, el OSIPTEL también debe poder
verificar la informacioén contenida en los expedientes de reclamos virtuales, cuya informacién
debe actualizarse el mismo dia habil de realizada la actuacion procesal.

Por otro lado, el proyecto propone también que, para aquellas empresas con mas de 500
mil abonados, deberan remitir informacion a sus usuarios, a través de otros medios como
los aplicativos de mensajeria instantanea.

Al respecto, con el avance progresivo de las tecnologias de informacion y comunicacion y
en las practicas ya implementadas por las empresas operadoras, viene utilizando este canal
para distintos procedimientos tales como contratacién, migracion, baja, suspension del
servicio, entre otros.

En ese sentido, consideramos pertinente y proporcional que las empresas operadoras
empleen todos los canales de mensajeria que tengan disponibles para informar
adecuadamente a los usuarios sobre las actualizaciones relacionadas con su expediente de
reclamo.

6.4.1.3.2. Formacion del expediente (articulo 29)

Se propone que se incorpore al expediente de reclamo las constancias de envio de
comunicaciones o mensajes informativos al usuario, asi como copia del mecanismo de
contratacion del servicio y/o equipo terminal vinculado al objeto de reclamo. Esto ultimo solo
para los reclamos de Facturacién y cobro, Incumplimiento de condiciones contractuales,
ofertas y promociones, Contratacion no solicitada, Migracion, y Portabilidad.

A solicitud de la Gerencia General de OSIPTEL, la Direccion de Atencién y Proteccion del
Usuario (DAPU) llevd a cabo un analisis sobre el desempefo de las empresas operadoras
en la tramitacion de los expedientes de reclamos del servicio publico mévil en primera
instancia. En ese marco, este Organismo solicité a las empresas operadoras que cuentan
con mas de 500 mil abonados toda la informacién de una muestra representativa de
expedientes de reclamo. Ademas, se requiri6 documentacion adicional que no podia ser
verificada en los expedientes remitidos, tales como las constancias y mensajes informativos.

Como resultado del analisis, se obtuvo que, pese al requerimiento reiterado, las empresas
operadoras no brindan informacién que acredite el envio de dicha comunicacion.

En este contexto, debe tenerse en cuenta, conforme a los principios recogidos en la Ley de
Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27336, el usuario tiene acceso permanente y
oportuno al expediente virtual, derecho que se extiende a todas las actuaciones realizadas
dentro del procedimiento. En consecuencia, considerando que los mensajes informativos
forman parte integral del procedimiento administrativo y se generan como consecuencia de
una actuacion administrativa (emisién de la resolucion, presentacion de reclamos,
comunicacion del SAP, cumplimiento de la resolucion, etc.), se considera que deben
incorporarse al expediente virtual.
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Adicionalmente, se esta incluyendo la obligacién de agregar los mecanismos de contrataciéon
en los expedientes de reclamo, tanto fisicos como virtuales, cuando las materias reclamadas
correspondan a facturacion y cobro, incumplimiento de condiciones contractuales, ofertas y
promociones, contratacion no solicitada, migracion y portabilidad.

Cabe sefialar que, a partir de las evaluaciones realizadas a los expedientes de reclamos
para la publicacion del Ranking de Reclamos, se ha identificado que las empresas
operadoras presentan deficiencias en el encauzamiento de la materia reclamada y en la
debida motivacion de las resoluciones de primera instancia administrativa.

En ese sentido, es importante recordar que, segun el articulo 6° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, los actos administrativos deben estar motivados expresamente con
un relacion concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico y las
razones juridicas que lo justifican.

Asimismo, el articulo 33° del Reglamento de Reclamos, dispone que las empresas
operadoras deben motivar sus resoluciones mediante una correlacion de los hechos y los
medios probatorios que sustentan la decision. Por consiguiente, dada la importancia de los
medios probatorios en la motivacion de las resoluciones, el TRASU establecié criterios
aplicables a la actuacion probatoria en el procedimiento de reclamos.

No obstante, a pesar de estos lineamientos resolutivos establecidos por el 6rgano
competente en segunda instancia administrativa, las empresas operadoras incurren en falta
de motivacion en sus resoluciones, principalmente por no utilizar el medio probatorio
adecuado.

Considerando lo anterior, y dado que las materias mas reclamadas estan relacionadas con
cobros, ofertas, migracion y otras situaciones que requieren validar los términos, condiciones
o tarifas del servicio, resulta pertinente que tanto las empresas operadoras y el TRASU
puedan validar dicha informacion directamente en el expediente de reclamo.

6.4.1.3.3. Plazo de resolucion de los reclamos, 70 y 80 (Articulo 58)

Se propone establecer un plazo unico maximo de diez (10) dias habiles para la resolucion
de reclamos, recursos de apelacién y quejas.

Esta medida responde a la necesidad de simplificar los procedimientos, considerando la
dificultad que representa para los usuarios conocer y diferenciar los plazos aplicables en
cada etapa o tipo de reclamo. Con ello, se busca otorgar mayor predictibilidad y accesibilidad
al procedimiento de atencién de reclamos.

El plazo maximo de diez (10) dias habiles se define tomando en cuenta el tiempo necesario
para que las empresas operadoras realicen las actividades que exige el procedimiento,
conforme al siguiente detalle:

e Derivacion del reclamo al personal encargado de su atencion.

¢ Revision de su admisibilidad y procedencia.

o Realizacién de actuaciones probatorias, tales como revision del recibo de
servicio, contrato de abonado, visitas técnicas, emision de informe de
operatividad, entre otros.

e Analisis del caso.

e Emision de la resolucion.
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Asimismo, considerando la relevancia y urgencia que implica la atencién de reclamos por
calidad del servicio, si bien se mantiene el plazo unico de resolucion, se dispone que las
actuaciones probatorias se efectuen hasta los primeros cinco (5) dias habiles del plazo
maximo establecido, conforme se detalla a continuacion:

Tabla N° 26: Resumen de la propuesta normativa

Detalle de actividades Plazos maximos estimados

1) Derivaciéon del reclamo al personal
encargado de su atencion.

2) Revisiébn de su admisibilidad vy
procedencia.

3) Coordinacion con el usuario para la
realizacion de visitas técnicas para el
caso de los servicios fijos, y pruebas
de operatividad del servicio movil.
Realizacion de actuaciones | Dias 2, 3,4 y/o 5
probatorias, tales como Vvisitas
técnicas, emision de informe de
operatividad, diagrama de trafico,
entre otros.

4) Analisis del caso Dias 6 al 8

5) Emision de la resolucion Dias 9 al 10

Dia 1

Dias 1y 2

Con relacién a los plazos de primera instancia para resolver un reclamo, la informacion
internacional revela que, en promedio, en otros paises de la regién latinoamericana las
entidades reguladoras han establecido plazos para la atencion de reclamos en promedio de
10 dias habiles.

De esta manera, la propuesta combina simplificacién procedimental para los usuarios y
eficiencia en la gestién de reclamos por parte de las empresas operadoras, asegurando una
respuesta oportuna y adecuada a los problemas planteados.

Cabe indicar que, conforme se desarrollé previamente, en promedio, en otros paises de la
region latinoamericana las entidades reguladoras del sector de telecomunicaciones han
establecido, en promedio, plazos de 10 dias habiles para la atencién de reclamos.

En tal sentido, la presente propuesta se encuentra alineada con las practicas
internacionales, asegurando que los plazos establecidos en nuestra normativa resulten
consistentes con los estandares regionales y favorezcan la adecuada atencion de los
reclamos de los usuarios. Otras medidas

6.4.1.3.4. Compensacion (articulo 14)

Se propone que de manera adicional y conjunta a la devolucion, en los reclamos declarados
fundados por interrupcion del servicio, la empresa operadora debe realizar la compensacion,
de corresponder, segun lo previsto en el Reglamento General de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones.

Al respecto, debe indicarse que esta precision se incluye conforme a lo previsto en el
Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, lo cual
fue sustentado en dicha norma.
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6.4.1.3.5. Suspension del acto o de la resolucién recurrida (articulo 30)

Se precisa que la prohibicion de la exigencia del pago de la parte no reclamada aplica para
cualquiera de las materias de reclamo que implique el cuestionamiento del pago de una
facturacién o cobro.

El cambio se trata solo de una precision de redaccion, siendo que mediante Resolucién de
Consejo Directivo N° 145-2021-CD/OSIPTEL modificaron las materias reclamables de modo
que no solo en la materia de “facturacién y cobro” se puede cuestionar un recibo, sino
también en otras materias como, por ejemplo, “contrataciéon no solicitada”. Y, en esa linea,
en dicha resolucién se sustentd que la presente prohibicién aplicaba para todas las materias
que implican el cuestionamiento de pago de una facturacion o cobro.

6.4.2. Implementacion de la solucién seleccionada
La solucién seleccionada se implementa de la siguiente manera:

o Al dia siguiente de su publicacién: Las disposiciones que habilitan el inicio de la
implementacion del Sistema Interoperable y su respectiva tipificacion -articulo 84-A,
numerales 57 y 59 del articulo 96, el Anexo N°5 y la Novena Disposicion
Complementaria Final del Reglamento de Reclamos-, se propone que entren en
vigencia al dia siguiente de la publicacion de la norma en el diario oficial “El Peruano”.

e Alos 12 meses de su publicacion: las disposiciones que comprenden la solucion
seleccionada —relacionadas al Formulario digital inteligente, unificaciéon de plazos,
reglas de notificacion, mejoras al Sistema de Gestion de Usuarios, entre otros-
entrarian en vigencia en este plazo, considerando que se requiere que las empresas
operadoras realicen las adecuaciones respectivas en parte de sus sistemas vy
procesos comerciales, detallados en el Grafico N° 53 y Anexo 6.

Cabe indicar que, se aplican a tales disposiciones los procedimientos de supervision
vigentes, y ante el incumplimiento de la norma se incorporan o modifican las
conductas infractoras respectivas.
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Grafico N° 53: Etapas para la implementacion de la aplicacion seleccionada

ACTIVIDADES DE EMPRESAS OPERADORAS

Pre disefio
Disefio y adecuaciones
Pruebas internas en la operadora y conjuntas

Pase a Produccion

ACTIVIDADES DE OSIPTEL
Instructivo Técnico

Seguimiento etapa de pre diseiio
Seguimiento a evaluacion del disefo
Seguimiento de las pruebas internas y..

Seguimiento pase a producciéon

Notas:

88 D.H.

27 D.H.

88 D.H.

88 D.H.

(1) Pre diseino: coordinacion y establecimiento de metodologias de trabajo, analisis de requerimientos y disefio de soluciones técnicas.
(2) Disefio y adecuaciones: desarrollo de modelos de clasificacion automatica, desarrollo de interfaces web y servicios de backend, integracion con sistemas externos y

bases de datos.

43 D.H.

(4) Pruebas internas en la operadora y conjuntas: validacion y verificacion de funcionalidades del sistema, elaboracion de documentacion y capacitacion.
(5) Pase a produccién: adecuacion de infraestructura tecnolégica y despliegue.

(6) Instructivo técnico: elaboracion de la documentacion técnica.

22 D.H.

(7) Seguimiento pre disefio: durante este periodo el Osiptel tendra reuniones para monitorear el proceso de pre disefio y determinar si cumplen con las caracteristicas

definidas en la norma.

(8) Seguimiento a etapa de disefo: durante este periodo el Osiptel tendra reuniones para evaluar el algoritmo de clasificacion de materias y otros aspectos funcionales.
(9) Seguimiento a pruebas internas y conjuntas: durante este periodo el Osiptel evaluara las pruebas conjuntas.
(10) Seguimiento puesta a produccién: previo al inicio de vigencia se prevé que el Osiptel realice el seguimiento a la puesta en operacion

Elaboraciéon: OSIPTEL
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6.4.3. Creacion o modificacién de reglas de tramite
La propuesta normativa modifica el procedimiento de reclamo respecto de los plazos de
resolucion y validacion de los sujetos activos del procedimiento. Por tanto, segun lo
dispuesto en el Manual de Calidad Regulatoria, se precisa lo siguiente:

a) Denominacion del tramite: Procedimiento de reclamo de usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones.

b) Obijetivo del tramite: El usuario pueda exponer un problema con su servicio publico
de telecomunicaciones, a fin de que sea solucionado por su operador.

c) Agentes que participan: Usuarios, empresa operadora y Tribunal Administrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL.

d) Costo: el procedimiento es gratuito en ambas instancias.

e) Actividades: la presentacion del reclamo por el usuario da inicio al procedimiento el
cual en primera instancia es resuelto por la empresa operadora y en la segunda
instancia por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios del
OSIPTEL.

7. PROBLEMATICA EN EL PROCEDIMIENTO DE ELEVACION DE EXPEDIENTES EN
SEGUNDA INSTANCIA

7.1. DEFINICION DEL PROBLEMA
7.1.1. Contexto

El Reglamento de Reclamos establecié el procedimiento a seguir en la tramitacion de los
reclamos, recursos de apelacién y quejas presentadas por los abonados y usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones.

El Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno Digital,
establece las disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso de las tecnologias y
medios 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 digitalizacién de procesos y
prestacion de servicios digitales por parte de las entidades de la Administracién Publica.

Asimismo, el Decreto Supremo N° 029-2021-PCM aprobd el Reglamento del Decreto
Legislativo N° 1412, el cual regula las actividades de gobernanza y gestién de las
tecnologias digitales en las entidades de la Administracion Publica en materia de Gobierno
Digital, que comprende la identidad digital, interoperabilidad, servicios digitales, datos,
seguridad digital y arquitectura digital, asi como el marco juridico aplicable al uso transversal
de tecnologias digitales en la digitalizacion de procesos y prestacién de servicios digitales
en los tres (3) niveles de gobierno.

Mediante Resolucién de Presidencia N° 019-2020-PD/OSIPTEL del 5 de febrero de 2020,
se aprobé el Plan de Gobierno Digital del OSIPTEL 2020 — 2022, el mismo que tiene como
propésito plasmar el enfoque estratégico, la situacion actual, los objetivos y los proyectos de
Gobierno Digital que el OSIPTEL tiene planificado ejecutar en dicho periodo, basandose en
los Lineamientos para la Formulacion del Plan de Gobierno Digital, aprobados con
Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N° 005-2018-PCM/SEGDI.
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A través de la Resolucién de Consejo Directivo N° 251-2021-CD/OSIPTEL se modifico el
Reglamento de Reclamos con el fin de mejorar la eficiencia, agilidad y flexibilidad del
proceso de solucién de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones,
creandose el Sistema Interoperable como una herramienta tecnolégica bajo un enfoque
integrado y en un entorno virtual de la Administracion Publica.

