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SESION N° 828/21 DEL CONSEJO DIRECTIVO
Jueves, 23 de setiembre de 2021

En Lima, siendo las 09:00 horas del dia jueves 23 de setiembre de 2021, se reunieron por
videoconferencia el señor Rafael Muente Schwarz, Presidente del Consejo Directivo, el señor
JesUs Guillén Marroquin, el señor JesUs Villanueva Napuri, el señor Carlos Barreda Tamayo y el
señor Arturo Väsquez Cordano, todos miembros del Consejo Directivo.

Bajo Ta Presidencia del señor Rafael Muente Schwarz, y con el quorum reglamentarlo, se dio
iniciO Ia SesiOn N° 828/2 1 del Consejo Directivo. La sesiOn contO además con Ia participaciOn de
los señores Sergio Cifuentes, Gerente General; Alberto Arequipeño, Jefe de a Oficina de
Asesoria Juridica; y Felix Vasi, Secretario del Consejo Directivo.

I. APROBACION DEL ACTA

Se procediO a aprobar las actas correspondientes a Ia sesiOn N° 825/21 y las sesiones No
Presenciales 826/21 y 827/21.

II. ORDEN DEL DIA

11.1. PublicaciOn para comentarios del Proyecto de Norma que modifica el Reglamento
para Ia AtenciOn de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Püblicos de
Telecomunicaciones

La Secretaria Técnica de SoluciOn de Reclamos del TRASU, elevO al Presidente del
Consejo Directivo, su Informe N° 033-STSR/2021, referido a Ia publicaciOn para
comentarios del Proyecto de Norma que modifica el Reglamento para Ia AtenciOn de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios PUblicos de Telecomunicaciones.

Al respecto, el Secretario Técnico del TRASU (e), explicO el contenido de su informe,
señalando que en el Plan de Gobierno Digital del OSIPTEL 2020 - 2022, se incluyO el
proyecto de Rediseño del Proceso de SoluciOn de Reclamos de Usuarios. Para ello se
realizO un estudio segUn Ia metodologia Business Process Management - BPM, con el
fin de automatizar el proceso, mediante Ia implementaciOn de tecnologias digitales,
considerando Ia interoperabilidad con las empresas operadoras (EO), Ia generaciôn de
informaciOn para Ia toma de decisiones, el cumplimiento de los principios del Gobierno
Digital del Estado y su aprobaciOn dentro del marco del lnvierte.pe; que permitan
después de su implementacion Ia mejora del servicio a los usuarios.

Par ello, propuso modificaciones al Reglamento para Ia AtenciOn de Gestiones y
Reclamos de Usuarios a fin de incorporar herramientas digitales que permitan
automatizar trémites y el proceso de Ia elevación de expedientes al TRASU; lo cual
será aplicable solo para EO que cuenten con més de 500 000 abonados. La EO que
cuente con una cantidad menor de abonados debe utilizar el set de servicios (un acceso
via página web) a el medio fisico, con formalidades usuales (via mesa de partes fIsica).

El sistema permite Ia interacciOn entre OSIPTEL y las EO, a través de un bus de
integraciOn que centraliza los servicios web. Dicho sistema serã utilizado para a
elevaciOn de expedientes, remisión de documentaciOn adicional relacionada a recursos
de apelaciOn y quejas, apertura de expedientes y trãmites referidos a los PAS de
competencia del TRASU, as) como Ia remisiOn de informaciOn referente a denuncias y
a atenciOn de los requerimientos y verificaciones realizadas por Ia Secretaria Técnica
de SoluciOn de Reclamos. (/1 1\
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Para efectos del funcionamiento del sistema interconectado, Ia EO debe registrar sus
sistemas, permitir que acceda a sus datos y que traslade los documentos que forman
parte del expediente a ser elevado al TRASU.

Los señores miembros del Consejo Directivo felicitaron a Ia Administraciôn por el
alcance y trascendencia de este proyecto,

Acuerdo 828/3965/21

Visto el Informe N° 033-STSR/2021, los señores miembros del Consejo Directivo, por
unanimidad acordaron:

- Aprobar Ia publicaciOn para comentarios del Proyecto de Norma que modifica el
Reglamento para Ia AtenciOn de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
PUblicos de Telecomunicaciones".

- Encargar a Ia Gerencia General que disponga las acciones necesarias para Ia
publicaciôn de Ia ResoluciOn correspond iente en el Diario Oficial "El Peruano".

