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RESUMEN

La presente investigacion trata sobre la “Vulneracion al debido procedimiento de reclamos
reflejado en los expedientes de queja y apelacion correspondientes al afio 2021 en el sector de las
telecomunicaciones” . El objetivo es verificar cuales son las causas internas y externas que generan una
vulneracién al debido procedimiento de reclamos por parte de las empresas operadoras. El universo sujeto
a investigacion se encuentra conformado por un total de 96133 expedientes, del cual se extrajo solo la
variable materia de estudio, que es la no contestacion oportuna de reclamos (queja) que involucra un total
de 3474 expedientes, los cuales fueron declarados FUNDADOS, Estos fueron divididos dependiendo la
empresa operadora a la cual hayan sido presentadas para finalmente, elegir 40 de ellos de forma aleatoria.
Asimismo se eligio 8 expedientes de recurso de apelacion del total de 58451 también elegidos de forma
aleatoria. Cabe manifestar asimismo que se abordara tanto la legislacion del procedimiento de reclamos en

Perd como la legislacion comparada (México, Argentina, Espafia y Colombia).

La informacién obtenida fue contrastada con la aplicacion de la ficha documentaria, guia de
entrevista y matriz de consistencia. El trabajo de investigacion es de tipo cualitativa, siendo el disefio de la
investigacion de tipo: Investigacion-accion. En ese orden metodologico, podemos decir, que la falta de
informacidn correcta por parte de las empresas operadoras a los usuarios a través de sus asesores, la
indebida notificacion y la carencia de una oportuna resolucion respuesta al reclamo dentro del plazo
establecido causan la afectacion, al debido procedimiento administrativo, concretamente al procedimiento

de reclamos en el sector telecomunicaciones.

PALABRAS CLAVES: Debido procedimiento, usuarios, empresas operadoras, queja, OSIPTEL,

vulneracion, silencio administrativo positivo, apelacion.
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ABSTRACT

This research deals with the "Infringement of the due process of claims reflected in the complaint
and appeal files corresponding to the year 2021 in the telecommunications sector", thus, the objective is to
verify which are the internal and external causes that generate an infringement of the due process of claims
by the operating companies. Thus, part of our population is made up of a total of 96133 files, including
appeals and complaints, from which we extracted only the variable under study, which is the failure to
timely answer claims (complaint), resulting in a total of 3474 files, which were declared FOUNDED, these
were divided depending on the operating company to which they were submitted. Finally, 40 of them were

randomly selected. Likewise, 8 appeal files were chosen from the total of 58451 also chosen randomly.

This being so, we will also discuss the claims procedure both in Peru and in comparative legislation

(Mexico, Argentina, Spain and Colombia).

The information obtained was contrasted with the application of the documentary card, interview
guide and consistency matrix. The research work is qualitative and the research design is of the action-
research type. In that order of ideas, we can say then, that the lack of correct information by the operating
companies to the users through their advisors, as well as the lack of due notification and the failure to draft
the resolution in response to the claim within the established term cause the affectation to the due

administrative procedure, that is, within the claims procedure in the telecommunications sector.

KEY WORDS: Due process, users, operating companies, complaint, OSIPTEL, violation,

positive administrative silence, appeal.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
La presente investigacion analizara cuales son los factores internos y externos que
vulneran al debido procedimiento administrativo dentro del procedimiento de reclamos de
los usuarios, teniendo en consideracion que dichos sujetos afectados muchas veces

presentan fragilidad ante el desconocimiento de plazos, instancias, etc.

Es asi que resulta imperativo que ante la presentacion de un reclamo, la empresa
operadora tiene la responsabilidad de evaluar y brindar una solucién sobre el inconveniente
que presenta el usuario, el cual puede versar sobre distintas materias reclamables. Sin
embargo, muchas veces estas no son resueltas en primera instancia, dando pase a la
presentacion de una apelacion (cuando la empresa operadora emite una resolucién
declarando Infundado el reclamo) o una queja (cuando la empresa omite dar respuesta
dentro del plazo oportuno al reclamo presentado, suspende el servicio durante el
procedimiento de reclamo, o no eleva oportunamente los recursos de apelacion o quejas,

etc.) en segunda y ultima instancia.

Es admitido que la figura de la queja tiene varios pardmetros a la hora de ser
presentado, bajo esta premisa, el motivo materia de estudio parte de que si esta omision a
responder los reclamos conlleva una vulneracion al debido procedimiento administrativo y

si en paralelo a ello se veria afectada las garantias minimas con las que cuenta el usuario a
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efectos de que pueda ser resuelto el inconveniente surgido por parte de la empresa

operadora a la cual pertenece y mantiene un vinculo contractual.

También, se contempla el recurso de apelacion, el cual se utiliza como recurso
impugnativo a decisiones que en primera instancia las empresas operadoras

deniegan la pretension del usuario.

Nos explayaremos en una seccion especifica el tema en que consiste el debido
procedimiento y su desarrollo, el cual segun la Ley del Procedimiento Administrativo
General (Ley N° 27444), lo menciona adjudicandolo como principio en la que “los
gobernados tienen todos los derechos y garantias inherentes a un proceso administrativo
justo, incluido el derecho a exponer sus argumentos, presentar pruebas, y recibir decisiones
razonadas y licitas”. Un sistema de proceso administrativo justo esta sujeto a los principios
del derecho administrativo. Las normas de la ley de enjuiciamiento civil son aplicables s6lo

en la medida en que sea compatible con el sistema administrativo.”

Observar el cumplimiento del principio del debido proceso, entendido como el
conjunto de garantias que permiten que las personas puedan tener un proceso regular y
justo, se vuelve de imperiosa necesidad. Mas aln, porque este principio se expande al
ambito de los procedimientos administrativos del Estado como el principio del debido
procedimiento. Esta cobertura se da porque los operadores del sistema constitucional y, en
particular los jueces, van delineando verdaderas reglas juridicas, vigentes para el &ambito

administrativo que van construyendo sus propias pautas a partir de normas inferidas o
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deducidas de algunos articulos constitucionales de tipo amplio, como por ejemplo, las que

regulan el debido proceso.

En esa linea el Estado peruano otorga legitimidad a los negocios privados de esa
manera ejecutan conductas o actividades que no pueden ser reguladas de manera total por
el mismo Estado, dando una libertad de autonomia a las empresas. Esta participacion es
necesaria sobre todo en las actividades donde participe el Estado, una de las funciones de
éste es brindar seguridad a la poblacion. Asimismo, no olvidemos que, a pesar de ello, no
deja de regularla, con equidad y transparencia, como una efectiva y justa proteccion de los
consumidores. De lo antes expuesto, podemos indicar que el Estado peruano tiene
empresas reguladoras en diversos sectores que deben garantizar un servicio adecuado a

usuarios como consumidores,

Bajo ese ambito, el Regulador de las Telecomunicaciones (en adelante OSIPTEL),
tiene como una de sus funciones la supervisién y fiscalizacion de aquellas conductas de las
inversiones privadas que afecten y violen las normas establecidas, dando como resultado

gue la poblacion se pueda beneficiar.

En nuestro pais, el Tribunal Constitucional (en adelante TC) sostiene que el debido
proceso presenta dos expresiones: una formal y otra sustantiva. La expresion formal
comprende los principios y reglas relacionados con las formalidades aplicables a todo
proceso judicial, tales como el juez natural, el procedimiento preestablecido, el derecho de

defensa y la motivacion. En cambio, la expresion sustantiva esta relacionada con los
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estandares de razonabilidad y proporcionalidad que toda decision judicial debe cumplir.
Asimismo, el TC sefiala que el debido proceso tiene un contenido complejo pues no solo
se encuentra conformado por las garantias reconocidas expresamente en las normas
juridicas, sino también por aquellas que se deriven del principio—derecho de dignidad de la
persona humana y que resulten esenciales para que el proceso pueda cumplir con su
finalidad. Por otro lado, cabe sefialar que el Numeral 3 del Articulo 139° de la CPP precisa
que el debido proceso constituye un principio de la funcion jurisdiccional. Es decir, es un
parametro o criterio rector que debe ser observado por las autoridades que ejercen la

funcién jurisdiccional (v. gr. autoridades del Poder Judicial, TC, etc.)
1.1.1. Antecedentes
Antecedentes Nacionales

Acuiia, I. (2019). En su investigacion titulada “Afectacion del principio del debido
procedimiento durante la tramitacion de reclamos por Calidad del Servicio de Telefonia
Movil en el Osiptel Tarapoto 2018”. El objetivo del presente articulo es conocer cuales
son esos principios fundamentales que son vulnerados en este tipo de procedimientos que
se realizan en el Osiptel. Generalmente la institucion del Osiptel, no es tan conocida 'y a
menudo no realizan investigaciones relacionadas con ella, por lo que estos
procedimientos administrativos son pocos conocidos y no hay seguridad si los encargados
estan aplicando correctamente la norma que regula el procedimiento, independiente de la

ley general que es la 27444. Teniendo como conclusién que la afectacién del debido
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procedimiento es en una medida significativa, es decir si tiene relevancia dentro de
nuestra sociedad, debido a que los usuarios al no verse respaldados por el propio Osiptel
ante los atropellos que cometen las empresas operadoras a sus derechos, se dejan de tener
confianza, y es que se ha visto que no aplican sanciones ante reiteradas infracciones que

cometen, esto es brindar un mal servicio de telefonia mévil.

Ordofiez, O. (2015) con la investigacion denominada: “El Debido procedimiento
Administrativo en los Organismos Reguladores”. Tesis de pregrado. Universidad de San
Marcos. Concluyo: El problema mayoritario en relacion a los reclamos que han
presentado los clientes son al debido procedimiento y la adecuada aportacion en cuanto a

las pruebas ofrecidas por ambas partes.

Frisancho G. (2017) en su tesis “Por una proteccion mas eficiente de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones: Aplicando el analisis econdémico del derecho al
procedimiento de reclamo de falta de calidad e idoneidad en el servicio”, sustentada en la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa para optar por el titulo profesional de
abogado, concluye que no hay una legislacion adecuada para los reclamos por falta de
calidad e idoneidad, toda vez que conforme regula el Reglamento para la atencion de
reclamos de usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, la problematica
detectada afecta al usuario que adquiere el servicio al no poder regular adecuadamente la
idoneidad del servicio por parte de las empresas operadoras. Asimismo, el autor sefiala,

que, ante una evidente mala adecuacion de la legislacion por temas de reclamos por parte
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del regulador, hacen que las empresas operadoras tengan una actitud pasiva durante el
procedimiento; y ante ello el usuario debe esperar a que la solucion del reclamo
presentado sea a su favor para poder reclamar el derecho que le fue infringido por la

empresa operadora al no brindar un servicio idoneo.
1.1.2 Bases teoricas

El procedimiento administrativo es el conjunto de actos procesales debidamente
reglados y sistematizados, en constante y permanente desarrollo, en virtud de los cuales el
organo administrativo va a resolver una cuestion que formalmente se plantea y que se
orienta a proponer el reconocimiento de los legitimos y justos intereses de los particulares

en salvaguarda y garantia de la convivencia social.

Don Eduardo Ortiz, jurista costarricense, otorgd la siguiente definicion sobre el
procedimiento administrativo: [...] es el conjunto de actos preparatorios concatenados
segun un orden cronoldgico y funcional, para verificar la existencia de la necesidad publica
a satisfacer y de los hechos que lo crean, asi como para oir a los posibles afectados y
voceros de intereses conexos, tanto publicos como privados, especialmente estos Ultimos,
con el fin de conformar la decision en la forma que mejor los armonice con el fin pablico
a cumplir. La justicia administrativa es un concepto sustantivo y procesal, el cual establece
que la actividad de la administracion publica debe orientarse a la realizacion o satisfaccion
de intereses publicos concretos, con el pleno respeto a los derechos e intereses publicos.

Ahora bien, esta busca la solucion de las controversias que surjan entre aquella y los
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administrados (particulares), entre dos entes publicos, o entre el Estado y un ente publico
menor. Como bien sefiala Fix Zamudio, la justicia administrativa se compone de un
conjunto amplio de instrumentos juridicos para la defensa de los administrados, dentro de
los que se incluyen la existencia de una jurisdiccion especializada y ejercida por los

tribunales en sede administrativa y por los entes y 6rganos de la administracion publica.
El debido procedimiento en via administrativa

El debido proceso tiene su base en la defensa de los derechos fundamentales de
las personas y en tal sentido no se circunscribe al d&mbito judicial sino también

constitucional, internacional, administrativo y entre particulares.

Rojas, E. (2011) menciona que: “El debido proceso es, asi, una garantia formal
para el administrado en el sentido de que deben cumplirse todos los actos y/o fases
procedimentales que la ley exige para que una decision o resolucion (acto final) pueda
calificarse con validez a la luz del ordenamiento juridico. En un plano material, el debido
proceso otorga al administrado la garantia de que podra hacer valer sus derechos en el
ambito y escenario de la administracion. Con ello, el debido proceso no solo va mas alla
de una garantia formal del desarrollo del procedimiento, sino que, de acuerdo con la
sentencia apuntada anteriormente, requiere de un control material que verifique el
contenido de una decisidén que se apegue a los valores y principios sobre los que se

estructura el ordenamiento juridico”
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En esa linea, el Numeral 2.1 del Articulo 1V del Titulo Preliminar y el Numeral 2
del Articulo 230° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General22
sefialan que el debido procedimiento constituye un principio que rige la actuacion de la
Administracion Publica en todos los procedimientos administrativos, en especial en
aquellos en los que ejerce potestad sancionadora (procedimiento administrativo
sancionador). Un sistema de proceso administrativo justo esta sujeto a los principios del
derecho administrativo. Las normas de la ley de civil son aplicables s6lo en la medida en

que sea compatible con el sistema administrativo.

Segun el art. 139.3 de la Constitucion politica del Estado “El derecho a la tutela
procesal efectiva comprende dos derechos: de acceso a la justicia u 6rgano jurisdiccional y
la efectividad de las decisiones judiciales”. El derecho a un debido proceso comprende dos
aspectos: el sustantivo o material y el procesal o formal. El debido proceso sustantivo se
concentra en el analisis de razonabilidad y proporcionalidad de la decisiéon; el procesal en
los derechos que permiten dar forma a cada una de las etapas del proceso que conduce a la
decision.

En efecto, la Corte IDH sefiala que toda autoridad administrativa que determine los
derechos y obligaciones de las personas a través de sus decisiones, debe respetar una serie

de garantias que constituyen el debido proceso, tal como se muestra en las siguientes citas:

(...) Cuando el Pacto se refiere al derecho de toda persona a ser oida ante un "juez

o tribunal competente" para "determinar sus derechos", el término se refiere a cualquier
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autoridad puablica, ya sea ejecutiva, legislativa o judicial, es decir, sus resoluciones
determinan los derechos y deberes de las personas. Con base en las razones anteriores, la
Corte considera que toda autoridad publica que ejerza jurisdiccidn sustantiva debe tomar
decisiones de conformidad con las garantias del debido proceso previstas en el articulo 8

de la Convencion Americana (2001).

Asimismo, la Corte IDH estima que el debido proceso resulta aplicable en la via
administrativa a efectos de que las personas puedan defenderse adecuadamente ante
cualquier tipo de acto emanado del Estado que pueda afectar sus derechos15, tales como
las sanciones administrativas16. En esa linea, el TC peruano considera que el derecho al
debido proceso reconocido en el Numeral 3 del Articulo 139° de la CPP, no solo tiene
una dimension estrictamente jurisdiccional, sino que se extiende también al
procedimiento administrativo (Expediente N° 03741-2004-AA/TC, fundamento juridico

18, 2005).

En ese sentido, la Administracion Publica no se encuentra exenta de cumplir con
todas las garantias que permitan alcanzar una decision justa en los procedimientos
administrativos de su competencia (Aguilar, 2010). Mas aln si se tiene en cuenta que la
Administracion se encuentra vinculada a la CPP, por lo que debe respetar sus principios,
tales como el debido proceso; y velar por el cumplimiento de sus fines, entre los que se

encuentra la proteccidn de los derechos de la persona y su dignidad (De Otto, 1998).
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Siendo asi, el contenido de los derechos y las garantias que conforman el debido
procedimiento administrativo, segun lo establecido por la jurisprudencia mas relevante

emitida por el TC y la Corte IDH, comprende:
- Derecho a la notificacion

Mediante esta garantia se concede a los administrados el derecho a ser
informados del estado del procedimiento en el momento oportuno. La notificacion
implica comunicar a las partes 0 a quienes tengan legitimo interés la realizacion de
una diligencia o actuacién procesal, o la decision tomada por la Administracion
Publica en el marco de un procedimiento administrativo. Las resoluciones emitidas
por la Administracion Publica deben ser notificadas a través de medios idoneos (v.
gr. correo, telégrafo, entre otros) que permitan tener constancia de su practica y de
las circunstancias en las que se ha realizado, conforme lo establecen las normas

procesales.
- Derecho de acceso al expediente

Mediante esta garantia se concede a los administrados la posibilidad de estar
debidamente informados del estado o situacion del procedimiento administrativo, a
través del acceso y lectura del expediente. Esta garantia se encuentra reconocida en
el Numeral 3 del Articulo 55° de la LPAG27, el cual sefiala que los administrados
tienen derecho a acceder a la informacion contenida en el expediente del

procedimiento administrativo. Conforme lo dispone el Articulo 160° de la LPAG28

Pag.

Pesantes Campomanes, J 03



“Vulneracion al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja 'y

apelacién correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones”

los administrados tienen derecho de acceder a los documentos, antecedentes,
estudios, informes y dictamenes contenidos en el expediente administrativo en

cualquier momento de su tramite.

Unicamente aquellos documentos que contengan informacion que pueda afectar el
derecho a la intimidad de las personas o familias, aquellas materias expresamente excluidas
por ley o por razones de seguridad nacional, materias protegidas por secretos bancarios,
fiscales, comerciales e industriales, y declaraciones de autoridades competentes anteriores.
Las solicitudes de acceso a los documentos pueden hacerse oralmente y se conceden
inmediatamente sin una decision clara en la oficina donde se encuentran los documentos.

- Derecho a la defensa

El derecho a la defensa constituye un derecho fundamental de naturaleza procesal
que se encuentra reconocido en el Numeral 1.2 del Articulo IV del Titulo Preliminar de
la LPAG, el cual refiere que todo administrado tiene derecho a exponer los argumentos

que sustentan su defensa.

Asimismo, el TC sefiala que el derecho a la defensa garantiza que toda persona
sometida a un procedimiento administrativo tenga la oportunidad de contradecir y
argumentar en defensa de sus derechos e intereses. En tal sentido, se vulneraria el derecho
a la defensa cuando los titulares de derechos e intereses legitimos se ven imposibilitados

de ejercer los medios legales necesarios para su defensa o cuando se establecen
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condiciones para la presentacion de los argumentos de defensa (descargo o contradiccion)

(Expediente N° 3741-2004-AA/TC, fundamentos juridicos 24 al 26, 2005).

Por su parte, la Corte IDH sostiene que el derecho de defensa implica que los
administrados tengan conocimiento oportuno y completo de los cargos que se les imputan,
cuenten con un plazo razonable para ejercer su defensa y puedan presentar medios

probatorios (Corte IDH, 2001).
- Derecho a ofrecer y producir pruebas

El derecho a ofrecer y producir pruebas se encuentra reconocido en el Numeral
1.2 del Articulo IV del Titulo Preliminar de la LPAG. Esta garantia faculta a los
administrados a presentar los medios de prueba gque sean pertinentes para fundamentar

sus argumentos, asi como garantiza que la autoridad administrativa.
- Derecho a una decision motivada y fundada en derecho

El derecho a una decision motivada y fundada en derecho se encuentra reconocido
en el Numeral 1.2 del Articulo IV del Titulo Preliminar de la LPAG. En aplicacién de
esta garantia se exige a la Administracion Publica que exteriorice las razones que
sustentan su decision (resolucion administrativa)®. En tal sentido, esta garantia implica

que la autoridad administrativa consigne en sus resoluciones los hechos y las normas

1 Cf. CORTEZ TATAJE, Juan Carlos. Op. cit., p. 188
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juridicas que han determinado el sentido de su decision®. Cabe indicar que el Numeral 4
del Articulo 3° y el Articulo 6° de la LPAG? sefialan que la motivacion constituye un
requisito de validez de los actos administrativos. La motivacion debe ser expresa,
indicando la relacién concreta y directa entre los hechos probados y las normas juridicas.
Puede estar motivada por una declaracion de conformidad con los fundamentos y
conclusiones de dictamenes, decisiones o informes anteriores en el documento, siempre
que se identifiquen con precision y como tales formen parte integrante de la conducta

correspondiente. No son admisibles como motivacién, la exposicion de férmulas

2 Cf. LANDA ARROYO, César. Op. cit., p. 451.
3 Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.-

“Articulo 3.- Requisitos de validez de los actos administrativos Son requisitos de validez de los actos

administrativos: (...)

4. Motivacidn.- El acto administrativo debe estar debidamente motivado en proporcion al contenido y

conforme al ordenamiento juridico. (...)".

“Articulo 62.- Motivacidon del acto administrativo 6.1 La motivacion debera ser expresa, mediante una
relacion concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico, y la exposicion de las razones
juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores justifican el acto adoptado. 6.2 Puede motivarse
mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores dictdmenes, decisiones
o informes obrantes en el expediente, a condicidn de que se les identifique de modo certero, y que por esta
situacion constituyan parte integrante del respectivo acto. 6.3 No son admisibles como motivacion, la exposicion
de féormulas generales o vacias de fundamentacién para el caso concreto o aquellas férmulas que por su oscuridad,

vaguedad, contradiccidn o insuficiencia no resulten especificamente esclarecedoras para la motivacion del acto.

()",
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generales o vacias de fundamentacion para el caso concreto o aquellas formulas que por
su oscuridad, vaguedad, contradiccion o insuficiencia no resulten especificamente
esclarecedoras para la motivacion del acto actle y valore cada una de las pruebas

admitidas antes de emitir una decision en el procedimiento administrativo.
- Derecho a la presuncion de licitud

La presuncion de inocencia se fundamenta en el principio in dubio pro homine, en
virtud del cual se debe presumir inocente a una persona mientras la autoridad no haya

demostrado su culpabilidad.

En este sentido, el Literal e) del Numeral 24 del Articulo 2° de la CPP prescribe
que “toda persona es considerada inocente mientras no se haya declarado judicialmente
su responsabilidad.” Asimismo, el Numeral 1 del Articulo II del Titulo Preliminar del
Cadigo Procesal Penal refiere que para declarar la responsabilidad penal de una persona
se “requiere de una suficiente actividad probatoria de cargo, obtenida y actuada con las
debidas garantias procesales. En caso de duda sobre la responsabilidad penal debe

resolverse a favor del imputado”.

Al igual que el debido proceso, el debido procedimiento es un conjunto de
garantias, que se ofrecen al administrado frente a la Administracion a través del

procedimiento administrativo. Cabe averiguar cuales son esas garantias.

- Derecho al plazo razonable
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La garantia del plazo razonable exige que los procedimientos administrativos se
desarrollen sin dilaciones indebidas y dentro de los plazos establecidos por ley. Este
derecho pretende impedir que los administrados permanezcan largo tiempo sin certeza
sobre la determinacion de sus derechos y obligaciones, lo cual puede afectar sus intereses
y propiciar una situacion de inseguridad juridica. La doctrina sostiene que el “plazo
razonable” constituye un concepto juridico indeterminado que debe ser establecido en
base a la ley, considerando el tipo de procedimiento en tramite. En tal sentido, el caracter
“razonable” de la duracion de un procedimiento administrativo debe apreciarse
considerando las circunstancias de la causa, la complejidad del asunto, la conducta de los
reclamantes y de las autoridades, asi como las consecuencias de la demora.48 En esta
linea, la Corte IDH refiere que los procedimientos administrativos que determinan
derechos de los administrados deben tramitarse en un plazo razonable. A efectos de
verificar si el plazo ha sido razonable se debe tener en cuenta la complejidad del
procedimiento y la actuacion de la Administracion Publica. Asi, por ejemplo, se evidencia
la vulneracién del plazo razonable si un procedimiento de reivindicacion de tierras se
prolonga durante once o trece afios, debido a la actitud negligente de la autoridad

administrativa (Corte IDH, 2006)

Derecho a ser investigado por una autoridad competente

La doctrina sostiene que la competencia es la esfera de atribuciones de los entes y

organos, determinada por el ordenamiento juridico. Es decir, el conjunto de facultades y
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obligaciones que un 6rgano puede y debe ejercer legitimamente. La competencia es
irrenunciable e improrrogable y debe ser ejercida directa y exclusivamente por el érgano
que la tiene atribuida, salvo los casos de delegacion, sustitucion o avocacion. La
observancia de la competencia es indispensable para la actuacion valida del 6rgano
respectivo.53 El Articulo 61° de la LPAG54 dispone que la competencia de las entidades
tiene como fuente la CPP y la Ley. Asimismo, el Numeral 1 del Articulo 230° de la Ley
N° 27444 - Ley de la LPAG55 sefiala que en mérito al principio de legalidad solo por
norma con rango de ley puede atribuirse a las entidades potestad sancionadora. Por su
parte, el Articulo 80° de la LPAG56 establece que las autoridades se encuentran obligadas
a apreciar de oficio su competencia para iniciar o proseguir un procedimiento
administrativo, teniendo en consideracion los criterios aplicables al caso (v. gr. materia,

territorio, tiempo, grado o cuantia).
- Derecho a ser investigado por una autoridad imparcial

En sede administrativa, este derecho se encuentra reconocido como principio de
imparcialidad en el Numeral 1.5 del Articulo IV del Titulo Preliminar de la LPAG, el cual

dispone lo siguiente:

“Articulo I'V.- Principios del procedimiento administrativo. 1. El procedimiento
administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio

de la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo: (...)
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1.5. Principio de imparcialidad. EI érgano de gobierno trata a las personas
administradas por igual, garantizando la igualdad de trato y la tutela antes de los
procedimientos judiciales, toma decisiones de conformidad con las disposiciones
reglamentarias y tiene en cuenta los intereses publicos. (...)". La garantia de la autoridad
imparcial asegura a las personas que sus controversias seran decididas por un ente que
no tiene ningun interés o relacion personal con el asunto en discusion y que mantendra
una posicion objetiva al momento de resolverlo. En consecuencia, la garantia de la
imparcialidad implica que las autoridades que conozcan cualquier clase de
procedimiento no tengan opiniones anticipadas sobre la forma en la que resolverian,
compromisos con alguna de las partes, entre otros. Asimismo, esta garantia obliga a la
autoridad a no dejarse influenciar por el contenido de las noticias o las reacciones del

publico sobre sus actuaciones.
- Derecho a impugnar las decisiones administrativas

Como sostiene el TC, el derecho de recurrir una decision de la Administracion
Pablica no debe confundirse con la exigencia de una doble instancia administrativa. Este
altimo no constituye un derecho fundamental del administrado, dado que no es posible
imponer a la Administracion Publica, en todos los casos, el establecimiento de una doble
instancia. La exigencia de la pluralidad de instancias es un derecho titularizable
estrictamente en el &mbito de un proceso “judicial”. Més aun, si se tiene en cuenta que

las controversias surgidas entre el administrado y la autoridad administrativa solo

Pag.

Pesantes Campomanes, J 20



“Vulneracion al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja 'y

apelacién correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones”

pueden ser solucionadas de forma definitiva por un tercero, imparcial e independiente,
y no por la propia Administracion Publica (Expediente N° 0606-2004-AA/TC,

fundamento juridico, 2004)

En este orden de ideas, este Tribunal refiere que el derecho a impugnar las
decisiones administrativas implica la posibilidad material de poder cuestionarlas
mediante los mecanismos previstos en el procedimiento administrativo. En caso no se
hayan previsto medios impugnatorios dentro del procedimiento administrativo, o
cuando estos se han agotado y causado estado, esta garantia permite recurrir a la via
judicial para cuestionar la decision de la Administracion Pablica, a través del proceso
contencioso-administrativo o, el proceso de amparo, en caso se vulneren derechos

fundamentales.

Bartra, José (2002), en su investigacion titulada: “Procedimiento
administrativo” llegé a la siguiente conclusion: el debido procedimiento esta formado
por los derechos: 1. A ser oido, 2. A conocer el estado del expediente, 3. A presentar
pruebas, debiendo otorgarse un plazo prudencial para ofrecerlas y actuarlas, y 4. A una

decisién fundada en derecho.

Como podemos comprobar, el debido procedimiento no esta regulado como
un derecho a favor de los sujetos administrados al interior del procedimiento

administrativo, sino como un conjunto de garantias a favor de estos durante el desarrollo
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del procedimiento. Podemos decir que, para nuestra ley, el Principio del debido

procedimiento postula el respeto de todas esas garantias por parte de la Administracion.

El Tribunal Constitucional ha precisado que: “Si se recurre en la via
administrativa dentro de los términos y plazos que le ley de la materia establece, se
obtendra un pronunciamiento de la administracion que constituira cosa decidida en tanto
y en cuanto se puede recurrir al Poder Judicial mediante la accion contencioso
administrativa la que tiene por finalidad que éste revise la adecuacién al sistema juridico
de las decisiones administrativas que versen sobre derechos subjetivos de las personas,
constituyendo asi una garantia de constitucionalidad y legalidad de la administracién
publica frente a los administrados; asi lo establece el articulo 148° de la Constitucion

Politica del Estado.” (STC 0050-2004-ACUMULADOS-AI/TC, fundamento 116, 2004)
Conceptos

La administracion publica, comprende el conjunto de 6rganos del sector publico
conformados para realizar la tarea de administrar y gestionar organismos, instituciones y
entes del Estado. Por ello, si bien la Administracion Publica se basa en el interés pablico,
también busca cumplir con la correcta provision de servicios y regulacion de los
comportamientos e intereses de la sociedad, el mercado, del Estado y sus instituciones de
los mismos. De acuerdo a Fortin (2019), “Administracion Pablica“, en primer lugar, esta
es visualizada desde una éptica formal. Asi procede del Gobierno o entidad que ha

recibido el poder politico, empleado todos los medios necesarios para lograr la
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satisfaccion del bien comdn. La otra perspectiva de concepcion la visualiza desde un

punto de vista material. Asi es considerada en cuanto a su problematica de gestion.

La administracion de la institucion publica, se define como una atribucion de
poder legal para exigir y sancionar las acciones u omisiones contrarias al derecho

administrativo sancionador.

Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL, es un organismo publico especializado, regulador y descentralizado, adscrito
a la Presidencia del Consejo de Ministros, que cuenta con autonomia técnica,

administrativa, economica y financiera (Ley N° 27332, 2020).