7.1.1.1. Sistema interoperable

La gestién de servicios publicos mediante plataformas interoperables permite una mejor
colaboracioén entre los agentes involucrados en el proceso, al mismo tiempo que se da la
oportunidad de que se produzcan servicios mucho mas perfeccionados para la ciudadania.

Asi, las tecnologias digitales permiten mejorar la calidad del servicio que se brinda.

Bajo ese contexto, la creacion del Sistema Interoperable surge en el marco del proyecto de
inversion “Creacion de una herramienta de automatizacion para el proceso de solucion de
reclamos de usuarios”.

En atencién a ello, en virtud de su funcion normativa, el OSIPTEL emitié la resolucion de
Consejo Directivo N° 00251-2021-CD/OSIPTEL a través del cual se crea el Sistema
Interoperable con el fin de reducir los tiempos de espera en la atenciéon de expedientes y
denuncias, garantizando respuestas oportunas a los usuarios, y habilitar un canal directo
para presentar escritos, consultas y dar seguimiento a sus tramites.

En esa linea, inicialmente se planted la necesidad de contar con diez (10) servicios referidos
a expedientes de apelacion y quejas, expedientes abiertos de oficio, denuncias vy
procedimientos administrativos sancionadores, en el TUO del Reglamento de Reclamos, los
cuales se listan a continuacion:

Tabla N° 27: Anexos del TUO del Reglamento de Reclamos

Anexo 4
Listado de servicios web por parte de la Empresa Operadora para poner a

disposiciéon del OSIPTEL informacioén (exponer informacion)
N° | Propietario | Solicitante Nombre Detalle lEDtapa 2
roceso
API de empresa operadora que
OSIPTEL pueda crear
automaticamente expedientes no
Elevar -
; elevados en el plazo indicado en -
expedientes | Vo (E . Procedimiento
Empresa de € marco normgtlvo ( xpedlentes de reclamos
1 OSIPTEL : abiertos de oficio), mediante esta
Operadora apelaciones y API d d en segunda
uejas de © empresas operadoras instancia
quejas OSIPTEL podra obtener todos los
oficio !
datos y documentos requeridos
para la elevacion de expedientes
de oficio.
API de empresas operadoras .
Obter)er dgltos para que OSIPTEL pueda obtener Procedimiento
Empresa de direccion . - de reclamos
2 OSIPTEL i . los datos sobre direccion de
Operadora de instalacion : lacion o di on d en segunda
facturacion insta acton o direccion de instancia
y facturacion de los usuarios.

Anexo 5
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Listado de servicios a desarrollar por las Empresas Operadoras para interactuar y
consumir informacién del OSIPTEL

N° | Propietario | Solicitante Nombre Detalle Etapa de Proceso
API de OSIPTEL para
que las empresas
Elevar -
. operadoras puedan Procedimiento de
Empresa | expedientes de .
1| OSIPTEL : elevar expedientes de | reclamos en segunda
Operadora | apelaciones y : ; . .
X apelaciones y quejas de instancia
quejas .
primera a segunda
instancia
API de OSIPTEL para
clor | delos emoresns
Empresa informacion P uedan }élevar Procedimiento de
2 | OSIPTEL | Operadora adicional de | bueadar oy reclamos en segunda
) . informacion adicional . .
Usuario apelaciones y . instancia
: para expedientes de
quejas -
recursos de apelacion y
quejas.
API de OSIPTEL para
Elevar ue las empresas
cumplimiento de d P Procedimiento de
Empresa . operadoras puedan
3 | OSIPTEL resoluciones en L reclamos en segunda
Operadora elevar el cumplimiento de . .
segunda . instancia
; . resoluciones de segunda
instancia : :
instancia
API de OSIPTEL para
Elevar que las empresas
Empresa documentacion operadoras y usuarios Atencion de
4 | OSIPTEL | Operadora : .
) relacionada a puedan elevar denuncias
Usuario : L
denuncias documentacion
relacionada a denuncias
Obtener API de OSIPTEL para
Empresa | O doras y usuarios, | _Procedimiento de
5 | OSIPTEL | Operadora ; P Y reclamos en segunda
) expedientes en | como usuarios puedan . .
Usuario . P instancia
segunda obtener informacion
instancia sobre algun expediente
API de OSIPTEL para -
Procedimiento
Elevar que las empresas o .
o administrativo
Empresa | documentacién operadoras puedan .
6 | OSIPTEL . - sancionador de
Operadora | relacionada a elevar documentacioén ;
. . : competencia del
expediente PAS | relacionada a expediente
TRASU
PAS
Atencion de
API de OSIPTEL para solicitudes de
presuntas
Elevar que las empresas . ,
Empresa | documentacién operadoras puedan infracciones que
7 | OSIPTEL ! - corresponde a la
Operadora | relacionada a un | elevar documentacion

caso especial

relacionada a un caso
especial

evaluacion que
realiza la Secretaria
Técnica de Solucion
de Reclamos
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N° | Propietario | Solicitante Nombre Detalle Etapa de Proceso
Evaluaciéon y
El API de OSIPTEL para verificacion de oficio
evar
d , que las empresas de presuntas
ocumentacion . .
. operadoras puedan infracciones que
Empresa relacionada a Iy
8 | OSIPTEL : elevar documentacién corresponde a la
Operadora informe de : , s
L relacionada a algun evaluacion que
evaluacion y . e ; ,
o, informe de evaluacion y | realiza la Secretaria
verificacion e . .,
verificaciéon Técnica de Solucion
de Reclamos

Cabe indicar que la Resolucion antes indicada también dispuso que, para efectos de la
implementacién del referido sistema, el desarrollo y las pruebas se realizarian, en etapas,
de manera progresiva, 60 dias calendario después de la comunicacion de la aprobacion del
Manual de Operatividad, documento que no llegé a emitirse.

Posteriormente, la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos (STSR), advirtio la
disminucion significativa de apelaciones, quejas y denuncias. Esta situacién motivé una
reevaluacion de la viabilidad del proyecto de automatizacién del proceso de solucion de
reclamos debido al cambio en el dimensionamiento del mismo, lo que resulté en su cierre
definitivo.

A diferencia del 2021, en la actualidad, la situacién respecto del ingreso de apelaciones,
quejas y denuncias ha variado, lo que ha impactado en la propuesta inicial del Sistema
Interoperable, concebido para un escenario con mayores servicios implicados, conforme se
aplica en el presente informe.

7.1.1.2. Respecto de la reduccion en la cantidad de expedientes de apelaciones

y quejas
Como se ha mencionado anteriormente, el Sistema Interoperable fue concebido para dotar
de eficiencia al procedimiento de solucién de reclamos en segunda instancia. En esa linea,
fue disefado para viabilizar la elevacion de expedientes de apelaciones y quejas, asi como

para la remision de las informaciones y cartas de cumplimiento vinculadas a dichos
expedientes

La tabla 29 muestra la evolucion de la cantidad de expedientes de apelacidén y queja durante
los afios 2021 al primer semestre de 2025.

Tabla N° 28: Cantidad de expedientes de apelacion y quejas del 2021 al 2025

SERVICIO 2021 2022 2023 2024 semz%szt;e -
Apelaciones 36 472 33705 36 606 32 661 10 958
Quejas 33200 46 774 30 932 17 006 6409

TOTAL 69 762 80 479 65 538 49 667 17 367

Fuente: SISTRAM
Elaboracion: STSR

Como es posible observar, desde el afio 2021 al 2024, la cantidad de expedientes disminuyd
en 28.8 %, principalmente por la disminucién de las quejas, tendencia que se acentua en el
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primer semestre del 2025. Un elemento importante seria la entrada en vigencia el 31 de
enero de 2023 de las modificaciones del Reglamento de Reclamos establecidas en la
Resolucion N° 145-2021-CD/OSIPTEL?, lo que habria influido en la gestion de reclamos e
ingreso de expedientes a segunda instancia.

Uno de los cambios mas relevantes fue referido al articulo 79 del Reglamento de Reclamos
que introdujo una precision importante sobre la obligacién de las empresas operadoras de
elevar las quejas. Este articulo eximio a las empresas de la obligacion de elevar al TRASU
quejas por la no aplicaciéon del silencio administrativo positivo en casuisticas especificas
asociadas a cargos invalidos. Esta medida buscé optimizar el procedimiento, enfocando los
recursos en quejas que realmente requieren una revision mas profunda y evitando la
sobrecarga del sistema con reclamos que pueden ser resueltos directamente por la empresa
operadora.

De igual manera, el anterior Reglamento de Reclamos contemplaba dieciséis (16) materias
reclamables, entre ellas categorias amplias como “Incumplimiento de los derechos
reconocidos en la normativa sobre usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones” y
“Cualquier materia relacionada directamente con la prestacion del servicio publico de
telecomunicaciones contratado”. A ello se sumaba que otras materias se encontraban
dispersas en distintos cuerpos normativos, como el TUO de las Condiciones de Uso y el
Reglamento de Portabilidad Numérica vigentes en ese momento.

En respuesta a esta problematica, la modificacion del Reglamento de Reclamos establecié
un listado taxativo de materias reclamables y desde entonces considera diez materias
reclamables principales que agrupan los inconvenientes mas frecuentes. La medida también
buscé evitar que el usuario inicie multiples procedimientos para un mismo problema, como
el reclamo por una baja no ejecutada y el ajuste de los recibos indebidamente emitidos.

Asimismo, algunas materias previas fueron suprimidas debido a que requerian un abordaje
mas agil a través de otros mecanismos.

Las soluciones regulatorias implementadas por el OSIPTEL descritas anteriormente
sentaron las bases para mejorar los procedimientos de reclamos. Sin embargo, los marcos
normativos por si solos no son suficientes para lograr una reduccion significativa y sostenible
en los tiempos de atencion de las apelaciones y quejas y mejorar la satisfaccion del usuario,
conforme se explicara a mayor abundamiento en el acapite V. Por lo tanto, es crucial
complementar el enfoque regulatorio con acciones que aborden directamente las
desventajas que implica mantener tareas manuales o semiautomaticas, sobre todo
considerando que la tendencia es siempre dar una solucion al usuario en el menor plazo
posible.

7.1.1.3. Respecto de los expedientes abiertos de oficio

El articulo 85 del TUO del Reglamento de Reclamos dispone que el sistema interoperable
resultaria de utilidad para los casos en los que las empresas operadoras no cumplan con
elevar expedientes de apelacién y quejas (considerando las excepciones normativas
vinculadas a la solucién anticipada de recursos de apelacion, silencio administrativo positivo,
entre otros).

24 Al respecto, la Resolucion N° 145-2021-CD/OSIPTEL modifico el Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, dichas modificaciones entraron en vigencia el 31 de enero de 2023.
Dichas modificaciones fueron incorporadas en el actual TUO del Reglamento de Reclamos
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Sobre el particular, los articulos 72 y 81 del TUO del Reglamento de Reclamos regulan la
posibilidad de que el usuario solicite la creacion de expedientes que no fueron elevados por
la empresa operadora.

En la tabla 29 se puede observar que la cantidad de expedientes abiertos a solicitud de
usuarios ha disminuido considerablemente a comparaciéon del afio 2021. En el afio 2024
s6lo 3604 expedientes fueron abiertos a solicitud del usuario y 1744 en el primer semestre
del 2025.

Tabla N° 29: Cantidad de expedientes de apelacion y quejas abiertos a
solicitud de usuarios - Periodo 2021 al 2025

Expedientes abiertos a Semestre |
solicitud del usuario | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 2025
Cantidad 5349 8 638 7282 3604 1744

Fuente: SISTRAM
Elaboracion: STSR

En conclusién, los datos presentados en la tabla 29 evidencian una marcada reduccion en
la apertura de expedientes a solicitud de los usuarios en el periodo analizado. Para el afio
2024 solo se registraron 3 604 expedientes abiertos por iniciativa de los usuarios y en el
primer semestre del afio 2025 se han presentado 1744 expedientes. Esta tendencia refleja
un cambio sustancial en la dinamica de tramitacion de apelaciones y quejas, lo cual
evidencia que la solucion tecnolégica del Sistema Interoperable para la creacién de
expedientes de oficio debe ser evaluada considerando prioridades e intervenciones mas
focalizadas y proporcionales.

7.1.1.4. Respecto a las denuncias

El articulo 92 del TUO del Reglamento de Reclamos dispone que, presentada una denuncia,
la STSR evalua el cumplimiento de la solucion anticipada de reclamos, solucién anticipada
del recurso de apelacion, las resoluciones emitidas por la empresa operadora o por el
TRASU, asi como la aplicacion del SAP.

Al respecto, en la Tabla N° 30 se aprecia que el ingreso de las denuncias ha disminuido un
39.7 % respecto del 2021.

En el afio 2023, mediante la resolucién de Consejo Directivo N° 0284-2023-CD/OSIPTEL se
establecio el uso del Sistema de denuncias por incumplimiento de actos administrativos o
decisiones emitidos en el procedimiento de reclamos (en adelante, SISDEN) para la
presentacion y tramitacion de las denuncias ante el OSIPTEL , el cual es utilizado desde
diciembre de dicho afio, tanto por los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones,
asi como por las empresas operadoras con mas de 500 000 abonados y el OSIPTEL .

El SISDEN, es una herramienta que ha permitido mejorar el flujo de las comunicaciones
entre OSIPTEL y las empresas operadoras. Su principal beneficio es que establece un canal
directo y seguro para el intercambio de informacion, eliminando la necesidad de procesos
manuales y demoras. Esto asegura que la documentacion y las consultas lleguen de manera
inmediata y sin intermediarios al area encargada de su analisis, agilizando asi los tramites y
la resolucion de cualquier tema. Gracias al SISDEN, se logra una mayor fluidez en las
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gestiones, lo que beneficia tanto a la entidad reguladora como a las operadoras al reducir
los tiempos de respuesta y mejorar los procesos.

Posteriormente, el 30 de enero del 2024 se publico en el Diario Oficial ElI Peruano el
precedente de observancia obligatoria, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N°
025-2024-CD/OSIPTEL, que establece que el cumplimiento parcial o fuera de plazo de las
resoluciones emitidas por el TRASU, también constituye un incumplimiento de dichas
resoluciones.

Este precedente también habria contribuido significativamente a la reduccién de las
denuncias al establecer que el cumplimiento extemporaneo de las resoluciones no puede
configurar una causal eximente de responsabilidad administrativa en los términos del literal
f) del numeral 1 del articulo 257 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Con ello, se ha estimulado a las empresas operadoras de telecomunicaciones a no incurrir
en incumplimientos, impulsandolas a cumplir de manera mas rigurosa y oportuna con las
disposiciones de las autoridades, lo que finalmente se traduce en una mayor satisfaccion de
los usuarios y, por ende, en una disminucién de las denuncias.