- Encargar a Ia Gerencia General disponer las acciones necesarias para que Ia
resoluciOn de Consejo Directivo aprobada, conjuntamente con el Proyecto de
Norma que se aprueba en el primer parrafo, Ia ExposiciOn de Motivos y el Informe
del Visto, sean publicados en el Portal ElectrOnico del OSIPTEL (página web
institucional: http://www.osiptelgob.pe).

- Encargar a Ia Secretaria Técnica de Soluciôn de Reclamos el acopio,
procesamiento y sistematizaciOn de los comentarios que se presenten al Proyecto,
asi como Ia presentaciOn a Ia Alta DirecciOn de sus correspondientes
recomendaciones.

- Dispensar del trámite de lectura y firma del presente Acuerdo de Consejo Directivo.

11.2. Publicación para comentarios del Proyecto de Norma que aprueba los
formularios de reclamo, y recursos de apelaciOn y queja

La DirecciOn de Atención y ProtecciOn al Usuario elevO al Presidente del Consejo
Directivo, su Informe N° 106-DAPU/2021, referido a Ia publicacion para comentarios
del proyecto de norma que aprueba los formularios de reclamo y de los recursos de
apelacion y queja.

La Directora de AtenciOn y ProtecciOn al Usuario detallô el contenido de su informe,
precisando que por ResoluciOn de Consejo Directivo N° 145-2021 -CD/OSIPTEL, se
modificO el Reglamento de Reclamos y se estableciO que las empresas operadoras
utilicen formularios digitales para Ia recepciOn de reclamos de los usuarios y de sus
recursos de apelaciOn o queja, eliminando asI los formularios fisicos con marcaciOn
man uscrita

SeñalO que los nuevos formularios digitales permitirän dar más informaciOn al usuario
y que este precise con mayor detalle su reclamo, ya que incluirãn a informaciOn minima
necesaria para que Ia empresa y el TRASU puedan resolver, mejorar los
procedimientos y establecer canales de control y seguimiento. Finalmente, recomendO
aprobar el proyecto de norma que creará los nuevos formularios, el cual recibirá
comentarios durante el plazo de 15 dias

Acuerdo 828/3966/21

Visto el lnforme N° 106-DAPU/2021, los señores miembros del Consejo Directivo, por ') 1\
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Aprobar Ia publicaciOn para comentarios del "Proyecto de Norma que aprueba los
formularios de reclamo, recursos de apelaciOn y queja".
Encargar a Ia Gerencia General del OSIPTEL disponer las acciones necesarias
para:
(i) La publicacion en el Diario Oficial "El Peruano' de Ia ResoluciOn que

aprueba Ia publicacion para comentarios de los interesados del Proyecto
de Norma que aprueba los formularios de reclamo, recursos de apelaciOn
y queja.

(ii) La publicaciôn de Ia presente ResoluciOn, el Proyecto de Norma y sus
anexos, Ia ExposiciOn de Motivos, asi como el Informe N° 106-

DAPU/2021, en el Portal Institucional (página web institucional:
http://www. osiptel. gob. pe).

Establecer un plazo de quince (15) dias hábiles, contados a partir del dia siguiente
de Ia fecha de publicaciOn de Ia resoluciOn aprobada en el Diarlo Oficial "El
Peruano", para que los interesados remitan sus comentarios al correo electrOnico
sid@osiptel.gob.pe, mediante un archivo adjunto en formato Word.
Encargar a Ia Direcciôn de Atención y ProtecciOn del Usuarlo del OSIPTEL, el
acopio, procesamiento y sistematizaciOn de los comentarios que se presenten al
Proyecto, asi como Ia presentaciOn a Ia Alta Direcciôn de sus correspond ientes
recomendaciones.
Dispensar del trämite de ectura y firma del presente Acuerdo de Consejo Directivo.

11.3. Carta de Ia Asociación de Fomento de Ia Inversion Privada - AFIN

Fuera de agenda, el Sr. Presidente del Consejo Directivo dio cuenta de Ia carta de AFIN
N° 108-2021 de fecha 16 de septiembre de 2021, dirigida al Sr. Presidente, Ia cualfue
entregada a los señores miembros del Consejo Directivo. Tras un breve intercambio de
ideas se solicitO a Ia AdministraciOn que prepare una respuesta.

Siendo las 13:00 horas se dio porfinalizada Ia sesiOn del Consejo Directivo.

Rafael Muente Schwarz CarlosBiMayo
Presidente Director

Calle de Ia Prosa 136 San Borja Lima 41 - PerU. Tel.: (511) 225-1313 Fax: (511)475-1816 www.osiptel.gob.p