Empresa operadora, persona natural o juridica con un contrato de concesion o

registro que presta uno o mas servicios publicos de telecomunicaciones.

TRASU, el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios es la
Gltima instancia administrativa para conocer de los reclamos de los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones, y su funcion es resolver las quejas y recursos
presentados por los usuarios a los operadores por controversias en materia de
telecomunicaciones. Por otra parte, aplica las sanciones correspondientes por
infracciones realizadas por las diversas empresas operadoras, asi como por infracciones
derivadas del incumplimiento de decisiones (resoluciones). En el ambito de su
competencia, emite decisiones que determinan la observancia obligatoria del precedente

en los casos administrativos. Finalmente, emitieron lineamientos para orientar a los
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usuarios y empresas operadoras sobre los alcances y estandares de interpretacion de las

normas de prestacion de servicios publicos de telecomunicaciones en su territorio.

Usuario, persona natural o juridica que tiene acceso temporal o permanente a

determinados servicios publicos de telecomunicaciones.

Servicio publico, una actividad creada y controlada para asegurar la satisfaccion
de necesidades publicas, de caracter material, econdmico y cultural, sujeta a un régimen
de derecho publico y sometida a una regulacion intensal. El servicio puablico es
entonces una modalidad de regulacion econdémica, que es un mecanismo de intervencion
administrativa en la economia a la cual nos hemos referido con detalle anteriormente.
Los servicios publicos son aquellos cuyo uso esta a disposicion del publico en general a

cambio de una contraprestacion tarifaria.

Telecomunicaciones, segn Carlén (2016) es un servicio publico regido por la
libre competencia, siendo necesario evitar el riesgo de que el desenvolvimiento libre del
propio mercado no garantice determinadas prestaciones a los ciudadanos; por ello,
surgen las obligaciones de contenido prestacional que se imponen a todos o algunos. Es
por ello, que las telecomunicaciones, segin Matias (2013) constituyen una cuestion
estratégica y de soberania nacional, fundamental en el desarrollo econémico y social.
Estan orientadas a satisfacer necesidades generales y/o esenciales de la poblacion,
rigiéndose por un régimen juridico de derecho publico, la participacién activa del Estado

en la propiedad y en la prestacion del servicio.
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Instancia, segun la Real Academia Espafiola es el

nivel o grado de la Administracion publica o de cualquier institucion politica o social.

Vulneracion, es la transgresion, quebranto, violacion de una ley o precepto (Real

Academia Espafola: Diccionario de la lengua espariola, 2022)

Inversion privada, la inversion del sector privado constituye uno de los principales
determinantes del crecimiento econdmico por su contribucion a la formacion del acervo de
capital en el corto plazo, las fluctuaciones de la inversién explican una proporcion

significativa de los cambios en el producto y en la demanda agregada.

Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones

(OSIPTEL), ente regulador de las telecomunicaciones

Es el organismo que tiene a su cargo la funcién especializada en el campo de las

telecomunicaciones de regular este servicio pablico.

Gonzalo, R (2014); en su libro el Boom de las Telecomunicaciones afirma que
OSIPTEL fue creado por la nueva Ley de Telecomunicaciones, emitida en noviembre
de 1991. Asimismo, el 11 de enero de 1994 quedo constituido el organismo Supervisor
de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL), como la autoridad encargada
de regular y supervisar el desarrollo del mercado de telecomunicaciones (como servicio
universal, con base en los principios de universalidad, igualdad y continuidad, facilitar
a todos los usuarios, independientemente de su ubicacion geografica y teniendo en

cuenta las condiciones especificas del pais, el acceso a un servicio de determinada
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calidad a un precio asequible) y garantizar los derechos de los usuarios. La nueva ley de
telecomunicaciones otorga a la agencia autonomia técnica, economica, financiera,

funcional y administrativa.
Objetivos de la Institucion

Sus objetivos generales son: regular, normar, supervisar y fiscalizar, dentro del
ambito de su competencia, el desarrollo del mercado de servicios publicos de
telecomunicaciones y el comportamiento que las empresas operadoras se declaran entre
ellas y los usuarios, garantizando asi la calidad y eficiencia de los servicios; también
regula el equilibrio tarifario y promueve el uso eficiente de los servicios publicos de

telecomunicaciones en el mercado.

Como objetivos especificos: Se orienta a incrementar la competencia en los
mercados de telecomunicaciones, mejorar la satisfaccion del usuario con los servicios

de telecomunicaciones, mejorar la gestion institucional buscando niveles de excelencia.

Su autonomia garantiza predictibilidad y equilibrio entre las inversiones y la
proteccién a los usuarios, asi como garantiza las condiciones de competencia, la

inversion y el desarrollo de la infraestructura de telecomunicaciones.

El sector de telecomunicaciones en el Peru se encuentra en un proceso de cambio.
La rapida expansion de la telefonia mdvil, la transicion digital, el impulso del gobierno
electronico y la decisién politica de universalizar el acceso a servicios de banda ancha e

implementar infraestructura de fibra Optica, colocan al pais es un contexto ideal para la
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discusion sobre la gestion del espectro radioeléctrico y las oportunidades que éste ofrece

para la ampliacion del acceso a internet (Alvarado y Perona, 2011).

El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL) tiene la funcion de proteger a los usuarios del servicio publico de
telecomunicaciones como telefonia fija y movil, television por cable, e Internet. Es por
ello que brinda apoyo con problemas de facturacion, suspension, corte o calidad del
servicio y falta de entrega de recibos, mas no problemas con los equipos celulares (esto

altimo se podra ver con el INDECOPI)

Por consiguiente, es importante saber que el OSIPTEL, tiene la finalidad de
promover la competencia entre empresas operadoras de servicios de
telecomunicaciones, garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de los
servicios de establecidos en relacion a lo ofrecido por las empresas operadoras. Asi
como promover la atencién adecuada de los usuarios por parte de las empresas
operadoras de servicios de telecomunicaciones y mejorar el marco normativo para
garantizar el cumplimiento de los estdndares de calidad de los servicios de

telecomunicaciones.

ElI OSIPTEL tiene a cargo la supervision de los servicios de telecomunicaciones
ademas de promover la inversion privada en el sector, y mantener y promover un

ambiente de libre y leal de competencia entre los prestadores de servicios. Asi, el manejo
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del sector recae principalmente en OSIPTEL y en el Ministerio de Transportes y

Comunicaciones.
Garantias de proteccion que ofrece el OSIPTEL

En el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, en el Titulo Il se establece las Garantias de Proteccion
al Usuario, cuya finalidad del legislador es agilizar los procedimientos administrativos,

haciendo més sencillo y econémico.

a) Gratuidad del Procedimiento. Esta garantia establece que los reclamos,
recursos y quejas, dentro del procedimiento administrativo seguidos ante la empresa
operadora o ante el organismo regulador, son totalmente gratuitos, por consiguiente, no

estan sujetos a ningun tipo de pago.

b) Defensa sin abogado. Los procedimientos administrativos realizados antes
las diferentes empresas operadoras o ante el TRASU no requieren la intervencién de un

abogado. Su objetivo es hacer mas econdmico y celero los tramites administrativos.

c) Deber de encauzar el procedimiento. Todas las disconformidades que han
sido registrados en el libro de reclamaciones de las empresas operadoras deben ser
incluidas de oficio como reclamo y atendidas por las mismas. Esto quiere decir que se
debe tramitar posteriormente, dentro de un procedimiento, las disconformidades del

libro de reclamaciones, de oficio.
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d) Prohibicion de condicionamiento del reclamo. Las empresas operadoras,
no pueden condicionar la interposicion de un reclamo o un pago anticipado del monto
que el usuario esta reclamando, pues éste se encuentra en controversia y hasta que no
sea resuelta no esta obligado a pagar. La excepcion a la regla es que dicho monto

reclamado ya haya sido declarado improcedente.

e) Practicas prohibidas en el procedimiento de reclamos, el OSIPTEL ha
considerado una lista de conductas que son sancionables, a las empresas operadoras tales
como negarse a recibir el reclamo, recurso o queja del usuario, o acondicionarla al pago
de un monto reclamado, tampoco puede negar al usuario el acceso a su expediente, ni
negarse a brindar informacion sobre la ubicacion y el estado de su tramite. De realizarse
este tipo de acciones negativas de la administracion, afectan al debido procedimiento

administrativo incurriendo en falta grave y sancionable a las empresas.

f) Registros de reclamos. Ante la interposicion de reclamos, corresponde a la
empresa operadora, registrarlos en su sistema informatico, asignandole ademas el
cddigo de reclamo, que los usuarios deben conservar, como constatacion, de que se
realiz6 dicho reclamo, debe incluir el nombre del usuario, la materia reclamable, la

fecha, etc.

g) Acceso al expediente y a conocer el estado del tramite. Los usuarios tienen
derecho a conocer cudl es el estado de sus tramites, también a tener acceso al expediente.

La solicitud puede hacerse verbalmente. h) Mecanismos adicionales de acceso e
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informacidn del expediente. Las empresas operadoras que superen los 500,000 abonados,
a los que brinda el servicio de telecomunicacién en Perd, debera implementar un sistema
digital, en la que los usuarios puedan conocer y verificar el estado de sus tramites y el

plazo en el que se pueda estimar la respuesta de la empresa operadora.
Tramites que realiza el OSIPTEL

a) Traslados de reclamos, el OSIPTEL, a fines de apoyar al usuario y al
observar algunos inconvenientes surgidos ante su intencién de presentar un reclamo al
operador al cual pertenece y ver que este no recepciona de forma oportuna el
inconveniente, ha procedido a realizar un tramite administrativo extraordinario y no
habitual, del cual el usuario a través de una previa asesoria por un orientador de la
institucién, remite un formulario debidamente llenado con firma del titular, explicando
el fundamento de la misma a efectos de que se traslade via correo electrénico a la
empresa operadora acompariado de una carta a nombre del OSIPTEL (realizado por el
jefe de oficina en la cual se atendio al usuario), como si fuera el usuario quien presenta

el reclamo.

b) Traslados de Recurso de Apelacion/ Queja, al igual que el tramite anterior
mencionado se busca brindar apoyo al usuario a trasladar una apelacion o queja que
quiso presentar y no pudo, obstaculizando su derecho a iniciar un tramite cuando no se
encuentra de acuerdo con la respuesta a su reclamo por parte del operador o en su defecto

si este no responde oportunamente al reclamo ingresado para su pronta solucion.
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c) Intervenciones, el OSIPTEL aplica esta figura como apoyo ante ciertos
inconvenientes con la prestacion del servicio, en la cual solicita los datos concretos del
titular del servicio, codigo de servicio, relatar lo que sucedid, teniendo 5 dias de plazo
para coordinar con la empresa operadora y esta atienda y prevea una solucion al
problema como: averias, portabilidad no ejecutada, devolucion por concepto de
instalacion no realizada, suspension injustificada del servicio, etc. Si en el plazo
mencionado no se llega a una solucidn, se tendrd que enviar un reiterativo de plazo

adicional de 3 dias habiles.

d) Gestion, es el segundo paso de lo que sigue tras una intervencion, es decir,
una vez ejecutado el reiterativo y no ver alguna respuesta o pronunciamiento por parte
del operador, se remite una carta fisica al operador solicitando cuales son las acciones a

tomar.

e) Elevacion de oficio de Queja, es el Tramite que realiza el OSIPTEL, que se
realiza cuando la empresa operadora remite la documentacion oportuna en relacién a la
queja previamente presentada tras la falta de respuesta por parte del operador, en un
plazo no mayor de 03 dias habiles y tras la verificacion correspondiente y la consulta
realizada al organismo no se visualice en su sistema de expedientes, que existe un
expediente aperturado. Pudiendo realizarlo a través de correo electronico o via
presencial ante alguna oficina fisica, adjuntando el cargo del formulario de reclamo

debidamente sellado por la empresa operadora o registro web, o codigo de reclamo (de
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haberlo presentado a través de la via telefonica), asi como el cargo de formulario de

Queja debidamente sellado por la empresa operadora o constancia de registro web.

f) Ingreso de informacion adicional al expediente/ denuncia, el OSIPTEL, a
fines de dar apoyo a una solucion oportuna del inconveniente que presenta el usuario,
ya sea en 2° instancia a través de un expediente de queja o apelacion, permite el ingreso
de informacion que pueda ser importante y relevante a ser tomado en cuenta para que el
Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios emita un
pronunciamiento final sobre el mismo. Asi como a la presentacién de informacion que
sume a la denuncia presentada por incumplimiento de resolucién de 1° o 2° como

medios probatorios.

9) Denuncia, es deber de la empresa operadora dar cumplimiento a los actos
y/o decisiones relativas a la aceptacion de los reclamos de los usuarios o la liquidacion
total o parcial de los reclamos presentados. En caso la empresa no cumpliera con lo
resuelto en su reclamo, una Solucion Anticipada de Reclamo (SAR), Solucion
Anticipada de Recurso de Apelacion (SARA) o ante una resolucién mediante la cual la
empresa acogid la pretension de un reclamo (habiendo presentado una queja) por
aplicacion del Silencio Administrativo Positivo (SAP) ante la 1° o0 2° instancia (a través
de la emision de la resolucion final por parte del TRASU), procederd presentar la
denuncia correspondiente ante la institucion. Siendo asi, es importante que se adjunte

una copia de la respuesta/resolucion, cédigo de SAR o SARA o carta SAP que se habria
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incumplido o en su defecto la resolucién final expedida por parte del TRASU, pudiendo

ser presentada via electronica o a través de las oficinas del OSIPTEL.
Materias reclamables amparadas por la normativa:

v Calidad e idoneidad en el servicio
Los usuarios pueden presentar un reclamo si los problemas son causados por
funciones de red incompletas y/o acceso insatisfactorio a los servicios
proporcionados por la empresa operadora.

v Averia

Suscita cuando se presentan interrupciones con el servicio de telecomunicaciones

contratado por el usuario y en donde la responsabilidad recae en la empresa operadora.
v Facturacion

Se podra reclamar bajo la materia de facturacion cuando se encuentre en

desacuerdo con los montos que figuran en el recibo o comprobante de pago por:
- calculo del consumo facturable,
- tarifas por consumo adicional a pagar,
- costes de reconexion,

- otra cantidad correspondiente a cualquier cantidad indicada en el recibo por

consumo desconocido,

- pagos brutos o registrados,
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- Importes no facturados a tiempo,

- cobros de equipos terminales incluido en el recibo por desacuerdo en el monto
facturado o por reintegro del descuento de equipos terminales vinculados a la
permanencia del servicio pablico de telecomunicaciones contratado y la aplicacion del
incremento tarifario no comunicado previamente al abonado, respecto de los recibos que
se emitan hasta el periodo de dos (2) meses desde el vencimiento del primer recibo en

que se aplico dicho incremento.

v Cobro de servicio

- Cuando el importe cobrado corresponde a un concepto distinto a una facturacion
formal o un importe a cobrar a pesar de la solicitud de baja del servicio. - Importes
cobrados por conceptos no suscritos.

- Importes que no se reconoce porque se han pagado antes (cobro de deudas no
reconocido)

- Importe cobrado por el incumplimiento de la solicitud de ejecucion de baja por
parte de la empresa operadora a pesar de la solicitud de cancelacion del servicio
(cargo por cancelacion del servicio)

v" Incremento tarifario

La empresa operadora puede incrementar la tarifa, previa comunicacion al

abonado. Para ello, la empresa operadora deberd comunicar a los usuarios el aumento
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en su tarifa, y asi darle opciones de planes a los que puede migrar dependiendo a su

economia o en su defecto dar la opcion de rescindir el contrato.

Si la empresa operadora no remite una comunicacion, en la cual no informe
acerca del incremento de la tarifa, se debe presentar un reclamo por la facturacion del

respectivo incremento.
v Suspension o corte injustificado del servicio

Suspender, terminar o cancelar el servicio sin motivo alguno sin el consentimiento

o solicitud del Usuario.
v" Portabilidad no solicitada

Se trata cuando el usuario o0 abonado tiene un inconveniente ante la portabilidad
realizada sin tu consentimiento por parte de la empresa operadora en la que se ejecuto

la portabilidad.
v" Migracién no atendida

Se refiere a la solicitud del usuario de migrar a un plan distinto, pero este no es

acogido oportunamente.
v’ Falta de atencidn al pedido de baja

Procede cuando el usuario solicita la baja de su servicio publico de

telecomunicaciones y la empresa operadora no acoge su petitorio.

v" Contratacion no solicitada
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Cuando se desconoce el contrato de servicio publico de telecomunicaciones o las
obligaciones de pago por su prestacion si el usuario no ha solicitado o aceptado dicho

contrato.
v Incumplimiento de condiciones contractuales

Cuando la empresa operadora no cumpla con las condiciones establecidas en el
contrato vinculado a la prestacion del servicio publico o cuando aplique condiciones

distintas a las pactadas en el contrato.

v Falta de instalacién o activacién del servicio
Si el operador no logra instalar o activar el servicio solicitado por el usuario.

v' Baja no ejecutada
Si la empresa de servicios no cancela o desactiva el servicio solicitado.
Incumplimiento del operador de ejecutar la solicitud de cancelacion o inhabilitacion
del Servicio.

v’ Falta de entrega de recibos

El usuario puede proceder con presentar un reclamo cuando la empresa

operadora no cumpla con entregar el recibo o la copia del mismo en el plazo establecido.

v" Traslado de servicio
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Materia reclamable que comprende el incumplimiento de la empresa operadora

con trasladar el servicio en la fecha sefialada o no brinde respuesta a la solicitud de

traslado.
v Incumplimiento de ofertas y promociones

Procede presentar un reclamo cuando la empresa operadora no cumpla con

ofertas y promociones correspondientes a la prestacion del servicio.
Negativa a aceptar solicitud de migracién

Sobre el particular, le informamos que frente a un problema con la negativa a
aceptar la solicitud de migracion de plan tarifario o de su intencion de pertenecer de un

pospago a prepago (o viceversa).

v Blogueo por uso prohibido
Cuando el operador suspenda, interrumpa o pierda injustificadamente los servicios
0 no cumpla con los procedimientos establecidos por OSIPTEL, incluyendo el
bloqueo de terminales moviles y la prohibicion del uso de los servicios en los
centros penitenciarios.

v" Veracidad de la informacion

Cuando se debata la informacion brindada por el operador vinculado con la

prestacion del servicio publico de telecomunicaciones.

v' Recargas
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Este problema incluye problemas relacionados con el acceso o la prestacion de
servicios a traves de un sistema de tarjeta de pago, como saldo o atribucién insuficiente,
descuento inadecuado de saldo o credito, inscripcion en paquetes de compra de trafico

u otros requisitos no promocionales relacionados con el descuento.

Figuras dentro del procedimiento de reclamo:
Reclamo:
Tramite administrativo em el cual el usuario presenta su disconformidad a través
de los diversos mecanismos de ingreso del mismo, aparado por ley, a efectos de poder

ser resuelto por el 6rgano competente.
Recurso de Apelacion

Es un procedimiento administrativo que se produce cuando el usuario no esta
total o parcialmente de acuerdo con la sentencia de 12 instancia (declarada por el

operador) y puede reclamar ante el operador.

Queja
La queja es una figura que procede toda vez que el operador no responde al
reclamo presentado dentro de los plazos establecidos, solicitando al TRASU definir si
se aplicara el Silencio Administrativo Positivo. Siendo asi es importante sefialar que, las
quejas constituyen un remedido procesal que busca corregir las infracciones o

transgresiones a las normas establecidas en dicho procedimiento.

Motivos de presentacion de queja
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La queja puede ser presentada personalmente, via telefonica o a través de la

pagina web de la empresa operadora.
Se puede presentar una queja en los siguientes supuestos:

- Cuando surta efecto el silencio administrativo positivo (ante la no contestacion
oportuna a los reclamos interpuestos)

- Suspension o corte del servicio durante el procedimiento de reclamo, salvo que se
proceda conforme al articulo 30°.

- Por requerir el pago del monto reclamado; o por la negativa a recibir el pago a cuenta
del monto que no es materia de reclamo.

- Por la negativa a recibir el reclamo, recurso 0 queja; o por la negativa a otorgar el
numero o cddigo de identificacion del reclamo, recurso o queja.

- Cualquier otro defecto de tramitacion que transgreda la normativa durante el
procedimiento de reclamo.

- Otras materias que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL.

En todos los casos, al momento de la presentacidon de la queja, la empresa

operadora debera informar al usuario sobre el plazo para elevar al TRASU el expediente

y el plazo maximo del TRASU para resolver la queja.

Por consiguiente, al revisar los lineamientos en materia de queja emitido por el
OSIPTEL, encontramos que recogen mayoritariamente, las infracciones recurridas en el

procedimiento que no han variado en el tiempo, manteniéndose, por ejemplo, las
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infracciones en materia de plazos (falta de respuesta a reclamos) como una de las

principales transgresiones al procedimiento.

En ese sentido, los usuarios solicitan al TRASU, se corrija el defecto de la

tramitacion quejado, a efectos que el procedimiento retorne a su tramite regular.

Adicional a ello, cabe mencionar que, los casos en los que se solicita declarar
que ha operado el silencio administrativo positivo, el usuario contara con un plazo de

hasta dos afios. el TRASU maneja para invalidar un cargo de notificacion o constancia de

recepcion (respuesta de recepcion de la direccidén electrénica) elevado por la Empresa

Operadora:

El procedimiento administrativo de reclamos, en primera instancia
administrativa, inicia con la presentacion del reclamo y concluye con la emision de la
resolucion de la Empresa Operadora y notificacion de la misma, dentro de los plazos

previstos para cada tipo de materia reclamada.

Siendo ello asi, el incumplimiento de los plazos para emitir y notificar la
resolucién de primera instancia constituye una infraccion al debido procedimiento, el
cual debe ser cuestionado mediante la presentacién de una queja por falta de respuesta
al reclamo. Sobre el particular, para analizar una queja por falta de respuesta al reclamo,
el TRASU evalua las afirmaciones de las partes (Usuarios y Empresa Operadora) y los

documentos obrantes en el expediente, especialmente la resolucion de primera instancia
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y el respectivo cargo de notificacion, a efectos de verificar el cumplimiento de los plazos

y los requisitos que deben cumplir dichos documentos para ser considerados validos.

En ese sentido, de acreditarse la falta de respuesta al reclamo, se entiende que la

empresa operadora esta acogiendo la pretension.

Supuestos que el TRASU maneja para invalidar un cargo de notificacion o
constancia de recepcion (respuesta de recepcion de la direccion electronica)

elevado por la Empresa Operadora:

Cuando las empresas operadoras notifican de forma fisico (personal o bajo
puerta), pese a que, el reclamante autoriz6é la notificacién a su correo electronico,
excepto que, la notificacion personal haya sido recibida por el reclamante. O elevan un
cargo de notificacion fisico bajo puerta con una direccion diferente a la sefialada en el
formulario de reclamo, elevan una constancia de recepcion de notificacion a un correo
electronico no sefialado por el usuario en el formulario de reclamo, elevan una
resolucion de primera instancia emitida fuera del plazo establecido, elevan un cargo de
notificacion fuera del plazo maximo establecido en la norma vigente. Cuando el cargo

de notificacion bajo puerta no consigna fecha ni hora de la segunda visita.

Cuando el reclamante presenta una queja por falta de respuesta antes de los

plazos maximos que se tiene para resolver y notificar.
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Cuando la notificacidn personal se realiza a un tercero indistinto al procedimiento y en la
misma no se indica la relacion que tiene con el usuario o los datos del tercero son

incompletos o ilegibles.

Cuando, del andlisis integral del cargo de notificacion bajo puerta, se advierta
que los datos consignados en el mismo no permiten individualizar la direccion del
inmueble sefialado por el Usuario y, por ello, no pueda colegirse que el notificador dejo

el documento en el domicilio correcto.

Cuando en los cargos de notificacion bajo puerta, pese a consignar los datos que
permitan individualizar el inmueble, el cargo no contiene el nombre completo y/o la
firma del notificador, sus datos personales son ilegibles o los datos personales

consignados se encuentran enmendados

Cuando la constancia de recepcién electronica elevada por el operador se
encuentra incompleta, de tal manera que no se puede identificar con certeza el correo

electronico en el cual se procedio con la notificacién, etc.

Siendo asi, es importante mencionar las acciones que viene aplicando el

TRASU por infraccion de plazos:
Lineamiento A: Cargo de notificacién personal

Si la resolucién fue expedida y notificada en plazo y, se aprecia que la constancia

de notificacion retne los requisitos respecto a la notificacién personal (nombre,
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documento legal de identificacion, firma y relacién con el Usuario en caso de ser un

tercero o fue recibida por el reclamante), el TRASU declarara infundada la queja.
Lineamiento B: Cargo de notificacion bajo puerta

Si la resolucidn fue emitida y notificada en plazo, y en el domicilio sefialado por el
reclamante al momento de presentar el reclamo, y ademas se aprecia que la constancia de
notificacidn bajo puerta reine los requisitos que permitan generar certeza sobre el acto de
notificacién, tales como: el motivo por el cual se procedié a notificar bajo puerta,
caracteristicas del inmueble, asi como los datos personales y firma del notificador legibles,

el TRASU declarara infundada la queja.

Lineamiento C: Cargo invalido al compararse con otro cargo de notificacion

considerado valido en otro procedimiento

Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo, cuando del analisis
y comparacion integral de los cargos de las notificaciones efectuadas en la misma direccién
del usuario, se aprecian que los datos referidos a uno de los colindantes del inmueble no

guardan relacion.

(..)

Lineamiento E: Cargo invalido por notificarse a una direccion diferente a la sefialada

por el Usuario
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Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo, cuando la Empresa
Operadora eleve un cargo de notificacion bajo puerta, en el cual se advierte que se realizé
dicha diligencia en una direccién distinta a la consignada en el formulario de reclamo, sin

precisarse el motivo.
Lineamiento F: Constancia de recepcion electronica,

Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo, cuando el operador
eleve una constancia de recepcion electrénica a una direccion de correo electrénico la cual

no coincide con la sefialada por el reclamante al momento de presentar su reclamo.

(..)

Lineamiento J: Empresa Operadora emite la Resolucion de Primera Instancia

emitida fuera del plazo maximo establecida en la normativa vigente

Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo, puesto que la
resolucion de primera instancia fue emitida fuera del plazo establecido en la normativa
vigente, con lo cual al observarse una infraccion en el plazo corresponde acoger la

pretension del usuario.
Aplicacion del Silencio Administrativo Positivo

Siendo asi, nos explayaremos sobre lo que concierne en nuestra materia de estudio
que es en relacion al primer punto: Cuando haya operado el silencio administrativo positivo

(ante la no contestacion oportuna a los reclamos interpuestos).
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Moron (2019) define el silencio administrativo positivo como la aceptacion
implicita del derecho recurrido por el actuante cuando la entidad estatal se inactiva, sea por
su burocracia o ineptitud, en la dacidn, via resolucion, de una peticion del administrado. Es

decir, para este autor es un derecho obtenido a partir de la inactividad estatal.

Dands (2007) define al silencio administrativo “como una técnica garantizadora de
los derechos de los particulares frente a la administracion que omite dictar un acto expreso

dentro de un procedimiento iniciado por las partes”.

Es por ello que, la queja se interpone ante la falta de respuesta al reclamo, una vez
que este haya vencido en plazo, por lo cual el usuario debera solicitar la aplicacion del

silencio administrativo positivo.

En la idea de que la Administracion tiene el deber de resolver en plazo lo que le
solicita el particular, se reguld legalmente el silencio administrativo, bien en sentido

positivo («quien calla otorga») o bien en sentido negativo («el que calla, no dice nada»)

El reglamento establece que, en el procedimiento de reclamo, la primera instancia
administrativa, se encuentra sujeta a la aplicacién del silencio administrativo positivo, una
vez transcurrido los plazos legales establecidos con los que cuenta la Empresa Operadora
para emitir pronunciamiento y notificar su decisién, o cuando ésta no hubiese emitido

pronunciamiento por algln extremo del reclamo.

No obstante, debe precisarse que, la aplicacion del silencio administrado positivo,

se encuentra supeditada a que el reclamo haya sido presentado cumpliendo los siguientes
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requisitos: admisibilidad (por ejemplo, precisar el motivo del reclamo y solicitud concreta)
no devenga en extemporaneo en su presentacion, se encuentre dentro del ambito de
aplicacion del Reglamento de Reclamos, y no contravenga otras disposiciones normativas

del OSIPTEL.

En ese sentido, una queja por falta de respuesta al reclamo, puede ser declarada
fundada, al acreditarse la transgresion guejada, sin embargo, el TRASU no ordenara la
aplicacion del silencio administrativo positivo cuando el reclamo no cumpla con los

requisitos detallados en el parrafo precedente.

Por otro lado, en el Reglamento de Reclamos, se ha establecido un plazo de hasta
dos (2) afios, contados desde la fecha en que se le debid notificar la resolucién al
reclamante, para solicitar el Silencio Administrativo Positivo, sin perjuicio del derecho que

tiene el Usuario de recurrir a la via judicial.

Lineamiento A: Empresa Operadora no acredita haber resuelto el reclamo

dentro del plazo (Usuario adjunta formulario de reclamo y queja)

Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo, cuando en el
expediente tramitado por cargo a solicitud del usuario se evidencia que la empresa

operadora no ha cumplido con acreditar que dio respuesta al reclamo dentro del plazo.

Lineamiento B: Empresa Operadora no acredita haber resuelto el reclamo

dentro del plazo (Usuario s6lo adjunta formulario de queja)
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Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo, cuando en el
expediente tramitado por cargo a solicitud del Usuario se evidencia que la Empresa

Operadora no ha cumplido con acreditar que dio respuesta al reclamo dentro del plazo.

Solo queda condicionada la aplicacién del silencio administrativo positivo a que el
reclamo no devenga en extemporaneo, no se trate de un caso de uso prohibido o indebido
y que verse sobre un concepto respecto del cual el TRASU es competente; es decir, en tanto
exista un codigo o procedimiento de reclamo las Empresas Operadoras se encuentran en la

obligacion de dar respuesta en su calidad de 6rgano de primera instancia.

Lineamiento C: Empresa Operadora no acredita que notificé dentro de plazo la

Resolucion de Primera Instancia

Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo en aplicacion del
silencio administrativo positivo, cuando la Empresa Operadora no ha elevado en el
expediente el cargo de notificacion que acredite haberse notificado la Resolucion de

primera instancia dentro del plazo establecido.

Lineamiento D: Empresa Operadora no remite constancia de recepcion
electronica que acredite que notificd la Resolucion de Primera instancia dentro del

plazo maximo establecido en la normativa vigente

Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo en aplicacién del

silencio administrativo, cuando la Empresa Operadora no eleve la constancia de recepcion
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electronica que acredite haberse notificado la Resolucion de primera instancia dentro de

plazo.