Tabla N° 30: Cantidad de denuncias del 2021 al 2025

Semestre |
SERVICIO | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
2025
Denuncias | 4556 | 4830 | 4287 | 2 747 1167

Fuente: Informes Trimestrales de denuncias y el sistema SISDEN
Elaboracion: STSR

Respecto al registro de las denuncias, como se ha mencionado anteriormente, el SISDEN
permite que el usuario presente una denuncia por incumplimiento, la misma que es tramitada
por la Direccion de Atencién y Proteccion al Usuario (DAPU) y por la STSR, con la
informacion brindada por las empresas operadoras.

Mediante dicho sistema, las empresas operadoras deben acreditar el cumplimiento de los
actos administrativos y decisiones que han sido materia de denuncia, para lo cual deben
atender los requerimientos de informacién que realiza OSIPTEL y cargar la documentacion
que acredite dicho cumplimiento.

Ahora bien, el SISDEN se concibié inicialmente como un sistema simplificado y basico, su
desempefio en la practica ha demostrado que podria contar con capacidades mayores a las
previstas originalmente. La disminucion significativa en el ndmero de denuncias ha
convertido al SISDEN en una alternativa plenamente viable. En este sentido, la
incorporacion de mejoras puntuales no solo optimizaria su funcionamiento, sino que
permitiria consolidarlo como una solucion suficiente y estable, sin requerir necesariamente
la implementacion inmediata del Sistema Interoperable.

En conclusién, dada la disminucion en las denuncias presentadas por los usuarios y, en la
medida que los usuarios cuentan con el SISDEN como un canal directo para presentar sus
denuncias, el Sistema Interoperable no se considera una prioridad inmediata para este
proceso. Esta medida se podria volver a evaluar en el futuro, especialmente si se observa
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un incremento significativo en el nimero de denuncias, ya que, en ese escenario, la
interoperabilidad podria volverse crucial para una gestion mas eficiente.

7.1.1.5. Respecto a los expedientes de sancionadores

El Reglamento General de Infracciones y Sanciones, aprobado por Resolucion de Consejo
Directivo N° 087-2013/CD-OSIPTEL (en adelante, RGIS)?, establece que el TRASU es
competente para imponer sanciones, tratandose de infracciones relativas al procedimiento
de reclamos de usuarios y de la imposicién de medidas correctivas impuestas por dicho
organo?®.

Asimismo, dicho cuerpo normativo sefiala que, la Secretaria Técnica de Solucion de
Reclamos (antes Secretaria Técnica Adjunta del TRASU) es el de 6rgano de instruccion en
los procedimientos administrativos sancionadores en materia de reclamos de usuarios?’.

En este contexto, el TUO del Reglamento de Reclamos establece en el articulo 92 que la
STSR inicia un procedimiento administrativo sancionador respecto al incumplimiento del
SAR, SAP, SARA, resoluciones de primera y segunda instancia, por parte de la empresa
operadora, segun el régimen de infracciones y sanciones previsto en el mismo reglamento;
asi como de las infracciones relativas al procedimiento de reclamos.

Sobre este aspecto, si bien en un inicio este procedimiento formaba parte del proyecto de
redisefio del proceso de solucidén de reclamos de usuarios, se ha considerado conveniente
que su automatizacion se ejecute de manera conjunta con los demas procesos
sancionadores a cargo del OSIPTEL, en el marco de un proyecto de alcance institucional.

En esa medida, ya no resulta necesario desarrollar un servicio especifico para la remision
de informacion de los procedimientos sancionadores a través del Sistema Interoperable.

En atencion a lo expuesto, este nuevo escenario muestra que se requiere modificar el
alcance de la solucién tecnoldgica del Sistema Interoperable, como fue establecida en la
resolucion de Consejo Directivo N° 00251-2021-CD/OSIPTEL.

% De acuerdo a la modificacion de la denominacién de la norma efectuada mediante el articulo segundo de la resolucion de

Consejo Directivo N° 259-2021-CD/OSIPTEL, publicada en el Diario Oficial El Peruano el 7 de enero de 2022.

% Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N°

087-2013- CD/OSIPTEL y sus modificatorias

Articulo 21.- Organos de Resolucion

Son érganos competentes para imponer sanciones:

(i) La Gerencia General,

(ii) ElI TRASU, tratandose de infracciones relativas al procedimiento de solucién de reclamos de usuarios, en el que
interviene como instancia de apelacién o queja, asi como en aquellas derivadas del incumplimiento de las resoluciones
de las instancias competentes de dicho procedimiento y de la imposicion de medidas correctivas impuestas por dicho
6rgano;

27 Reglamento de Fiscalizacién, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N°

087-2013- CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

Capitulo |

Organos competentes

Articulo 19.- Organos de Instruccién

Son 6rganos de instruccion: (...)

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

Capitulo |
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7.1.2. Planteamiento del problema

El procedimiento de solucion de reclamos en segunda instancia en el sector de
telecomunicaciones presenta limitaciones que inciden de manera negativa en la experiencia
y percepcion de los usuarios sobre el servicio brindado por parte del TRASU.

De acuerdo a las ultimas encuestas de satisfaccion al usuario del TRASU del afio 202428,
realizadas por el OSIPTEL, estas dificultades incluyen, de manera principal, la insatisfaccién
con el tiempo de respuesta del TRASU, esto es, con el plazo en el cual se resuelven los
recursos de apelacion y las quejas.

Al respecto, en el primer semestre de 20242° se identifico que el 41.9% de los de 1346
encuestados indicd que se encontraba insatisfecho o muy insatisfecho con el tiempo de
respuesta que el TRASU ha tenido al resolver su recurso de apelacion o queja y; en el
segundo semestre del mismo aiio®, se identifico que el 38.6% del total de 861 encuestados
indico estar insatisfecho o muy insatisfecho, conforme se observa en el Grafico N° 54.

Grafico N° 54: Nivel de satisfacciéon del usuario sobre el tiempo de respuesta
que el TRASU tiene al resolver un recurso de apelacion o queja en 2024
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Fuente: Encuesta a usuarios que presentaron una apelacion o queja en el afio 2024
Elaboracién: Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (STSR)

Ello indicaria la necesidad de mejorar el proceso de solucion de reclamos en lo que respecta
al tiempo de atencion de apelaciones y quejas elevados por parte de las empresas
operadoras, a fin de garantizar una respuesta en un menor plazo.

Ahora bien, el TUO del Reglamento de Reclamos establece que, una vez presentado el
recurso de apelacion por el usuario, el TRASU cuenta con plazos diferenciados para
resolverlo®', ello en funcion de la materia de reclamo, siendo el plazo mayor de veinticinco
(25) dias habiles para reclamos por facturacion y cobro, calidad, migracion, entre otros.

% Qctava, novena, décima y undécima encuesta de satisfaccion de los usuarios de TRASU, realizadas en el afio 2024.
2 Referido a la octava y novena encuesta, llevadas a cabo en los periodos de enero a marzo y de abril a junio del 2024,
respectivamente.
30 Referido a la décima y undécima encuesta del afio 2024, llevadas a cabo de julio a setiembre y octubre a diciembre de
2024, respectivamente.
31 Articulo 70.- Plazo de resolucion

El recurso de apelacién presentado por el usuario es resuelto por el TRASU en los siguientes plazos maximos:
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En la misma linea, la norma en mencion prevé la resolucion del recurso de apelacion en
quince (15) dias habiles, en casos asociados a tarjetas de pago, facturacion detallada,
facturacién cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5 % de una UIT, baja, suspensién del
servicio (falta de servicio); en tanto que, dispone el plazo de diez (10) dias habiles, para
problemas de calidad vinculados al servicio de arrendamiento de circuitos®.

Respecto a las quejas, el articulo 80 del TUO del Reglamento de Reclamos establece que
estas deben ser resueltas en un plazo general de trece (13) dias habiles®, sin establecer
diferenciacion por la transgresion, a diferencia del caso de los recursos de apelacion.

Cabe indicar que, se esta considerando en la propuesta de modificacién del TUO del
Reglamento de Reclamos, reducir los plazos para resolver apelaciones y quejas, para lo
cual es crucial optimizar el proceso en segunda instancia y automatizar o eliminar las tareas
manuales o semiautomaticas que no aportan valor al analisis de los expedientes, lo que
permitira también cumplir con los nuevos plazos de resolucion propuestos para la segunda
instancia.

Sobre los recursos de apelacion y quejas presentadas por los usuarios en el marco del
procedimiento de solucion de reclamos, se observa que en el periodo 2021-2025 (I
semestre), la cantidad de quejas y apelaciones resueltas por el TRASU mostré un
comportamiento fluctuante. En 2021 se resolvieron 72 400 expedientes, con una distribucion
equilibrada entre quejas y apelaciones. En el 2022 se alcanzé un ligero incremento de 74
214 expedientes, destacando un mayor numero de quejas frente a las apelaciones.
Asimismo, en el 2023, se alcanz6 una cifra de 74 270 expedientes, aunque con una variacion
en la distribucion; dado que, las apelaciones superaron a las quejas.

En el 2024 se registré una disminucion significativa, resolviéndose 51 431 expedientes, de
los cuales 17 281 correspondieron a quejas y 34 150 a apelaciones. Finalmente, en el primer
semestre del 2025 se resolvieron 6 361 expedientes de quejas y 11 027 expedientes de
apelaciones. En ese sentido, esta evolucion advierte que, si bien existe una reduccién

1. Hasta quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibido el recurso por el TRASU, en los reclamos
por:
a. Suspension, corte o baja injustificada del servicio, incluyendo el corte del servicio ptblico mévil y/o bloqueo del equipo
terminal movil, por uso prohibido del servicio en establecimientos penitenciarios.
b. Tarjetas de pago.
c. Traslado del servicio. d. Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacién detallada solicitada por
el usuario.
2. Hasta veinticinco (25) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibido el recurso por el TRASU, en los demas

casos.
Cuando la complejidad en la tramitacién de un expediente lo amerite, el TRASU puede, por una sola vez, ampliar en veinte
(20) dias habiles adicionales el plazo para resolver.
Para las materias de reclamo que hayan sido previstas en otras normas, se aplica el plazo que haya sido sefialado en las
mismas, en caso contrario, se rigen por el plazo mayor que establece el presente Reglamento.
32 Articulo 94.- Procedimiento del reclamo por calidad de arrendamiento de circuitos
El arrendador resuelve el reclamo presentado en un plazo que no excede de los cinco (5) dias habiles a ser contados a partir
de la fecha del reclamo.
Contra dicha Resolucién cabe recurso de apelacion dirigido al TRASU, el que debera ser interpuesto en un plazo que no
excede de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de la notificacion de la resolucién correspondiente.
El recurso de apelacion es elevado por la empresa operadora al TRASU en un plazo que no excede de tres (3) dias habiles a
ser contados a partir de la fecha de su presentacién.
Para resolver en ultima instancia administrativa, el TRASU cuenta con un plazo de diez (10) dias habiles contados desde la
fecha de la elevacion, prorrogable hasta por diez (10) dias habiles adicionales.
33 Articulo 80.- Plazos de resolucién de la queja
La queja es resuelta dentro del plazo de trece (13) dias habiles contados desde el dia siguiente a la fecha de su recepcién por
el TRASU.
Excepcionalmente, cuando la complejidad del expediente lo amerite, el TRASU puede, por tnica vez, ampliar el plazo para
resolver dicha solicitud hasta en diez (10) dias habiles adicionales.
En el supuesto que el reclamo de calidad esté relacionado con la suspensién del servicio arrendado, el TRASU a solicitud del
reclamante, debe pronunciarse respecto de: los términos y condiciones en que se produjo la suspension del servicio de
arrendamiento de circuitos, y el monto de la compensacién a que hace referencia las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones.
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respecto a los niveles iniciales del periodo, la cantidad de recursos de apelacién y quejas en
la actualidad todavia es significativa, tal como se muestra en el Gréafico N° 55:

Grafico N° 55: Cantidad de recursos de apelaciéon y quejas resueltas por el
TRASU en el periodo de 2021-2025
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Fuente: Datos obtenidos del Portal de Informacién de Usuarios.
Elaboracién: Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (STSR)

En el primer semestre del 2025 se observé una alta concentracion de quejas y apelaciones
presentadas por los usuarios principalmente en dos (2) empresas operadoras. MOVISTAR
concentrd el 59.30% de las quejas y el 60.90% de las apelaciones, seguido de CLARO con
21.88% de quejas y 25.42% de apelaciones.

En menor medida, Entel registr6 el 9.81% de quejas y 6.32% de apelaciones, mientras que
BITEL concentro el 2.78% de quejas, aunque solo con 2.68% en apelaciones. Finalmente,
otras empresas operadoras representaron en conjunto menos del 11% del total de
expedientes.
Grafico N° 56: Porcentaje de expedientes de recursos de apelacion y quejas
resueltas por el TRASU, segin empresa operadora en el primer semestre del 2025
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Fuente: Datos obtenidos del Portal de Informacion de Usuarios.
Elaboracién: Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (STSR)

Sobre el procedimiento en segunda instancia, actualmente se tiene que las empresas
operadoras elevan los expedientes de apelaciones y quejas mediante el Sistema de
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Transferencia para Elevacion de Documentos Digitales (en adelante, STED), asi como los
datos que contiene la informacion del procedimiento mediante la Transferencia Electronica
de Datos; los cuales funcionan las 24 horas de los 7 dias de la semana. Cabe precisar que,
conforme se ingresa la documentacién al STED, se inicia el tramite respectivo, pero si el
expediente se remite fuera de las horas habiles del dia, se tramita al dia siguiente habil
respectivo.

En el transcurso de dicho dia se verifican las formalidades y requisitos de la documentacién
para la elevacion digital de los expedientes, asi como los datos transferidos por las empresas
para la creacion del expediente, se cargan los documentos digitales al expediente creado y
se continua con la verificacion de datos para determinar la tipologia del mismo; con ello, se
asigna dicho expediente al personal para su analisis y posterior emision de resolucién por el
TRASU, conforme se advierte en la ilustracion N°09:

llustracion N° 09: Flujo actual de elevacion y asignaciéon de expedientes de
apelaciones y quejas
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Elaboracion: STSR

De la ilustracion N°09 se advierte que la empresa operadora eleva la documentacion a
segunda instancia en el denominado “Dia 0” y posterior a ello, en el siguiente dia habil, el
area de tramite documentario realiza actividades de verificacion de los documentos y datos
remitidos hasta la asignacion del expediente al personal de la STSR para su analisis
respectivo. Adicional a ello, se incluye las actividades de coordinacién y seguimiento a dicho
proceso para su correcta elevacion y registro.

Asi, en el caso de la segunda instancia, este proceso interno —llevado a cabo antes de la
etapa de analisis del expediente— utiliza un (1) dia habil del plazo legal que tiene el TRASU
para resolver los expedientes de apelaciones y quejas.

Conforme a lo expuesto en numeral IV del presente, el procedimiento de solucién de
reclamos es percibido por los usuarios como un proceso lento, por lo que se requiere
optimizar dicha situacién reduciendo etapas que involucren tramites manuales.
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En consecuencia, para mejorar el plazo de solucion de sus reclamos, se requiere modificar
el TUO del Reglamento de Reclamos para armonizar la implementacién del Sistema
interoperable con el contexto y cantidad actual de los expedientes de apelaciones y quejas,
y asi coadyuvar a que los usuarios cuentan con una solucion a su reclamo en segunda
instancia en un menor tiempo.

7.1.3. Posibles causas

7.1.3.1. Actividades manuales o semiautomaticas en el proceso de elevaciéon
de expedientes

Una de las principales causas de la insatisfaccion de los usuarios respecto al tiempo de
espera en la respuesta del TRASU radica en la persistencia de actividades manuales o
semiautomaticas durante la fase de elevacidon de expedientes. Estas tareas, no inciden en
el analisis sustantivo del reclamo, no obstante; demandan un tiempo considerable antes de
que el expediente sea puesto a disposicidon del analista competente.

En consecuencia, la fase previa al analisis de fondo se constituye en un punto critico del
proceso, dado que son tramites administrativos que podrian ser automatizados o eliminados
para una mejor digitalizacion. Ello ocasiona que el usuario perciba una atencion lenta e
ineficiente, lo cual genera insatisfaccion con el servicio y sobre la tutela oportuna de sus
derechos.

7.1.4. Persistencia del problema

De permanecer la situacion actual, la problematica descrita se mantendria, en tanto
continuarian las actividades manuales y semiautomaticas en el tramite de elevacion,
registro, calificacion y asignacién de expedientes, lo cual generaria una inversién de tiempo
que impacta en la espera de los usuarios.

Ello se encuentra vinculado a una falta de gestion integral y agil de los expedientes, lo cual
genera que en la fase previa al analisis de fondo se realicen actividades manuales que no
aportan al examen sustantivo del caso, pero que incrementan los tiempos de tramitacion.

Adicionalmente a ello, una reduccién de plazos legales de resolucién en segunda instancia
resultaria complicado de lograr, con lo cual no se estarian adoptando acciones para mejorar
la satisfaccion de los usuarios del TRASU.

7.2. OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL
7.2.1. Objetivo de la intervencion

7.2.1.1. Objetivo general

La intervencion propuesta tiene como objetivo mejorar la eficiencia en el proceso de solucion
de reclamos de usuarios a través de la adopcion del Sistema Interoperable como
herramienta informatica que facilite la interaccion entre empresas y OSIPTEL.

7.2.1.2. Objetivos especificos

¢ Reducir el tiempo de espera del usuario en la tramitacion de expedientes en
segunda instancia, eliminando actividades manuales y semiautomaticas.

e Establecer un marco normativo en el que resulte viable la implementacion del
sistema interoperable, bajo el contexto actual.
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o Eliminar disposiciones normativas que no se ajustan a la demanda actual del
proceso de solucion de reclamos.

7.2.2. Base legal

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

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

El articulo 23° vy literal b) del articulo 25 del Reglamento General del OSIPTEL, Decreto
Supremo 008-2001-PCM, por cuyas disposiciones el OSIPTEL ejerce 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 podran 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 estan sujetos los procesos que se
sigan ante cualquiera de los érganos funcionales del OSIPTEL, incluyendo los reglamentos
de infracciones y sanciones, de reclamos de usuarios, de solucién de controversias; y en
general, los demas que sean necesarios segun las normas pertinentes.

El articulo 3° de la Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversiéon
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 ambito y en materia de su competencia, los reglamentos, normas que regulan
los procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de
caracter particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o
actividades supervisadas o de sus usuarios.

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

En atencion a ello, el OSIPTEL se encuentra facultado a establecer una regulacion
diferenciada, considerando las caracteristicas actuales del mercado.

En ese contexto, mediante resolucion de Consejo Directivo N° 251- 2021/CDOSIPTEL, se
modificé el Reglamento para la Atencién 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 solucion 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,
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escalables, agiles y accesibles para el ciudadano. La norma en mencion incorpora, entre
otros, el articulo 84 al citado reglamento, mediante el cual se establece la implementacion
del Sistema Interoperable que facilita el flujo de informacion y la tramitacion de los
expedientes de reclamo, cuya implementacion es obligatoria para las empresas operadoras
con mas de 500 000 abonados.

Con resolucion de Consejo Directivo N° 99-2022-CD/OSIPTEL se aprobé el Texto Unico
Ordenado del Reglamento de Reclamos.

7.3. ANALISIS DE LAS ALTERNATIVAS DEL SISTEMA INTEROPERABLE
7.3.1. Descripcion de las alternativas

En atencién a la problematica descrita respecto al proceso de solucion de reclamos, se han
identificado dos (2) alternativas de solucién:

o Alternativa 1: Mantener el esquema de trabajo vigente que conlleva no
implementar el Sistema Interoperable (lo que supone la derogacién de toda
la normativa vinculada).

e Alternativa 2: Implementar el Sistema Interoperable entre las empresas
operadoras y el OSIPTEL para la elevacion de los expedientes de
apelaciones y quejas, y eliminar disposiciones normativas relacionadas a
otros usos del Sistema Interoperable y set de servicios.

A continuacion, se describe y evalla cada una de las alternativas formuladas.
a) Alternativa 1: Mantener el esquema de trabajo vigente

El vigente TUO del Reglamento de Reclamos establece diversas disposiciones que regulan
los procedimientos, plazos y requisitos para la elevacién de apelaciones y quejas, asi como
la implementacion del Sistema Interoperable.

Conforme se ha precisado anteriormente, el referido sistema formaba parte de un proyecto
de inversion, el mismo que ha sido cerrado, debido a que el cambio en el dimensionamiento
de la demanda hizo que su planteamiento original resultara inviable desde el punto de vista
econdémico. La propuesta original de un Sistema Interoperable, como surgié en 2021,
requiere ser modificada en cuanto a su alcance. Esto se debe, como se ha explicado
anteriormente, a varios factores que han modificado el panorama:

e Disminucién en el ingreso de apelaciones y quejas: Se advierte una
reduccion significativa en el ingreso de expedientes de apelaciones y quejas, asi
como en la cantidad de expedientes abiertos por cargo.

e Disminucion en el ingreso de denuncias: El numero de denuncias ha bajado.

¢ Implementacion del SISDEN: El SISDEN ha sido creado para el ingreso de
denuncias, lo que ha mejorado el proceso para este tipo de tramites, de acuerdo
con la carga de trabajo actual.

Estos tres (3) factores han simplificado el proceso de gestion de los expedientes de
apelacion y quejas y las denuncias, por lo que el Sistema Interoperable propuesto en el afio
2021, concebido para atender un escenario de mayor volumen y complejidad, contintda
siendo necesario, aunque con un alcance menor al inicialmente planteado.
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Considerando ello, la Alternativa 1 supondria mantener el esquema de trabajo actual y
derogar toda la normativa vinculada a la implementacién del Sistema Interoperable.

En este sentido, en la situacion actual y conforme a lo dispuesto mediante la resolucion N°
00136-2021-CD/OSIPTEL el proceso de elevacion de expedientes de apelaciones y quejas
tiene las siguientes caracteristicas:

o Obligacién de remitir una carta de elevacién firmada digitalmente, por parte de
las empresas operadoras.

o En la elevacion de expedientes de apelaciones y quejas, las empresas
operadoras deben remitir un listado de documentos elevados.

o Las empresas operadoras deben remitir una declaracion jurada.

o Cabe precisar que las empresas operadoras con mas 500 000 abonados elevan
sus expedientes a segunda instancia en formato digital mediante el STED, luego
de lo cual, la STSR realiza actividades manuales de tramite, las mismas que se
realizan a mas tardar al dia habil siguiente de recibida la documentacién, de
acuerdo con lo explicado en la ilustracién N°09.

o Realizacién de actividades manuales y semi-automaticas, tales como la revisién
del cumplimiento de requisitos para la elevacion del expediente digital, revision
de datos para confirmar y/o modificar la informaciéon del expediente elevado y
carga de la documentacion al expediente creado.

Considerando que el sistema interoperable como fue disefiado no ha sido implementado,
esta alternativa supone derogar todas las disposiciones previstas para dicho sistema, asi
como las involucradas en el proyecto de inversién que se ha cerrado. En consecuencia,
dejaria de ser requerido el desarrollo de los servicios web a cargo de las empresas
operadoras para exponer informacion contemplados en el Anexo 4 del TUO del Reglamento
de Reclamos, asi como los servicios destinados a interactuar y consumir informacion
sefalados en el Anexo 5 del mismo cuerpo normativo. A su vez, corresponderia también
derogar los articulos relacionados con otros usos del Sistema Interoperable y set de
servicios.

Si bien esta alternativa asegura continuidad, también presenta limitaciones frente a los
principios de celeridad, uniformidad y eficiencia que deben guiar la actuacién administrativa.
Ademas, aunque existe una herramienta tecnoldgica que facilita la interaccién entre el
OSIPTEL y las empresas operadoras esta no alcanza el nivel de interoperabilidad ni de
intercambio automatico de informacién que demandan las practicas modernas de regulacién
en el marco de un gobierno digital.

Asi las cosas, de continuar con esta alternativa las acciones orientadas a agilizar la
elevacion, registro y asignacién de expedientes serian limitadas, lo que dificultaria alcanzar
una reduccion en los tiempos de atencion y se mantendria un nivel de insatisfaccion de los
usuarios respecto a la solucion de sus reclamos en segunda instancia.

b) Alternativa 2: Implementar el Sistema Interoperable entre las empresas
operadoras y el OSIPTEL para elevar los expedientes de apelaciones y
quejas, y eliminar disposiciones normativas relacionadas a otros usos del
referido sistema
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Esta Alternativa supone i) modificar el TUO del Reglamento de Reclamos de manera que
sea viable la implementacion del Sistema Interoperable solo para la elevacion de los
expedientes de apelaciones y quejas y ii) derogar disposiciones normativas a otros usos del
Sistema Interoperable y aquellas que no se ajustan a la cantidad de expedientes recibidos
correspondientes al procedimiento de solucion de reclamos.

i) Respecto a la implementacién del Sistema Interoperable para la
elevacion de expedientes de apelaciones u quejas

Ello conlleva a que se conserve Unicamente el desarrollo del Servicio 1 del Anexo 5, este
desarrollo estaria a cargo del OSIPTEL, mientras que la empresa operadora tendria que
realizar las integraciones, desarrollos necesarios y las pruebas que se requieran para el
correcto funcionamiento del Sistema Interoperable.

Cabe indicar que la integracion se realiza en linea directamente con OSIPTEL a través de
API REST** expuestos por el APl Manager®. Esto implica una conexion de comunicaciones
que permitira la elevacion de expedientes.

En la ilustracion N° 10 se muestra el funcionamiento del referido servicio para la elevacion
de expedientes con el Sistema Interoperable:

llustracion N° 10: Funcionamiento del Sistema Interoperable para la elevacion
de expedientes de apelaciones y quejas

STSR -« Integracion con Empresas Operadoras

Funcionamiento del Sistema Interoperable

™ mnic
Lo OSIplel

il e et |-
e Sistemas para

Elevacion atencién de
Expedientes expedientes
(Apelaciones

Lanawy 2era Sushioss y Quejas)
e Process
Management
Suite
(BPMS)

Tal como se muestra en la ilustracion N°10, las empresas con mas de 500,000 abonados se
integran en linea directamente con OSIPTEL a través de APl REST?*® expuestos por el API
Manager®’. Esto implica una conexiéon de comunicaciones que permitira la elevacion de
expedientes de apelacion y queja. La arquitectura se centra en una capa de integracién (API

34 Es un ser servicio web (API) que utiliza el lenguaje REST y permite que dos sistemas se comuniquen a través de internet
usando reglas simples basadas en el protocolo HTTP.

35 Es una herramienta que permite administrar, controlar y proteger el uso de APIs dentro de una organizacion.

3% Es un ser servicio web (API) que utiliza el lenguaje REST y permite que dos sistemas se comuniquen a través de internet
usando reglas simples basadas en el protocolo HTTP.

37 Es una herramienta que permite administrar, controlar y proteger el uso de APls dentro de una organizacion.
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Manager) que actua como mediador en linea entre las empresas operadoras y los sistemas
para atencién de expedientes.

Cabe indicar que, para efectos del funcionamiento del Sistema Interoperable para la
elevaciéon de expedientes de apelaciones y quejas, la empresa operadora debera:

1. Permitir que el Sistema Interoperable acceda a los datos contenidos en el Anexo
N° 3 del referido TUO: Registro Unico de Reclamos y 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 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.

Cabe indicar que a efectos de que el Sistema Interoperable funcione, las empresas deben
registrar con anticipacion en sus sistemas los datos requeridos en el Anexo N° 6 del TUO
del Reglamento de Reclamos: Informacion a ser registrada por la empresa operadora para
su uso en el Sistema Interoperable.

Através de esta alternativa, tanto la elevacion de expedientes de apelaciones y quejas como
la asignacién al responsable de analizar el expediente, se realizaria el mismo dia habil de
elevada la documentacion, en la medida que todas las actividades serian automaticas.
Cabe precisar que la obligacion de registro de datos de los Anexos 6 y 3 ya se encuentra
vigente.
llustracién N° 11: Flujo de elevacion de expedientes de apelaciones y quejas
con Sistema Interoperable

1. Ejecutar |a elevacién de
expedientes de apelacidn y
Sistema
Dis0 quejas (documentos y
Interoperable dstos}
’
Sistema de SR— 3. Asignacién del Fin del pr:;ct!o de
A r n
hformacién para Dla0 ——3 wpediente da apelacién creaclén y
Seguimiento del apelacién o queja o quels asignacion del
Trasu expediente de

Fuente: STSR
Elaboracion: STSR

Esta alternativa busca mejorar la prestacion y acceso de servicios digitales en condiciones
Interoperables, mediante el uso de tecnologias digitales para la tramitacion del
procedimiento de reclamos bajo un enfoque integrado.