Lineamiento E: Empresa Operadora remite un cargo de notificacion o
constancia de recepcion de correo electrénico fuera del plazo maximo establecido en

la normativa vigente

Se declarara fundada la queja por falta de respuesta al reclamo en aplicacion del
silencio administrativo, cuando la Empresa Operadora, eleve un cargo de notificacion o
constancia de recepcion a correo electronico en el que se advierte que la fecha consignada

se encuentra fuera de plazo.

Lineamiento F: Empresa Operadora no remite la Resolucién de Primera

Instancia ni la constancia de recepcion de correo electronico

“Si se advirtiera que la Empresa Operadora no remite la Resolucion de primera instancia
ni la constancia de recepcion electronica, el TRASU declarard fundada la queja con
aplicacion del silencio administrativo positivo, siempre que el reclamo presentado verse
sobre materias respecto de las cuales el TRASU es competente, no deviene en

extemporaneo y no se trate de un caso por uso prohibido o indebido”.

La Decision 897 fue adoptada durante el Periodo 155 de Sesiones extraordinarias de la
Comision CAN el jueves 14 de julio, en la cual participaron el viceministro de Comercio Exterior

y representante de la Presidencia Pro Tempore del Ecuador, Daniel Legarda, los viceministros de
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Comercio Exterior de Bolivia, Benjamin Blanco, de Colombia, Andrés Cardenas, de Perld, Ana
Cecilia Gervasi y el secretario general de la Comunidad Andina, Jorge Hernando Pedraza. Esta
decision segun el Capitulo 1V habla sobre la “Proteccion de los derechos de los usuarios a la
transparencia y publicacion de informacion relativa a redes y servicios de telecomunicaciones,
sefiala claramente que, se garantizan los derechos de los usuarios relativos a la transparencia y
publicacién de informacion comparable, pertinente y actualizada relacionada con las redes y los
servicios de telecomunicaciones, estableciendo obligaciones a los Operadores para que los
usuarios puedan disponer de informacidn transparente, previa, oportuna, veraz, actualizada, clara,

precisa, cierta, completa, adecuada y gratuita, como minimo, sobre:

1. La razdn social de los Operadores, datos de contacto, términos, condiciones y
restricciones de los servicios, politicas de uso de "cookies”, mecanismos fisicos o digitales de

atencion al usuario; conforme a la normativa interna de cada uno de los Paises Miembros.

2. Los productos y servicios ofrecidos (en linea o no), tarifas, planes tarifarios

vigentes, términos y condiciones de acceso a las redes y utilizacion de servicios.
3. Condiciones y requisitos para suspender o cancelar el o los servicios contratados.
4. La disponibilidad y calidad de los servicios ofrecidos.

El envio de informacién del contrato, de la factura, de las respuestas a las PQR incluidas
las notificaciones al usuario, entre otros, podra realizarse por medios electrénicos, salvo que el

usuario expresamente manifieste su deseo de recibirla por medio fisico, o que los Operadores no
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cuenten con informacion correspondiente para su envio a través de medios electronicos, lo anterior

sin perjuicio de lo dispuesto en la normativa interna de cada Pais Miembro™.
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Procedimiento de reclamos:Peru

Figura 1

Procedimiento de reclamos en Peru
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En nuestro pais, observamos que el Reglamento dispone un tramite especial en
cuanto a plazos y forma de llevar el proceso, atendiendo claro esta al concepto de la

materia reclamable.

Por otro punto es menester indicar que para presentar un reclamo en 1° instancia
0 un recurso de apelacion/ queja el Reglamento ha dispuesto que puedan realizarse de
distinta forma, es decir no s6lo de manera presencial ni por escrito que serian las formas
clasicas de iniciar los procedimientos, sino también a través de las paginas web de las

empresas operadoras o via telefonica.
Dispositivos legales:

a) Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL (Reglamento para
la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de

Telecomunicaciones)

La presente norma establece los pardmetros que deberan aplicar las empresas
operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones para la atencion de los reclamos
que interpongan los usuarios; asi como las reglas para la actuacion del Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (TRASU), facilitando también el
gjercicio de los derechos del usuario, a reducir el tiempo de atencion de sus
reclamaciones y a propiciar el cumplimiento de las decisiones de las instancias

pertinentes.

Para comenzar se hace mencién de que los tramites a realizarse ya sean en 1° 0

2° instancia no tendran costo alguno y que tampoco sera necesario la intervencion de un
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abogado. Resulta importante que se mencione implicitamente que el usuario si presenta
su reclamo a través del libro de reclamaciones, la empresa operadora debera encausar
de oficio a efectos de que pueda seguir el tramite regular de atencion de reclamos.
Asimismo, se sefiala que el operador tiene prohibido condicionar al pago previo del
monto reclamado para que asi el usuario pueda presentar su reclamo, no puede emitir
opinion previa sobre la conclusion del reclamo recién interpuesto, no indica el niUmero
de correlativo que identifica su reclamo, a no brindar informacion sobre el estado de su

tramite previendo de ciertos mecanismos), a no dar la informacién correcta.

Se hace mencion de los érganos competentes, de los cuales en 1° instancia actua
la empresa operadora y en 2° instancia el TRASU asimismo se mencionan a la mayoria

de materias de reclamos por los cuales el o los usuarios pueden interponer su reclamo.

Por otro lado, se habla de la figura del Silencio Administrativo Positivo, el cual
se aplica automaticamente cuando la empresa operadora no haya emitido o notificado

la resolucidon de 1° instancia dando respuesta al reclamo interpuesto.

La figura de la queja se muestra como un tramite de remedio cuando la empresa
operadora omita dar respuesta al reclamo ingresado, o antes una suspension del servicio

durante el tramite de reclamo, etc.

Finalmente se menciona que, ante una resolucion emitida por el TRASU no se
podra interponer un recurso de revision. Si siendo factible la figura de la aclaracion (en
caso de interpretacidn de la resolucion); o rectificacion (cuando exista un error material)

(Resolucion N° 047-2015-CD-OSIPTEL, 2022).
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b) Directiva que Establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de

Telecomunicaciones

Nos habla sobre los principios por los que se rige la atencion de reclamos, dentro
de los cuales se pide que la solucion de estos sean acorde al plazo establecido segun la
norma (principio de celeridad), a que los usuarios deben tener acceso a los expedientes
y a la informacion del procedimiento (principio de transparencia), evitandose la
discriminacion entre los usuarios (principio de no discriminacion), asimismo se sefiala
que los organos involucrados deben ser responsables con los actos administrativos que

emiten (principio de responsabilidad), etc.

Esta directiva deberéa ser aplicada tanto por parte de las empresas operadoras como por

el TRASU actuando como organismo en 2° instancia).

Se menciona que no es obligatorio que el usuario cuente con un abogado a
efectos de seguir e iniciar el trdmite de reclamo, no teniendo que realizar algun pago.
Asimismo, se sefiala que todos los actos reclamados quedan suspendidos en su
ejecucidn, sefialando que la empresa operadora no podra suspender el servicio durante

el trdmite de reclamo cuando este sea objeto del mismo.

Se menciona al igual que en el reglamento cual es el 6rgano de 1° y 2° instancia,
las formas de presentacion de los reclamos, asi como sus requisitos, los plazos para

presentar los reclamos depende a la materia reclamable, todas las materias reclamables
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amparadas por el OSIPTEL, asi como indica que la empresa operadora debera brindar

un codigo de reclamo que identifique el inconveniente que presente.

También nos habla sobre los tramites en 2° instancia, indicando que, para
interponer un recurso de apelacion, se cuenta con 15 dias héabiles siguientes a la
notificacion de la respuesta al reclamo por parte de la empresa operadora siempre y
cuando no se encuentre de acuerdo el usuario, siendo el plazo de resolucion de 30 dias
habiles, siendo que, se puede ingresar informacion adicional al expediente aperturado.

Hablando también sobre la figura de la queja.

Esta directiva ha sido modificada a lo largo de los afios (Resolucion N° 015-99-

CD/OSIPTEL, 1999).

Tabla 1

Procedimiento de reclamos: Per

Base legal y/o

Etapas Peru fuentes

Art. 25 del Reglamento
Abonados, usuarios y personas que|para la Atencién de
Parte con derecho a|hubieran solicitado la instalacion o |Reclamos

reclamar activacion de un servicio publico de|de Usuarios de
telecomunicaciones. Servicios Publicos de

Telecomunicaciones
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Art. 3 del Reglamento
para la Atencion de
Inicio del | El usuario presenta un reclamo ante el | Reclamos
procedimiento operador que le brinda el servicio de Usuarios de
Servicios Puablicos de
Telecomunicaciones
Art. 50 del Reglamento
) ] o o para la Atencion de
Medios de | Via telefonica, personal, via pagina web,
» ) ] _ Reclamos
presentacion de | por escrito y a través del Sistema de )
_, ) de Usuarios de
reclamo Gestion de Usuarios o o
Servicios Publicos de
Telecomunicaciones
Segun el glosario de
términos del
Denominacion del Reglamento para la
tramite en 1° | Se habla de la figura del reclamo Atencién de Reclamos
instancia de Usuarios de
Servicios Publicos de
Telecomunicaciones
1. (1) afio después de la fecha de
o ) ) Art. 51 del Reglamento
vencimiento del recibo que contiene el »
para la Atencion de
Plazos para | concepto reclamado.
) B ] _ Reclamos
interponer los| 2. (1) afio después de requerido el cobro )
de Usuarios de
reclamos por el concepto reclamado o de o o
- _ | Servicios Publicos de
notificado el documento donde se sefiala o
) Telecomunicaciones
el cobro de los montos posiblemente
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adeudados.
En los demas casos: cuando subsista el

hecho que motiva el reclamo.

1. 3 dias habiles, en reclamos por:
Calidad e idoneidad en la prestacion del
servicio, veracidad de la informacion,
suspension, corte o baja injustificada del
servicio, etc.

Falta de entrega del recibo o de la copia
) . Art. 54 del Reglamento
del recibo o de la facturacion detallada N
o para la Atencion de
| solicitada
Plazos de resolucion | Reclamos
) ) por el usuario. )
en 1° instancia ) . de Usuarios de
2. 15 dias habiles, en reclamos por: o o
. Servicios Publicos de
facturacion cuyo monto reclamado sea de o
_ Telecomunicaciones
hasta 0.5 % de la UIT, tarjetas de pago,

instalacion o activacion del servicio.
d. Traslado del servicio.
2. 20 dias habiles, en los demés casos.

Anadiendo a ello 5 dias habiles de

notificacién
¢Procede recurso de
reconsideracion
contra No aplica No aplica

la resoluciéon de la

primera instancia?
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¢Qué procede si el
usuario y/o abonado
no se encuentra de
la

acuerdo con

respuesta a su
reclamo o cuando la
empresa operadora
no emite resoluciéon

alguna?

El usuario podra interponer recurso de

apelacién ante la empresa operadora.

El usuario puede presentar una queja en

los siguientes supuestos:
1. Cuando la empresa no aplica el
silencio administrativo positivo que
corresponde.

2. Suspension o corte del servicio por
falta de pago durante el procedimiento de

reclamo.

3. Por el requerimiento de pago del

la
del
reclamo o por la negativa a recibir el pago

monto reclamado al momento de

interposicion

a cuenta del monto que no es materia de
reclamo. 4.
Por la negativa a recibir el reclamo,
recurso 0 queja; o por la negativa a
otorgar el
de

5. Cualquier defecto de tramitacion

cddigo reclamo o  queja.

Art. 58 (primer parrafo)
y 70 del Reglamento

para la Atencion de
Reclamos
de Usuarios de

Servicios Publicos de

Telecomunicaciones

Plazos de remisidon o
de

recurso de apelacion y

presentacion

gueja

Ante la empresa operadora, quien cuenta

con un plazo maximo de

cinco dias habiles

Art. 61 y 74 del
Reglamento para la
Atencion de Reclamos

de Usuarios de

Pesantes Campomanes, J
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Servicios Publicos de

Telecomunicaciones

Ante la empresa operadora, quien debe
elevarla  al TRASU en un

plazo no mayor de tres (3) dias habiles

Segln la norma el érgano que
actia en 2° instancia es el Organismo

Supervisor de Inversion Privada en
o Art. 1 del Reglamento
Telecomunicaciones -OSIPTEL en su »
. para la Atencion de
funcion de resolver los recursos de
: : y ~ |Reclamos
2° instancia apelacién y las quejas )
) ~|de Usuarios de
presentadas por los usuarios de servicios o o
o o _|Servicios Publicos de
publicos de telecomunicaciones; asi o
Telecomunicaciones
como, el

funcionamiento del Sistema de Gestidn

de Usuarios

El plazo para interponer el recurso de
apelacion no deberé exceder de quince

(15) dias habiles|art. 58 y 71 del

contados desde el dia siguiente de la|Reglamento para la

Plazos para e . .
notificacion al usuario de la resolucion de | Atencién de Reclamos

interponer  recursos| . . . .
primera instancia. de Usuarios de

y/o quejas o o
En los casos en los que se solicite | Servicios Publicos de

declarar que ha operado el silencio | Telecomunicaciones

administrativo

positivo, el usuario cuenta con un plazo
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de hasta un (1) afio, contados desde la
fecha en que se
le debi6 notificar la resolucién de su
reclamo.

La queja por no permitir la presentacion
de reclamo puede ser presentada en tanto

subsista la mencionada transgresion.

1. 15 dias hébiles, en los reclamos por:
suspension, corte o baja injustificada del

servicio, tarjetas de pago, traslado del
Art. 66 y 75 del

Reglamento para la

servicio, falta de entrega del recibo, etc.
2. 15 dias hébiles, en los demas casos. Se

Plazos de resolucion| . , . e ., Atencion de Reclamos
afiade los 5 dias habiles de notificacién

en 2° instancia de Usuarios de
La queja seré resuelta dentro del plazo de

13 dias habiles a
siguientes a la fecha de su recepcion por
el TRASU. Se afiade los 5 dias habiles de

notificacion

Servicios Publicos de

Telecomunicaciones

Fuente y Elaboraciéon: Propia

Procedimiento de reclamos a nivel internacional
Meéxico
El Instituto Federal de Telecomunicaciones, es un 6rgano autobnomo, teniendo

como objetivo el desarrollo eficiente de la radiodifusion y las telecomunicaciones en

México con apego a lo establecido en su Constitucion. Para lograrlo regula, promueve
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y supervisa el uso, aprovechamiento y explotacion del Espectro Radioeléctrico, las redes

y la prestacion de los servicios publicos de radiodifusion y telecomunicaciones.

Asi mismo, es responsable de garantizar el acceso equitativo a infraestructura y otros
insumos esenciales para las tecnologias de la informacién y comunicacion (Instituto Federal

de Telecomunicaciones, 2023)

La Procuraduria Federal de Proteccion al Consumidor (PROFECO), en coordinacion
con el Instituto Federal de Telecomunicaciones, son los organismos encargados de la
proteccién a usuarios en general, en el trdmite de los reclamos que pudieran presentarse
contra el operador del servicio de telecomunicaciones. es un organismo descentralizado que
tiene la funcion de autoridad administrativa. Nuestra mision como institucion es promover
y proteger los derechos del consumidor, fomentar el consumo inteligente y procurar la

equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.

El Instituto y la PROFECO intercambiaran informacion relacionada con las quejas
de los usuarios, el comportamiento comercial de los concesionarios o autorizados, la
verificacion del cumplimiento de sus obligaciones, asi como las sanciones que impongan a

fin de que determinen proceder en el ambito de su competencia.
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Figura 2

Procedimiento de reclamos en México

Pero se encuentra
inconforme con
la respuesta, &l usuario debe
presentar una

e Responde
5

anie i"‘::::i::;: con s envia la disconformidad 2;\9%%%“””“:’
Pmmmn e telecomunicaciones 1" instancia: deectaments’ala o Cmmi::jm
’Ed 2t Ustarip  ——————— Insiiuio Federal de —  Empresa operadora
acudir directamente a Telecomunicacionas

(Plazo para resalver:
15 dias habiles)

No

g ) Responde

Fuente y Elaboracion: Propia
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Dispositivos legales

Los dispositivos legales actian en conjunto, estas son La Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, en convenio que celebran, por una parte, el Instituto Federal

de Telecomunicaciones y por la otra, la Procuraduria Federal del Consumidor.

La atencion de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones se
deriva de un acuerdo entre el regulador y la autoridad encargada de la atencion de
reclamos de los consumidores en general, de acuerdo a la Ley publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992 y el Convenio de colaboracion,
suscrito el 27 de junio de 2014, que tiene por objeto establecer las bases de colaboracion,
coordinacion y concertacion, en el marco del Sistema Nacional de Proteccién al

Consumidor.
a) Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion

Hace mencion sobre los derechos de los usuarios, como a la proteccién de datos
personales, a elegir la empresa que mejor le parezca. Menciona que la PROFECO
promueve, protege, asesora, defiende, concilia, y representa a los usuarios y
consumidores, frente a los concesionarios 0 autorizados de servicios de
telecomunicaciones y publicar los modelos de contratos de adhesién de conformidad

con esta Ley y la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Por otro lado, si la empresa modificase de forma unilateral el contrato, el usuario
puede exigir que se cumpla lo anteriormente establecido y si no fuese asi, habria opcion

a que rescinda del contrato, a la bonificacion o descuento cuando existan fallas en el
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servicio o facturacion indebida, donde la empresa sea responsable. Asimismo, resulta
interesante que la norma manifiesta que el usuario no debera recibir llamadas del
operador ofreciendo promociones 0 paquetes sin su previa autorizacion. Es asi que, en
su capitulo 1l se explaya sobre los derechos con los que cuentan las personas con
discapacidad, como a contar con equipos terminales que tengan funcionalidades,
programas o aplicaciones que permitan la accesibilidad de las personas con discapacidad

a los servicios de telecomunicaciones, asi como ser atendido por un personal calificado.

Sefiala en concordancia con nuestra legislacion que, las empresas operadoras
podran fijar sus tarifas a libertad de cada uno, siempre y cuando previamente sea

evaluado por el Instituto Federal de Telecomunicaciones (DOF 20-05-2021, 2021).
b) Norma oficial mexicana 184

La figura de la queja en México es utilizada para referirse a lo que en nuestro
pais se llama reclamo, siendo esta que al ser recepcionado por el operador, este contara
desde la fecha de presentacion del usuario con 15 dias para ser resuelta o en su defecto

directamente a la PROFECO.

Por consiguiente, habla de devolucién a cargo del operador en caso de que si el
usuario habiendo realizado el pago oportuno de su servicio, el operador haya suspendido
su servicio por una supuesta falta de pago. En paralelo cuando se trata de una suspension
es importante acotar que se pide al operador anunciar ello al usuario a través de cualquier

mecanismo.
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Se indica también que, si la empresa no devuelve el monto cobrado en exceso
dentro de terminado los 5 dias habiles siguientes a la reclamacion del usuario ademas
de la sancion que corresponda, se vera obligado a pagar el maximo de los intereses a
que se refiere este articulo el usuario sélo cuenta con un afio para solicitar dicha

devolucion a partir de la fecha en que tuvo lugar el pago).

Siendo asi, la norma presente define a la persona que utiliza los servicios de

telecomunicaciones como usuario final (NOM-184-SCF1-2018, 2018).

c) Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de los Servicios Publicos de

Telecomunicaciones

Explaya lo que son los derechos basicos como el derecho a elegir libremente el
proveedor, la forma de contratacion, sin opcion a que el operador lo obligue a contratar
un servicio que no desea, a ser informado con la velocidad minima garantizada cuando

respecta al servicio de internet, etc.

Por otro lado, se hace mencion que, las quejas recibidas en los sistemas de
atencion del proveedor, deberan ser atendidas en un plazo no mayor a 15 dias naturales.
Luego de ello, se sefiala a la garantia que debe brindar el usuario al operador a efectos
de que cumpla con las obligaciones pactadas, asimismo se sefiala que alguna
modificacion contractual debe ser informada con una anticipacion de 15 dias al usuario,

sin poder avanzar cuando no haya el consentimiento expreso de este.

Al mencionar a las personas con discapacidad, menciona que este podréa realizar

alguna contratacion tan solo con la huella digital o en su defecto a traves de un tercero
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debidamente representado, y los centros de atencion deberan permitir por ejemplo el
acompafiamiento de un animal de servicio (lo que no se encuentra tipificado en nuestro
pais, causando muchas veces perjuicio al usuario al desconocimiento del personal de la
empresa), asimismo la empresa debera contar con equipos que tengan funcionalidades
aptas para las personas con discapacidad (Instituto Federal de Telecomunicaciones,

Procuraduria Federal del Consumidor, 2023).
d) Ley Federal de Proteccién al Consumidor y su Reglamento

Vendria a ser en nuestro pais como el Cdodigo de Proteccidén y Defensa del
Consumidor, la cual tiene como objeto promover y proteger los derechos y cultura del
consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores. Un consumidor es una persona fisica o juridica que
compra, realiza bienes, productos o servicios o0 se beneficia de ellos, quienes son los

destinatarios finales.

Por consiguiente en su Capitulo XIII habla sobre los procedimientos, la cual
comienza sefialando que la PROFECO podra recepcionar las quejas o reclamos de los
consumidores a través de diversos medios de comunicacion. Siendo asi precisa que, la
Procuraduria sefialara dia y hora para la celebracion de una audiencia de conciliacion en
la que se procurara llegar a un acuerdo sobre los intereses de las partes, la cual debera
tener lugar, cuatro dias después de la fecha de notificacion de la reclamacion al

proveedor.

En caso de que el reclamante no acuda a la audiencia de conciliacion y no

presente dentro de los siguientes 10 dias justificacion fehaciente de su inasistencia, se
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tendra por desistido de la reclamacion y no podra presentar otra ante la Procuraduria por
los mismos hechos. Si esto no fuese factible podrian ingresar a un procedimiento

arbitral.

Finalmente resulta importante sefiala que, en contra de las resoluciones de la
Procuraduria dictadas con fundamento en las disposiciones de esta ley y demas
derivadas de ella, se podra interponer recurso de revision, en los términos de la Ley

Federal de Procedimiento Administrativo.

Resulta relevante sefialar que, el Instituto Federal de Telecomunicaciones
implement6 en su pagina web una herramienta electrénica que permite al usuario
presentar sus quejas teniendo previamente que crear una cuenta. Y sera a través del
correo que consigno donde recibira las notificaciones del proceso asi como apoyo para

la resolucion.
Materias objeto de reclamo

Se permite reportar las quejas y las inconformidades sobre todos los servicios de
telecomunicaciones, telefonia de larga distancia, telefonia local fija, telefonia mavil,
radiocomunicacion, servicios de internet y television de paga, las cuales deben ser
presentadas de forma presencial, via web y por teléfono, aunque segun su reglamento,

cualquier medio resultaria valido.

Tabla 2

Procedimiento de reclamos: México
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Art. 2 de la Ley
Federal de Proteccion
al Consumidor (Ultima
reforma publicada
DOF 12-04-2019) y art.
2 de la Norma Oficial
Consumidor/ Usuario final Mexicana (NOM-184-
SCFI-2018) Asimismo
en el Art. 3 de la Ley
Federal de
Telecomunicaciones y
Radiodifusion

(actualizado al 2021)

Art. 99 de la

Forma escrita, oral, telefénica, |Ley Federal
electrénica o por cualquier otro medio |de Proteccién
idéneo al Consumidor

y su Reglamento.
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Las reclamaciones
se podran presentar dentro del término
de un afio, en cualquiera de los siguientes
supuestos: Tratandose de prestacion de
Servicios.

a) A partir de que se expida el

comprobante que ampare el precio o la

Art. 105 de la Ley
contraprestacion pactada;
Plazos para Federal
b) A partir de que se pague el bien
interponer los de Proteccion
0 sea exigible el servicio, total o
reclamos al Consumidor
parcialmente;163
y su Reglamento.
c) A partir de que se reciba el bien, o
se preste el servicio; 0
d) A partir de la dltima fecha en que
el consumidor acredite haber
directamente requerido al proveedor el
cumplimiento de alguna de las
obligaciones pactadas por éste.
Usuario presenta su reclamo ante el |Art. 6 de la Norma
Inicio del | proveedor de servicios de | Oficial Mexicana

procedimiento

telecomunicaciones o en su defecto

directamente ante la PROFECO

(NOM-184-SCFI-

2018) y art. 99 de la

Pesantes Campomanes, J
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Ley Federal
de Proteccion
al Consumidor

y su Reglamento.

Art. 191 de la Ley
Denominacion del
Federal de
tramite en 1° Se habla de la figura de la queja
Telecomunicaciones y
instancia
Radiodifusion

La empresa operadora tendra un plazo
méaximo de atencién de 15 dias naturales.

Si en caso se realiza directamente ante la
Art. 6 de la Norma
PROFECO, notificara al proveedor
Oficial Mexicana
dentro de los quince dias siguientes a la
(NOM-184-SCFI-

fecha de

Plazos de resolucion 2018). Art. 103 y 111
recepcion y registro de la reclamacion,

en 1° instancia de la Ley Federal
requiriéndole un informe por escrito

de Proteccion
relacionado con los hechos, acompafiado

al Consumidor

de un extracto del mismo (proceso
y su Reglamento.
conciliatorio). Posterior a ello, la
Procuraduria

sefialard dia y hora para la celebracion
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de una audiencia de conciliacion, la cual
debera tener lugar,
por lo menos, cuatro dias después de la
fecha de notificacion de la reclamacion
al proveedor. La conciliacion podra
celebrarse via telefénica o por otro medio
idoneo, en cuyo caso la Procuraduria o las
partes podran solicitar que se confirmen
por

escrito los compromisos adquiridos

Recurso impugnativo

posible/ Remedio No aplica No aplica
aplicable
Plazos para

interponer  recurso

No aplica No aplica
impugnativo posible/
Remedio aplicable
Plazos de remision o
presentacion de No aplica No aplica
recurso impugnativo
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posible/ Remedio
aplicable
2° instancia No aplica No aplica

Plazos de resolucion
No aplica No aplica
en 2° instancia

Fuente y Elaboracién: Propia
Argentina

El Ente Nacional de Comunicaciones (Enacom) es un ente descentralizado que
funciona en el ambito de la Jefatura de Gabinete de ministros de la Nacion. El objetivo es
crear condiciones de mercado estables para garantizar el acceso a Internet, telefonia fijay
movil, radio, correo y television para todos los usuarios. Promover la prestacion de
servicios de alta calidad, con especial atencidn a la poblacion perteneciente a zonas rurales,

zonas extremas y zonas de bajos ingresos.
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Figura 3

Procedimiento de reclamos en Argentina
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Dispositivos legales

A diferencia de nuestro pais, no cuenta con un reglamento de atencion de
reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones especifico, si no por el
contrario, aplica varios reglamentos que tiene una tratativa individual por cada servicio,

asi lo detallaremos a continuacion:
a) Reglamento General del Clientes del Servicio Basico Telefénico

En su articulo 6 de la 11l seccidn, resulta relevante el hecho que el estado ampara
la rescision del contrato de forma unilateral por parte del usuario con una anticipacion
de 30 dias, lo cual en nuestra legislacidn no estd amparado, ya que, Si nos encontrasemos
en un contrato a plazo forzoso, y decidiéramos por ello, la empresa operadora

definitivamente aplicara una penalidad.
Se hace mencidn del articulo 42 de la Constitucién Nacional el cual sefiala que:

“Las autoridades velaran por la proteccion de los derechos de los usuarios
y consumidores, la proteccion de la competencia contra toda forma de distorsion del
mercado, el control de los monopolios naturales y legales, la mejora de la calidad y
eficiencia de los servicios publicos-”, con el objetivo de garantizar el bienestar general.
El gobierno nacional esta convencido de que la competencia es la mejor garantia para

que los consumidores puedan elegir libremente los bienes y servicios.

Se menciona que solo seran validos los reclamos sobre facturacion cuando
méaximo hayan transcurrido 60 dias desde la fecha de vencimiento del recibo, para lo

cual en el siguiente articulo se pone en manifiesto una situacion que también comparte
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Argentina con nuestro pais, y es el hecho de que las empresas no podran suspender el
servicio durante el tiempo de investigacion del reclamo, es decir durante el tramite de
este. Siendo asi, se sefiala que si el reclamo fuera declarado FUNDADO, y éste hubiera
abonado un importe mayor al que finalmente se determine, la empresa operadora debera
reintegrar la diferencia correspondiente, afiadido con los intereses que cobra por mora,
calculados desde la fecha del reclamo hasta la de la efectiva devolucion, (efectuandose
dentro de los 30 dias corridos de resuelto el reclamo). Si la devolucion fuera dispuesta
por la Autoridad de Aplicacion, el reintegro que debera efectuar el prestador se
incrementara con una indemnizacion equivalente del 25% del importe cobrado de mas

por el prestador.

La parte que resulta importante lo menciona el art. 28 ya que, si el usuario no se
encontrase conforme con la respuesta a su reclamo, o el operador no contesta el mismo
en el plazo indicado en el primer parrafo, podra requerir la intervencion de la Autoridad
de Aplicacion, que es el organismo en 2° instancia que interviene cuando el usuario no
se encuentra de acuerdo con la resolucion de su reclamo (teniendo 30 dias siguientes a

este) y si en caso no respondiese oportunamente al reclamo el operador.

b) Reglamento de Clientes de los Servicios de Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones

Cabe mencionar que la normativa establece que las empresas deben en todo caso
permitir la asistencia en tiempo real de asesores humanos en las condiciones establecidas
en la normativa vigente. Coincide con nuestra normativa en que, al momento de

formular un reclamo, el operador debera brindar un nimero de correlativo asignado, asi
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como que en las paginas web de las empresas debera haber una seccion que permita al

usuario darle el seguimiento de este.

Asimismo, se encuentra tipificado que, en toda factura emitida por el operador,
debe consignarse el siguiente texto: "si su reclamo ante el prestador no es debidamente
atendido o la respuesta recibida no es satisfactoria, puede presentarse ante las oficinas
de atencion al usuario del Ente Nacional de Comunicaciones en la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires 0 en las delegaciones del interior del pais; o bien enviarla por correo sin
cargo a traves del apartado especial correspondiente, o por otro medio que defina la

autoridad...”

Siendo asi resulta importante sefialar que en caso de que el usuario no cancela el
importe adeudado en el plazo establecido segun el contrato, el prestador podra disponer

la baja del servicio, previa notificacion al cliente.