Las principales caracteristicas de esta alternativa de solucién son:
e Sistematizacion de actividades manuales de tramite, que conlleva a una
reduccion de plazos para la resolucidén de apelaciones y quejas.
No existira obligacion de remitir una carta de elevacion.
e La remision de informacién no requiere de una declaracion jurada.
Verificacion automatica de documentos obligatorios de apelaciones y
quejas.
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o Traslado de datos de expedientes de apelaciones y quejas que permitiran
una mejor calificacion de los expedientes y un tramite mas expeditivo

Con la implementacién del Sistema Interoperable en su nuevo alcance, se sistematizaran
actividades tanto para el OSIPTEL como para las empresas operadoras, contribuyendo con
la eficiencia del procedimiento de reclamos. Cabe sefalar que el Sistema Interoperable sera
de uso obligatorio para las empresas operadoras con mas de 500 000 abonados.

La propuesta considera incluir a las empresas con mas de 500 000 abonados en tanto en la
regulacion actual del TUO del Reglamento de Reclamos realiza dicha diferenciacion por su
alto impacto en el mercado y la capacidad de adecuacién de estas Ultimas a la
modernizacion y refuerzo del sistema de solucién de reclamos, de acuerdo a su crecimiento
en el mercado. Para estos operadores, un sistema estandarizado y automatizado es una via
para garantizar una gestion agil y eficiente.

De igual manera, la propuesta introduce un criterio de proporcionalidad, manteniendo la
facultad de las empresas operadoras con una cantidad igual o menor a 500 000 abonados
a nivel nacional para acogerse de manera opcional al Sistema Interoperable de apelaciones
y quejas. Esta medida reconoce que, a diferencia de los grandes operadores, imponer la
obligatoriedad podria generar una carga administrativa y econdmica desproporcionada para
este segmento. Al ofrecer la posibilidad de una adhesién voluntaria, se respeta la capacidad
operativa y se permite que cada empresa decida si los beneficios de la interoperabilidad
justifican la inversion, promoviendo asi un entorno regulatorio mas flexible y equitativo.

Asimismo, el sistema permitira tener a disposicién informacion en menor tiempo. Esta
conectividad entre OSIPTEL y las empresas operadoras, permitira una mayor fluidez en la
elevacion de los expedientes, reduciendo de manera significativa el tramite manual y semi-
automatico y contribuyendo a una calificacién mas célere de los expedientes en segunda
instancia.

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

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

La gestién de servicios publicos mediante plataformas interoperables, permiten una mejor
colaboracion entre los agentes involucrados en el proceso, al mismo tiempo que se da la
oportunidad de que se produzcan servicios mucho mas perfeccionados para la ciudadania.
Asi, las tecnologias digitales permiten mejorar la calidad del servicio que se brinda.

En ese sentido, considerando la necesidad de alineamiento con estandares de
transformacion digital, trazabilidad, y eficiencia operativa, implementar el Sistema
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Interoperable para elevar los expedientes referidos permitira una mayor eficiencia en el
proceso de solucion de reclamos en segunda instancia, lo cual se traduce en una mayor
satisfaccion de los usuarios.

Cabe resaltar que, el verdadero valor de la propuesta radica en la eliminacion de
ineficiencias y la mejora de la calidad de la informacion desde la raiz. Actualmente, la
revision y asignacion de expedientes en Osiptel consume tiempo debido a la naturaleza
manual y heterogénea de los documentos remitidos por las operadoras.

Un Sistema Interoperable no solo acelera el envio, sino que garantiza la integridad y
completitud de los datos desde el origen. Al estandarizar y validar los requisitos legales y
técnicos en el momento de la remision, se reduce drasticamente el riesgo de rechazos,
subsanaciones o la necesidad de verificaciones adicionales que, en la practica, alargan el
proceso mucho mas que el dia habil mencionado. Esto permite que el personal de Osiptel
se enfoque inmediatamente en el analisis sustantivo del caso, en lugar de destinar recursos
a tareas administrativas de verificacion, lo que se traduce en una aceleracion real y tangible
del plazo de resolucion.

La interoperabilidad, por lo tanto, no es solo un ajuste menor en un plazo, sino una
reingenieria del flujo de informacidon que mejora la calidad de la resolucion y, en ultima
instancia, genera una mayor confianza en el sistema de solucion de reclamos. En este
sentido, la propuesta no solo optimiza el "Dia 0", sino que sienta las bases para una gestion
mas eficiente de los expedientes de apelacién y queja.

i) Derogar disposiciones relacionadas a otros usos del Sistema
Interoperable y aquellas que no se ajustan a la actual demanda del
procedimiento de reclamos

Como se ha explicado en los antecedentes del presente informe, la cantidad de creacién de
expedientes de apelaciones y quejas a solicitud de usuarios ha disminuido, siendo que el
uso del Sistema Interoperable para la elevacién de expedientes “no elevados” resulta, en la
actualidad, desproporcionada respecto al nimero de casos que se crearian. Considerando
ello, su gestion a través del desarrollo de un servicio en el Sistema Interoperable resulta
innecesaria bajo el contexto actual. Este enfoque es aun menos justificable si se considera
que la regulacion actual ya contempla la solucion anticipada de los recursos de apelacion
que no son elevados, un mecanismo mas agil y eficiente para la atencion de estos casos de
cara a los usuarios.

De igual manera, esta alternativa no supone la utilizacion del Sistema Interoperable para la
remision de informacién adicional vinculada a los expedientes de apelaciones y quejas, toda
vez que ésta sera incorporada a través del sistema de tramite documentario del OSIPTEL.
En la medida en que la Alternativa 2 plantea utilizar el Sistema Interoperable Unicamente
para la elevacién de apelaciones y quejas, resulta necesario derogar los demas usos
previstos para dicho sistema. En consecuencia, dejaria de ser requerido el desarrollo de los
servicios web a cargo de las empresas operadoras para exponer informacion contemplados
en el Anexo 4 del TUO del Reglamento de Reclamos, asi como los servicios del 2 al 8
destinados a interactuar y consumir informacion sefialados en el Anexo 5 del mismo cuerpo
normativo, lo que implicaria la derogacién de un total de nueve servicios web.

En consecuencia, su derogacion permitira optimizar recursos, simplificar los procesos y
fortalecer la eficiencia operativa en la atencién de la segunda instancia.
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7.3.2. Analisis de las alternativas

El Andlisis de Costo-Efectividad (ACE) es una herramienta metodoldgica que permite
comparar alternativas regulatorias a partir de la relacion entre los costos expresados en
términos monetarios y los beneficios medidos en unidades no monetarias. Esta técnica
resulta especialmente adecuada cuando no es posible asignar un valor econémico directo a
los beneficios esperados. A diferencia del Analisis Costo-Beneficio, en el que si se valoran
monetariamente los beneficios, el ACE cuantifica la magnitud del beneficio mediante
variables no monetarias, como el numero de beneficiarios, las unidades de mejora en el
proceso, los afios de vida o cualquier otra medida equivalente.

7.3.2.1. Determinacion de los beneficios

En la Alternativa 2, que contempla la implementacién de un Sistema Interoperable entre las
empresas operadoras y el OSIPTEL para la elevaciéon de expedientes de apelaciones y
quejas, se identific6 como efecto principal la reduccion del tiempo de resolucién de
expedientes, dado que con la interoperabilidad las actividades que hoy se realizan
manualmente, se ejecutaran de manera automatica,, lo cual permitira disminuir en un dia
habil el tiempo total que utiliza la STSR y el TRASU para la resolucion de un expediente.

La proyeccion de la cantidad anual de apelaciones y quejas constituyo la base para estimar
la cantidad de transacciones tramitadas con respecto a la elevacién de expedientes de
apelaciones y quejas en un horizonte de cinco (5) afos, tal como se detalla en la siguiente
tabla:

Tabla N° 31: Proyeccién de la cantidad anual de expedientes de apelaciones y
quejas, en el TRASU

Proyeccion de la cantidad anual de expedientes
Ao AR EREIES Quejas resueltas Total
resueltas
Ano 1 24 000 12 000 36 000
Ano 2 23 333 11 667 35 000
Ano 3 22 667 11 333 34 000
Ano 4 22 000 11 000 33 000
Afno 5 21334 10 666 32 000
Cantidad acumulada de expedientes
Alternativa 1 Alternativa 2
170 000 170 000

Elaboracion: OSIPTEL

De la Tabla N° 31 se advierte que, la cantidad acumulada de expedientes de apelaciones y
quejas asciende a 170 000 en ambas alternativas, tomando en consideracion que la cantidad
de expedientes elevados por las empresas operadoras al OSIPTEL es el mismo, dado que
finalmente seran tramitadas por el TRASU.

Asimismo, se estimaron las horas necesarias para atender el total de expedientes de
apelaciones y quejas en cada afo, asi como las horas disponibles, calculadas en funcion de
la cantidad de trabajadores dedicados a esta actividad. Con estos valores se obtuvo el ratio
de efectividad y, a partir de ello, las transacciones tramitadas tanto para el OSIPTEL como
para las empresas operadoras, en las dos alternativas de analisis.
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Por lo tanto, para el OSIPTEL y las empresas operadoras, el ratio de efectividad se mantiene
en 1 alo largo de todos los afos evaluados, tanto en la Alternativa 1 como en la Alternativa
2, lo que significa que en cada afo se podria atender la totalidad de expedientes recibidos.

En ese sentido, si bien la interoperabilidad prevista en la Alternativa 2 permite reducir los
tiempos de tramitacion en la elevacion de apelaciones y quejas, en términos de cantidad de
expedientes gestionados en ambos escenarios se alcanza la atencion completa de las
transacciones proyectadas, conforme se puede observar en la Tabla N° 32:

Tabla N° 32: Ratio efectividad y transacciones tramitadas

OSIPTEL?3®
Total Horas Horas disbonibles Ratio de Transacciones
Afio expedi necesarias P efectividad tramitadas
entes | Altern | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati
(Q) | ativa1 va 2 va1 va 2 va1 va 2 va1 va 2
Ano 1| 36 000 | 3000 0 3520 0 1.000 1.000 36 000 36 000
Ano 2| 35000 | 2917 0 3520 0 1.000 1.000 35000 35000
Ano 3 | 34000 | 2833 0 3520 0 1.000 1.000 34 000 34 000
Ano4 | 33000 | 2750 0 3520 0 1.000 1.000 33000 33 000
Ano 5| 32000 | 2667 0 3520 0 1.000 1.000 32 000 32 000
Empresas operadoras®®
Total Horas Horas disponibles Ratio de Transacciones
Afio expedi necesarias P efectividad tramitadas
entes | Altern | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati | Alternati
(Q) | ativa1 va 2 va1 va 2 va1 va 2 va1 va 2
Ano 1| 36 000 | 6 000 0 17 600 0 1.000 1.000 36 000 36 000
Ano 2 | 35000 | 5833 0 17 600 0 1.000 1.000 35000 35 000
Ano 3 | 34000 | 5667 0 17 600 0 1.000 1.000 34 000 34 000
Ano 4 | 33000 | 5500 0 17 600 0 1.000 1.000 33 000 33 000
Ano 5| 32000 | 5333 0 17 600 0 1.000 1.000 32 000 32 000

Elaboracion: STSR

7.3.2.2. Anadlisis de costos

El analisis de costos para el Sistema Interoperable se ha construido sobre una base sdlida,
tomando como referencia el estudio de Costo-Beneficio elaborado por la consultora BDO.

3 En el caso del OSIPTEL, para la Alternativa 1, las horas necesarias se calcularon considerando los 5 minutos que utiliza el
OSIPTEL para tramitar los expedientes de apelacién y quejas elevadas por las empresas operadoras, desde la verificacion de
las formalidades y requisitos para la presentacion de la documentacion y datos del expediente para la creacién y asignacién
del mismo, hasta las coordinaciones y seguimientos que se realizan a las actividades de dicho tramite; ya sea con el personal
de la empresa operadora o de la STSR, equivalentes a 0.083 horas, los cuales se multiplicaron por la cantidad de expedientes
anuales. Para las horas disponibles, se consideré una cantidad de 2 trabajadores dedicados a este tramite de elevacion de
expedientes de apelaciones y quejas, con una jornada laboral de 8 horas diarias, durante 11 meses y 20 dias laborables por
mes; siendo equivalente a 3,520 horas disponibles por afio. En cuanto a la cantidad de transacciones tramitadas, esta se
obtuvo multiplicando el ratio de efectividad por el total de expedientes anuales, no obstante; en el caso de la Alternativa 2, se
estima que con la implementacion del sistema interoperable el tramite de elevacién de expedientes se automatiza, por lo que
la necesidad de personal dedicado se reduce a cero (0) trabajadores. En consecuencia, tanto las horas necesarias como las
horas disponibles para esta actividad resultan en cero (0), dado que ya no se emplea tiempo laboral para la realizacién de esta
actividad.

3 En el caso de las empresas operadoras, para la Alternativa 1, las horas necesarias se calcularon considerando los 10 minutos
que le toma a la empresa operadora tramitar la elevacion de apelaciones y quejas, equivalentes a 0.167 horas, los cuales se
multiplicaron por la cantidad de expedientes anuales. Para el calculo de las horas disponibles, se consideraron 17,600 horas
anuales, resultado de la estimacion de 10 trabajadores entre todas las empresas operadoras dedicados al tramite de elevacion
de expedientes de apelaciones y quejas, con una jornada laboral de 8 horas diarias, durante 11 meses y 20 dias laborables
por mes. En cuanto a la cantidad de transacciones tramitadas, esta se obtuvo multiplicando el ratio de efectividad por el total
de expedientes anuales, sin embargo; en el caso de la Alternativa 2, se estima que con la implementacion del sistema
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Sin embargo, es crucial entender que dicho estudio se disefid bajo un marco distinto,
asumiendo un proyecto de inversién publica que solo consideraba los costos para OSIPTEL
y contemplaba diez (10) servicios.

En consecuencia, para reflejar el alcance real del proyecto actual —centrado exclusivamente
en la elevacion de expedientes de apelaciones y quejas— se han realizado ajustes
significativos. Se ha actualizado la estimacion de costos del estudio de BDO vy la informacion
del informe N° 056-STSR/2021, diferenciando entre los costos fijos y variables. Ademas, el
analisis ahora incluye explicitamente los costos de implementacién para las seis (6)
empresas operadoras que, al cierre de 2024, superan los 500,000 abonados (MOVISTAR,
CLARO, ENTEL, BITEL, WIN Y WOW). Esta metodologia nos permite pasar de un analisis
tedrico a una estimacion precisa y pertinente al proyecto actual. Supone ademas una
adaptacion y una depuracion de los datos para reflejar la realidad del sistema, que ahora
tiene un nuevo alcance.