Finalmente, los plazos de respuesta al reclamo son menores a los nuestros, ya
que si hablamos de reclamos por calidad o averia en 3 dias habiles tendran que emitir
una resolucion, si se trata de reclamos por facturacion seran 5 dias habiles y si fuesen
sobre otros reclamos en 10 dias habiles. Asimismo, menciona que en relacion a si la
empresa no responde al reclamo dentro del plazo establecido o en su defecto no esté

conforme el usuario, podra presentar su reclamo ante la Autoridad de Aplicacién.
Materias objeto de reclamo
En Argentina, las materias reclamables se desagregan por servicio:

a) Telefonia fija
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- Facturacion (Abono y/o Impuestos mal facturados, cargo de reconexion, no

devolucidn de dias sin servicio, conceptos por cuenta y orden de terceros.
- Aplicacion de descuentos (bajo consumo / jubilados), desconocimiento de llamadas.

Por aspectos administrativos, es decir por el incumplimiento de instalacion o
cambio de domicilio del servicio, demora en rehabilitar el servicio, incomunicacion del
servicio sin tele gestion previa, baja del servicio sin notificacion previa, no recepcién de
facturas, no figuracion en guia telefénica, incumplimiento de solicitud de baja,

desconocimiento de eleccion del prestador de larga distancia.

Por aspectos técnicos, tales como, no contar con tono, no contar con servicio,

ruido/interferencias en la linea, problemas con el cableado, estructuras o similares).
b) Telefonia mavil

- Facturacion por la falta de reconocimiento de llamadas desconocidas,

impuestos mal facturados, conceptos por cuenta y orden de terceros.

- Por aspectos administrativos como el incumplimiento de solicitud de baja,
desconocimiento del servicio, inconvenientes con la recarga de crédito, inconveniente

con el saldo preexistente.

- Por aspectos técnicos como la pérdida de comunicaciones, la baja sefial y la mala

cobertura.
¢) Internet

— Por aspectos administrativos como el incumplimiento de solicitud de baja,

desconocimiento del servicio
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— Por cargos mal facturados, desconocimiento de servicios adicionales.

— Por aspectos técnicos como no contar con el servicio o el servicio deficiente.

En primer lugar, es obligatorio que el reclamo se efectle ante la empresa que
brinda el servicio, las formas para poder presentar reclamos son de caracter presencial,
por teléfono y mediante la pagina web de la empresa, a ello se agregan dos formas de
presentar reclamos que en nuestro pais no se aplica, la primera consiste en reclamar
mediante las redes sociales de la empresa y la segunda es enviando un mensaje de texto
con la palabra QUEJA a un namero corto que cada empresa debe proporcionar a sus
clientes, los mismos que se encuentran en la obligacion de devolver la llamada para
asistir al problema o insatisfaccion del usuario. También se puede advertir que no existe
la posibilidad de presentar reclamo por escrito, lo que ain se emplea en nuestro pais

(Resolucion 733-E/2017, 2017).

Tabla 3

Procedimiento de reclamos: Argentina

Etapas Argentina Base legal y/o fuentes

_ ) Art. 3, inciso g) asi como el art. 4 del
Clientes, titulares, sus )
_ Reglamento de Clientes de los
apoderados 0  quienes o ]
) Servicios de Tecnologias de la
Parte con derecho a | acrediten tener derecho al » o
] Informacion y las Comunicaciones.
reclamar uso del inmueble donde se
) Art. 4y 24 del Reglamento General
encuentra  instalado el ] o )
. de Clientes del Servicio Basico
servicio )
Telefonico.
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A traves de cualquiera de

los medios habilitados
Art. 48 y 15 del Reglamento de

Medios de | (oficinas comerciales, | o
» o _ Clientes de los Servicios de
presentacion de | oficinas  virtuales  del ] y
Tecnologias de la Informacion y las
reclamo prestador 0

. ] Comunicaciones
mediante  numeros  de

atencion telefonica gratuita)

Por reclamos bajo la materia
de facturacién, Unicamente

hasta los sesenta (60) dias

Plazos para ) Art. 26 del Reglamento General de

: corridos de la fecha de| o o

interponer los o ) Clientes del Servicio Baésico
vencimiento de la misma. _

reclamos Telefonico.

Transcurrido dicho plazo se
considerara aceptados de

conformidad.

El usuario podra presentar
su reclamo ante el prestador
0 ante el agente comercial
autorizado por aquel a|Art. 48 del Reglamento de Clientes
tales efectos, por cualquiera | de los Servicios de Tecnologias de la

de los medios habilitados | Informacién y las Comunicaciones

Inicio del| conforme Io indicado en el
procedimiento articulo 15 del presente
reglamento.

Bergandi, Sergio. (2019)|Bergandi, Sergio. (2019). Gestion en
sefiala que, el ENACOM, |tiempo real de indicadores de calidad
promueve en primer lugar | de los servicios de telefonia:

que cualquier inicio de |factibilidad y conveniencia para el
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reclamo sea ante la empresa
prestadora de telefonia fija,

movil, cable o Internet.

organismo de control (ENACOM).
Universidad Catélica de Cordoba.
Tesis de Maestria.

Denominacion del

Art. 3, inciso 0) del Reglamento de

: Se habla de la figura del|Clientes de los Servicios de
tramite en 1° ) .
: : Reclamo Tecnologias de la Informacion vy las
instancia o
Comunicaciones
a) Reclamos por

Plazos de resolucion

en 1° instancia

deficiencias e interrupcion
del servicio en tres (3) dias
hébiles.

b) Reclamos por facturacion
en cinco (5) dias habiles.
c) Otros reclamos en diez
(10) dias habiles.

Art. 49 del Reglamento de Clientes
de los Servicios de Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones

Recurso impugnativo
posible/ Remedio

aplicable

Si el cliente no estuviese
conforme con la respuesta a
su reclamo, o el prestador no
le contestara en los plazos
indicados, podré requerir la
de
Autoridad de Aplicacion
(ENACOM)

intervencioén la

Art. 52 del Reglamento de Clientes
de los Servicios de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.
Art. 35 del Reglamento General de
del Bésico

Clientes Servicio

Telefonico.

S/IA, J. (2022) sefiala que, la

obtenciéon de un nlimero de

reclamo ante nuestro
inconveniente servira si
queremos elevar nuestro

S/A, J. (2022). ¢ Dénde denunciar la
falta de de Internet
ENACOM?. Recuperado de
https://comodenunciar.info/defensa-

servicio
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reclamo ante el ENACOM,

ya
proveedora de servicios no

que la  empresa
resolvio nuestro problema o
no contestd en tiempo y

forma.

consumidor/denunciar-serivicio-

internet/

Plazos para

interponer  recurso
impugnativo posible/

Remedio aplicable

30 dias habiles contados a
partir de la respuesta del
prestador, o de la fecha del
vencimiento del plazo para
contestar ante el ENACOM

Art. 36 del Reglamento General del

Servicio Béasico Telefonico

Plazos de remision o

presentacion de

recurso impugnativo No aplica No aplica
posible/ Remedio
aplicable
Art. 52 del Reglamento de Clientes
El usuario debera presentar | de los Servicios de Tecnologias de la
ST, su reclamo ante el |Informacion y las Comunicaciones,

ENACOM, quien revisard
el caso

y Art. 28 (parrafo 3), 35 del
Reglamento General del Servicio

Basico Telefonico

Plazos de resolucion
en 2° instancia

La ENACOM resolvera los

reclamos conforme las
previsiones de la Ley N°
19.549 de Procedimientos

Administrativos 'y  su

Art. 55 del Reglamento de Clientes
de los Servicios de Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones
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Decreto Reglamentario N°
1759/72 (30 dias habiles)

Fuente y Elaboracién: Propia
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Espafia

La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales (Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital)
através de la Oficina de Atencion al Usuario de Telecomunicaciones nace como consecuencia de la necesidad de establecer mecanismos especificos

de atencion al usuario de telecomunicaciones y de gestionar un sistema eficaz de resolver sus reclamaciones.
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Figura 4

Procedimiento de reclamos en Espafia

/ Si-  Responde

(30 dias habiles)

- - 1°
Procedimiento de instancia:
reclamo: Usuario acudirala

Esparia

empresa
operadora

N

ante inconveniente con sus
servicios de
telecomunicaciones

No—  Responde

Fuente y Elaboracion: Propia

telecomunicaciones”

pero se encuentra
inconforme
con la respuesta (3 meses
desde que el operador
emiti6 respuesta)
2° instancia: Oficina de Atencion
al Usuario de

Telecomunicaciones (6 meses
para emitir resolucion final)

3 meses desde que finalizé el plazo para
que el operador brinde respuesta

Pesantes Campomanes, J

Pag.
94



“Vulneracion al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja y

apelacién correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones”

Dispositivos legales
a) Orden ITC/1030/2007

Comienzan indicando que la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacidn es competente para resolver los reclamos que versen sobre
las siguientes materias: no estar conforme con la factura recibida, o incumplimiento de

ofertas por parte del operador, etc. (muy parecida a nuestra legislacion).

Sefiala que, el usuario debe presentar su reclamo teniendo un mes de plazo de
conocido el hecho que promueve el inconveniente. Y si en caso no estuviese conforme
con la respuesta emitida o no fuese respondida podréa presentarlo ante el 6rgano maximo,
teniendo 3 meses para poder iniciarlo ante la Oficina de Atencién al Usuario de
Telecomunicaciones (quienes tendran 6 meses de presentada la reclamacion alli). Sin
perjuicio de que, presente su reclamacion ante las Juntas Arbitrales de Consumo
(siempre y cuando sean personas fisicas). Esto agotara la via administrativa pudiendo
interponerse un recurso de reposicién (en el plazo de un mes desde su recepcion), o un

recurso contencioso-administrativo (en el plazo de dos meses).

Por consiguiente, se brinda el derecho al usuario de darse de baja en cualquier
momento, informando al operador con una anticipacion de 15 dias, y una vez
recepcionado su peticion la empresa dispondra de 15 dias para poder tramitar dicha baja.
Con relacién a la modificatoria del contrato, el operador tendra un mes de antelacion
para informarle ello, y si en caso no se encuentra conforme, podréa rescindir del contrato

(Orden ITC/1030/2007, 2007).
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Tal y como hemos podido analizar en otras normativas se indica (en relacion con el
servicio de telefonia fija e internet) en caso de interrupcion temporal del servicio, el
operador esta obligado a indemnizar al menos con una cantidad que se determina en
funcion tanto del tiempo en que la linea estuvo interrumpida como de la media de

consumo de los ultimos tres meses.
b) Carta de Derechos del usuario de servicios de comunicaciones electronicas

Actla sobre la informacion brindada y el servicio recibido, a tener derecho a
celebrar contratos y a rescindirlos, incluyendo el derecho a resolver el contrato
anticipadamente, sin penalizacion, y si se modificase por el operador ante motivos
validos especificados en aquél y sin perjuicio de otras causas de resolucion unilateral.
Sefiala el derecho del usuario a recibir un Derecho a celebrar contratos y a rescindirlo,
asi como a cambiar de operador de forma segura y rapida, con conservacion del namero

telefénico.

Asimismo, no se permite a una empresa ofrecer una velocidad que sobrepase al

méaximo de la velocidad que se pueda brindar segun la tecnologia que se utilice.
c) Real Decreto 899/2009

Esta normativa contiene la carta de derechos del usuario de los servicios de
comunicaciones electronicas, el cual sefiala expresamente que, el usuario final tiene
derecho a celebrar contratos asi como rescindirlos. Asimismo a recibir informacion

oportuna, transparente y actualizada sobre los servicios que brindan los operadores, a la
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continuidad de los servicios, a recibir prestaciones especiales para aquellas personas con

discapacidad.

Por otro lado observamos la informacién detallada que debe contener todo
contrato con los operadores, indicando en qué casos el usuario puede prescindir de estos

ante alguna modificacion realizada de forma invalida.

También se hace referencia al derecho a la indemnizacion por interrupcion
temporal del servicio publico telefonico, cuando “durante el periodo de facturacion el
usuario es objeto de una interrupcién temporal del servicio publico telefénico, debiendo

el operador indemnizar una cantidad al menos igual al mayor de:

a) El promedio del importe facturado por todos los servicios interrumpidos
durante los tres meses anteriores a la interrupcion, prorrateado por el tiempo que haya
durado la interrupcion. En caso de una antigiedad inferior a tres meses, se considerara
el importe de la factura media en las mensualidades completas efectuadas o la que se
hubiese obtenido en una mensualidad estimada de forma proporcional al periodo de

consumo efectivo realizado.

c) Cinco veces la cuota mensual de abono o equivalente vigente en el momento de la

interrupcion, prorrateado por el tiempo de duracion de ésta.”

También se sefiala el derecho a compensacion por la interrupcién temporal del

servicio de acceso a Internet.

1. Cuando, durante el periodo de facturacion, el servicio del abonado sufra interrupciones

temporales del servicio de acceso a Internet, el operador deberd compensar con la
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devolucion del importe de la cuota de abono y otras cuotas fijas, prorrateadas por el

tiempo que hubiera durado la interrupcion.

Es relevante sefialar que, los abonados podran dirigir su reclamacion a la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion,

teniendo como plazo para resolver y notificar la resolucion seis meses.

Finalmente resulta importante precisar que, se habla de que los operadores
designados para la prestacion del servicio universal deberan garantizar que los usuarios
finales con discapacidad tengan acceso al servicio telefonico disponible al pablico desde
una ubicacién fija en condiciones equiparables a las que se ofrecen al resto de usuarios
finales. Siendo asi, el operador designado garantizara la existencia de una oferta
suficiente y tecnoldgicamente actualizada de terminales especiales, adaptados a los
diferentes tipos de discapacidades, tales como teléfonos de texto, videoteléfonos o
teléfonos con amplificacion para personas con discapacidad auditiva, o soluciones para
que las personas con discapacidad visual puedan acceder a los contenidos de las
pantallas de los terminales, y realizara una difusién suficiente de aquélla (Real Decreto

899/2009, 2009).

Tabla 4

Procedimiento de reclamos: Espafia

Etapa Espafa Base legal y/o fuentes

Parte con derecho | Usuarios finales, | Art. 2, inciso 3 de la Orden ITC-1030-2007. Art.
a reclamar abonado 1 inciso a) del Real Decreto 899/2009
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Via telefonica, o

cualquier otro
: soporte (a través de
Medios de|
» internet, por correo
presentacion de Art. 11 de la Orden ITC-1030-2007
postal, 0
reclamo _
directamente en sus
oficinas
comerciales)
El
usuario final debe
presentar la
correspondiente
reclamacion
Plazos para

: ante el operador, en o
interponer los Art. 4, inciso 3, a) de la Orden ITC-1030-2007
el plazo de un mes
reclamos
desde el momento en
que se tenga
conocimiento  del
hecho que motiva la

reclamacién

El  usuario
debe presentar su
Inicio del reclamo ante el o
- Art. 4, inciso 1y 2 de la Orden ITC-1030-2007
procedimiento operador que preste
sus servicios de

telecomunicaciones.

Se habla de la figura
_ Art. 1 de la Orden ITC-1030-2007
de la reclamacion
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Denominacion del

tramite en 1°

instancia
El operador debera
Plazos de
> responder la )
resolucion en 1° . Art. 1, 2° parrafo de la Orden ITC-1030-2007
: : reclamacion en el
instancia
plazo de un 1 mes
Usuario debe acudir
directamente ante la
Secretaria de Estado
de
Telecomunicaciones
y para la Sociedad
Recurso de la Informacion (a
impugnativo través de la Oficina | Art. 4, inciso 3, a) de la Orden ITC-1030-2007.

posible/ Remedio|de  Atencion al|Art. 27, inciso 1y 2 del Real Decreto 899/2009
aplicable Usuario de
Telecomunicaciones
), desde la respuesta
del operador o la
finalizacion del
plazo de un mes para

responder

3 meses Art. 4, inciso 3 de la Orden ITC-1030-2007
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Plazos para
interponer
recurso
impugnativo

posible/ Remedio

Parra, M. & Lalana,
C. (2011)
que, indicando que,

indican

el plazo para acudir
a esta via es de 3
meses contados
desde la respuesta

del operador o la

Parra, M. & Lalana, C. (2011). La proteccion de
los consumidores ante las empresas de telefonia,
gas Yy de

https://www.zaragoza.es/contenidos/consumo/o

electricidad. Recuperado

mic_proteccion_consumidores.pdf

aplicable
finalizacion del
plazo de un mes que
tiene para responder.
Plazos de
remision 0
presentacion de
recurso No aplica No aplica
impugnativo

posible/ Remedio

aplicable

2° instancia

El wusuario deberd

presentar su
reclamacion ante la
Oficina de Atencidn
de
Telecomunicaciones
de
de

Telecomunicaciones

al Usuario

(Secretaria
Estado

y para la Sociedad

de la Informacion)

Art. 4, inciso 3, a) de la Orden ITC-1030-2007
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Parra, M. & Lalana,
C. (2011) sefialan
que los usuarios
pueden presentar sus
reclamaciones ante

esta Oficina en el .
Parra, M. & Lalana, C. (2011). La proteccion de

supuesto de que el ) ]
los consumidores ante las empresas de telefonia,

operador no se o
gas y electricidad. Recuperado  de
someta a las Juntas

) https://www.zaragoza.es/contenidos/consumo/o
Arbitrales de

] mic_proteccion_consumidores.pdf
Consumo o si se

desea acudir
directamente, sin
reclamar

previamente  ante

dichas Juntas

Plazos de
resolucion en 2° 6 meses Art. 27, inciso 2 del Real Decreto 899/2009
instancia

Fuente y Elaboracion: Propia

Colombia

La Comision de Regulacion de Comunicaciones, es el regulador de los mercados
de comunicaciones en Colombia, el cual actta bajo criterios de mejora normativa para
proteger los derechos de la ciudadania, promover la competencia, la inversién, la calidad
de los servicios y el pluralismo informativo, buscando consolidar un ambiente
regulatorio innovador, simple, y con usuarios empoderados, que contribuya al desarrollo

del pais.
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Figura 5

Procedimiento de reclamos en Colombia

si contintias con la inconformidad, o no se pronuncia
el operador , este debera trasladarlo a la SIC
en un tiempo menor de 5 dias

pero se encuentra

Si>  Responde inconforme
con la respuesta presentar

un

(15 dias habiles)

1°
instancia:

Usuario acudira la
ante inconveniente con sus empresa

servicios de operadora

telecomunicaciones

Procedimiento de

reclamo: Recurso de reposicion en

Colombia

subsidio de apelacion ante el 2° instancia: Superintendencia
mismo operador de Industria y Comercio

La empresa operadora
tendra 72 horas para hacer

Responde efectiva el Silencio

Administrativo Positivo

Si no cumple con ello tendra que
acudir el usuario directamente a

Fuente v Elaboracién: Propia
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Dispositivos legales

En este pais se cuenta con un Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de
los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, la misma que se encuentra aprobada

a través de:
a) Resolucion N° 6242 de 2021

La presente normativa comienza sefialando que el usuario tiene derecho a recibir
informacion cara y precisa para que pueda tomar decisiones conforme a las condiciones

que pueden ofrecerle las distintas empresas operadoras.

Asimismo se sefiala que el usuario tiene derecho a presentar una PQR (peticion,
queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier momento, sin que se ver alguna
condicion previa, y a través de cualquiera de los medios de atencion. En todo caso el
usuario siempre podra presentar su PQR a través de la linea de atencién telefénica o en
su defecto a través de cualquiera de los canales de atencion: escrita, por correo

electronico, etc.

Se sefiala que, la empresa tendra 15 dias de habiles y si el usuario no recibe respuesta
dentro de este término, se indica que, se da por entendida que, la PQR ha sido resuelta
a su favor (esto se Illama Silencio Administrativo Positivo). Ocurrido lo anterior, el
operador debe hacer efectivo lo que el usuario ha solicitado dentro de las 72 horas
siguientes. Sin embargo, el usuario puede exigir de inmediato que el operador haga

efectivo los efectos de dicho silencio.”

b) Resoluciéon 5111 DE 2017
Resulta importante sefialar que, en su seccion 2 menciona que es derecho del

usuario ser compensado por fallas en la prestacion del servicio, de acuerdo con los
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criterios de por ejemplo si la interrupcion fueses responsabilidad del operador siempre
y cuando sea superior a dos horas y media continuas o interrumpidas dentro de un mismo
mes, asi como si el bloqueo, fuese por parte del operador, y no hubiese la posibilidad de
realizar llamadas o disponer de servicio por un tiempo a dos horas y media continuas o
interrumpidas dentro del mismo mes, o por falta de disponibilidad del servicio (cuando

no se haya reestablecido en 48 horas).

Asimismo, dentro de esta norma, encontramos un modelo de contrato sujeto a
ser utilizado por todas las empresas operadoras, donde se sefiala de forma expresa por
ejemplo que tiene a favor el usuario rescindir del contrato avisando al operador con 30

dias de anticipacion sin estar sujeto a penalidades.

En su seccion 24 nos habla sobre los tramites de reclamos, peticiones, quejas,
recursos, teniendo como plazo el operador 15 dias para responder, y mediante la cual
solicita la revisién por parte del operador (recurso de reposicion) y en forma paralela
puede realizar la revision y decision la Superintendencia de Industria y Comercio
(recurso en subsidio de apelacion); pero en caso de requerir alguna prueba podra

extenderse a 15 dias adicionales.

Sefiala que, si la empresa no responde se entenderia que, este esta acogiendo la
pretension del usuario (Silencié Administrativo Positivo), teniendo que ejecutarlo en un

plazo de 72 horas.

Materias objeto de reclamo

Los reclamos mas frecuentes en los servicios de telefonia movil, telefonia fija y

e internet son:
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a) Inconformidad con el corte.

b) Suspension.

c) Activacion.

d) Desactivacion.

e) Interrupcion.

f) Blogueo del servicio.

g) Facturacion.

h) Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica.

Las formas de presentar reclamo son presenciales, via web y por teléfono (Resolucién
5111, 2017).

Tabla 5

Procedimiento de reclamos: Colombia

Etapa Colombia Base legal y/o fuentes

Art. 2 de la Resolucién 6242 de 2021
Parte con derecho a _ (su modificatoria reciente) y Art. 1,
Usuario o .
reclamar inciso 1 de la Seccion 1 de la

Resolucion 5111 de 2017

) o Art. 2, inciso 1, 3 de la Seccion 2, Art.
A través de oficinas

Medios de| o ) 25, inciso 2, 3, 4 y 5 de la Resolucion
> fisicas, oficinas virtuales, .

presentacion de| o . | 5111 de 2017 asi como Art. 31, 32y 34
linea telefénica, péagina .

reclamo de la Resolucion 6242 de 2021 (su

web, redes sociales . ) )
modificatoria reciente)

No existe No existe
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Plazos para
interponer los
reclamos
El usuario debe presentar
- su reclamo ante el o .
Inicio del Art. 24, inciso 2 de la Resolucion 5111
- operador que preste sus
procedimiento o de 2017
servicios de

telecomunicaciones.

Art. 4 de la Resolucién 6242 de 2021

Se habla de la figura de la | (su modificatoria reciente) asi como el

Denominacion del

tramite en 1° o _ o _,
peticion, queja o reclamo | Art. 24, inciso 1 de la Resolucion 5111

instancia
de 2017
Art. 24, inciso 3 de la Resolucion 5111
Plazos de resolucion _ de 2017 asi como el Art. 24 de la
: : 15 dias habiles .
en 1° instancia Resolucion 6242 de 2021 (su

modificatoria reciente)

Ante la manifestacion de
inconformidad del
usuario en relacion con la
decision tomada
: ~ |por el operador de
Recurso impugnativo ] _ o ]
: _ |telefonia y/o de internet|Art. 24, inciso 1, 3 asi como art. 24,
posible/ Remedio L .
: frente a una queja|inciso 3 de la Resolucion 5111 de 2017
aplicable _
presentada (relacionada
con actos de
negativa del contrato,
suspension del servicio,

terminacion del contrato,
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corte 'y facturacion),
puede

solicitar la revision por
parte  del operador

(recurso de reposicion)

Si el usuario no recibe
respuesta, se entiende que
la PQR ha sido resuelta a
su favor (Silencio
Administrativo

Positivo). Ocurrido lo
anterior, el operador debe
hacer efectivo lo que el
usuario ha solicitado
dentro

de las 72 horas siguientes

Dentro de los 10 dias
habiles siguientes a que le
Plazos para | sea notificada la| Art. 24, inciso 5 de la Resolucion 5111
interponer  recurso | decision, que el operador |{de 2017 asi como Art. 25 de la
impugnativo posible/|revise nuevamente su|Resolucion 6242 de 2021 (su
Remedio aplicable solicitud (lo cual se llama | modificatoria reciente)

recurso de

reposicion).

Plazos de remision o|Si el usuario presenta o )
Art. 24, inciso 5, sexto parrafo de la

presentacion de | recurso de reposicion y en )
Resolucion 5111 de 2017

recurso impugnativo | subsidio de apelacion, el
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posible/ Remedio
aplicable

operador debera en los 5
dias habiles siguientes a la
fecha en que le notifique
la decision frente al
recurso de reposicion,
remitir el expediente
completo a la
Superintendencia de
Industria 'y Comercio
(SIC) para que resuelva

el recurso de apelacion.

2° instancia

En caso que el operador
insista en su respuesta
total o parcialmente, la
PQR sera remitida a la
Superintendencia de
Industria 'y Comercio
(SIC), para que decida al
respecto (lo cual se llama
recurso de reposicion y en

subsidio de apelacion).

Art. 24, inciso 5, segundo parrafo de la
Resolucién 5111 de 2017 y el Art. 23 de
la Resolucion 6242 de 2021 (su

modificatoria reciente)

Plazos de resolucion

en 2° instancia

15 dias héabiles

Comunicacion via redes sociales de la

institucion.

Fuente y Elaboracién: Propia

Hemos analizado el primer criterio en relacion a la parte con derecho a reclamar,

teniendo que, en México, Colombia y Espafia a la persona natural o juridica que ha
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celebrado un contrato de presentacion de servicios publicos moviles con algun operador,
independientemente de la modalidad de pago contratado se le denomina usuario, siendo
esta figura llamada en nuestro pais abonado. Solamente Argentina y Peru son los paises
que a detalle describen los roles de los sujetos que intervienen como parte fundamental

del procedimiento de reclamo, teniendo las figuras muy parecidas.

Por otro lado, en Argentina se le denomina de forma genérica cliente a la figura
de usuario (como se denomina en nuestro pais) que es aquella persona natural o juridica
que, en forma eventual o permanente, tiene acceso a algun servicio publico o privado de
telecomunicaciones, asimismo dicho pais incluye como sujetos con derecho a reclamar

a la figura del titular que contiene el mismo concepto de lo que significa ser abonado.

En relacion al segundo criterio sobre el inicio del procedimiento, se verifica que,
tanto Argentina, Espafia y Colombia se asemejan ya que estos 3 paises junto al nuestro
(Perq) el primer paso para iniciar el procedimiento de reclamo es que el usuario acuda
ante la empresa operadora que presta sus servicios de telecomunicaciones al percibir

algin eventual inconveniente que surja.

Bergandi (2019) sefiala que, “el ENACOM, promueve en primer lugar que
cualquier inicio de reclamo sea ante la empresa prestadora de telefonia fija, movil, cable

o Internet”.

Por consiguiente, México se excluye de ello ya que a través de su organismo
regulador denominado: Instituto Federal de Telecomunicaciones, el usuario debe
ingresar su inconveniente a traves de la plataforma web “Soy Usuario”, para asi iniciar

un proceso de pre conciliacion con su compafiia operadora, de esta manera, su
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inconformidad es enviada directamente a la empresa, teniendo esta Gltima que responder

brindando una solucion sobre el percance suscitado.

Sobre el tercer criterio, en relacion a los medios de presentacion de reclamo,
nuestro pais se asemeja con lo tipificado por Argentina, Espafia y Colombia, ya que el
usuario puede presentar su reclamo via telefénica, a través de las oficinas de las
empresas operadoras de forma presencial, via pagina web. Diferencidndose en que en
Peru aparte de los medios ya mencionados, contamos con un Sistema de Gestion de
Usuarios a través del cual el usuario valga la redundancia, ingresa a una plataforma
promovida por el OSIPTEL, en la cual consigna su inconveniente para que en laempresa
operadora pueda brindar una solucién oportuna y celera. Sin embargo, si esto no llegase
a pasar directamente se aperturaria un reclamo del cual el operador en el mismo sistema
consignaré el codigo asignado al caso del usuario. Asimismo, es importante sefialar que
Espafia también se diferencia de los demas paises mencionados en el aspecto de que el
usuario puede ingresar su reclamo a traves del correo postal, es decir, por escrito en

cualquier oficina de Correos.

Colombia también cuenta con una diferencia al resto de paises materia de
estudio, y es que el usuario puede presentar su reclamo a través de cualquier red social
de la empresa operadora que presente sus servicios de telecomunicaciones. Finalmente
sefialar que existe algo particular en México y es que solamente el usuario puede
presentar su reclamo a través de la plataforma "Soy Usuario™ de la pagina web del

Instituto Federal de Telecomunicaciones.
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Asimismo, como cuarto criterio en relacion a la denominacion del tramite en 1°
instancia, se verifica que, Argentina, Espafia, Colombia y nuestro pais denomina
reclamo al tramite relativo a un procedimiento de reclamos (reportes de averia,
reclamos, recursos o quejas). Siendo asi, es relevante sefiala que, México denomina
queja a la figura del reclamo, y esto generalizado tanto en sus normas como en las
paginas webs de los organismos involucrados de la atencion del sector

telecomunicaciones.

Finalmente, Colombia cuenta con una particularidad, ya que se habla de peticién,
queja y reclamo. Siendo la primera, cuando el usuario solicita servicios o informacion
en relacion con los servicios prestados por el operador, o cualquier manifestacion del
usuario en relacion con sus derechos. El segundo y el tercero se fusionan teniendo como
concepto aquella manifestacion de inconformidad por parte del usuario al operador en
relacidn con la prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus derechos, lo que evidencia

su diferenciacion con el resto de paises incluido el nuestro.

Siendo asi, en relacion al quinto criterio sobre los plazos para interponer los
reclamos, en Argentina los plazos son mas cortos en razén de que solo se cuenta con 60
dias de plazo después de la fecha de vencimiento de la facturacién para poder presentar
algun reclamo, sin embargo, en el Per( se cuenta con 1 afio de plazo después a efectos de
que se presente el reclamo correspondiente. Asimismo, se constata que, México, Espafia
y Colombia no han regulado los plazos ni pardmetros que tendria el usuario para
interponer los reclamos sobre los servicios de telecomunicaciones, lo cual deberia ser

tomado en cuenta y realizar alguna modificatoria.
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Por lo que, resulta importante sefialar que, Peru es el Unico pais que regular de
forma minuciosa los plazos que se tiene para la interposicion de los reclamos, por
ejemplo, como ya se menciono por reclamos bajo la materia de facturacion el usuario
cuenta con 1 afio para interponerlo, coincidiendo con la materia de cobro de servicio para
finalmente manifestar que el usuario tendré la potestad de presentar su reclamo mientras
subsista el hecho que lo motive. Como sexto criterio, en relacion a los plazos de
resolucion de 1° instancia, se verifica que, Colombia y México son los paises en el que el
plazo de resolucién por parte de la empresa operadora coincide en 15 dias habiles para
que emita pronunciamiento independientemente de la materia reclamable contemplada en
sus normativas. Siendo asi, Argentina cuenta con menores plazos con respecto a la
emisién de resolucion por parte del operador a comparacion de los demas paises, ya que
ante reclamos por deficiencias e interrupcion del servicio contara con tres (3) dias habiles,
por reclamos por facturacion cinco (5) dias habiles y ante otros reclamos diez (10) dias
habiles. Por consiguiente, Espafia aparentemente viene a ser el pais con mayor plazo
estimado para que la empresa operadora emita una respuesta con un plazo de 30 dias

calendario, siendo contabilizado en su totalidad en un mes, por lo que se descarta ello.

Finalmente, en nuestro pais, se tienen como plazos 8 dias habiles en reclamos por:
calidad e idoneidad en la prestacion del servicio, veracidad de la informacion, suspension,
corte o baja injustificada del servicio, falta de entrega del recibo o de la copia del recibo
o de la facturacion detallada solicitada por el usuario, etc. Hasta en 20 dias habiles, cuando
la materia verse por reclamos por: facturacion cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5 %

de la UIT, tarjetas de pago, instalacién o activacion del servicio, traslado del servicio y
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hasta 25 dias habiles, en los demas casos (esto afiadiendo los 5 dias habiles de notificacion
adicionales). Teniendo como resultado que en nuestro pais las empresas operadoras
cuentan con mayor plazo ya que son dias habiles, los comprendidos de lunes a viernes,
sin considerar feriados o festivos, los sdbados y los domingos se entienden como dias

inhabiles o no habiles.

En relacion al séptimo criterio sobre si procede un recurso de reposicion contra la
resolucion de la primera instancia, tanto Perd, México, Argentina y Espafia no aplican la
figura del recurso de reconsideracion, que consiste en que la misma autoridad
administrativa que conocio el procedimiento y emitid el acto administrativo revise

nuevamente el expediente y subsane errores.

Siendo asi que, Colombia es el Gnico pais en aplicar esta figura en subsidio de
apelacion, ya que el usuario a la manifestacion de su inconformidad en relacion con la
decision tomada por el operador de telefonia y/o de internet frente a una queja presentada
(relacionada con actos de negativa del contrato, suspension del servicio, terminacion del
contrato, corte y facturacion), solicita la revision por parte del operador (recurso de
reposicion) y en forma subsidiaria la revision y decision de la Superintendencia de

Industria y Comercio (recurso en subsidio de apelacion).

Por consiguiente, sobre el octavo criterio, en relacién a qué procede si el usuario
y/o abonado no se encuentra de acuerdo con la respuesta a su reclamo o cuando la empresa
operadora no emite resolucién alguna, Peru es el Gnico pais con las denominaciones claras
sobre lo que consiste un recurso de apelacién que es la figura que se utiliza cuando el

usuario no se encuentra conforme con la respuesta emitida por parte de la empresa
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operadora asi como ante la figura de la queja, que opera cuando haya operado el silencio
administrativo positivo, ante una suspension o corte del servicio durante el procedimiento
de reclamo, por el requerimiento de pago del monto reclamado; o por la negativa a recibir
el pago a cuenta del monto que no es materia de reclamo, por la negativa de la empresa
operadora a recepcionar el reclamo, recurso o queja; o por la negativa a otorgar el nimero
correlativo de identificacion del reclamo, recurso o queja y ante cualquier otro defecto de
tramitacion que implique una trasgresion normativa durante el procedimiento de reclamo.
Siendo asi, en el caso de México, Argentina y Espafia el usuario directamente debera
presentar su reclamo ante el organismo competente para conocer y resolver, en segunda
instancia administrativa, los reclamos y quejas de los usuarios contra las empresas

operadoras, sin mediar la empresa operadora.

Finalmente, tanto en Per y Colombia el usuario debe presentar ya sea un recurso
de apelacion, queja, o trasladar el inconveniente hacia una segunda instancia en la via
administrativa a efectos de que en un plazo determinado el organismo competente
recepcione el expediente que contenga toda la informacién correspondiente al
procedimiento de reclamo desde su inicio. Asimismo, como noveno criterio en relacion a
los plazos de remisidn o presentacion de recurso de apelacion y queja, tras analizar la
ficha normativa, se verifica que, en México, Argentina y Espafia no existe dentro de su
normativa un plazo estimado para ello, ya que se presenta los tramites en 2° instancia
ingresan directamente ante el organismo competente para conocer los reclamos
relacionados a los servicios publicos de telecomunicaciones. Siendo asi, en Colombia, la

empresa operadora trasladara al organismo competente todos los documentos desde el
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inicio del procedimiento de reclamo, en un plazo de cinco (5) dias habiles tanto en casos
de no contestacion oportuna al reclamo como por disconformidad con la respuesta emitida

por el operador.

Finalmente, nuestro pais, para los casos en el que, el usuario presenta su
disconformidad por la respuesta emitida por parte del operador ante su reclamo
inicialmente interpuesto, la empresa contara con cinco (5) dias habiles, asimismo, ante la
falta de respuesta oportuna al reclamo que interpone el usuario, la empresa operadora

contara con tres (3) dias habiles para trasladarlos al organismo competente.

Siendo asi, el décimo criterio sobre la 2° instancia, se tiene que, en su totalidad los
5 paises cuentan con un organismo competente para conocer reclamos no resueltos en la
1° instancia, no estando por consiguiente conforme el usuario con ello. Sin embargo, es
preciso mencionar que en México existe una particularidad, ya que, se da la potestad al
usuario de que si el usuario no quisiera interponer su reclamo a través de la plataforma
“Soy Usuario” podria ir directamente a la Procuraduria Federal del Consumidor, que es,
como el Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual, ya que este primero fue creada para promover y proteger los derechos del
consumidor, fomentar el consumo inteligente y procurar la equidad y seguridad juridica en
las relaciones entre proveedores y consumidores y sobre el ultimo protege los derechos de
los consumidores y fomenta en la economia peruana una cultura de leal y honesta
competencia. Como onceavo criterio, en relacion a los plazos para interponer recursos y/o
quejas, tras analizar la ficha normativa, se verifica que, México es el Unico pais que no

cuenta con un plazo establecido en su normativa. Siendo los demas paises materia de
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estudio cuentan con plazos diferentes tipificadas en su normativa, por ejemplo, en Peru el
plazo para interponer un recurso de apelacion no debera exceder de 15dias habiles contados
desde el dia siguiente de la notificacion al usuario sobre la resolucion de primera instancia,
asi como en los casos en los que se solicite declarar que ha operado el silencio
administrativo positivo, el usuario cuenta con un plazo de hasta 1 afio, contados desde la
fecha en que se le debio notificar la resolucion de su reclamo. La queja por no permitir la
presentacion de reclamo puede ser presentada en tanto subsista la mencionada transgresion.
Asimismo, en Argentina, el usuario cuenta con 30 dias habiles a efectos de acudir al Ente
Nacional de Comunicaciones (organismo regulador) una vez vencido el plazo de respuesta
con los que cuenta o posterior al plazo de respuesta al reclamo y sea este quien emita la
resolucion final. Finalmente, en Espafia, el usuario cuenta con tres (3) meses a efectos de
acudir a la Oficina de Atencidn al Usuario de Telecomunicaciones (organismo regulador)
y asi proceder a presentar una reclamacion, esto, una vez vencido el plazo de respuesta con
los que cuenta o posterior al plazo de respuesta al reclamo y sea este quien emita la

resolucion final.

Como ultimo criterio sobre los plazos de resolucion en 2° instancia, se tiene que, México
es el Unico pais que tanto en su normativa como a través de su pagina web no cuenta con
un plazo establecido para que la Procuraduria Federal del Consumidor en 2° instancia emita

un pronunciamiento final.

Por consiguiente, Perd es el Gnico pais que tiene los plazos bien estructurados segun
el tipo de tramite. Siendo asi, que el OSIPTEL cuenta hasta con veinte (20) dias habiles,

en los reclamos por: suspension, corte o baja injustificada del servicio, tarjetas de pago,
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traslado del servicio, falta de entrega del recibo, etc. Hasta treinta (30) dias habiles, en los
demas casos. En el caso de la figura de la queja, esta sera resuelta en el plazo de 15 dias

habiles contados desde el dia siguiente a la fecha de su recepcion por el TRASU.

Asimismo, Argentina también cuenta con un plazo diferente de 30 dias héabiles a
efectos de que el Ente Nacional de Comunicaciones emita una resolucion final sobre el

reclamo inicialmente colocado ante el operador.

Finalmente mencionar que el pais con mayor plazo con el que cuenta el organismo
pertinente (Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales) es
Espafia, quien cuenta 6 meses para que emita en 2° y ultima instancia una respuesta sobre
el fondo del asunto referido al reclamo interpuesto ante su operador el cual hasta la fecha

no ha sido solucionado.
Justificacion

En la teoria, busco contribuir a la literatura de la rama de Derecho de
Telecomunicaciones, debido a que en nuestro pais nos existen muchas doctrinas sobre un
analisis y estudio detallado de lo que conlleva ello, viéndose vacios en la practica y en la
propia legislacidn que resulta ser escasa, considerando su importancia, debido a que cada

vez se acentlan diversos temas con mayor énfasis.

Y en la practica busco brindar informacion en un contexto entendible sobre aquellas
causales que motivan a la empresa operadora a no realizar la contestacion oportuna de los

reclamos interpuestos por los usuarios que utilizan el servicio de telecomunicaciones, asi
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como si esto implicase una vulneracion a sus garantias minimas. Asi como si fuera

aplicable una mejora legislativa con relaciéon al flujo de atencion de reclamos.
Limitaciones

No existe mucha jurisprudencia y/o doctrina con relacion al tema de investigacion,
es decir al Derecho de las Telecomunicaciones bajo la variable elegida. Asimismo,

contamos con una escasa legislacion en relacion con esta rama.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Cuales son las causas que generan una vulneracién al debido procedimiento de
reclamos reflejados en los expedientes de queja y de apelacion correspondientes al afio

2021 en el sector de las telecomunicaciones?
1.2.2 Problemas especifico

a) ¢Cudles son los factores internos que vulneran al debido procedimiento de
reclamos reflejados en los expedientes de queja y de apelacion correspondientes al afio

2021 en el sector de las telecomunicaciones?

b) ¢Cuales son los factores externos que vulneran del debido procedimiento de

reclamos por parte de las empresas operadoras?
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Sefialar las causas que generan una vulneracion al debido procedimiento de
reclamos reflejados en los expedientes de queja y de apelacion correspondientes al afio

2021 en el sector de las telecomunicaciones
1.3.2 Objetivo especifico

a) Determinar cuales son los factores internos que vulneran al debido procedimiento
de reclamos reflejados en los expedientes de queja y de apelacion correspondientes
al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones.

b) Precisar cuales son los factores externos que vulneran del debido procedimiento de

reclamos por parte de las empresas operadoras.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1 Tipo de Investigacion
2.1.1. Enfoque

La presente investigacion se define como cualitativa, del cual Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) sostienen que se debe utilizar la recoleccién y analisis de los
datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
de la interpretacion de estas, asi mismo esta se guia por areas o temas significativos de
investigacion. El enfoque es cualitativo también porque (Hernandez Sampieri & Mendoza
Torres, 2018, pag. 49) que se debe partir con el planteamiento del problema de
investigacion, empleando un razonamiento lI6gico e inductivo y, a través de la realidad que
genera dicha problematica, se podra analizar y recabar informacion mediante el analisis
documental y las entrevistas que se obtengan. En este caso, para nuestro trabajo de
investigacion partimos del analisis de los expedientes elegidos con orientacion de la
aplicacion del silencio administrativo (el fendmeno) para luego inferir el tipo de relacion
que existe entre éste y la vulneracion al debido procedimiento administrativo. (Hernandez-
Sampieri, 2014).

2.1.2. Disefio de Investigacion

El disefio a abordar es el disefio de investigacion-accion, del cual tiene por finalidad

resolver problematicas y mejorar practicas concretas. Se centra en aportar informacion que

guie latoma de decisiones para programas, procesos y reformas estructurales. Son aquellos

donde se interviene (se producen cambios) al mismo tiempo que se investiga. Los
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pilares sobre los cuales se fundamentan los disefios de investigacion-accion son: 1) los
participantes que estan viviendo un problema son los que estan mejor capacitados para
resolverlo. 2) La conducta de estas personas esta influida de manera importante por el

entorno natural.
2.2. Poblacién y Muestra

En virtud a nuestro objetivo general: “Sefialar las causas que generan una
vulneracién al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja y
de apelacion correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones”, se han
determinado los siguientes puntos respecto de los objetivos especificos:

v Respecto de nuestro primer objetivo de investigacion “Determinar cuéles son los
factores internos que vulneran al debido procedimiento de reclamos reflejados en
los expedientes de queja y de apelacidn correspondientes al afio 2021 en el sector de
las telecomunicaciones” nuestra poblacion y muestra es la siguiente:

a) Poblacion:

Se solicit6 al OSIPTEL informacion detallada sobre los expedientes del afio
2021 entre ellos: apelaciones y quejas a través de la Solicitud de Acceso a
la Informacion Publica.

Teniendo la respuesta de la entidad via correo electronico en el cual se
adjunto bajo el programa Excel en un cuadro debidamente estructurado un
total de 96133 expedientes de los cuales se encontraban recursos de
apelaciones y quejas.

Siendo asi, analizamos aquellos expedientes de Queja con sentido
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FUNDADO, a efectos de ir acercandonos al objeto materia de investigacion,

teniendo como resultado la cantidad de: 7368 expedientes.

Figura 6

Total de Quejas Fundadas: 7368

Total de Quejas Fundadas: 7368

744 74
7000 e3, 156 187

6000 1827 1 69 -

4000 3474 4

Fuente y Elaboracion: Propia

Por consiguiente, se selecciond solo la variable materia de estudio sobre el concepto de
no contestacion oportuna de reclamos que da como resultado un total de 3474 expedientes,
los cuales fueron declarados FUNDADOS, estos fueron divididos dependiendo la empresa

operadora a la cual haya sido presentadas.

Figura 7

Expedientes de Queja con sentido Fundado bajo el concepto de No Contestacion oportuna
al Reclamo: 3474
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Expedientes de Queja con sentido Fundado bajo el concepto de No Contestacion oportuna
al Reclamo: 3474
4000
3500 1757 45 . B
3000
2500

2000
410

1180 33

1000

500

DirecTV Perti S.R.L. Telefonica del Perd S.AA. Otros
America Movil S.A.C. Entel Perd S.A. Viettel Pert S.A.C.

Fuente y Elaboracién: Propia

Finalmente, analizamos aquellos expedientes de Apelacion con sentido FUNDADO, a
efectos de ir acercandonos al objeto materia de investigacion, teniendo como resultado la

cantidad de: 13024 expedientes.

Figura 8

Total de Apelaciones Fundadas
Total de Apelaciones Fundadas

Viettel Per(i S.A.C. ==
Entel Peru S.A.
America Mévil S.A.C.

0 2000 4000 6000 8000 10000
America DirecTV Entel T:;QLZTI Viettel
Movil Peru Peru Perd Peru Otros
S.A.C. S.R.L S.A. SAA. S.A.C.

B Porcentaje 100%  60% 1% 12% 23% 4% 0%
M Poblaciéon 13024 7868 94 1592 2961 473 36

Fuente y Elaboracion: Propia
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Por consiguiente, se selecciond solo de veracidad en la informacion que da como

resultado un total de 386 expedientes, los cuales fueron declarados FUNDADOQOS, estos
Figura 9

fueron divididos dependiendo la empresa operadora a la cual haya sido presentadas.
Expedientes de Apelacion con sentido FUNDADO bajo el concepto de veracidad en la

informacion

Expedientes de Apelacién con sentido FUNDADO bajo
el concepto de veracidad en la informacion

Otros
Telefénica del Perti S.A.A. —
DirecTV Peru S.R.L.

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

America M®itecACPeriEn e Rdefichita del Piatid. Rekl S.A.Otros

Muestra 8 6 0 2 0 0 0
W Porcentaje.  100% 70% 1% 22% 5% 2% 0%
M Poblacion 386 271 2 84 18 9 1

Fuente y Elaboracién: Propia

b) Muestra: estd compuesta por 40 expedientes de queja con sentido: FUNDADO
bajo el concepto de no contestacion oportuna al reclamo emitidos a través del

Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL.

Tabla b

Muestra compuesta por 40 expedientes de queja con sentido: FUNDADO bajo el concepto

de no contestacion oportuna al reclamo
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Poblacion | Porcentaje | Muestra
3474 % 40
America Movil S.A.C. 1180 34% 14
DirecTV Pert S.R.L. 33 1% 0
Entel Perd S.A. 410 12% 5
Empresa
operadora Telefonica del Pert S.A.A. 1757 51% 20
Viettel Perd S.A.C. 45 1% 0
Otros 48 1% 1

Fuente y Elaboracién: Propia

Asimismo, esta compuesta también por 8 expedientes de Recurso de Apelacién con
sentido: FUNDADO bajo el concepto de veracidad en la informacion emitidos a
través del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios del

OSIPTEL.

Tabla 6

Expedientes de Recurso de Apelacién con sentido: FUNDADO bajo el concepto de veracidad

en la informacion
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] . . ., Poblacion Porcentaje Muestra
Concepto: Veracidad de la informacién 386 100% 3
America Mévil S.A.C. 271 70% 6
DirecTV Pert S.R.L. 2 1% 0
Empresa Entel Per( S.A. 84 22% 2
operadora Telefénica del Perd S.A.A. 18 5% 0
Viettel Pert S.A.C. 9 2% 0
Otros 1 0% 0

Fuente y Elaboracién: Propia

v Sobre nuestro segundo objetivo de investigacion “Precisar cuales son los
factores externos que vulneran del debido procedimiento de reclamos por parte
de las empresas operadoras” nuestra poblacion y muestra es la siguiente:

a) Poblacion:
Tres cientos ochenta y seis (386) expedientes de recurso de apelacion
expedidas por el tribunal del OSIPTEL. Encuesta a 100 usuarios sobre la
presente investigacion. Entrevista a 5 profesionales que conocen la materia
de estudio y han laborado en el OSIPTEL.
b) Muestra:
Ocho (8) expedientes sobre recurso de apelacion, pasando por los siguientes
criterios:
e Para la jurisprudencia seleccionada se tomo en cuenta el que debe ser jurisprudencia
emitida por el 6rgano estatal competente en el Per( y/o especializados en contingencias

y controversias de la materia y pueda emitir un pronunciamiento valido y eficaz.
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e Empresas operadoras con mayor incidencia en relacion al concepto de veracidad de la
informacion.

Del total de 100 usuarios respondieron 72 de ellos, bajo los siguientes
criterios:

e Tener un servicio vinculado a las telecomunicaciones

e Validar su consentimiento al ser utilizada la encuesta para un trabajo de investigacion

e Haber presentado alguna vez un reclamo sobre algin servicio en el sector de las
telecomunicaciones.

e Siendo asi, se eligié también a dos (2) profesionales del Derecho que conozcan o se
encuentren laborando en el sector de las telecomunicaciones con el criterio suficiente
para emitir un juicio al respecto y asi poder concluir sobre el anterior y el presente
objetivo, tomandose en cuenta los siguientes criterios:

¢+ Ser profesional titulado del area del Derecho

¢ Ser profesional que trabaje dentro del sector publico

¢+ Ser profesional con un minimo de 3 afios de experiencia desde la obtencion del titulo de
abogado

+«»+ Ser profesional que haya visto en lo amplio de su experiencia temas relacionados a
nuestra investigacion o cuente con una opinidbn marcada respecto de nuestra

investigacién
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2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Tabla 7

Técnicas empleadas

Objetivo Objetivo
Especifico 1 Especifico 2
Recoleccion
Recoleccion jurisprudencial,
Técnica | jurisprudencial, doctrinaria y
entrevista. entrevista.
Encuesta

Fuente y Elaboracién: Propia

2.3.1 Instrumentos

Para la recoleccion de los datos del primer objetivo especifico de la investigacion, se
empled:

Guia de analisis documental

Con la finalidad de precisar este objetivo se hard uso de una guia de analisis
instrumental, la cual proporcionaréa la informacidn obtenida de los expedientes administrativos
de reclamos en 2° instancia.

Guia de entrevista estructurada

La entrevista que se desarrollé en la presente investigacidn sera estructurada y se llevo
a cabo con una guia de entrevista estructurada, la cual detalla que preguntas se emplearan y el
orden de estas que coadyuvaron a la realizacién correcta de la entrevista (Anexo X), tomandose
como criterios principales la profesion, el campo en el cual el profesional desarrolla sus
actividades y si efectivamente en algin momento de su vida profesional, habia visto estos
temas, cabe resaltar, que los expertos y/o profesionales seleccionados fueron llamados a la

presente investigacion en funcion a su funcion laboral en el sector publico.
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Siendo asi, para la recoleccion de datos del segundo objetivo especifico de
investigacion, se empled la guia de analisis documental, guia de entrevista estructurada asi
como:

Esquema de encuestas

A usuarios que cuentan con los diversos servicios de telecomunicaciones ofrecidos por

las empresas operadoras

2.3.2. Matriz de Consistencia
La matriz de consistencia de la presente investigacion se encuentra en el Anexo 1 de la presente,
y en estricto, busca explicar la coherencia entre nuestro tema de investigacion, nuestro problema

especifico y nuestro objetivo de investigacion.

2.4. Procedimiento de recoleccion, tratamiento y analisis de datos

Para la recoleccion de datos se visito las siguientes paginas web de Google Académico,
Scielo, y otros. Asimismo libros de autores nacionales e internacionales para compilar
antecedentes, marco teorico.
a) Procedimiento para el Primer Objetivo Especifico de Investigacion

En relacion al primer objetivo especifico de la investigacion, se empled una Ficha de
Recoleccién jurisprudencial. Siendo asi, se fue descartando segun el criterio materia de la
presente investigacion, tomando como eleccion el concepto, sentido y tipo de expediente, para
de esta manera probar su relevancia y se pueda tomar en cuenta para el analisis de resultados e
incluso discusion de nuestra investigacion. Se decidio por realizar un cuadro seleccionando solo
la variable materia de estudio que es la no contestacion oportuna de reclamos que da como

resultado un total de 3474 expedientes, de los cuales se eligieron 40 de ellos de forma aleatoria,
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esto segun el Anexo N° 2. Asimismo, en relacion a los expedientes de Recurso de Apelacion,
se decidio por realizar un cuadro seleccionando solo el concepto de veracidad en la informacién
que da como resultado un total de 386 expedientes, de los cuales fueron divididos dependiendo
la empresa operadora a la cual haya sido presentadas, eligiéndose 8 de ellos de forma aleatoria,
esto segun el Anexo N° 3. Finalmente, se entrevistd a 2 especialistas en el rubro
b)  Procedimiento para el Segundo Objetivo Especifico de Investigacion

En relacion del segundo objetivo especifico de investigacion, se empled una Ficha de
Recoleccion jurisprudencial asi como una guia de entrevista estructurada a expertos en la
materia. Asi como una encuesta dirigida a usuarios que utilizan diversos servicios de
telecomunicaciones. Se busco analizar 8 expedientes referidos al Recurso de Apelacion bajo la
materia de veracidad en la informacion.

Finalmente, se entrevisto a 2 especialistas en el rubro asi como se encuesto a 72 personas
a efectos de obtener informacion sobre la materia de estudio. Las entrevistas de manera inicial
iban a ser realizadas por grabacién, pero por falta de tiempo de los especialistas y por la
coyuntura actual decidieron responder a las preguntas de este bajo el programa Microsoft Office

Word, para ser nuevamente enviados y asi poder ser utilizados en este trabajo de investigacion.

2.5. Aspectos Eticos

Se consideraron diversos principios juridicos y éticos, esto en relacion a la originalidad y
la propiedad intelectual (derechos de autor). Por lo que, se registro las fuentes
bibliogréficas y/o electronicas consultadas, en este punto, se precisa que se emplearon
fuentes de caracter publico y abiertas, misma que se encuentra en paginas web de

contenido cientifico y legislativo, asi como libros, trabajos de investigacion (nacionales
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y extranjeros), reportes de diversas instituciones tanto de Pert como a nivel comparado a
partir de los paises seleccionados, haciendo el uso correcto de las citas APA (American
Psychological Association) para aquellos casos en los que correspondia. Por
consiguiente, se sefiala que, bajo ninguna circunstancia se ha tomado ningun argumento

0 concepto de tales documentos como de propia autoria.

Finalmente, en relacion a las entrevistas, se puso en conocimiento de los
profesionales la finalidad de la entrevista y que la misma se realizaba en razon de la
presente investigacion; en ese sentido, con la premisa de respetar las opiniones de los
entrevistados se hizo mencion que su participacion en la entrevista es de suma relevancia
para el trabajo en curso, reservando y protegiendo los datos otorgados asi como
cuidando su opinidn y participacion en la presente investigacion, cabe precisar que la
entrevista semiestructurada tiene un contenido de ocho (08) preguntas y que las mismas
fueron presentadas a tres expertos diferentes en el afio 2022, para la presente

investigacion Gnicamente se ha empleado las preguntas y la opinion de este mismo

grupo.

Pag.

Pesantes Campomanes, J 132



“Vulneracion al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja y

apelacién correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones”

CAPITULO Ill: RESULTADOS

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion son los encargados de
comprobar el objetivo general y especifico adoptado tanto por los articulos, el analisis realizado

a los 40 expedientes elegidos como por la entrevista realizada a los expertos en la materia.

3.1. Objetivo General: Sefialar las causas que generan una vulneracion al debido
procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja y apelacion

correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones.

Se logro determinar las causas que conllevan a la vulneracion del debido procedimiento
por parte de las empresas operadoras en el sector telecomunicaciones ante la no contestacion
oportuna de los reclamos de usuarios desde la perspectiva de nuestros profesionales del
Derecho, asi como también a partir de lo observado en la legislacion, de esta manera tenemos
que, se involucran factores internos y externos que dan paso a ello, siendo la falta de una
correcta notificacion del acto administrativo, la debida motivacién en las resoluciones y la
informacidn deficiente que trasmiten los asesores a los diferentes usuarios.

3.2 Sobre el primer objetivo especifico: Determinar cuales son los factores internos

que vulneran al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de

queja y apelacion correspondientes al afio 2021 en el sector de las

telecomunicaciones.
Para ello, en primer lugar, se selecciond 40 expedientes de los 3474 declarados FUNDADOS,

encontrados bajo el concepto de no contestacidn oportuna.

Tabla 8

Expedientes elegidos de los 3474 declarados FUNDADOS
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Poblacion | Porcentaje | Muestra
3474 % 40
America Movil S.A.C. 1180 34% 14
DirecTV Pert S.R.L. 33 1% 0
Entel Perd S.A. 410 12% 5
Empresa
operadora Telefonica del Pert S.A.A. 1757 51% 20
Viettel Perd S.A.C. 45 1% 0
Otros 48 1% 1

Analizando que la empresa operadora con mayor incidencia en no responder dentro del
plazo estimado los reclamos interpuestos por parte de usuarios es Movistar (Telefonica del Peru

S.A.A)), seleccionando un total de 20 expedientes.

Siendo asi, nos percatamos que la empresa en mencion, si bien es cierto emitié la
resolucion donde se brindaba respuestas a los reclamos interpuestos, al momento de brindar los
descargos pertinentes adjuntaron un cargo de notificacion donde se visualizaba 2 visitas a la
direccion fisica los usuarios, la empresa no dejaba un aviso previo de la 2° visita a ser realizada
tal y como se menciona en el Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de

Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones en su Art. 36-B.

Sin embargo, en otros casos simplemente no se acreditd haber expedido la respuesta al

reclamo en la cual la carga de la prueba estaba a cargo de la propia empresa, teniéndose por

Pag.

Pesantes Campomanes, J 134



“Vulneracion al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja y

apelacién correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones”

cumplida lo que refiere el Art. 34-B del mismo reglamento, en relacion a la aplicacion del

Silencio Administrativo Positivo.

Siendo asi se corrobora que en la mayoria de casos es el usuario quien realiza la
elevacion de oficio de queja, ya que la empresa operadora no cumplié con la obligacion de
elevarlo al TRASU (Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios) dentro del
plazo estimado que es dentro de los 3 dias habiles siguientes de interpuesta la queja. En segundo
lugar, tenemos a la empresa Entel Peri S.A. del cual elegimos 5 expedientes de queja
presentados por haber operado el Silencio Administrativo Positivo, esto segin el Art. 70 del
reglamento. Se corrobora que en la mayoria de casos la empresa no adjunt6 al TRASU como
descargo la resolucion emitida en 1° instancia, lo que se traduce en que no se formuld la

respuesta al reclamo interpuesta por los usuarios, declarando por ello FUNDADOS las quejas.

En segundo lugar, analizamos los 14 expedientes elegidos por parte de la empresa Claro
(Ameérica Mdvil S.A.A.), del cual se colige que, en su mayoria sefialan al TRASU que, si
emitieron las resoluciones en respuesta a los reclamos interpuestos, asi como realizando la
notificacién autorizada por los usuarios a través de via electrénica, no pudiéndose realizar la
entrega segun informacién del acuse de recibo. Por lo que conforme a la normativa vigente se
decidié por notificar al domicilio registrado por el abonado adjuntado por ello la carta notificada
via notarial bajo puerta. No siendo esto valido ya que, debi6 dejarse un aviso previo de la 2°
visita.

Por otro lado, encontramos que la empresa emitia las resoluciones de 1° instancia, pero
sin adjuntar el acuse de recibo que acredite debidamente que se ejecuto con la notificacion via

correo electronico. Por consiguiente, se observa gque en otros casos la direccion domiciliaria del
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usuario registrada en el formulario de reclamo no coincidia con el del cargo de notificacion,

generandose la certeza de que no fue realizada la notificacion correctamente.

Por Gltimo, elegimos 1 expediente de queja por parte de la empresa Bitel (VIETTEL
PERU S.A.C.), del cual se tiene que, en los descargos emitidos se encuentra emitida la
resolucion que da respuesta al reclamo interpuesto por el usuario. Sin embargo, no elevaron el
acuse de recibo correspondiente que acredite la notificacion de la citada resolucion al correo

electroénico.