En suma, la estimacién de costos presentada por BDO correspondio al desarrollo completo
de todos los servicios que contemplo el Sistema Interoperable. No obstante, la
implementacién de la Alternativa 2 entre el OSIPTEL y las empresas operadoras comprende
unicamente el servicio para elevaciéon de expedientes de apelaciones y quejas, lo cual
representa solo uno (1) de los diez (10) servicios considerados en la estimacion realizada
por BDO.

interoperable el tramite de elevacién de expedientes se automatiza, por lo que la necesidad de personal dedicado se reduce a
cero (0) trabajadores. En consecuencia, tanto las horas necesarias como las horas disponibles para esta actividad resultan en
cero, dado que ya no se emplea tiempo laboral para la realizacion de esta actividad.
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Tabla N° 33: Costo de implementacién de las empresas operadoras y el OSIPTEL

Concepto Costo OSIPTEL (S/) Costo empresas (S/)

A) Costo de interconexion*® 323 452
Costos de gestion y analisis
- Gestion de proyecto 84 338 90 728
- Inmersu’an y rews@n Fie procesos, 32 129 34 563
arquitectura, requerimientos
- Establecer la arquitectura de la solucién 4016 17 282
Costos de configuraciéon
- Copﬂguramon e implementacion de 3581 15 408
servidores
- Cpmunicacién y cc.)ordinaciérlde 22088 23762
actividades para la interconexién con EO
- Desarrollo de servicios de interconexién 28 916 124 427
Costos de capacitacion
- Capacitacion 16 064 17 282
B) Costo c!e S|stem_a de N 184 861
procesamiento de informacién
Costo Total 191 131 508 312
Costo total de implementacion (OSIPTEL y empresas

699 443
operadoras)

Fuente: Informe BDO Consulting S.A.C. y otros.
Elaboraciéon: STSR

Por lo tanto, a partir de este analisis, se estima que el costo total de implementacion de la
Alternativa 2 asciende a S/ 699 443, constituyendo un pago unico, por lo que no resulta
necesario aplicar una tasa de descuento.

Se considera que el OSIPTEL y las empresas operadoras si van a experimentar ahorros
significativos en el pago de salarios en el personal dedicado a los tramites, dado que el
sistema interoperable practicamente sera de forma automatizada, reduciendo asi la cantidad
de personal que cada empresa operadora necesitara para su manejo.

Por ello, se ha considerado pertinente incorporar este factor dentro del costeo tanto para el
OSIPTEL como para las empresas operadoras, considerando que ambas cuentan con
personal encargado de la tramitacion de expedientes. Sin embargo, tras la implementacion
del sistema en cuestion, la cantidad de trabajadores se reducira.

En el Tabla N° 34 se presentan los costos operativos del personal asignado a tramites*', asi
como su valor presente en un horizonte de 5 afios, aplicando una tasa de descuento social
del 8.50%*:

0 Los costos de interconexion se tomaron del informe del analisis Costo-Beneficio del Sistema Interoperable estimados en el
afo 2021, cuyos montos fueron ajustados por inflacién de acuerdo con la informacién obtenida del INEI.

41 Para la estimacion de los costos operativos, se consideraron dos (2) administrativos en el OSIPTEL y diez (10) en las seis
(6) empresas operadoras, los cuales se estima que se reduciran a cero (0) con la implementacion del sistema interoperable,
tomando como referencia un sueldo promedio de S/ 2,937.50.

42 Informe de actualizacion de la tasa social de descuento (MEF), pag. 92.
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Tabla N° 34: Costo operativo del OSIPTEL y las empresas operadoras

OSIPTEL
Costo operativo
Aino . .
Alternativa 1 Alternativa 2
Afo 1 70 500 0
AR 2 70 500 0
Afo 3 70 500 0
Afo 4 70 500 0
Afo 5 70 500 0
VAN S/ 301 429 S/0.00
Empresas operadoras
- Costo operativo
Aio - -
Alternativa 1 Alternativa 2
Ao 1 352 500 105 750
Afo 2 352 500 105 750
Afo 3 352 500 105 750
Afo 4 352 500 105 750
Afo 5 352 500 105 750
VAN S/ 1507 147 S/ 452 144
Costo operativo total
Alternativa 1 Alternativa 2
S/ 1808 576 S/ 452 144

Elaboracion: STSR

De este modo, la Tabla N° 34 muestra el Valor Actual Neto (VAN) de los costos operativos
para el OSIPTEL y las empresas operadoras bajo las dos (2) alternativas evaluadas. En el
caso del OSIPTEL, la Alternativa 1 implica un costo de S/ S/ 301 429, mientras que en la
Alternativa 2 se evidencia un ahorro de costos operativos. Para las empresas operadoras,
los costos en la Alternativa 1 ascienden a S/ 1 507 147, cuya cifra es mayor que en la
Alternativa 2, donde se reducen a S/ S/ 452 144, debido a la reduccién de administrativos
dedicados a la elevacion de expedientes de apelaciones y quejas.

En ese sentido, la implementacion del Sistema Interoperable permitiria una disminucion
importante de los costos operativos tanto para el regulador como para las empresas, en lo
correspondiente a los tramites referidos a la elevacion de los expedientes.

7.3.3. Propuesta de solucion

Para el calculo del ratio costo-efectividad de la Alternativa 1, se consideré como variable de
efectividad la cantidad de expedientes de apelaciones y quejas totales (170 000). En cuanto
a los costos, se incluyeron unicamente aquellos vinculados al valor presente de los costos
operativos totales, cuyo monto asciende a S/ 1 808 576. De este modo, se obtuvo un ratio
de 10.64.

En el caso de la Alternativa 2, la variable de efectividad correspondié a la cantidad de
expedientes de apelaciones y quejas totales (170 000). Respecto a los costos, se considerd
los costos asociados al valor presente de los costos operativos totales, cuya cifra asciende
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a S/ 452 144 mas la implementacién del Sistema Interoperable para la elevacion de
expedientes de quejas y apelaciones (S/ 699 443), siendo el costo total de S/ 1 151 587.
Como resultado, el ratio estimado fue de 6.77.

Tabla N° 35: Costo — efectividad de la modificacién del Sistema Interoperable

Alternativa 1 Alternativa 2
Efectividad (Q) 170 000 170 000
Costo operativo S/ 1 808 576 S/ 472 144
Costo de implementacion S/0.00 S/ 699 443
Costo total S/ 1808 576 S/ 1151 587
Costo-Efectividad S/ 10.64 S/ 6.77

Elaboracion: OSIPTEL

Por lo tanto, de acuerdo con el analisis realizado, la Alternativa 2 presenta un menor costo-
efectividad, por lo que se recomienda su implementacion.

7.4. APLICACION DE LA SOLUCION SELECIONADA
7.4.1. Aplicacion de la solucién del Sistema Interoperable

Actualmente, la norma contempla el Sistema Interoperable como fue creado en 2021, bajo
un contexto de cantidad de expedientes que ingresan al TRASU, diferente del actual. En
consecuencia, resulta evidente que se requiere actualizar las implicancias del sistema, solo
para su implementacion en la elevacién de expedientes de apelaciones y quejas, de acuerdo
a la problematica descrita en el punto anterior, por lo que dicho aspecto se incorpora
expresamente en el texto normativo.

De otro lado, en concordancia con lo previsto en la propuesta se derogan los tipos infractores
de conductas que ya no se contarian vigentes al modificarse el TUO en cuestion.

En suma, la propuesta normativa plantea viabilizar el Sistema Interoperable, derogar
articulos cuya problematica no se mantiene en la actualidad y ello implica lo siguiente:
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Tabla N° 36: Resumen de la propuesta normativa

Componente
de la solucién

Articulos dentro del Reglamento

Sistema
interoperable

Modificar el articulo 84 del TUO del Reglamento de Reclamos de
manera que el Sistema Interoperable sea utilizado Unicamente para la
elevacion de expedientes de apelaciones y quejas.

Modificar el Anexo N°5 del TUO del Reglamento de Reclamos, a fin de
conservar el desarrollo del servicio 1 e incorporar los documentos que
seran trasladados por el sistema interoperable en la elevacién de
expedientes de apelaciones y quejas a segunda instancia.

Incorporar el articulo 84-A para el registro de datos para el sistema
interoperable.

Incorporar la Novena Disposicion Complementaria Final en el TUO del
Reglamento de Reclamos, para la implementacion del sistema
interoperable.

Derogar los articulos 83, 85, 86, 87, 88, el Anexo 4 del TUO del
Reglamento de Reclamos, asi como la tercera y cuarta disposicion
complementaria de la Resolucién N° 251-2021-CD/OSIPTEL.

Actualizar el régimen de infracciones y sanciones en lo referido a las
modificaciones propuestas del sistema interoperable.

Fuente: TRASU-OSIPTEL

De manera adicional, la propuesta requiere actualizar el instructivo del sistema interoperable

de conformidad con las modificaciones propuestas.

Esta medida es coherente con el principio de eficacia normativa y mejora regulatoria, al

permitir que los beneficios de la modificaciéon se materialicen a la brevedad posible.
7.4.2. Implementacién de la solucién seleccionada

La solucién seleccionada se implementa de la siguiente manera:

¢ Al dia siguiente de su publicacién: Las disposiciones que habilitan el inicio de la
implementacién del Sistema Interoperable y su respectiva tipificacion -articulo 84-A,
numerales 57 y 59 del articulo 96, el Anexo N°5 y la Novena Disposicion
Complementaria Final del Reglamento de Reclamos-, se propone que entren en
vigencia al dia siguiente de la publicacion de la norma en el diario oficial “El Peruano”.

e A los 10 meses de su publicacion: Con el propésito de que el uso del sistema
interoperable se realice luego de culminada la implementacion, se plantea que el
articulo 84 y el régimen de infracciones relacionado -numeral 55 del articulo 96-

entren en vigencia a los diez (10) meses de la publicacion de la norma.

Dicho plazo se ha sido estimado considerando los ajustes técnicos y operativos
necesarios para adecuar los sistemas institucionales al funcionamiento del Sistema
Interoperable y las etapas previstas para ello, detallados en la Grafico N° 57 y Anexo

7

En ese sentido, este periodo busca asegurar una implementacién ordenada y funcional, en
linea con los principios de eficiencia y razonabilidad, sin generar afectaciones en la
operatividad del procedimiento. Cabe indicar que, se aplican a tales disposiciones los
procedimientos de supervision vigentes, y ante el incumplimiento de la norma se incorporan

o modifican las conductas infractoras respectivas.
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Grafico N° 57: Etapas para la implementacion de la aplicaciéon seleccionada

ACTIVIDADES DE OSIPTEL

Manual operativo 88 D.H.
Pre diseiio 44 D.H.
Desarrollo 55 D.H.
Pruebas internas en la operadora y conjuntas 17 D.H.
Pase a Producciéon y marcha blanca 16 D.H.

ACTIVIDADES DE EMPRESAS OPERADORAS

Analisis del requerimiento m
Etapa de adecuacion | 55DH. |

Pruebas internas en la operadora y conjuntas 17 D.H

Pase a Produccion m

Notas:

(1) Manual operativo: elaboracién de la documentacion técnica.

(2) Pre disefio: definicion del requerimiento, prototipos del sistema, disefio del sistema y arquitectura propuesta.

(2) Desarrollo: codificacion y casos de prueba.

(4) Pruebas internas en la operadora y conjuntas: ejecucion de pruebas e informe de pruebas.

(5) Pase a produccion: manuales de instalacion y configuracion, informe de implementacion, documento de pase a produccién y pase a produccion.
(7) Analisis del requerimiento: las empresas operadoras revisan los aspectos técnicos de la solucién y presentan consultas.

(8) Etapa de adecuacion: realizan las adecuaciones técnicas necesarios para lograr la interoperabilidad.

(9) Evaluacion de pruebas internas y conjuntas: se realizan las pruebas para identificar si existen problemas con el disefio.

Elaboracién: OSIPTEL
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8. DIFUSION DE LA NORMATIVA, PROCESOS DE CONSULTA REALIZADOS Y
PARTICIPACION DE LOS AGENTES ANTES DE LA APROBACION DE LA NORMA
FINAL

De acuerdo con el articulo 7 del Reglamento General del OSIPTEL, toda decisién de
este Organismo debera adoptarse de tal manera que los criterios a utilizarse sean
conocidos y predecibles por los administrados.

Asimismo, el articulo 27 del Reglamento antes citado dispone que constituye un requisito
para la aprobacién de los reglamentos, normas y disposiciones regulatorias de caracter
general que dicte el OSIPTEL, el que sus respectivos proyectos sean publicados en el
diario oficial ElI Peruano, con el fin de recibir las sugerencias o comentarios de los
interesados.

Por su parte, conforme a las disposiciones del Decreto Supremo N° 009-2024-JUS, que
aprueba el Reglamento que establece disposiciones sobre publicacién y difusion de
normas juridicas de caracter general, resoluciones y proyectos normativos, la propuesta
normativa debe ser publicada para recibir comentarios de los agentes regulados,
expertos y ciudadania en general, a fin de recoger aportes que contribuyan al
perfeccionamiento de la misma y asegurar su adecuada implementacion.

En esa linea, con fecha 31 de julio de 2024, se remitié el Documento Soporte para la
Consulta Temprana sobre la problematica de la atencion de los reclamos de los usuarios,
el cual tenia fecha limite de respuesta el 28 de agosto de 2024. Sin embargo, en atencién
a las solicitudes de ampliacion de plazo presentadas por las empresas MOVISTAR*®
ENTEL* y CLARO®, y considerando la importancia de contar con la opinion de los
agentes interesados (empresas operadoras, usuarios, organismos publicos, entre otros)
frente a la problematica expuesta en la consulta temprana, se procedié a la ampliaciéon
del plazo hasta el 15 de setiembre de 2024.

Asimismo, en el mes de junio de 2025, se llevaron a cabo reuniones con las empresas
operadoras MOVISTAR*, CLARO*, BITEL*®, ENTEL*?, WOW®y WIN®" en las cuales el
OSIPTEL expuso las principales propuestas incluidas en el presente proyecto normativo
y se recibieron los comentarios preliminares de las referidas empresas operadoras. Al
respecto, se recibieron mediante cartas presentadas por algunas empresas
operadoras®?, comentarios adicionales sobre las propuestas planteadas.