Por otro lado respecto a los 8 expedientes de recurso de apelacion elegidos, se observa
la falta de una debida motivacion del cual se inmersa los articulos 3° y 6° del Texto Unico
Ordenado de la Ley 27444, los cuales establecen que uno de los requisitos de validez de los
actos administrativos es una adecuada y suficiente motivacion, la misma que debera ser expresa
y mediante una relacion directa de los hechos probados relevantes del caso especifico y la
exposicion de las razones juridicas y normativas que, con referencia directa a los anteriores,
justifican el acto adoptado. No siendo admisibles como motivacion la exposicién de férmulas
generales o vacias de fundamentacion para el caso concreto o aquellas férmulas que, por su
oscuridad, vaguedad, contradiccion o insuficiencias, no resulten especificamente

esclarecedoras para la motivacion del acto.

En ese mismo sentido, el articulo 33° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, sefiala que, las resoluciones expedidas

por las empresas operadoras y por el TRASU deben cumplir, entre otros, con:

1.- Encontrase debidamente motivadas, incluyendo expresamente los hechos relevantes del caso

especifico y su relacion con cada uno de los medios probatorios actuados que sustenten la
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decision, asi como su correspondiente valoracion. La motivacion cuando corresponda, puede
sustentarse en la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de informes
o similares obrantes en el expediente, los cuales constituiran parte integrante de las respectivas

resoluciones y seran notificadas conjuntamente con éstas.

Atendiendo al Principio del Debido Procedimiento, las empresas operadoras en las
resoluciones que resuelvan los reclamos de los usuarios no sélo deben indicar los medios
probatorios que sustentaron su decision, sino también especificar como se actudé cada medio
probatorio en el caso concreto, a efectos de que los usuarios no se vean afectados en su derecho

a la defensa.

Por lo que, el TRASU sefalé en algunos de los expedientes que la empresa operadora
no acredit6 los hechos que sustenten su decision (ya que en 1° instancia declard infundado el
reclamo de un usuario). Asimismo, encontramos en un expediente que la empresa operadora en
la resolucion de 1° instancia indico que el reclamante solicitd la renovacién de su servicio un
23 de noviembre de 2020, no habiendo elevado el mecanismo de renovacion ni el acuerdo
adicional de equipo, a fin de verificar si se informo sobre las condiciones y caracteristicas del

servicio, en especifico, la cuota de equipo y las ofertas vigentes al momento de la renovacion.

También se ha establecido que toda persona tiene derecho a recibir la informacién

pertinente para:

1.- Elegir adecuadamente informada en la contratacion de los servicios publicos de

telecomunicaciones; y

2.- Realizar un consumo adecuado de dichos servicios.
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Asimismo, dicho articulo establece que la empresa operadora estd obligada a brindar,
previamente a la contratacion y en cualquier momento en la que sea solicitada, informacion

clara, veraz, detallada precisa, como minimo sobre:

a) El plazo del contrato de prestacion de servicios, causales de resolucion anticipada,
penalidades, si las hubiera y sus consecuencias o alcances econdmicos;
b) El plazoy condiciones de los contratos adicionales a que hace referencia el articulo 16-

A

El objetivo de esta disposicion es garantizar que los usuarios puedan recibir de la
empresa operadora toda la informacidn necesaria que les permita tomar sus decisiones o

realizar una eleccion adecuadamente informada en la contratacion o utilizacién del servicio.

En ese sentido, resulta relevante sefialar que, el mecanismo de contratacién es uno de los
documentos que acreditaria el cumplimiento de la obligacion de informar y; ademas, que la
informacion fue brindada de manera clara, veraz, detallada y precisa. Dicho documento
escrito o constar la aceptacion expresa en caso de ser un audio o video, entre otros;
debiendo, ademas, cumplir con los requisitos establecidos en el articulo 118° del TUO de

las Condiciones de Uso.

Por otro lado también se advierte que, la empresa operadora en algunas resoluciones de 1°
instancia no se pronuncid puntualmente sobre la pretensién y argumentos dados por el
reclamante, ni actué el medio de prueba idéneo aplicable al caso concreto, como audio de la
comunicacion al call centre realizada por el reclamante a fin de verificar la informacién

brindada por parte de la asesora comercial y desvirtuar las afirmaciones sefialadas en el reclamo.
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Siendo asi también el articulo 6° del TUO de Condiciones de Uso establece que, la empresa
operadora esta obligada a entregar, previamente a la contratacion y en cualquier momento en

que se le sea solicitada, informacion clara, veraz, detallada y precisa, como minimo sobre:

(vi) La periodicidad de la facturacion

Finalmente, cabe precisar que, de acuerdo con la Relacién de Medios Probatorios
aprobados por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios, la carga
probatoria corresponde a las empresas operadoras (Resolucion N° 001-2012-MP/TRASU/ST-

OSIPTEL, 2012)

Finalmente, se selecciono 8 expedientes de los 386 declarados FUNDADOS, encontrados bajo

el concepto de veracidad en la informacion.

Tabla 9

Expedientes elegidos de los 386 declarados FUNDADOS

Poblacion Porcentaje Muestra
13024 100% 8
America Movil S.A.C. 7868 60% 5
DirecTV Per( S.R.L. 94 1% 0
Empresa Entel Peru S.A. 1592 12% 1
operadora Telefonica del Pert S.A.A. 2961 23% 2
Viettel Perti S.A.C. 473 4% 0
Otros 36 0% 0
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3.3 Sobre el segundo objetivo especifico: Precisar cuales son los factores externos
que vulneran del debido procedimiento de reclamos por parte de las empresas

operadoras.

Para este objetivo se analizo 8 expedientes de Recurso de Apelacion en la cual se denotaba
algunas causas externas que demuestran que las empresas operadoras vulneran el debido
procedimiento de reclamos en el sector de las telecomunicaciones, asi como el resultado
obtenido de una encuesta realizada a 72 usuarios pertenecientes a distintas empresas

operadoras.

a) Respecto a los expedientes de recurso de apelacion:

Se eligieron 8 expedientes bajo la materia de veracidad en la informacién, en la cual
se observé que en su mayoria no se habria informado adecuadamente sobre las ofertas
realizadas por los asesores de las distintas empresas operadoras, asi como no
informaron correctamente al usuario por ejemplo que el equipo que habia adquirido
tendria un costo mensual esto a la renovacion del mismo no teniendo un costo
adicional y que mas bien se le duplicarian sus gigas. Po otro lado también tenemos
que, se colige que, los asesores no informaron correctamente a cerca de la migracion
de su plan contratado, o al migrar no se le informé oportunamente al usuario que
podria ser pasible de un cobro por penalidad.

También encontramos que, asesores brindan informacion distinta a lo que cifie
en la realidad, por ejemplo mencionarle a un usuario que podria recuperar su servicio
habiendo pasado el tiempo indicado para realizar ello, no pudiendo en la realidad

ejecutarlo, esto bajo la via de call center.
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Asimismo, el usuario también sefialo que no se le brinda informacién certera
respecto a los importes pendientes de pago que mantiene con la empresa operadora
asi como la empresa operadora ofreci¢ internet inalambrico por internet cableado, lo
cual aceptd y al solicitar la baja de su servicio le cobran una penalidad. Por lo que se
advierte que, la empresa operadora en la resolucion de primera instancia no actué el
medio de prueba idoneo aplicable al caso concreto, es decir, el “Mecanismo de
migracion”, a fin de verificar los términos y condiciones en las cuales adquiri6 el
servicio.

b) Respecto a la encuesta realizada a 72 usuarios:

Figura 10

Porcentaje de usuarios afiliados a las distintas empresas operadoras

1. ¢A qué empresa operadora se encuentra afiliado su servicio movil, cable, internet, |D Copiar
TRIO o DUO?

72 respuestas

Claro 31 (43,1 %)

Movistar 32 (44,4 %)

Entel

Bitel 9(12,5%)

Otros

Respecto de la pregunta N° 1:
En relacidn a esta primera pregunta, encuestamos a 72 usuarios consultandole a que
empresa operadora se encuentran afiliados sus servicios mdviles, cable, internet, TRIO o DUO.

A lo cual tenemos que, un 44,4% su servicio lo tiene afiliado a la empresa operadora Movistar;
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un 43,1% a Claro; por otro lado el 19,4% de usuarios se encuentran afiliados a Entel; un 12,5%
de encuestados tienen afiliados sus servicios a la empresa operadora Bitel y finalmente un 1,4%
afiliados a otras empresas operadoras. Coligiéndose que, la empresa operadora con mayor
arraigo en nuestro pais es Movistar en primer lugar, Claro en segundo puesto, Entel como
empresa operadora perteneciente al tercer lugar y como cuarto puesto a Bitel, entre otros.

Incluso esto avalado segun los datos actualizados del portal informatico PUNKU, pese a
retroceder 0.24% de su cuota de mercado respecto a junio de 2021, Movistar registré 12 797
509 lineas moviles activas al cierre de junio de 2022 y continta ocupando el primer lugar con
el 31.14 % de participacién. En segundo lugar, se ubica Claro con 12 253 404 lineas moviles y
el 29.81 % de participacion, lo que representd un crecimiento de 1.36 puntos porcentuales
respecto a junio de 2021, siendo el Unico operador cuya cuota de mercado aumento. Le siguen

Entel (21.52 %) y Bitel (17.10 %) (OSIPTEL, 2022)

Figura 11

Participacién de empresas en el mercado movil correspondiente al segundo trimestre de 2022

PARTICIPACION DE EMPRESAS EN EL MERCADO MOVIL
(segundo trimestre de 2022)

Flash Guinea Mobile

0.37% 0.07%
Suma Moavil
Bitel ‘ 0%
17.10%
Movistar

31.14%

Entel
21.52%

Claro
29.81%

Nota: Tomado de Punku — DPRC - OSIPTEL
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Figura 12

Porcentaje de usuarios que creen que las empresas operadoras brindan una correcta

informacion cuando desea presentar algin reclamo, apelacion o queja.

2. ;Cree que las empresas operadoras brindan una correcta informacién cuando |D Copiar
desea presentar algun reclamo, apelacion o gueja?

72 respuestas

Si
Aveces 48 (66,7 %)

Munca

MNo

a0

Sobre la pregunta N° 2:

Con respecto a esta pregunta, se consultd a los usuarios si creen que las empresas
operadoras brindan una correcta informacion cuando pretenden presentar un reclamo, apelacion
0 queja, a lo cual un 66,7% piensa que a veces las empresas operadoras brindan una correcta
informacién sobre el mismo; un 22,2% no cree que los asesores brinden la informacién
pertinente sobre ello; por otro lado, un 9,7% opina que las empresas operadoras si brindan una
correcta informacion sobre la presentacion de algin tramite en el procedimiento de reclamos y
un 2,8% cree que nunca la empresa operadora brinda alguna informacion correcta sobre el
mismo. Concluyéndose que, en su mayoria, los usuarios no confian en que los asesores de las

distintas empresas operadoras brinden una informacion que permita a ellos guiarse de forma
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oportuna tanto en el inicio, desarrollo y conclusién del procedimiento de reclamos, lo que nos
Ileva a pensar en que los asesores no son lo suficientemente capacitados para el puesto con el
que cuentan que es orientar, guiar y ayudar a los usuarios o simplemente restringen ello.

Perjudicando finalmente nuevamente al usuario.

Figura 13

Porcentaje de usuarios que creen que las empresas operadoras omiten o restringen
informacion que le es atil dentro del tramite de reclamos.

vac

3. ;Cree que las empresas operadoras omiten o restringen informacion que le es util |_|:| Copiar
al usuario dentro del tramite de reclamos?

72 respuestas

Si 34 (47,2 %)

Aveces 38 (52,3 %)

Munca

Mo

Respecto de la pregunta N° 3:

En relacién a la presente pregunta, se consulté a 72 usuarios si creen que las empresas
operadoras omiten o restringen informacion que les es Gtil como usuarios dentro del tramite de
reclamos. A lo cual tenemos que un 52,8% a veces percibe que los asesores ocultan u omiten
brindar una informacién oportuna sobre el tramite general de reclamos; un 47,2% precisa que

si creen que los asesores omiten o restringen informacion que le puede ser valiosa al usuario
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para no ser inducido a error; un 4,2% nunca a percibido ello y un 1,4% no cree que los asesores
le hayan ocultado o restringido informacion sobre el mismo. Siendo asi se colige que, en su
mayoria los usuarios perciben o denotan la falta o restriccion sobre la informacion que deberian
brindar los asesores de las distintas empresas operadoras dentro del procedimiento de reclamos,
lo que nuevamente nos lleva a una asimetria de la informacién, ya que es el usuario la parte
vulnerable como sujeto de este ambito, debido a que no conoce a precision todo lo que conlleva
un procedimiento de reclamos como tal, teniendo por otro lado a los asesores que se asume son
debidamente capacitados para orientar, guiar y ayudar al usuario no solo con los tramites de
reclamos sino a tomar una decision oportuna dentro de este &mbito, siendo entonces ellos la

parte mas informada sobre el mismo.

Figura 14

Porcentaje de usuarios que cuando han intentado presentar un reclamo, apelacion o queja, los

asesores de las empresas operadoras lo han guiado e informado correctamente.
4. ;Cuando ha intentado presentar un reclamo, apelacion o queja, los asesores de |_|:| Copiar

las empresas operadoras lo han guiado e informado correctamente con ello?

72 respuestas

Sl
Aveces 43 (59,7 %)

Munca

No 8 (12.5 %)

50

Sobre la pregunta N° 4:
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Con respecto a la presente pregunta, se encuestd a los usuarios consultandoles si al
momento de presentar un reclamo, apelacion o queja, los asesores de las empresas operadoras
los han guiado e informado correctamente sobre ello. A lo cual un 59,7% respondid que a veces
fueron bien informados sobre el procedimiento de reclamos en general; un 23,6% si fue
orientador correctamente sorbe ello; el 12,5% de usuarios no recibié la informacion correcta
sobre la presentacion de reclamos, quejas o apelaciones y finalmente un 4,2% nunca fue
asesorado oportunamente por los asesores. Siendo asi se concluye que, lamentablemente en su
mayoria no son informados correcta y oportunamente sobre el inicio del procedimiento de
reclamos en el sector de las telecomunicaciones, lo que causa una incomodidad y malestar al
usuario ya que al no seguir un tramite correctamente puede provocar la demora en la solucion

del inconveniente que puede presentar.

Figura 15

Porcentaje de usuarios que sabian si la empresa operadora no responde oportunamente un

reclamo dentro de los dias habiles segun normativa puede presentar una queja.

5. iSabia gque, si la empresa operadora no responde oportunamente su reclamo I_D Copiar
dentro de los dias habiles segun normativa, puede presentar una queja?

72 respuestas

@5
® No

Respecto a la pregunta N° 5
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En relacion a esta pregunta, se consultdé a 72 usuarios sobre si sabia que en caso la
empresa operadora no responda dentro del plazo oportuno su reclamo, podria presentar una
queja. A lo cual un 54,2% sefialé que no conocia dicho trdmite a seguir en caso no tuviera
respuesta su reclamo y un 45,8% si sabia de dicho tramite. Siendo asi se concluye que, en el
caso de la mayoria de usuarios encuestados no conoce la figura de la queja en el procedimiento
de reclamos en el sector de las telecomunicaciones, por lo que al no saber de ello en la préactica
se convierte en un perjuicio para ellos ya que yo como usuario al no ver respuesta, y ademas al
no saber que existe un organismo regulador que vela por mis derechos podria prestarse a malas
interpretaciones, como el hecho de no sentirme protegida por el estado, sumado a que dicha

informacidn no se la brindan los asesores de las empresas operadoras.

Figura 16

Porcentaje de usuarios que alguna vez al intentar presentar un reclamo, la empresa operadora

lo ha inducido a error por la informacion deficiente brindada.

6. ;jAlguna vez al intentar presentar un reclamo, la empresa operadora lo ha inducido @ Copiar
a error por la informacion deficiente brindada?

72 respuestas

@5
@ Aveces
Munca

& No

Sobre la pregunta N° 6
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Con respecto a la pregunta en mencién, se consulto a los usuarios sobre si alguna vez al
intentar presentar un reclamo, la empresa operadoras lo ha inducido a error por informacién
deficiente brindada. A lo cual un 40,3% a veces a sido mal informado sobre el procedimiento
de reclamos, un 36,1% si a sido inducido a error por parte de los asesores de las diferentes
empresas operadoras, por otro lado, un 19,4% no tuvo una informacion deficiente que lo
induzca a error al momento de presentar un reclamo y un 4% aproximadamente nunca paso por
esto. Se concluye que, en la mayoria de usuarios en alguna oportunidad de su vida fue mal
informado de como iniciar, tramitar, o conocer que instancias existen dentro del procedimiento
de reclamos, esto por parte de los asesores representantes de empresas operadoras, los cuales
deberian estar capacitados y aptos para poder ayudar al usuario y guiarlo correcta y

oportunamente.

Figura 17

Porcentaje de usuarios que sabe que materias reclamables existen en materia de

telecomunicaciones.

7. :Sabe gué materias reclamables existen en materia de telecomunicaciones? |D Copiar

72 respuestas

@ s
@ Algunas
Mo

Respecto a la pregunta N° 7:

Con respecto a la pregunta en mencion, un 45,8% no sabe cuéles son las materias
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reclamables en el sector de las telecomunicaciones, el otro 43,1% conoce algunas materias
reclamables del mismo y un 11,1% si conoce las materias reclamables del sector en mencion.
Siendo asi se colige que, el usuario no es informado en su mayoria sobre las materias del cual
encausar los reclamos que interpone, causando una desventaja para el mismo ya que podria ser
mal informado o incluso no saber como iniciar su reclamo, perjudicando asi su derecho a poder
tener una solucion si existiera algun inconveniente, y mas aun es una alerta para el regulador
de las telecomunicaciones: OSIPTEL a difundir con mas fuerza su papel en la sociedad y asi

empoderar al usuario, ya que la informacion es poder.

Figura 18

Porcentaje de usuarios que han sido informados por parte de los asesores de las diversas
empresas operadoras sobre los plazos de atencion de reclamos, apelacion o queja

8. ;Los asesores de las diversas empresas operadoras le han informado sobre los |D Copiar
plazos de atencion de reclamos, apelacion o queja?

72 respuestas

@ s

@ Aveces
Mo

@ MNunca

Sobre la pregunta N° 8:
En relacién a esta pregunta, se encuestd a usuarios sobre si los asesores de las diversas
empresas operadoras lo han informado sobre los plazos de atencion de reclamos, apelaciones o

guejas. Del cual tenemos a un 44,4% de usuarios que sefialan que no recibieron una orientacién
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oportuna a partir de la omision en la informacion sobre el procedimiento de reclamos; por otro
lado un 22,2% precisa que a veces si fueron informados sobre ello; asimismo un 20,8% sefiala
que si fueron informados sobre los plazos del mismo y un 12,5% nunca tuvo informacién clara
precisa sobre el procedimiento de reclamo. Siendo asi, deducimos que en su mayoria los
usuarios no son informados correctamente sobre los derechos que tienen, ya que al hablar de
brindar informacion sobre el procedimiento de reclamo, estamos hablando de que una persona
que cuenta con algun servicio de telecomunicaciones tiene algin inconveniente que al no ser
resuelto a primera mano se ve en la necesidad de viabilizar a través de la presentacion de un

reclamo la solucion de dicho percance.

Figura 19

Porcentaje de usuarios que consideran deficiente la informacién que brindan los asesores de

las empresas operadoras

9. La informacion que brindan los asesores de las empresas operadoras, jlo ||_:| Copiar
considera deficiente?

72 respuestas

® s
® Aveces
Mo

Respecto a la pregunta N° 9:

Con respecto a la presente pregunta, se consulté a los usuarios si la informacion que
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brindan los asesores de las empresas operadoras lo consideraban deficientes, a lo cual un 7%
aproximadamente sefialé que no lo percibia de aquella forma, asi como un 33,3% considera que
si es deficiente, y por ultimo un 61,1% percibia que a veces era deficiente. De este analisis se
concluye que, no todos los asesores brindan una informacion deficiente pero que en algun
momento el usuario si fue atendido una 0 mas veces por trabajadores de las empresas operadoras
que lamentablemente no brindan una orientacion oportuna y eficaz a efectos de que el usuario

solucioné algun inconveniente o guie su eleccion a partir de lo comunicado por los asesores.

Figura 20

Porcentaje de usuarios que sabian que OSIPTEL es la entidad competente en materia de

telecomunicaciones

10. ;Sabia usted que la entidad competente en materia de telecomunicaciones es el |E| Copiar
OSIPTEL?

72 respuesias

®si
® No

Sobre la pregunta N° 10:

En relacion a esta pregunta, tenemos que un 12,5% de las personas encuestadas no
conocian cual es el ente regulador en materia de telecomunicaciones, y en cambio un 87,5% si
conoce a donde acudir en caso de inconvenientes relativos a la prestacion de servicios en el

sector telecomunicaciones. Siendo asi se deduce que, si un usuario no conoce la entidad
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competente de este sector, juega en contra a su favor, ya que muchas veces los asesores de las
empresas operadoras no brindan la informacion oportuna por ejemplo de que existe una 2°
instancia administrativa al cual recurrir en caso no estén conformes con las respuestas que le
brindan o incluso si estas no fueron respondidas ni notificadas dentro del plazo permitido,
creando notoriamente una brecha y asimetria de la informacion.

Respecto a la entrevista a 2 especialistas del rubro de telecomunicaciones, y segln los
dos objetivos especificos:

1) “Determinar cuales son las causas enddgenas que permiten la vulneracion al debido
procedimiento administrativo por parte de las empresas operadoras en relacién a los
expedientes de queja y expedientes de recurso de apelacion ingresados en el afio 20217

2) “Precisar cudles son las causas exogenas que dan paso a la vulneracion al debido
procedimiento administrativo de reclamos por parte de las empresas operadoras ante los
tramites de reclamos de usuarios”

Tenemos que, se realizaron 8 preguntas sobre los mismos, divididos de la siguiente
manera:

1. ¢Qué causas considera usted que dan paso a la vulneracion al debido procedimiento
administrativo de reclamos de usuarios en el sector de las telecomunicaciones?

- En ambas respuestas de las especialistas, concuerdan en que, la no
obligatoriedad de la entrega del contrato y el abuso de la buena fe del usuario
hacia la informacion brindada por el asesor de la empresa operadora, sin excluir
el uso indebido del sistema biométrico como mecanismo de aceptacion de la
contratacion, dan paso a la vulneracién del debido procedimiento. Sin perjuicio

de ello, es de mencionar que el incumplimiento del marco normativo
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especificamente aplicable al procedimiento de reclamos por parte de la empresa
operadora podria atender a diferentes razones, entre estas, conductas
oportunistas de las empresas operadoras, o falta de incentivos para brindar una
correcta atencion al usuario.
2. ¢Considera usted que las empresas operadoras omiten informacion al momento de la
presentacion de reclamo, apelacion o queja?
En esta segunda pregunta, ambas especialistas concuerdan en que, si, ya que el
personal de las distintas empresas operadoras asesoran al usuario en cuanto a su
favor y en muchas ocasiones saboteando la correcta tramitacion del reclamo y
apelacion.
3. Enrelacion a las resoluciones emitidas por parte de las empresas operadoras, ¢considera
que se encuentran debidamente motivadas?
Por un lado una de las especialistas considera que, en su mayoria de casos, ya
sea en primera instancia o por aplicacion del silencio administrativo positivo la
empresa operadora emite resoluciones escuetas que no resuelven el problema
del usuario y que dificultada exigir el cumplimiento mediante una denuncia. Y
por el otro, considera que ello varia de acuerdo a cada empresa operadora; sin
embargo, considerando el precedente de observancia obligatoria emitido
mediante Resolucion 1 Expediente N° 32112-2019/TRASU/ST-RA, podria
sefialarse que, en el caso de la empresa Telefonica, no se estaria cumpliendo

con el deber de motivacion de resoluciones de primera instancia.
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4. ¢Considera usted que las empresas operadoras brindan informacion oportuna al usuario
con relacion a la materia reclamable que debe indicar al inicio del procedimiento de
reclamo?

Ambas especialistas concuerdan en que no, toda informacién brindada de su
parte, es decir por el lado de las empresas operadoras es subjetiva y con la
intencion de provocar un error de forma en el procedimiento.

5. En relacion a los tramites a realizar en caso se declare INFUNDADO un reclamo o en
su defecto dicho reclamo no haya tenido respuesta alguna, ¢Cual es su opinion sobre si

las empresas operadoras informan o no debidamente al usuario?

Por un lado una de las especialistas considera que, la empresa operadora no suele
informar al usuario que en caso de la falta de respuesta a un reclamo puede operar
el silencio administrativo, normalmente con engafios induce a la apelacion y la
misma figura con la apelacion, orilla al usuario con engafios a apelar fuera de los
plazos. Siendo asi, la segunda especialista opina que, en caso un reclamo haya
sido declarado infundado y el usuario deba presentar un recurso de apelacion se
advierte que, para tal caso, en las resoluciones se informa al usuario de dicha
posibilidad, lo cual también obedece a un mandato legal. No obstante, para el caso
de las quejas, precisa que, si podria advertirse que en algunos casos los usuarios
que consultan ante la empresa la falta de respuesta, son dirigidos a presentar un
recurso de apelacion en tanto que el asesor advierte en sus sistemas una respuesta

emitida (pero que no habria sido notificada). Ahora bien, dicha inconducta tendria
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que ser evaluada a efectos de determinar y corroborar la infraccion en el
sancionador que corresponda.

6. En relacion a la informacién que brindan los asesores de las diversas empresas
operadoras, ¢considera que es deficiente?

Ambas especialistas concuerdan en que, si, ya que incluso los mismos asesores
de la empresa operadora no estan correctamente capacitados, es una de las
principales causas por las cuales brindan informacion incorrecta.

7. ¢Considera usted que la realizacion de la correcta notificacion por parte de la empresa
operadora al usuario en 1° instancia puede salvaguardar una de las garantias minimas
del mismo?

Ambas especialistas sefialan que, el cumplimiento del deber de notificacion se
enmarca en el principio del debido procedimiento, por lo que, la afirmacién
seria categorica, en el sentido de que la correcta notificacion salvaguarda la
garantia del debido procedimiento.

8. A su criterio, ¢Cuéles son las garantias minimas del usuario dentro del procedimiento
de reclamos en el sector de las telecomunicaciones?

Finalmente, ante esta pregunta, por un lado la primera especialista considera
como garantias minimas a la veracidad de la informacién en la contratacién del
servicio y en el procedimiento de reclamo. Por otro lado, la segunda
especialista precisa que, en principio, conforme al marco normativo, son los
principios contenidos en la LPAG, resultando, desde su punto de vista,

preponderantes en un procedimiento administrativo de reclamo, los principios
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de legalidad, debido procedimiento, imparcialidad, presuncion de veracidad,

conducta procedimental, celeridad, simplicidad y eficacia.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

A partir de lo mencionado por Acufia, 1. (2019). En su investigacion titulada “Afectacion
del principio del debido procedimiento durante la tramitacion de reclamos por Calidad del
Servicio de Telefonia Movil en el Osiptel Tarapoto 2018”. Se coincide que el Osiptel, no es tan
conocido y a menudo no se realizan investigaciones relacionadas con ella, por lo que estos
procedimientos administrativos son pocos conocidos y no hay seguridad si los encargados
(empresas operadoras) estan aplicando correctamente la norma que regula el procedimiento,
independiente de la ley general que es la 27444. Lo que si tiene relevancia dentro de nuestra
sociedad, debido a que los usuarios al no verse respaldados por el propio Osiptel ante los

atropellos que cometen las empresas operadoras a sus derechos, dejan de tener confianza.

Asimismo, cuando se habla de la debida motivacion del cual se espera que las
resoluciones que expiden las empresas operadoras estén debidamente fundamentadas a partir

de los medios probatorios actuados.

Por otro lado coincidimos también con Ordofiez, O. (2015) con la investigacion
denominada: “El Debido procedimiento Administrativo en los Organismos Reguladores”,
donde se expresa que, el problema mayoritario en relacion a los reclamos que han presentado
los clientes es al debido procedimiento y la adecuada aportacion en cuanto a las pruebas

ofrecidas por ambas partes.

Lo anterior lo afirma un informe brindado por parte de RPP Noticias el 24 de agosto del
2022, la cual sefiala que, segun el ranking de Desempefio en la Atencion de Reclamos realizado

en el segundo semestre del 2021, ninguna de las cuatro empresas evaluadas pudo alcanzar la

Pag.

Pesantes Campomanes, J 157



“Vulneracion al debido procedimiento de reclamos reflejados en los expedientes de queja y

apelacién correspondientes al afio 2021 en el sector de las telecomunicaciones”

meta minima global de 15 sobre 20 puntos. Esta evaluacion incluyo6 la incidencia de reclamos,
solucion anticipada de reclamos, motivacion de las resoluciones, oportunidad de las
resoluciones, apelaciones fundadas y quejas fundadas. Siendo que, la operadora que obtuvo el
mayor puntaje fue Claro, con 11.69 puntos al tener un mejor desempefio en lo relacionado a la
solucion anticipada de reclamos y apelaciones fundadas. Pero, indican que debe mejorar en la

incidencia de reclamos y quejas fundadas.

En segundo lugar se ubico la empresa Bitel, con 11.66 puntos debido a un mejor
desempefio en la incidencia de reclamos, motivacion de la resolucion y oportunidad de
resolucion. Le falta mejorar en la solucién de anticipada de reclamos, apelaciones fundadas y

quejas fundadas.

El tercer puesto lo obtuvo la compafia Movistar, que registré 11.31 puntos debido al
indicador de quejas fundadas. El Osiptel indica que tuvo un bajo desempefio en la solucion
anticipada de reclamos, y oportunidad de resolucion e incidencia de reclamos. Por Gltimo, la

empresa con el peor puntaje en atencion a los reclamos de sus clientes es Entel.

La operadora registrd un puntaje de 9.05 puntos debido a su mal desempefio en la
motivacién de la resolucién, apelaciones fundadas y quejas fundadas. "EI Ranking del
Desempefio en la Atencion de Reclamos correspondiente al segundo semestre de 2021,
confirma que todas las empresas operadoras deben continuar mejorando en la gestion de los
reclamos para elevar la satisfaccion de los usuarios"”, indica Osiptel. Solo hasta el cierre del afio
pasado se indica que se reportaron 878,313 reclamos al servicio publico movil en las cuatro

operadoras de telefonia mencionadas. Mas de la mitad de los reclamos (53.65%) fueron de
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clientes de la empresa Movistar, mientras que un 24.45% correspondieron a usuarios de Claro,

17.14% a Entel y 4.76% a Bitel.

Por lo que, compartimos la idea de Rojas, E. (2011) mencionando que: “El
debido proceso es, asi, una garantia formal para el administrado en el sentido de que
deben cumplirse todos los actos y/o fases procedimentales que la ley exige para que
una decision o resolucion (acto final) pueda calificarse con validez a la luz del
ordenamiento juridico, ya que el debido proceso no solo va mas alla de una garantia
formal del desarrollo del procedimiento, sino que, requiere de un control material que
verifique el contenido de una decisidn que se apegue a los valores y principios sobre
los que se estructura el ordenamiento juridico”. Sin ello definitivamente no habria
transparencia en ambas partes, tanto por las actuaciones durante cada fase como al
momento de resolver oportunamente el procedimiento apegados a la verdad y la

legalidad sobre un motivado acto.

Por consiguiente en este punto, se hace precision que evidentemente existen causas
enddgenas y exdgenas que en conjunto resultan vulnerar el debido procedimiento ya que
comienza desde la informacién o no que brinda el asesor al usuario hasta como la empresa

operadora se comporta durante el procedimiento de reclamos durante la 1° 0 2° instancia.

Consecuentemente, lo afirmado por Mor6n (2001) sobre: el principio del debido
procedimiento “constituye una garantia general de los ciudadanos que ha sido introducida al
Derecho administrativo primero por la jurisprudencia, derivandola del derecho natural y de los
tratados internacionales de derechos humanos”, es una idea que también compartimos ya que

no puede haber una contradiccién sobre lo que se espera tanto de la parte de la empresa
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operadora como de los usuarios que son la parte mas vulnerable del propio procedimiento,
siendo que, apegados a la ley se esperaria que la parte conocedora pueda informar
oportunamente a la parte menos favorecida y asi todo se desenvuelva en un ambiente claro de

como se debe actuar, de manera que se reconozca el derecho del propio administrado.

Ahora bien, obtener un punto exacto para poder determinar la validez de nuestros
resultados, resulté un tanto complicado y limitativo, sin embargo, se obtuvo como resultado a
partir de las encuestas realizadas a 72 usuarios que, las empresas operadoras no les brindan
informacidn oportuna a efectos de orientar el procedimiento de forma correcta, asimismo, no
todos los asesores representantes de las distintas empresas operadoras son parte del grupo que
comete ello, sino que si existen asesores comprometidos con su labor de orientar bajo la
responsabilidad mayor que tienen al ser el agente con mayor ventaja en relacion a conocer los
tramites, procedimientos, etc. Asimismo gracias a los lineamientos ya antes expuestos
denotamos las caracteristicas del porqué se declara FUNDADA una queja a partir de los errores

cometidos por parte de las empresas operadoras.

Asimismo sobre el procedimiento de reclamo en nuestro pais (Per() y en los paises
elegidos (Argentina, México, Espafia y Colombia) elegimos representantes de cada entidad
reguladora en relacion al sector telecomunicaciones a efectos de que validen nuestra estructura
de procedimiento a partir de la legislacién e informacidn con la que contamos. Siendo que, en
su mayoria se confirmd que estaba bien realizado, Sin embargo sobre el procedimiento de
reclamo en este sector correspondiente al pais de Argentina si hubo algunos errores que se

corrigieron finalmente.
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Finalmente concordamos con Frisancho G. (2017) en su tesis “Por una proteccion mas
eficiente de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones: Aplicando el anélisis
econdémico del derecho al procedimiento de reclamo de falta de calidad e idoneidad en el
servicio”, y que en la conclusion de su tesis menciona que no hay una legislacion adecuada para
los reclamos por falta de calidad e idoneidad, toda vez que conforme regula el Reglamento para
la atencion de reclamos de usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones. Siendo asi,
el autor sefala, que, ante una evidente mala adecuacion de la legislacién por temas de reclamos
por parte del regulador, hacen que las empresas operadoras tengan una actitud pasiva durante
el procedimiento; y ante ello el usuario debe esperar a que la solucién del reclamo presentado
sea a su favor para poder reclamar el derecho que le fue infringido por la empresa operadora al
no brindar un servicio idoneo. Esto debido a que realmente falta implementar en la norma una
seccidn sobre responsabilidades administrativas que acarrearian los asesores de las distintas
empresas operadoras no solo en el tema de brindar un servicio idoéneo sino también respecto a
la informacion omitida o deficiente que brindan e incluso a lo referido cuando no cumplen con
elevar de oficio los expedientes de reclamos en 2° instancia para estos ser resueltos por el

TRASU del OSIPTEL.
4.2 Conclusiones

a, Del analisis vertida en el presente trabajo de investigacion, podemos concluir, que la
no informacion oportuna u omisién de informacion sobre lo contemplado en el Art. 15 sobre
“Informacion a ser proporcionada al usuario”, conlleva a que no existan condiciones minimas
para que el usuario pueda seguir un debido procedimiento administrativo, tanto al no saber

sobre los plazos de resolucion de los reclamos como instancias pertinentes, ya que del analisis
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de los expedientes nos percatamos que, en su mayoria es el usuario con apoyo de un personal
del OSIPTEL quienes realizan las elevaciones de oficio de queja, y por ende son las mismas
empresas quienes no cumplen con elevarlo, dejandolo asi en un estado de vulnerabilidad y

desventaja, con una clara desproteccion de la entidad publica,

Por consiguiente, tras el andlisis de los 40 expedientes elegidos se constata que las
empresas operadoras no cumplen con elevar oportunamente las quejas presentadas por los
usuarios dentro del plazo oportuno, lo que se traduce que solo con el apoyo de algan orientador

del ente regulador pueda ser ingresada y aperturada a través de una elevacion de oficio.

Asimismo cabe sefialar que los asesores de las distintas empresas operadoras no se
encuentran suficientemente capacitados para orientar, guiar e instruir al usuario sobre los
diferentes tramites existentes en el rubro, lo que resulta a llevarlos a error tanto para ser
efectivos sus derechos asi como para iniciar, desarrollar y concluir un procedimiento de

reclamos eficaz.

b. Falta implementar normativamente, una seccion sobre responsabilidades
administrativas que acarrearian los asesores de las distintas empresas operadoras no solo en el
tema de brindar un servicio idoneo sino también respecto a la informacion omitida o deficiente
que brindan e incluso a lo referido cuando no cumplen con elevar de oficio los expedientes de
reclamos en 2° instancia para estos ser resueltos por el TRASU del OSIPTEL.

c. Finalmente debemos sefialar que para establecer un sistema eficiente de regulacion de
servicios publicos debemos no s6lo mejorar el funcionamiento de los 6rganos reguladores, sino
disefiar una politica nacional de servicios publicos basada en resguardar los intereses de los

usuarios en armonia con los intereses de las concesionarias y del Estado.
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4.3 Recomendaciones
1,Tras el andlisis minucioso de la investigacion realizada, se precisa de manera general,
que cada empresa operadora tiene que acoger un grupo humano eficiente, encargado de dar
seguimiento minucioso sobre los reclamos ingresados a partir de los inconvenientes presentados
por parte de los usuarios sobre sus servicios de telecomunicaciones. Si ya cuentan con un area
encargada, se debe optar por una capacitacion continua y permanente a sus asesores en los
temas concernientes a la calidad de atencion, marco normativo, asi como también acerca de los

procedimientos administrativos y casuistica.

2, OSIPTEL debe esmerarse en direccionar ciertos temas normativos , legales y

conductuales para brindar a los usuarios afectados, una solucion oportuna y efectiva

3, Recomendar que todo asesor debe ser elegido no solo por tener conocimiento sobre
sobre el puesto, sino también, debe contar con caracteristicas y actitudes que se relacionan con
la calidad del servicio, como son, la empatia, proactividad , asertividad y amplitud mental ya
que, en estos tipos de trabajo cobra importancia el adagio cristiano - Trata a tu semejante como
quisieras ser tratado- ponerse en el lugar del usuario que clama un buen servicio, deseando

que este sea de calidad y oportuna.

4, Es pertinente también sefialar, que la orientacion del procedimiento del como se
realiza el trdmite de notificacion ya sea tomando en cuenta la direccion fisica o de correo
electrénico , debe ser transmitido claramente al usuario, sin omitir lo colocado en los
formularios de reclamos, asi como no olvidarse que se debe dejar un previo aviso a la 2° visita

para notificar al usuario oportunamente.
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5, Debe implantarse un régimen de sanciones a aquellas empresas operadoras que
incumplan con no ofrecer una informacion oportuna u omitan una informacion suficiente a los

usuarios afectados,

Se sugiere que si bien el OSIPTEL fomenta jornadas de capacitacion en distintos puntos
de Lima, seria mas recomendable que orientadores y asesores sean debidamente preparados en

universidades, o centros de estudios especializados,

6, Finalmente, con respecto al estado en que se encuentran los usuarios por la falta de
informacidn en la que incurren las empresas operadoras, se recomienda, se recomienda formular
la aprobacion de un “Proyecto de ley que establezca un régimen de posibles sanciones a las
empresas operadoras ante la falta u omision de informacion o informacion incompleta segun el
procedimiento administrativo de reclamo contemplado en el Reglamento para la Atencion de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones aprobado
mediante Resolucion de Consejo Directivo No. 047- 2015-OSIPTEL-CD”, ya que ello
conllevara a que los asesores en representacion delas empresas operadoras tomen consciencia

de la funcion que cumplen asi como los llevara a capacitarse y estudiar mejor la normativa
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ANEXOS

ANEXO NF° 1: Matriz de consistencia

¢ Cuéles son las causas que generan
una vulneracion al debido

procedimiento de reclamos reflejados

en los expedientes de queja y de
apelacion correspondientes al afio
2021 en el sector de las
telecomunicaciones?

Sefialar las causas que generan
una vulneracion al debido
procedimiento de reclamos
reflejados en los expedientes de
queja y de apelacién
correspondientes al afio 2021 en
el sector de las
telecomunicaciones.

¢ Cudles son los factores internos que

vulneran al debido procedimiento de
reclamos reflejados en los
expedientes de queja y de apelacion
correspondientes al afio 2021 en el
sector de las telecomunicaciones?

Determinar cuéles son los
factores internos que vulneran al
debido procedimiento de
reclamos reflejados en los
expedientes de queja y de
apelacién correspondientes al
afio 2021 en el sector de las
telecomunicaciones.

¢ Cuales son los factores externos
que vulneran del debido

procedimiento de reclamos por parte

de las empresas operadoras?

Precisar cuéles son los factores
externos que vulneran del debido
procedimiento de reclamos por
parte de las empresas
operadoras.

1. Tipo de Investigacion:
Cualitativa
2. Disefio de la investigacion:
Investigacion-accion
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ANEXO N° 2. Ficha jurisprudencial sobre los expedientes de queja elegid

Fecha maxima de
Fecha de
» 5 Recurso/Tipo de N de |Fechade levacion de oficit
N° Expediente u; c d Fecha Expedicié Sentid [
pecien Bl expediente EIEED reclamo resolucién de 1° de queja SI/NO echa Expedicion enico mpresa
instancia
0000015-2021/TRASU/ST-| _ Maria del Rosario ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Calidad e idoneidad en TELEFONICA DEL
! 13/11/2020 25/11/2020 29/12/2020 sl 3/02/2021 FUNDADA ]
RQJ Comejo Quela OPORTUNA INVALIDO . el senvicio /11 yaf o PERUS.AA.
0000059-2021/TRASU/ST- | Sujey Milagros Zavaleta e NO CONTESTACION CARGO/ACUSE = Contratacién no JE— v o - oA | TELEFONICADEL
RQJ Sanchez ) OPORTUNA INVALIDO solicitada PERUS.A.A.
0000061-2021/TRASU/ST-| Rosa Alicia Malpartida ) NO CONTESTACION NOREMITE TELEFONICA DEL
28/10/202 11/20 2/12/202 ] 27/01/2021 FUNDADA )
RQJ Miranda Queja OPORTUNA CARGO/ACUSE 8/10/2020 S/ /12/200 s fo/20 Y PERUS.AA,
0000062-2021/TRASU/ST- ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE TELEFONICA DEL
w Nancy Torres Torres Queja RORTNA b0 5/11/200 Baja no ejecutada 11/12/2020 20/12/200 sl 28/01/2021 FUNDADA RO AR
0000108-2021/TRASU/ST- NO CONTESTACION NOREMITE ici TELEFONICA DEL
OB J02U/TRASUIST:| 1 ustamante Clavo Queja 0 CONTESTACIO) o sy | COPOGESEVOEN |0 2/12/200 sl 2/02/2001 FUNDADA ONIcA
R OPORTUNA CARGO/ACUSE baja PERUS.AA
0000110-2021/TRASU/ST- ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE - TELEFONICA DEL
[ Edwin Flores Saavedra Queja OPORTUNA INVALIDO 24/08/2020 Cobro de servicio 28/09/2020 17/11/2020 sI 3/02/2021 FUNDADA PERUSAA.
0000114-2021/TRASU/ST-| _ Francisca Lupo de NO CONTESTACION NOREMITE Contratacién no TELEFONICA DEL
“ Queja 14/07/2020 19/08/2020 10/12/2020 sl 13/01/2021 FUNDADA )
R Caiiihua OPORTUNA CARGO/ACUSE solicitada PERUS.AA
0000115-2021/TRASU/ST-|_Camilo Oswaldo Boza ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Calidad e idoneidad en TELEFONICA DEL
) F )
RQJ villasante Quela OPORTUNA INVALIDO 10//200 el senvicio 16/12/2020 A/ s #oyo UNDADA PERUSAA
0000118-2021/TRASU/ST-| _ Elizabeth Amachu NO CONTESTACION NOREMITE ) TELEFONICA DEL
7/01/2020 Facturacio 20/01/2020 14/02/2020 sl 2/01/201 FUNDADA )
RQ) i Queja OPORTUNA CARGO/ACUSE 1o acturacon Yoif o /o PERUS.AA
0000189-2021/TRASU/ST-| ) ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Calidad e idoneidad en TELEFGNICA DEL
" Julia Zamalloa Arriaga Queja OMORTUNA NVALDO 7/07/2020 A 17/07/2020 9/12/2020 sl 3/02/2021 FUNDADA SERUS AR
0000384-2021/TRASU/ST- | Vilma Elvira Triyenque ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE - TELEFONICA DEL
o o Queja RORTNA b0 18/12/2019 Cobro de servicio 23/01/2020 25/11/2020 sl 30/01/2021 FUNDADA SRS AR,
0000386-2021/TRASU/ST-| F Muril NO CONTESTACION NOREMITE i TELEFONICA DEL
3862024/ TRASLY/S emando Murillo Queja 0 CONTESTACIO) o 7/07/2020 Cobro de servicio/ 5/08/2020 16/11/2020 sl 27/01/2021 FUNDADA ONIcA
R Villanueva OPORTUNA CARGO/ACUSE incremento de tarifa PERUS.AA
0019058-2021/TRASU/ST- . . NO CONTESTACION CARGO/ACUSE L TELEFONICA DEL
" Carmen Rosa Jururo Sani Queja AORTUNA kb0 14/07/2021 Cobro de servicio 13/08/2021 23/08/2021 sl 20/09/2021 FUNDADA RO AR,
0001350-2021/TRASU/ST-| _ Francisco Valois NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Cobro de serviciof cobro TELEFONICA DEL
Queja ! 26/11/2020 ‘ 5/01/201 8/01/2001 sl 3/02/2021 FUNDADA )
R Ccoaguira Delgado OPORTUNA INVALIDO por penalidad PERUS.AA
0001430-2021/TRASU/ST- o ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Calidad e idoneidad en TELEFONICA DEL
o America Ramirez Carrillo Queja RORTUNA eADo 19/12/2020 . 4/01/2001 16/01/2021 sl 11/02/2021 FUNDADA RO AR
Calidad e idoneidad en
AdeltaIngeniros ELR.L. ) .
0001893-2021/TRASU/ST- dfﬂz:,:f:::{fscbssm/ e NO CONTESTACION CARGO/ACUSE 21212020 el senvicio &foy/a021 Hfoi/20 "o - oo | TELEFONICADEL
R Vors ) OPORTUNA INVALIDO 14/12/200 Facturacion 20/01/2021 26/01/2021 PERUS.AA
¢ 15/12/2020 Facturacion 21/01/2021 27/01/2021
0002036-2021/TRASU/ST-| _ Eva Flora Caceres e NO CONTESTACION CARGOJACUSE g |0 desenico/cobral o - . - FoNoRDA | TELEFONICADEL
RQJ Ramirez OPORTUNA INVALIDO de servicio nos instaladol PERUS.AA
2882021, T-| lose Miguel Al £STACIO £ ELEFONICA DEL
0003288 2021/TRASUST-| - Jose Miguel Alvarez Queja NO CONTESTACION CARGO/ACLS 7/12/200 Facturacion 18/03/2021 10/02/2021 sl 18/03/2021 FUNDADA | TELEFONICA
RQ) Marrufo OPORTUNA INVALIDO PERUS.AA
0003424-2021/TRASU/ST- | Eduardo Orlando Olarte ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Calidad e idoneidad en TELEFONICA DEL
! 20/11/200 2/12/2020 23/01/2021 sl 9/03/2021 FUNDADA ]
RQJ Mandujano Queja OPORTUNA INVALIDO 1/ el senvicio 2/ /0y /03/ PERUS.AA.
0004101-2021/TRASU/ST-| _ Ana Maria Marin NO CONTESTACION CARGO/ACUSE ) TELEFONICA DEL
Queja ! 30/09/2020 Facturacion 4/11/2020 21/01/2021 sl 19/03/2021 FUNDADA )
R Rodriguez OPORTUNA INVALIDO PERUS.AA
0000116-2021/TRASU/ST- | José Abraham Neciosup ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE - )
o . Queja RORTUNA INVALIDO 7/11/2020 Cobro de servicio 14/12/2020 16/12/2020 sl 3/02/2021 FUNDADA | ENTELPERUSA.
0000119-2021/TRASU/ST- | Milagros Elena Davila del NO CONTESTACION CARGO/ACUSE ]
! Queja ! 14/12/2020 /12200 29/12/2020 sl 19/02/2021 FUNDADA | ENTELPERUSA.
RQJ Rio OPORTUNA INVALIDO
0000120-2021/TRASU/ST-| ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE ]
" \Varia Laura Moler Tapara Queja OMORTUNA NVALDO 10/11/2020 20/11/2020 13/12/2020 sl 19/02/2021 FUNDADA | ENTELPERUSA.
0000147-2021/TRASU/ST-| Luis Alfonso Vasquez ) NO CONTESTACION NOREMITE Contratacién no ]
20/11/200 29/12/2020 2/01/2001 NO 2/01/201 FUNDADA | ENTELPERUSA.
RQJ Vasquez Queja OPORTUNA CARGO/ACUSE 1/ solicitada 12/ /0y /0.
2397-2021/TRASU/ST- Federico Orti NO CONTESTACION ARGO/ACUSE ]
0002397-2021/TRASU/ST: | Santos Federico Ortiz Queja 0 CONTESTACIO) CARGO/ACUS 20/12/200 Facturacion 27/01/201 28/01/2021 NO 4/03/2001 FUNDADA | ENTELPERUSA.
RQ) Quito OPORTUNA INVALIDO
0000224202/ TRASU/ST- ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Cobro de serviciof cobro AMERICA MOVIL
VM) Orlando Valle M ! 16/10/2020 23/11/2020 30/12/2020 NO 18/02/2021 FUNDADA
RQ) Y Orlando Valle Mas Queja OPORTUNA INVALIDO /101 no procesado /1 12/ /0 PERUSA.C.
0000252-2021/TRASU/ST-| _Jean Pierre Lock NO CONTESTACION CARGO/ACUSE ) AMERICA MOVIL
Queja ! 20/02/2019 Facturacion 4/03/2019 30/12/200 NO 11/01/2021 FUNDADA
RQJ Teramoto OPORTUNA INVALIDO PERUS.AC
0000254-2021/TRASU/ST- | Giovanna Amparo More ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE ) AMERICA MOVIL
) F F
o oae Queja RORTUNA b0 2/01/2019 acturacion 26/02/2019 30/12/2020 NO 30/01/2021 UNDADA bERUSAC
0000320-2021/TRASU/ST-| _ Christian Guillermo e NO CONTESTACION CARGO/ACUSE - eoctradin - . o FE— oA | AVERICA MOVIL
RQJ Tapia Benites ) OPORTUNA INVALIDO PERUS.AC
0000357-2021/TRASU/ST- | Manuel Esteban Paneto ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Calidad e idoneidad en AMERICA MOVIL
" baredon Queja OMORTUNA INVAUCO 3/11/200 S 13/11/2020 16/11/2020 sl 6/02/2021 FUNDADA SERUSAC
0000416-2021/TRASU/ST- | Alvaro Jorge Arrunategui ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Contratacién no AMERICA MOVIL
! 13/03/2019 21/04/2019 5/01/2001 NO 6/02/2021 FUNDADA
RQ) Alvarez Quea OPORTUNA INVALIDO /o3 solicitada o /o /02 PERUS.A.C.
0000442-2021/TRASU/ST- | Manuel Esteban P NO CONTESTACION CARGO/ACUSE Calidad e AMERICA MOVIL
021/ TRASU/ST-| Manuel Esteban Paneto auein 0 CONTESTACIO| GO/ACUS | Cdedeidoneidaden [ Soyan o P FUNDADA 0
RQJ Paredes OPORTUNA INVALIDO el senvicio PERUS.A.C
0000457-2021/TRASU/ST- | Roberto Adolfo Aleman ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE ) AMERICA MOVIL
" o Queja RORTUNA Wehbo 11/03/2020 Facturacion 7/07/2020 5/01/2001 NO 18/03/2021 FUNDADA DERUSAC
0000458-2021/TRASU/ST-| _ Aracelly Viviana del NO CONTESTACION CARGO/ACUSE - AMERICA MOVIL
° Queja ! 11/11/200 Facturacion 17/12/2020 5/01/2020 NO 17/02/2021 FUNDADA
R Campo Suaguita OPORTUNA INVALIDO PERUS.AC
) Incumplimiento de
0000610-2021/TRASU/ST-|  Nilton Eloy Valera ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE " AMERICA MOVIL
o itones Queja OMORTUNA NVALDO 23/11/200 condciones 30/12/2020 7/01/2021 NO 6/02/2021 FUNDADA SRS AC
contractuales
0000841-2021/TRASU/ST-| _ Gumercindo Escobar ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE - o AMERICA MOVIL
" s Queja AORTUNA b0 30/07/200 | Migracin nosolicitada | 3/09/2020 2/01/2021 NO 20/01/2021 FUNDADA DERUSAC
0001220-2021/TRAsysT.|  nsportes Edén NO CONTESTACION CARGO/ACUSE AMERICA MOVIL
ELRL/ Alis Nald j 10/09/2020 Facturacio 15/10/2020 18/01/2021 NO o/02/2001 FUNDADA
o /AlisNalda Queja OPORTUNA INVALDO /09 acturacion 10/ 01/ /02 SERUAC
Castillo Zarate
0032447-2021/TRASU/ST-| _ Roxana Sivincha NO CONTESTACION CARGO/ACUSE - AMERICA MOVIL
; Queja ! 21/10/2021 Facturacion 26/11/2021 16/12/2021 NO 3y/12/201 FUNDADA
R Dominguez OPORTUNA INVALIDO PERUS.A.C
0032563-2021/TRASU/ST- ) NO CONTESTACION CARGO/ACUSE ) AMERICA MOVIL
[ Andy Paul Vasquez Lora Queja RORTUNA Do 10/11/2021 Facturacion 16/12/2021 17/12/2021 NO 28/12/2021 FUNDADA DERUSAC
0006033-2021/TRASU/ST-| _ Dina Maria Huaman e NO CONTESTACION CARGO/ACUSE JE— oy Y o FA— FONOOA VIETTEL PERU
RQJ Jaramillo ) OPORTUNA INVALIDO SAC
Pag.
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ANEXO N° 3: Ficha jurisprudencial sobre los expedientes de Recurso de Apelacion

telecomunicaciones”

Fechade

Fechade

Elevacién

Recurso/Tipo de . . . " » .. Fecha .
N° Expediente Usuario (a) /jl"p Concepto Subconcepto | presentacionde | Materiar p ion | de oficio o, Sentido Empresa
expediente o, Expedicion
reclamo de apelacion SI/NO
R d \ idaden | Vi idad | DIRECTV PERU
0000039-2021/TRASU/ST-RA Brayams Adrian Loayza Quijaite ecurso de eracidadental \; aplica 11/12/2020 eracidaden fa 22/12/2020 No  |12/01/2021 | FUNDADO
Apelacion informacion informacién S.R.L
Recurso de Veracidad en la Veracidad en la AMERICA MOVIL
0000209-2021/TRASU/ST-RA Eveline Leticia Guevara Panta -, X ., No aplica 17/12/2020 ; , 28/12/2020 NO 20/01/2021 | FUNDADO
Apelacion informacion informacion S.A.C.
) . Recurso de Veracidad en la ) Veracidad en la AMERICA MOVIL
0000191-2021/TRASU/ST-RA Jackeline Mercedes Acosta Afii L, . » No aplica 27/11/2020 . » 28/12/2020 NO 20/01/2021 | FUNDADO
Apelacion informacidn informacién S.A.C.
R d Veracidad en | Veracidad en | AMERICA MOVIL
0000225-2021/TRASU/ST-RA Jenny Carolina Terrones Geldres ecurso de eracidadental o, aplica 5/12/2020 eracidaden fa 28/12/2020 NO | 20/01/2021 | FUNDADO
Apelacion informacion informacién S.A.C.
Recurso de Veracidad en la Veracidad en la AMERICA MOVIL
0000202-2021/TRASU/ST-RA Jorge Luis Pefia Zapata L, X L, No aplica 19/12/2020 X L, 28/12/2020 NO 8/02/2021 | FUNDADO
Apelacion informacion informacion S.A.C.
. : Recurso de Veracidad en la . Veracidad en la .
0000316-2021/TRASU/ST-RA Lady Elizabeth Millones Lamas L . W No aplica 14/12/2020 . L. 30/12/2020 NO 9/02/2021 | FUNDADO | ENTELPERUS.A.
Apelacion informacidn informacién
. R d Veracidad en| Veracidad en | AMERICA MOVIL
0000199-2021/TRASU/ST-RA Maria De Los Angeles Marin Segura ecurso de eracidadental o, aplica 21/12/2020 eracidaden fa 28/12/2020 NO | 15/01/2021| FUNDADO
Apelacion informacion informacién S.A.C.
Recurso de Veracidad en la Veracidad en la AMERICA MOVIL
0000418-2021/TRASU/ST-RA Miguel Gustavo Sanchez Huapaya , i L, No aplica 21/12/2020 X L, 29/12/2020 NO 17/01/2021 | FUNDADO
Apelacion informacion informacion S.A.C.
Pag.
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ANEXO N° 4. Flujo de procedimiento de Queja

APLICACION DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO
POSITIVO

HASTA DOS (2) ANOS, A PARTIR
DE LA FECHA EN QUE SE DEBIO
NOTIFICAR LA RESOLUCION DEL
RECLAMO

LA EMPRESA OPERADORA DEBE
REMITIR AL TRASU SU QUEJA
HASTA EN 3 DIAS HABILES DE SER
RECIBIDA LA MISMA

EL TRASU DEL OSIPTEL DEBE
RESOLVER LA QUEJA HASTA EN 13
DIAS HABILES

EL TRASU DEL OSIPTEL DEBE
NOTIFICARLE LA RESOLUCION
HASTA EN 5 DIAS HABILES

NOTA: Los dias habiles (no incluyen sabados, domingosy ferlados) se cuentans partir del dia siguiente de efectuado el reclamo
© presentada la apelacion
(*)Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios

osiptel =

Pég.
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ANEXO N° 5: Entrevistas a expertos em relacion a los objetivos especificos

A) Srta. Katia Chacon Maldonado

4

-
| UNWVERSIDAD
FRIVADA DEL NORTE

Propésito
El propdsito de este documento ¢s oblener su consentimaento para poder
utilizar la inlormacion detallada en el documento escrito a partir de las
preguntas realizadas o su personi,
Las respuestas brindadas serdin utilizadas dnica v exclusivamente para ¢l
anilisis y desarrollo de la tesis.
La informacidn revelada en el escrito no serd difundida o utilizada para algin
otro propasito,
Si usted estd conforme con lo anteriormente dicho, firme por favor donde se
Ie indica.

Consentimiento

Yo, el interesado, doy permiso por este medio para que las respuestas
brindadas sirvan para los propdsitos mencionados arriba

Nombre: Katin Chacon Maldonado

Firma:

Fecha: 24.09.2022
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ENTEEVISTA PARA FESPECTATISTAS EN FL RUBRD DE LAS

TELECOMUNICACTIONES

Lsi prresemie enime viaTl Hene ohmin rofhiarn Solooed Su Ofuminn £k relackm al 1f ¥ Zoohjetivo
eapedilion:

U} “Desermingr cudles son s cousas endigenas que permiten la vulseraciin al debido
procedimnientd EdTiRisTEv D pod pae de las empresos aperadonis en relaoem o los
expodenms de queja v enpedicnies de mecurso de apelepcoom mgnessdos cm el afio
LT

I} “Preciar cuales son s cousls exogesas que din pass a la villneracwm al debido
procedimnicnso adminisirativo de reclimcs por pare de las enpreses operadors ante

koo trdmdies de reclomos de esuarios”

Dator penerale:

= Momhres y apellidos: Katia Chacon Maldonada
= Entidid donde labora:  QSIPTEL

®  [Dipownento Mociomal de [dentidad: Tl 24708

m  Fochs 000 0D

Pag.

Pesantes Campomanes J.
178



“Vulneracion al debido procedimiento por parte de
las empresas operadoras en el sector telecomunicaciones ante la no contestacion oportuna reflejado en los

1 H,ﬂﬂ expedientes de queja asi como en los expedientes de recurso de apelacion correspondientes al afio 20217

PRIVADA
DEL NORTE

Para ello, s adjunta un halotane de preguntas detallados I debajo:

Pregonia:-

L pué cousas considers wsied que dan paso a la vulneracidm al debido procedimicnio
admizdsirativo de reclamos de uanos en el sector de las telecomeicaciones?

- Laexissencia de vackos kegales en cuanto al procedimiente de conratackm del
servickn, por ejempl la no obligasoniedad de la enivega del contrato v el abuso
de la bueza fe del wsaanio bacia 1o isformacioon brindada pec el asesor de la
empresa. operadorn, sin excluir ¢ use indebido del sissea bicendirion coma
meramEmn de aceplocin de la coaimincidn

T pCeesmiders waied que las eppresas operadors omiten infoneacikin al eomessn de la
presencaciin de reclame. apelaciin o queja?