Del mismo modo, considerando la importancia de las disposiciones que propone el
proyecto, y que su posterior aprobacion, es necesaria para el mercado, se ha considerado
otorgar un plazo de cuarenta (40) dias calendario, contados con posterioridad a la
publicacion del proyecto en el diario oficial EI Peruano, para que los interesados remitan
a este Organismo, sus comentarios y sugerencias.

4 Carta TDP-3146-AG-GER-24, recibida el 12.08.2024.

4 Carta CGR-2600/2024-JRU, recibida el 15.08.2024.

4 Carta DMR-CE-2606-24, recibida el 21.08.2024.

46 Con fecha 6 de junio de 2025.

47 Con fecha 10 de junio de 2025.

48 Con fecha 10 de junio de 2025.

49 Con fecha 11 de junio de 2025.

50 Con fecha 16 de junio de 2025.

51 Con fecha 18 de junio de 2025.

52 Carta CGR-2390/2025-JGPR de fecha 13.06.2025 emitida por Entel, Correo electronico de fecha 16.06.2025 remitido por
Claro, Cartas INT-2837-AR-GER-25 de fecha 19.08.2025 e INT-2837-AR-GER-25 de fecha 11.09.2025 enviadas por Movistar.
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9. IMPLICANCIAS DE LA VIGENCIA DE LA NORMA

La aprobacion de la modificacion de la norma propuesta no vulnera la Constitucion
Politica del Peru ni otra norma legal, y forma parte de la funcién normativa que las leyes
le atribuyen al OSIPTEL, siendo que consiste en modificar el TUO del Reglamento de
Reclamos, a fin de adecuarlo al contexto y marco normativo vigente y asi optimizar y
simplificar la gestion de los procedimientos de solucién de reclamos.

Ciertamente, la propuesta normativa se encuentra en linea con la legislacion vigente, en
especifico con las disposiciones relativas al Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, Ley N° 29571, que dispone que los consumidores tienen derecho a la
proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o agiles, con
formalidades minimas, gratuitos o no costosos, segun sea el caso, para la atencién de
sus reclamos. Asimismo, dispone que las instancias competentes, sus facultades y los
procedimientos que rigen su actuacion son los establecidos en las respectivas
disposiciones emitidas por los organismos reguladores.

En la misma linea, el Reglamento General del OSIPTEL, aprobado por Decreto Supremo
N° 008-2001-PCM, establece que la funciéon normativa permite al OSIPTEL dictar de
manera exclusiva y dentro del ambito de su competencia, reglamentos y normas de
caracter general, en los cuales se podran definir los derechos y obligaciones entre las
empresas operadoras y de éstas con los usuarios, tales como el reglamento de reclamos
de usuarios.

De oftro lado, la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444, dispone
que, sin perjuicio del uso de medios fisicos tradicionales, el procedimiento administrativo
podra realizarse total o parcialmente a través de tecnologias y medios electrénicos.

Por tanto, la entrada en vigencia de la propuesta muestra correspondencia con la
normativa vigente, asegurando su cumplimiento y relevancia de manera apropiada.

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En atencidn a lo expuesto se concluye lo siguiente:

10.1. La problematica evidencia que el sistema de reclamos esta sujeto a mejoras de
eficiencia, asi como sus resultados requieren mejoras en la eficacia de tal modo de
lograr el objetivo esperado, que es alcanzar una solucién a los problemas que
presentan los usuarios. Es asi que, si bien el nivel de reclamos exhibe una tendencia
decreciente, producto de medidas como la aplicacién de soluciones SAR que alivian
la carga procesal al sistema de reclamos, solo a un 31% de los usuarios les resulta
sencillo el procedimiento para reclamar, mientras que practicamente a la mitad no
(49%), lo que les generaria un descontento; mas aun cuando los resultados de la
primera instancia muestran que las empresas operadoras resolvieron con sentido
desfavorable un 65% de los reclamos presentados por sus usuarios en el 2024.

10.2. Con relacion al objetivo de reducir el tiempo esperado de atencion de los problemas
de averias y algunos problemas que son objeto de queja, se esta proponiendo que
antes de que se conviertan en reclamos o quejas, primero puedan ser gestionados
previamente a través del Sistema de Gestidon de Usuarios del OSIPTEL. Esta medida,
si bien implica incrementar la capacidad operativa del referido sistema, también resulta
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10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

muy efectiva para el usuario, toda vez que ya no tendra asumir los costos de un
procedimiento administrativo y, por el contrario, experimentara una solucién mas
oportuna.

Respecto a los objetivos de incrementar la digitalizacion del procedimiento de reclamo,
reducir la incidencia de presuntos tramitadores de mala fe y mejorar la capacidad de
encauzamiento de los usuarios, se ha propuesta que las empresas operadoras
implementen el Formulario Digital Inteligente. Este formulario es una herramienta
digital orientada a automatizar el proceso de registro de un reclamo, apoyar al usuario
en la identificaciéon y caracterizaciéon de su problema y validar adecuadamente al
usuario reclamante. Esta herramienta digital seria un importante hito en la regulacién,
toda vez que implicaria el uso de soluciones de inteligencia artificial para ayuda al
usuario a reclamar y, por tanto, seria un primer paso de diversas aplicaciones que se
podrian dar a esta nueva tecnologia de informacion.

Con relacion al objetivo de reducir la incidencia de quejas improcedentes por SAP, se
ha contemplado adoptar medidas informativas como la actualizacion diaria del
expediente y del acceso a los expedientes virtuales, inclusion de los mensajes
informativos en el expediente y uniformizacion de los plazos de primera y segunda
instancia.

De manera conjunta, las medidas propuestas generarian un beneficio social de S/
65.21 millones y un costo de S/ 17.66 millones, a valor presente y en un horizonte de
5 afos; por lo que el ratio beneficio-costo conjunto es de 3.7, lo cual hace
econdmicamente recomendable su implementacion.

En atencién a lo expuesto, en el presente Informe se recoge la problematica expuesta
en el Informe N° 000074-2025-STSR/OASIPTEL en el cual se concluye la necesidad
de proponer modificaciones al TUO del Reglamento de Reclamos en cuanto el Sistema
Interoperable se encuentra sustentada en la mejora de la eficiencia en el proceso de
solucién de reclamos de usuarios, a través de la adopcion de herramientas
informaticas que faciliten la elevacion de expedientes de forma mas expeditiva y a su
vez la eliminacion de disposiciones que no se ajustan a la actual demanda del
procedimiento de solucién de reclamos.

Las modificaciones propuestas contribuirian a reducir el tiempo de espera de
respuesta que el TRASU emplea en resolver los recursos de apelacion y las quejas.

Asi, este ahorro de tiempo se traduce en valor publico al brindar a los usuarios una
respuesta mas rapida a sus controversias, fortaleciendo el principio de oportunidad en
la atencion y reduciendo la incertidumbre que enfrentan durante el procedimiento. Al
disminuir el tiempo total de resolucién, se incrementa la confianza ciudadana en la
capacidad del TRASU para resolver de manera 4&gil, transparente y eficiente,
consolidando asi la percepcion de un regulador comprometido con la proteccion de los
derechos de los usuarios.

En tal sentido, la implementacion del Sistema Interoperable mejorara la eficiencia en
la atencion de los reclamos.
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10.10. Finalmente, se recomienda elevar el presente informe al Consejo Directivo para su
respectiva aprobacion y publicacion de la version para comentarios, de considerarlo
pertinente.

Atentamente,

TATIANA MERCEDES PICCINI ANTON

DIRECTORA DE ATENCION Y
PROTECCION DEL USUARIO
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ANEXOS

ANEXO 1: Costeo de implementacion del Formulario Digital Inteligente

OBJETIVO

Determinacién del costo total de implementacién del formulario digital inteligente con
mecanismos automatizados de encauzamiento, destinado a los registros de

reclamos
operativo

, apelaciones y quejas, considerando todos los componentes técnicos y
s necesarios para el cumplimiento de las nuevas obligaciones propuestas

en la Seccion 8.

METODOLO

GIA

Para determinar los costos de implementacién se realizaron las siguientes
actividades:

1.
2.

3.

4.

CONTEXTO

Revision detallada de las nuevas obligaciones planteadas en la Seccién 8.
Cotizacién de precios de servicios Cloud para los componentes técnicos
requeridos.

Anadlisis de datos histéricos sobre reclamos, apelaciones y quejas
disponibles en el portal de informacion de las telecomunicaciones®®.
Analisis de mercado para la obtencién de tarifas de proveedores de
servicios de mensajeria SMS y correo electronico.

Y ALCANCE

1. Requerimientos principales de la solucién técnica
e Validacion previa mediante contrasefia de uso unico (OTP): Implementacion
obligatoria de cdédigos de un solo uso via SMS/mensajeria antes del
procedimiento de reclamo, apelacién o queja.
e Reestructuracion de formularios: Incluir campos obligatorios sin los cuales no
se puede continuar con el tramite, los cuales corresponden a los requisitos

esta

blecidos para el reclamo, recurso de apelacion y queja, respectivamente.

e Contar con un mecanismo automatizado que, como minimo, permita guiar al
usuario en la determinacion de la materia reclamable.

2. Empresas operadoras consideradas
¢ MOVISTAR

WIN

CLARO
ENTEL
BITEL
WOwW

SUPUESTOS TECNICOS Y METODOLOGICOS

1. Supu
° Ca

estos de implementacion:
da empresa operadora cuentan con formularios digitales desarrollados,

con capacidades para gestionar y almacenar proceso regulados segun la
norma vigente.

° So
cla

lo se incluyen costos de infraestructura nueva para modelos de
sificacion.

53 PUNKU: https://punku.OSIPTEL.gob.pe/
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° Se considera 1 000 palabras como maximo por cada descripcién de reclamo,

apelacioén o queja. Aproximadamente 10KB de informacion.

° Se asume que las empresas operadoras tienen mas de 61 000 registros
etiquetados de Reclamos, Apelaciones y Quejas (47 000 reclamos, 7 000

apelaciones y 7 000 quejas)

e  Volumen operativo real: 1 220 830 transacciones anuales totales distribuidas

por operadora

° Se considera un modelo de clasificacion por cada procedimiento

administrativo.
° Se aplica el 8% como tasa de descuento social.

El volumen de reclamos se mantiene estable, tendencia a la baja.

2. Volumen de datos base 2024

Los datos utilizados para la estimacién del volumen de informacién manejado por
cada empresa operadora fueron obtenidos del Portal de Informacion de Usuarios
del OSIPTEL, para el periodo 2024. Sin embargo, se debe considerar que la
alternativa 2 contempla la reduccion de reclamos y quejas, los cuales seran
trasladados para su atencion mediante el sistema de gestién de usuarios (Checa tu

Caso).
Tabla 1. Volumen de datos 2024.

RECLAMOS | APELACIONES QUEJAS

OPERADOR PRESENTADOS | PRESENTADAS | PRESENTADAS
MOVISTAR 614 579 77 746 18173

CLARO 221418 25387 4759

ENTEL 163 613 7 352 1841

BITEL 25515 397 969

WOW 40 138 1204 205

WIN 16 976 360 198
TOTAL 1220 830

Fuente: Punku

3. Costos de autentificacion

Los costos de envio por cada método de notificacion al usuario fueron obtenidos de
un analisis de mercado de dos proveedores reconocidos en el mercado. El tipo de

cambio aplicado es de 3.539 dolares®.

Tabla 2. Costo de autentificacion.

oTP (°°“"aj:2)a deunsolo | ho ARES SOLES PROVEEDOR
Informe 043-
Costo por SMS 0.00051 0.00180489 DAPU/202255
Costo por Correo 0.00075 0.00265425 Mailgun56
considerando un plan
mensual de 100K 0.00035 0.00123865 Twilio sendgrid®”

Fuente: DAPU-OSIPTEL

54 Tipo de cambio: https://e-consulta.sunat.gob.pe/cl-at-ittipcam/tcS01Alias

55 Anexo 4: https://www.OSIPTEL.gob.pe/media/bd5Ixazn/informe043-dapu-2022.pdf
% Plan 100K por mes: https://www.mailgun.com/pricing/

57 Plan 100K por mes: https://sendgrid.com/en-us/pricing
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ANALISIS DE COSTOS

1.

Infraestructura tecnolégica — Azure Machine Learning

Tabla 3. Infraestructura - Azure Machine Learning

COSTO COSTO
COMPONENTES | ESPECIFICACION | JUSTIFICACION | MENSUAL | MENSUAL
($/) (S/)
. Entrenamiento
Azure Machine GPU Tesla T4 ) ’
Learning (16GB VRAM) 24/7 Inferer?c_la y 383.98 1 358.91
servicio
Reclamos +
Storage Account 250GB persistente mo_delos * logs 6.45 22.83
estimado para 5
afnos
Cl/ICDy
Container Registry | Basico + versionado distribucion de 5.0 17.70
modelos
Azure Monitor | "035 * BEAS* | yonitoren 2417 9.25 32.74
ashboards
TOTAL 404.68 1432.16

Fuente: Azure Pricing calculator®®

Justificacion de componentes:

Azure ML con GPU: Capacidad para entrenar y ejecutar 3 modelos
diferentes de clasificacién que procesan 61 categorias. Cada operadora
tiene su sistema independiente dimensionado para su volumen especifico.
La GPU Tesla T4 es necesaria para garantizar tiempos de respuesta
menores a 4 segundos por modelo.

Storage Account 250GB: Calculado por operadora individual para
almacenar 5 afios de datos operacionales (151.13 GB) mas un buffer de
seguridad del 39.5%. El volumen estimado es ajustado en funcién de la
operadora con mayor volumen de informacion.

Container Registry: Requerido para gestionar el despliegue de 3 modelos
simultaneos con versionado independiente por operadora, permitiendo
rollbacks por modelo y actualizaciones sin interrupcion del servicio.

Azure Monitor: Monitoreo especializado para 3 modelos operativos por
operadora, generando métricas independientes, alertas diferenciadas y
reportes de trazabilidad.

El tipo de cambio aplicado es de 3.539 ddlares®.

Seleccion de proveedor cloud: Azure fue seleccionado tras realizar un analisis de
mercado entre los principales proveedores cloud (Azure, AWS, Google Cloud

Platform).

Como uno de los lideres del mercado, Azure ofrece servicios

especializados en Machine Learning con precios competitivos segun Azure Pricing
Calculator.

%8 Calculadora de precios: https://azure.microsoft.com/en-us/pricing/calculator/
% Tipo de cambio: https://e-consulta.sunat.gob.pe/cl-at-ittipcam/tcS01Alias
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Tabla 4. Costeo por empresa

Infraestructura | Mantenimiento | Notificaciones TOTAL

OPERADOR Azure ML | del Sistema (S./)| OTP (S.)) (S.1)
MOVISTAR 1432.16 5940.2 540.6 7 912.98
CLARO 1432.16 5940.2 1914 7 563.78
ENTEL 1432.16 5940.2 131.5 7 503.86
BITEL 1432.16 5940.2 20.5 7 392.83
wWOow 1432.16 5940.2 31.6 7 403.99
WIN 1432.16 5940.2 13.3 7 385.71
PROMEDIO TOTAL 7 527.19

Fuente: DAPU-OSIPTEL
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ANEXO 2: Costeo para la actualizacion de los expedientes virtuales

OBJETIVO

Determinar el costo tecnoldgico total asociado a la mejora de los expedientes
virtuales para la actualizacion diaria del expediente y la inclusion de mensajes
informativos relacionados con la comunicacion de hitos alcanzados dentro del
expediente, con el fin de dar cumplimiento a las nuevas obligaciones propuestas en

la Seccion 8.

ALCANCE
Se busca implementar:

e Actualizacion diaria de expedientes

¢ Inclusién de constancias de mensajes informativos dentro del expediente
e Actualizacion diaria del acceso virtual a los expedientes

¢ Comunicacion de mensajes informativos respecto al estado alcanzado

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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SUPUESTOS DE IMPLEMENTACION
¢ Se cuenta con un sistema de acceso virtual en funcionamiento segun la normativa

vigente.

¢ El costo de almacenamiento referente a las constancias de los mensajes
informativos dentro del expediente virtual es despreciable, considerando que los
sistemas actuales soportan diversas evidencias referentes a reclamos, apelaciones

0 quejas.

¢ Los gastos de mantenimiento son despreciables dado que el mantenimiento
general recae sobre el sistema principal.

ANALISIS DE COSTOS

Para determinar el costo de actualizacién y la envergadura del proyecto, se
considera como unidad de medida el tiempo por horas de desarrollo con una tarifa
base de S/ 141.6 soles®.

Tabla 5. Costo total de actualizacion.

Fase |Actividades Total % del total

1 Disefio de mejoras 1699.2 13.3%

2 Programgcién de nuevas 87792 68.9%
funcionalidades

3 Pruebas internas 1699.2 13.3%

4 Despliegue de actualizacion 566.4 4.4%
TOTAL 12744.0 100.0%

Fuente: DAPU-OSIPTEL

CONCLUSION

La implementacién de las mejoras al sistema de expedientes virtuales requiere una
inversion de S/ 12,744.0 soles. Este monto representa el costo directo de desarrollo
e implementacion de las funcionalidades requeridas para dar cumplimiento a las
nuevas obligaciones establecidas en la Seccién 8.

% Mejoras al SGU para nuevos formularios de reclamos: Memorando 02167-DAPU/2022
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ANEXO 3: Estimacion de la pérdida por el tiempo de espera

A) COMPENSACION ESPERADA — ALTERNATIVA 1

Descripcion Materia l\ggggo(g;;r P(Exito) es“:g:::jo mPa(:tse?ia rceirll;ir:jlig TT t(',v:;.n(tg 1) d?:nn:zetn?:)ﬂ Pé(':/i)da
e espera (S/)

Calidad 79.9 0.51 41.00 15.79% 170847 30 7,004,857 6,958,045 46,812
Portabilidad 61.1885 0.40 24.64 0.77% 8379 30 206,428 205,049 1,380
Falta de entrega de recibo 39.9 0.08 3.39 0.08% 899 30 3,044 3,024 20
Falta de servicio 121.3294 0.47 57.06 4.70% 50851 30 2,901,382 2,881,992 19,389
Instalacién, activacion o traslado del servicio 135.8364 0.20 26.78 0.48% 5187 47 138,890 137,438 1,451
Recargas 27.92 0.26 7.28 0.49% 5320 47 38,724 38,319 405
Contratacion no solicitada 67.7212 0.31 21.05 7.90% 85520 54 1,800,185 1,778,589 21,597
Facturacion y cobro 111.8 0.32 35.62 48.39% 523712 54 118,652,327 | 18,428,558 223,769
Falta de ejecucion de baja o suspension del servicio 101.61 0.33 33.72 1.39% 14992 54 505,581 499,516 6,065
;";:’ﬂ";‘:l'c"izt: CDEEIEIE I CEEETENED, CLENED 0.17 1186 | 13.93% | 150776 | 54 | 1,787,720 | 1,766,273 | 21,447
Otras materias reclamables 76.23 0.20 14.92 4.83% 52310 54 780,646 771,281 9,365
Migracion 99.3192 0.38 38.09 1.24% 13448 54 512,178 506,034 6,145

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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B) COMPENSACION ESPERADA — ALTERNATIVA 2

Descripcién Materia Monto por P(Exito) Monto Peso_ Cantidad R Monto total cclll:'lo:;(te(:nt:(:atlie Pérdida
caso (S/) esperado | materia reclamos (S/) espera (S/) (S/)
Calidad 79.9 0.51 41.00 5.09% 46084 39 1,889,487 1,873,088 16,399
Portabilidad 61.1885 0.40 24.64 0.87% 7908 39 194,824 193,133 1,691
Falta de entrega de recibo 39.9 0.08 3.39 0.09% 848 39 2,873 2,848 25
Falta de servicio 121.3294 0.47 57.06 5.30% 47992 39 2,738,283 2,714,518 23,765
Instalacién, activacion o traslado del servicio 135.8364 0.20 26.78 0.54% 4895 39 131,082 129,944 1,138
Recargas 27.92 0.26 7.28 0.55% 5021 39 36,547 36,230 317
Contratacion no solicitada 67.7212 0.31 21.05 8.91% 80713 39 1,698,989 1,684,244 14,745
Facturacion y cobro 111.8 0.32 35.62 54.54% 494272 39 | 17,603,804 17,451,023 152,781
Falta de ejecucion de baja o suspension del servicio 101.61 0.33 33.72 1.56% 14149 39 477,161 473,019 4,141
'O"f::‘t';‘s;"I;'ri'::‘%giir‘:g:d'c'°“es CUEEIEILD, 67.79 0.17 1186 | 15.70% | 142300 | 39 | 1,687,225 1,672,582 14,643
Otras materias reclamables 76.23 0.20 14.92 5.45% 49369 39 736,763 730,369 6,394
Migracion 99.3192 0.38 38.09 1.40% 12692 39 483,387 479,191 4,195

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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ANEXO 4: Costos por reduccion de plazo por materia

. Tasa de Emplead Empleado
Cantidad L os a R Costo
o uso de Variaci . s a tiempo
Descripcién reclamos . . tiempo del
. . TE1 | TE1 sistema 6n en completo .
Materia estimada en lazos completo TE1 aiust diferenc
2026 P TE1_bas A ial (S/)
mercado e
e
Calidad 43,634 18 25 0.9 39% 6.50 6.37 5,360
Portabilidad 7,934 18 25 0.9 39% 1.18 1.16 975
Falta de
entrega de 851 18 25 0.9 39% 0.13 0.12 105
recibo
Falta de 48147 | 18 | 25 0.9 39% 747 7.03 5,915
servicio
Instalacion,
activacion o 4,911 3 | 25 0.9 7% 0.73 0.74 -266
traslado del
servicio
Recargas 5,037 30 25 0.9 -17% 0.75 0.76 -273
Contratacion
. 80,974 35 25 0.9 -29% 12.06 12.23 -7,558
no solicitada
Facturaciony | 495873 | 35 | 25 0.9 29% | 73.85 7492 | -46.286
cobro
Falta de
ejecucion de
baja o 14,195 35 25 0.9 -29% 211 214 -1,325
suspension
del servicio
Incumplimient
ode
condiciones | 415761 | 35 | 25 0.9 29% | 21.26 2157 | -13,326
contractuales,
ofertas y
promociones
Otras materias
49,529 35 25 0.9 -29% 7.38 7.48 -4,623
reclamables
Migracion 12,733 35 25 0.9 -29% 1.90 1.92 -1,189

Documento electronico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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ANEXO 5: Imagenes de ofertas de tramitadores en el sector de

Telecomunicaciones
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CLARO =7 — .
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Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
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la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml
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ANEXO 6: Cronograma del Proceso de Implementacién del Formulario Digital Inteligente y otros

Inicio
(dias)

Duracion (dias = Fin

Actividad habiles) (dias)

Etapa de

implementacion

Instructivo Técnico Instructivo OSIPTEL EIaboraC|on.C§e Instructivo Técnico 0 88 88
documentacion
1.1 Coordinacién e inicio 88 2 90
. Empresas Coordinacion y - i
Gestion del Proyecto Operadoras establecimiento 1.2 Establecer metodologia de gestiéon 90 2 92
de 1.3 Ejecucion de actividades de gestion 92 4 96
metodologias |5 4 A 4isis de requerimientos 96 3 99
de trabajo,
L Andlisis de 2.2 Disefo de arquitectura del sistema 99 3 102
Pre disefio Empresas requerimientos
slisi isef o 2.3 Disefio de modelo de datos 102 3 105
Andlisis y Disefio Operadoras y disefio de sl
soluciones 2.4 Disefo UX/UI 105 4 109
técnicas 2.5 Especificaciones técnicas del modelo de
AU 109 1 110
clasificacion
Seguimiento OSIPTEL Reuniones de |, g 5 |pTE| realiza seguimiento a empresas 88 27 115
seguimiento
3.1 Obtencién de datos 110 2 112
3.2 Etiquetado de datos 112 4 116
c Desarrollo de | 3-3 Limpieza y preprocesamiento de datos 116 5 121
Modelo de clasificacién mpresas modelos para | 3.4 Entrenamiento de modelos 121 10 131
Operadoras clasificacion
automatica, 3.5 Optimizacion y validacion de modelos 131 6 137
Desarrollo de | 3.6 Desarrollo de API prediccién 137 2 139
Dlseng y mterfac_:e:'s web 3.7 Implementacion de inferencia y monitoreo 139 2 141
adecuaciones y servicios de
backend, 4.1 Sistema de verificacion OTP 141 2 143
Integramon CON | 4.2 Formulario dinamico de reclamos 143 16 159
Empresas sistemas P~ ,
Frontend/Backend Operadoras externos y 4.3 Backend APl y légica de negocio 159 12 171
bases de datos | 4 4 Endpoint para evaluacién OSIPTEL 171 3 174
4.5 Responsive design y optimizacion 174 2 176
Integracion 5.1 Analisis BD de operadoras 176 3 179

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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Inicio
(CIED))

Duracion (dias = Fin

Actividad habiles) (dias)

implementacion

Etapa de

Responsable Resumen

5.2 Desarrollo conectores y APIs 179 10 189
Empresas 5.3 Mapeo de datos y transformaciones 189 6 195 g g >z
Operadoras 552°
5.4 Pruebas de integracion externas 195 3 198 5 SEE
Seguimiento OSIPTEL Reuniones de | 5 5 5 |pTE| realiza seguimiento a empresas 115 88 203 TOSE
seguimiento 28>
6.1 Pruebas unitarias e integracion 198 10 208 E E @
Empresas Vgljdac_ic?n Yy | 6.2 Pruebas rendimiento y métricas de %ﬁg 3
Testing Operadoras | Verificacion de | clasificacion Al 12 220 S35:
Pruebas internas OSIPTEL f“ggiosfi‘:t'"adnfges 6.3 Testing U/UX 220 8 228 Bgis
en la operadora y Elaboracién de | 6.4 Pruebas de seguridad 228 4 232 8z 8=
conjuntas con el d y ——— §7382
: ocumentacion | 7 4 Documentacion técnica 232 4 236 goES
Caongtglci/én Capacitacion/ Empresas y capacitacion 220 —y 236 3 239 528
Documentacion Operadoras de usuarios | (< ~apaciiacion 5848
7.3 Manuales de usuario 239 3 242 S2E3
i oxraos
Seguimiento OSIPTEL Reunlpngs de 7.4 OSIPTEL realiza seguimiento a empresas 203 43 246
seguimiento
Configuracién | 8.1 Configuracion de servidores cloud 242 7 249
y Empresas ) de 8.2 Implementacion CI/CD 249 7 256
Pase a Produccion Overadoras infraestructura - — -
Pase a Produccion p tecnolégicay | 8-3 Configuracién monitoreo y alertas 256 7 263
despliegue | 8.4 Puesta en produccion 263 1 264
Seguimiento OSIPTEL Reunlpngs de 8.5 OSIPTEL realiza seguimiento a empresas 246 22 268
seguimiento

Nota: Los plazos se contabilizan desde la entrada en vigencia de la modificacion del Reglamento de Reclamos.

HITOS IMPORTANTES DEL PROYECTO
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ANEXO 7: Cronograma del Proceso de Implementacién del Sistema Interoperable

Duracion

Fin

Responsable Resumen Actividad Inicio (dias) (CIES (dias)

835,
habiles) EESE
TO 8 £
bl e OSIPTEL Elglerzeenes 1.1 Emision de manual de operatividad 0 88 88 5532
operatividad documentacion técnica £ERS
. — ELE
Se reallgg caRtura, analisis 2.1 Definicién de requerimiento ‘% 3 £3
Empresas Operadoras y especificacion de b GRS
Pre disefio gaqumlltps — 2.2. Prototipos del sistema 88 44 132 é §§ z
€ realiza el diseno de 3.1 Disefio del sistema SN 8 E
Empresas Operadoras sistema y la arquitectura g2
propuesta en la solucién 3.2 Arquitectura propuesta 5 g§ew
Traduccion del disefio a ey af} 3t 3,
4.1 Codif cg2®
Desarrollo OSIPTEL/Empresas Operadoras | unidades de SW o codigo ocication 132 55 187 E5 8
fuente 4.2 Casos de prueba s Ej E
Pruebas conjuntas Comprobar que el SW 5.1 Ejecucion de pruebas o s
con empresas OSIPTEL/Empresas Operadoras | realice correctamente las 5.2 Informe de ejecucion de pruebas 187 17 204
operadoras y Osiptel funcionalidades requeridas )
5.3 Informe de seguridad
6.1 Manuales de instalacién y configuracion
i i6 204 15 219
Pase a Produccién OSIPTEL/Empresas Operadoras Prep(;ar;ar.elt er:]torno para el | 6.2 Informe de implementacién
uso del sistema 6.3 Documento pase a produccion
6.4 Pase a produccion 219 1 220

Nota: Los plazos se contabilizan desde la entrada en vigencia de la modificaciéon del Reglamento de Reclamos.

HITOS IMPORTANTES DEL PROYECTO
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