- Al ya gue asesoma al usuani en Cuanio @ su Colveniencla ¥ en muchas
ogrinnis saboteasdo la comecta traenitncidn del reclamo y apelackim.

i Fm relacion a las resoluciones emdfidas por parte de los empresas operadoras,

Joogmidera que se encuesiran debidansenie motivadas?

Pag.
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4

[

[

“La Vilaesacabn al dehidds procedimicnlo pof parle de

el Spitdenis S ol SSelinr |eted fal i

o | el i

de gpaep oo

Fm su mayoria de casos, va sea e primen instancia o por aplicaciéo del
silemcio adminismative positive la enpresa operadors emise resoluciomes
escuetas que no resselven el problemna del weaario y gue dificultnda exigir el
cumplimieno mediase una denuncia.
JUoosidern usted que las empresas opersdoras brindan indormacién oporiuna al
woaarin oom relacitn a la matena reclamable que debe indicar al isicio del
procedizniensn de reclamo?
Min, sndla infoemackdn brindada de su pare es subgetiva w con la imescidon de
prowocar un ermor de fmea. en ol procedisniconn,
Fm relocidm a los mimites a realizor en coso se declare INFUNDADD un reclaeno o
en su defecte dicho reclamae no haya sesido respuesta slguna, [Cudl es su apinidn
sobwre & las eonpresos operadoras indomman o ne debidaenente al usuario?
La canpresa opersdorn no sucle mformar al wasario que e caso de la falia de
respuesia o un reclamo pusde operar ¢l silencio adisisdsimativo, nomnalmente
cin engaden induce a la apelacitn v la misma fgara con la apelacidn, onlla
al usimrio com engafos o apelar fuem de los ploros
Em relackim o lu inforeaciin gee brisdan Ios asesores de los diversas smpresas

operadoris, [ considera que es deflcienme?

Pesantes Campomanes J.
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Bi. yo que incluso bos misnwe asesores de lz empresa operadora o estin
cormectagenie capscifados, es una de les principales causas por los cuales
brizmdan indormacidn incorrecta.

T pUoesidera usted que la realizacién de la cormecta notificacion por parie de o empresa
operradora al usuario en 1 instancia puede salvaguardar w de las garantias minimas
del mismn?

El cumplizniezso del deber de notiflcacion se ennwrca en ¢l principio del
dhebido procedinsdento, por lo que, la afirmacidn serla categinica. en el semtido
de que la comecin notificacidn salvoguasds Io garantin del  debido

proscedimicnin.

% A sucziterio, [Cudles son las gomntas misimes del usuano denino del procedimienio

de reclamnos em el secior de los iekcomuniceciones T

La wvemeided de la imformacida en la contratackm del servicie v en el

proscedimienio de reclaman.
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B) Ana Paula Solérzano Pefaloza

wﬂw

Proposito
El proposito de este documierto = obtener =1 copsemtimiswty para poder
viilizar 12 informacion detallada en el documento escrito 2 pastic de las
prezuntas realizada: 2 mu persona.
L2z respuestas brindadss sersm whlizadas imicz v excluznamente para el
analisiz v desarrnllo de L2 tesis,
Lz informacion revelada en el escrite no zera difimdida o utilizada para alsm
Siusted est2 conforme con 1o antertormente diche, finme per favar donds =2
lz indica.

Conzentimisnto

Yo, el meere:ade, doy permmise por exte medio para gue las respuestas
bridadas sirvam para los propositos mencionada: amika

Nombre: ANAPATULA SOLORZAND PENALOZA

Feche: 1110022

Pag.
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ENTREVISTA PARA EEPECTALISTAS EN EL EUBRD DE LAS

TELECOMUNICACIONES

L& prresemie endrev ISl Hene cormi ol CONoeer Su Ofanin £k relacsm al 1f ¥ 2 nbjetivo
eEpetilion

IF "Eeferminar cuales son bis causas endogenas que permiten o vulsseracion al dehido
ProcelimieEtn Eninismalive por pans de las empresas aperkimis en relackm & los
expodenies &0 quieja v eapedienies de recursn d: apatlecidm mgresados om el afin
RiERS

3} “Precsar cudles son las cousas exdgemas que dan paso 2 la vulnerackim al debido
procedisnieo admdnistrativo de reckinges por pare de |as epprecs operadones ante
kos triimdies de meclomos di wsuarios”.

Diagoz peneralez

= Momhres v apellidos: Ana Paula Sobime s Pefaloea
= Entdad donde laborae OSIPFTEL

=  [ipowmenio Mociooal de |dentdad: 46233757

® poecha Z1_M0CHCET

I'arn elba, % adjunin un halotane de pregunios detalladas | debajo:

Prezunia::

L ;Qwé capcer considers mored qoe dam pase = la volwermciém al debido
precedimisntn admiminrative de reclamor de noesriez eso el zector de lax
ielecomumiraciones?

Con relecida o la pregaa comsidere que Bablamos de vackos legales n la poopia
oo Sin perjuicio de ello, s de menckonar gue el incoenplindgenio del manco
mompstive especificapente aplicable al procedimiente de reclamcs por parte de la
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empre=l operedorn podna mesder o dilerenbes meolles, enire eslis, conductis
oportumiele de las empresas opersdorns, o lelia de meentives para bnsdar wa

CnrTecia memc i al usuania.

1 Caomziders mored que las empresas aperndors: cmiten informacién al momenta
de ln pressnfacitn de reclamo, spelaciio o queja?

Considero que sk ya que asesola ol wsmno e Cuanin O S0 cOnVEIEICia ¥ en mucias

oiminnes szheteasdo la comecta tramitocida del reclamo v apelackin.

3. En relacide a las resoluciomes emitida: por perte de laz smprezas speraderss,
conzidera que se sncuenirsn debidamence moovedas?

Consideny que ello vara de acuendo a cada empresa opemadora; sin embangn,
considerndo ol precedente de observancia obligatosia emitido mediante Besolueitn
I Fapedieme &% 521 122009 TRASLUST-BA. podria sefalarse que, en el coso de la
empresa Telefdoden, no =2 estaria cwnpliends com el deber de modivacitn de
resnluckones e primen snoa.

4. Comziders usred que laz sesprezaz operadorss brindas mformsscién sportmma
2l miuario com relacidn a2 la meteris reclamable que debe imdicar al micio del
precedimienco de reclama?

Win, toda inlismaciéa brindads de pane ex :-\l.ll'.".'lll.l ¥ ocah e Edenciin de provesar un
error de forma en el procedimiente.

5. Enrelacidn alos oramices 8 realizar em cazo se declars INFUNDADO on reclama

= e mu defeco dicho reclamo ne haya temido respoesta alpoms, ;Codl ez

opimitn sobre 5 laz empresas operaderas imformam o mo debidamence sl
mumaria?
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En caso un reckings haya sido declarade infundads v el usmiane debs presentar un
revursn de apelscion se adviene que, para tal caeo, en las resoluciones: se infonea al
usuarin de dicha posibilidad, 1o oml mmbién obedece 8w mandoio legal Mo
ohatante, para el caso de los quejes. s podria sdvertise gue o algunoes casos los
usiarins que consulion ante lo empresa la il de respuesta, son dirigidos o presemar
unk recurso de apelaciin on tanto gue ol imesor sdvieric e s Sisiemis Una respuesio
emitid (pero que = Sabria sido notificada)

Ahom bien, dicha inconductn tendria que ser evabmads a eferios de deienimar y
cormohorar la infacciin en el sancionador gue cormesponda.

& En relaciém a ln informacide que brindsm boz szesores de las diverzas emprezas
eperaderas, joonsidera que =z deficiempe?

Ri. yo que incluso bos mismecs asesores de la empresa operadora mo estin
comeciapente capacitades, es una de ls principales causas por los cuales

beriescan indomenacidn ineornecta.

T. (Comziders neeed que la realirscién de la correom norificacidn por pares de la
epxpresa operadors &l uzoario em 17 invmecia poeds alvapuardar ons de las
zaranias mimipess del mirpso®

El cusplimiente del deber de notificacion s enmarca en el prineipic del debido
procediznicasn, por ko que, la afirmacidn seriz categicica, en o seatido de que la
cormecta netilic scidm salvagusrds la garantia del debido procedimienin.

5 A m criverie, ;Codles som bz garsndas exdeimaz del voario deworo del
precedimiento de reclsmas en el sector de las celecomumicacones™

En principen, confoomee al maren sormative, son los principios oomtenidos en la
LA, resultando, desde mi punto de vista, preponderanies emoun procedimienio
admizmistrative de reclamn, bos principeos de legalidad, debido procedimicnin,
imparciglided.  presauncidm de wemcidad, conducta procedinenial, celendad,
simplicidod v eficacia.

ol gy | gy | - 1 - s =] 1 T '] .y - = T
| 4 capeiienies o recrad O aps lacebn Cormesponieenley i aen J1k
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ANEXO N° 6: Entrevistas a expertos validando el procedimiento de reclamos

de los paises elegidos

A) Peru

A
e
N rivERSDED
mMals OEL NORTE

. e . lat I
acrenirevistnde

Propésite

El propisiie de este documsento es oblener s consentimuendo para peoder
utilizar la mdormacion detallada en & documento escnilo a partir de las
preguntas realmadas a su persona.

Las respucstas brndadas seran uhloadas dnica v exclusivamenie para ¢l
amalims y desarmolle de la tess.

La informacion revelads en ¢l escnito no sera difindida o utilizada pam algon
olra proposito

51 usted esta contorme con ko anteriormeente dicho, fmme por favor donde sz
le mdica.

Consentimiznis

Wi, o ioteresado, doy permuzo por este medio para gue las respuestas
brindadas servan para los proposios mencionados armba

*umbre: Cerardo Pandoe Arrazco

Firmu: y
iR
Poad &
- |x .-_I
Fecha: 19 de agosio del 20212

Pag.

Pesantes Campomanes J.
186



“Vulneracion al debido procedimiento por parte de

las empresas operadoras en el sector telecomunicaciones ante la no contestacion oportuna reflejado en los

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

expedientes de queja asi como en los expedientes de recurso de apelacion correspondientes al afio 2021”

& I ymEs ke
5p

N

Al PR
Ty . L DT

TELECORMNICACTONES

COM BRI,

Doasnz peaerales

®  Ddombres y apellides Crerardo Pando Amaseo
*  [Eniidad donde lzbom: OSIPTEL

#  Documenso de Mentidod: 41561558

® becman Yo oo de S5

Para elln, se sdjoda wn cusdwn del poocedimicssn de

ESTREVISTA PARA ESPECIALISTAS EN EL RUBRO DE LAS

La presenie emrevisio ene oolies Coposiie Colooer su opemeca Y sl validor el

procedinsienio de reclames de vomno en el secior ieboomumicociones em el Penl v a nivel

teleroommicaciones de Perd a electos de ser validedo con L proguecas isdicsdns lineas

reclama en maseria  de

dhebagn:
Etapza Pera Basc legal v'a fucatcn
arl. 15 v IE el
A brcadhnd, Usdsmioe ¥ petare e Reulamenio juna la
Fartc oem derecho 2 hobsieran solc it b wslalecibo o Adeneiim e Feolasing
roclamar ae g iim e L wervim: plibloe de i Wsiiaros de Servicms
Iel FaimiEn g alaineh Pehlizi de
T el i e b
Al 50 del Beglumssein
Telefibneza & persoralmictile para B Areeiadhn de
Mesdzan de prescotacian Par il Boeid i
dec reclams P geigain Weh e Usiiarmas de Seriicas
Braeria e Ciewliba di Dsimrmos Pehlszis d=
T el L W
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I UNIVERSIDAD

& i

"
WTE) 1
4 A P A D
Ty Dl DR TE

1. Hasls e 1Y sfo despiids die ko fecha de

vencéimenio ] pecibe gie (ankens ¢
cendcplio roclansds,

fal. 51 el B eylarsetio

2. Hasts en |} afe desprss de meguendo
el cabrg por &l eopospin reclriado o de

par ki Adkesiadn de

Bt ntiin

lea rechamen &

- En lamlo subsasia el hecho que masliva 2|

el ads o] decimeen doml e se oorsiges N
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T elicssan i i s
1. Hipiza em tre 137 dias kdbiles, e
red lames por Calidad ¢ alimaidad e la
presliiain del serncin, verciked de Ta
il i, wos perse, corle o hajs
aali Bk el sarvicin, di
Falla ¢k eelrean del recin & e T cepa el
recisn & de T Dot ssn detalladn Sl B e F-:rl:ll:ln-:rl.ll
e — para k Alescdn de
T ST I Hizls = qr\:llllr:!.'l-bllfll-\.:l::\- hihils, en Feclsmis
e rechmss por [cfibreciia covo manln de Wanarns de Servacos
Pehlezic de

e barrmedio s ok Basila 0.5 % de Ta TIT.
laetas de g, mstalachn o sslivicda
died servicm.

L Trelaednn dedl servicin.

I Hasis veimle ¢ 10 dias kabiles, en lo
dermnis ciss.

Afubesdo & el 5 dias kdbsiles die
el sl e

T elessm imici Bes
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El TRASL lendra:
1. Hyps quesie | 15} (s habakes, en les
peildmii por: siligenann, cerlke o b
irpiis lificaeds del servicis, et de gapan

Irseiedi el servicin, alla ke epfeeim del Agl &5 v 75 dal

rzcibes, £l Ealamenio o la

Flarm de remlnssn en | 2 Hadla vembcao (5] dias hikalzs, m Alemsida & Revmmd
A% inmimncin Tes dermn corans. Se afade loe 5 dias e Usiiarmos de Servicins
Edbles de nofalicainin Pohleeixs de

T el ser m i £ i kst

El TRASD pepadike troce (18] dins hoibales
= pladn cenlades de=als 2l
sigiieniz a b fecha o i secepiain. Se
afade bae 5 ddiak hihikes de molifcacihe

L Enrelacén sl imiche del procedimienin de reclamso, ;zon los abomsdos, usesrios
v persona: goe bobiersn solicicedo la mcralacidn o scovedds de nn s=rvico

piblico de celerommnicaciones o paroe com derecho a reclamar?

31, B8 pederds, siosEra bE fes amendalares ded seniie de arserdamignia g2 CUEENas Saw EiER

puden presentar reckamos, NICURSos Wi quisjae

1 ;Ezlavia cebefimica, peroomalments, por eucridn, por piging web o e Sizpemea de
Gertitm de Umnaries, loz medios de prezentacién correcte de reclamo: ee sateria
die relscommnicaciones?

&1, de suerdo.

J. Sobre loz plares para imterponer reclamoz, &5 correota decir gue son-

1] Haztsun (1) ado después de s fecha de vencmiente del recibo que contiens
el concepm reclamada.
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by Hasts mn (1) sfio dezspuds de requerido =] ooboro por &l comcepoe reclamado o
de metificado el docomssnto demde e consigns el cobro de oo mowmis
inpuestaments adewdados.

£) Emloz demds cazos: En txneo subsivea o] hecho goe motiva ol reclamo.

S, e meierdn,
4. Elinicio del procedisest, comienra ;cudndo nmrario sn 1° inotancis prezenca
zu reclamso amee 1a pmapresa operadera que e brinda e servicis?

i, de scierdn.

Ln

zoe denoming reclamo sl crémse ea 1¥ mrramcia?

&, cobe procear o la Directiva kb denoming " Reclamo de s ™

6. Escoereciodeclr gue, kos plazos de mesoducion eén 17 Instanca son las sipukestes:

1] Hauer en cres (3) diss habiles, ew reclamos per: Calidad ¢ idemeided en ka
presinciéa del mervicio, veracidad de la informscide, surpenzide, corte o beja
imjuziificadn del vervicio, ec. Falta de entreps del reciho o de la copia del
recibo o de la faciurackéa detallads solicada por el nioario.

t) Hazta en gquimee (15) disz hakiles, ea reclamo: por: facmraciés ooyo momm

reclsmada zea de hasea 0.5 Yo de la UTT, exrjecn: de papo, msralacidn o activacidn

del mervicin.

d. Trazlade del zemicio.

£l Hampm  veiwes 10} dinz  hdkdles, en b demsdz  cmson.

Afladiendo & elle = diss habile: de nodficacén

I, e ooamecin
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. 7. Contmuando con & procedimeento de reclamic, @n relacidn a inferpones Recurso
impugnativo posible) Remedio aplicable, fel ussario podrd Interponss recurso da
apelackdn ante la empresa oparadora @0 IS0 N0 S enCUSMre do acserdo com bk
respisesta por parie de su operador? &sl coeno, Jen caso la emgness mo respanida
deritro del plazooportuno el reclamo, el usuario podrid presentar una guaja?
5i, de acuerdo

E En relacion a los plazos parm inferponer recsso imn@ugnateo pmi:lr,n' Remadio
aplicabde, fel wsuarko podrd interpones el recurso de apedackdn mo deblendo
antoder de quince [15) dias habies coriados desde el dia sguiente e la
motficacitn al usuario de la resolucidn de primera instancla? Asl como, den los
casos en los g s soliche declarar que ha operado €l shenclo ad méndstratiio
peositivn, o usuario cuenta com un plazo de kasta wm (1) afio, foontados desde la
fecha en gue s le debed noticar la resoducldn de su redamo® Asimismo, §la gueja
peor ni permitr b presentactn de reclamo puede ser prosentada en tanto sebsista
la mencionada transgresian?
5i, de acuerdo

5% Ez correcoo dedir que. jramte ba spelacidn come ba queja s= pressnts snce b
emprey speredora?

Sl comecto

19. Por viro lada, sebre plazoy de ressizidn o presencacidn de recurso mopusns e

posible’ Eeanedio aplicable, ;la empresa operadors, cnents oon un plazo mévines

de cimco () dias habile: para remitirle al TRAST? Ast comso por la queja, ;ln
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emprezs operaders debs slevarla al TRASE en wn plazs na mavor de tres (3)

diaz habaes?

B, COrTeCio.

Il Por cemzigniente, em relacion & b 2° metemcs, ;e TRASLY e &l drpmmo de
resolocide ea sepumds instancis sdesinistrativa de loz reclamo: presencados por
bex mruarics?

&1, cormecto

11 Fimalmente, al kablar de loz plazos de resolucitn en 2 inctancia, e correcto
decir gue, el TRAST en relacitn a la spelacéa t=ndri:

1] Hazes quimee (15) dax habiles, en loz reclamo: por: mnspeesito, cares o beja
imjuztificadn del ervicie, tarjetaz de pago, trazledo del zervicie, falta de
entreza del reciba, s

b Hasts veimticinoo (25) diaz habiles, oo oz demsds cazos.

£) S mfiade lox 5 dias babiles de motificecide.

i) Asl como por la gueja, el TRASY fendsd trece [12] diss hdbiles de plazo

cortados dosde o dia siguiends a la fecha de su recepcitn, afadidndoso los 5

dias hibiles de noticackdn.

&, CiNTECin
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B) México

’
-r
I .4 UNVERSIDAD
PRIVADA DEL NOCRTE

Carta de C imiento Iaf I

x catrevistade

Propésito
El proposito de este documento es obtener su consentimiento para poder
utilizar Ja informacion detallada en ¢l documento escrito a partir de las
preguntas realizadas a s persona.
Las respuestas brindadas serdn utilizadas Gnica y exclusivamente para cl
andlisis y desarrollo de la tesis.
La informacién revelada en el escrito no sera difundida o utilizada para algin
otro propésito.
Si usted estd conforme con lo anteriormente dicho, firme por favor donde se
le indica.

Consentimiento

Yo, el interesado, doy permiso por este medio para que las respuestas
brindadas sirvan para los propésitos mencionados arriba.

Nombre: C >m' ](A / 4"1 (;m

Firma: W

e D 4 b 4 2002
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ENTREVISTA PARA FSPECTALISTAS FN FL EUBREQ DE LAS

TELFCOMUNICACTONES

L presente eoymevist et oof peraiin coaooet su opiniin y asi validar el procedindenio
de reclmncs de e odn el sector felescomunicaciones ca el Pat ¥ ru-.Qu'qouu:-.
Diares pemeraless

= Momhres y .|.|'|-\.'|||l.‘l:-:.: Crrar Bodcbim Ciuerm'

w  Fpiidod donde [nboree simno Pederad de Teleoomunicamones ( Mxioo).

®  [oowresio de ldentidod!’ Masaporie woino

= Feohar 10 de octubre de 502,

Pam elln, se adjunia w0 cwsdre del procedimiesto & redamo o paderia de
relooomumicaiones de Wiéxion a elocios de ser validado con les preguntes indicadas lineas

ahajos
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Al T e b Lew Feddaral
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. B Wi aslica B iplica

I. En relacicm ol incie del procedimdeno de recleno, jes el Consumidon’ Usuarko fingd la
paric pom devecho a reclamar”
50 en case de mownplimnienio de un oo de prestacidn de serviceods) de
tebsconuamicaciemes®, ol commaridor pueds iniciar el procedimiento de reclima.

2. pFs la via esorita, oral, selefimicn, elecmnics o por cuakjaer stmo medio iddoen, ee
medios de presentacidn oormects de reclamdas enmateria de teleooimicaciones?
Aciusbrnemie, o IFT ooy oo o mdencsitio

hittps: i s i B org M porialessmioatlevanta tu inconfrmidad doede s detalls o

o hacer o de la platalioree hitps 20w soyvususnio. i BL.org mingresoe.php a
detalle. Mo cbetoree, o o Sente o lor dardskes de fos utusriar de rarvidio &

faldcomtioisasiones’ W expresa |o siguiente

14 Thenes deveches 5 sooader praie tererr, |38 14 bieme dell S, izdoa loa disa dd sz, 0 g siaens
di serchin klelinica o ol eordeioo dd provesdos, & o gee podria realoar cesbg ks tipo de coreel
Emis e, preseriardu s, sclancaes, cucelsciones y nclamacenmn sobee ol sevicn g e =

propearckns para media gee m decida

. Sobre los plascs para mterponer reclomos, o6 corrario deoir que s

a) & partis de que se expoda o comaprobane que enpare el precie o la costraprestnciong
pactada;

b A parir die que s pagoe ¢ bien o sea exigible o servicin, tial o parcizliere:

“ Riecanfar qee ks servicied do Fadizd Mo ke son graioas en Misice 4 confarmidad oom 13 LTTR
s i ki goh ma T gveemh et (LT TE 3dl

"Daponibe an 5 p SN K

“Hareemien 1.3yl dn b RO 1R L enie Tecine deres de |oa Lineambavios de Calidad 4zl
Servich Mavil, Lisssriees Dol me Qs & ke LEE]
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Yol serackin o th]l-rll'l.l.lllll. Thd MBI LT 4 ls [qelerd |-"r"\.IJ].I.| bl Ecier ilscemenicas eas mis L ma
conlnatns b operions w Mrpedo e ke aopad b e de grege. s oo en o axpad b ke de reeres de apslsciim
codTen e tcdionien gl afla 1021

£} A partir de gue se reciba ol bien, o se preste o servicko; o

d i A paric de la dltina fechs eque o consenidor sovedise haber dirsctomente
requenide al pronveedar el cumplimiesio de algusa de las ebligaciones pactadas por dsie
Incizo di. Los plasos porn ateader Lis quegas som a panir de gue s presenie la quja

Al rspecio la Cortn” menciona que

114 Themes dereche o ar informsda del procedin ks v ensd o de bl e 4 ee o el aades sk 2l
pesvssdor, an 2l recererrn e o qe k3 sel ke, respetimdeas ko ternpas proeadi o v neas de

senckin"

HE Enal casn o laa guaioa recibidas oo b sinemas e menc ki dal proeecdar, eri dekard de aereder
lan mioreas enan plara rea reasr 819 cquines b dios ateral ee, salvs que eod s wn tRrep medsime

eaishicz il ea ora woreatividad”

4. Elinicio del procedionenin, comizm Jewindo el wsmno preseita sa reelans aie e
proeeedor de servicke de seleconuimicaciones o en su defecto al acudir drectanenie
mmie | PROFECTTF
Cidemdr el usianio presenta su reclamo o travds de algane de los madios vilidos paa
hacerin.

3. (S denoming queja al irbedse en 17 inslancia?
El pretal Soy Usuanio wiliza o bz “meoedonmdad”, no chstante 1o Cana

meniom o sigusenie:

N 1 .|
Ceands horeas presrisd o ans goada. vis elefiinces, o por vis deceselon (chat en lings o comen
gleciniuic, deren derecho 8 recibr an decameniz gue scredie |3 presenisci'm 7 copenidode

rec baraciie, inchlencla o peedda®

“iana e lea Erechies de laa peaarias de servich de el s

" Hureeaia 13, B LTy A LE de la WOEE-] B4, Liesam kevin Decima Ooben, o 1y ¥ de ks LESH
Lircam ko Decien Chimia, fracckn 1y ¥ de ks LEST

" bl £, 1 o Ls RN 14

L i e [odcime Joires, b VW de e LEEM. Diveam s Do e geipe, Bacciin ¥ de ke
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medios fzicos o elactronicos o digitales o de cuzlguier otra mueva tecrologia qus bo
permitz, cuando menos, la signients informacion:

[-.]

4.6.7 Los procedimisntos para 1a atencion de dudas, aclaracione:, quejas v

reclamaciomes;

2. Enrelacion a loz plazos para interponsr recurso impugnative posible’ Femedio
aplicabla, ;& comrectn decir que, no 2plicz en Mexice?
Coranltar la Carta v M0R-184 para mavor mformacion

0. Par otro lade, sobre plazos de remision o presertacion de recarso impugnative peaikle
Femedio aplicabls, ;en Mexico no se aplica?
Corzultar la Carta v MOM-184 para mavor mformacion

10, Por comsiguiente, es corrects decir que ;en relacion 2l procedimisnte de reclamos en
el sector de la: telecomnmicacionss, en Mexico no existe una 2° mstancial
Coranltar la Carta v M0R-184 para mavor mformacion

11. Finalmente, al hablar de loz plazos da reselocion en 2° mstancia, ;es valide dacir
Que estos 0o e aplican en Mlexico?
Coranltar la Carta v M0R-184 para mavor mformacion

O
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C) Argentina

M
e
N LravERBIDAD
FENMADSA OEL RHORTE

C e - lut I
aerenirevistplo

Frugeisiie

El proposite de este documento es oblemer su consenlimiento para poder
utilizar |2 mformacion detallsxda en ] dooumento escrite a parir de bs
pregunias realizadas a su persona.

Las respuestzs bnndadas seram utiloadas omica v exclusivamente para el
analisis v desarmolle de la besas.

La informacson revelada en el escnto no sera diundida o utthizsda para algim
oirn propasilo.

51 usted esta condorme con ko antenormente dscho, firme por favor donde se
le 1mdaca.

Cansentimicmbe

Yo, el mieressdo, doy permuso por este medw para que bz respoestas
brindadas sirvan para los proposios mencionsdos anmba.

Mombre: MARTA VELLA ."rLi.'l"I}]:

_—

Firma:

Fecha: JULLO DE 2022

Pag.

Pesantes Campomanes J.
201



“Vulneracion al debido procedimiento por parte de

las empresas operadoras en el sector telecomunicaciones ante la no contestacion oportuna reflejado en los

UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 UPN expedientes de queja asi como en los expedientes de recurso de apelacion correspondientes al afio 2021”
DEL NORTE

ENTEEVIZTA PARA FEPECTALISTAS EN EL EUBRQ DE LAS

TELECOAMUNICACTONES

Lo preseiie el TR Dol POnjsied DolloDaT Si opiliim y asl validar el pEncadernemn

e el mnes de e o o el sector lelecomunicaciones e el Perd ¥a miiyel CodEparadis,

Daras pemeraled

®  Mombres yapellidos:  Maria Velia Maule

= Entidod donde lobore Eie Macional de Coomamdcaciooes

= oo de ldentidod’ Pasaporie u oo T i

®  Feoha julioode 2022

Paz elln, se adjuntz w0 codre del procedimiesto &0 redano & mlena de

relsrimieicartiones de Argenting & efermios de ser validodo oo s pregains isdi cad e Hieas

b

| Eigege | 00000 Arecghps 00 | 0 0 Egmloeglvioloemiog 0 |

ArL 3, e e g el asmo el arl, 4 die
Bl vz < Db b P
e o i Tecsskogad de la

Infarmacin g lis Cermonica dionik

Chesatas, Bluliras, sud
d it ddon O Qu e

Fazic com derecza s aeidiles andr diracho a

i HU:I:‘_::::::T;::UﬂW Ak £y I Sl Rega=ests Ganmral
thin b bk il Siiratcin Binios
SRR
Tesalbsion
A traverk i £ o kg s de b
ok hablitidod [ahenis Bt &3 A5 bl Rl La rrvini 1o
Alcdian dc proatacon | comeroia ws, wlEinas e rloabe Clhisa otk i [ s S cieel
it reclasmn di| prembadar & Tecrrdoghas die La Inlaimm b § ladk
=wthanly “airrwire da Comuniscene

alansan lakefanca pratalal
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Jea reclzmms

Por reda=as hipo L matesia
thir Ticor Gk, un b s filie
haila ke e la [0 dias
oo chent thi N Moiaa
ML= HDE S8 8 meEma.
Transcusrids deho pliss s
o dir brd acesladed da
poster=idad

Art. 36 did Baglamimbs Gessra da
Chistim il Sasvichs Bisis

Tealbsicn

precodimicnba

El uiaiar ko pialid prawnlas i
= G R e T ]
ariba &l aembe SSmercul
aulen i por agasal &
Lalirk wfactes, piov Saalqusra
thin bza ek b bl il e
e ke rrma L il casdio i i
At 15 dil riseste
gl L e 1.

Arl, 4B did Fajlarants e Chantes
die bem Sirwic s e Tecnsdoglas de la
Inker macdn g lis Cemanicationis

Birjand i, Serpio. | 200F)
o T b e, il ERLCCRA,
S OSSLiAs dn prrmier | g
s Ol gt mEo de
raclEmo sl a5t a amerass
asrauladera de talalenta Bja,
e, cabdi o Il rvt

Baasjgaredi, Sargia. (2019). Gastitn e
He=po raa S nd cidoned da
caidad d ben s rercion dha el wlenila
Lactitd by cerraimbncia pars o
aigansms da santral | EMADDE)
L v el Catibca die Cér o
Taws du Mlasslria

Dremaminacion ded
trimikc en 17 inrtancia

S Bl b P Rpura die
Feclarmao

Bl B inchies ) did Aaglamanto de
b i s S chin S

Tecreedoghas die bi Inlfarmesos ylai
Carn Eadsne

Plzxza = romlocizacn
1¥ im#zaca

&l Raclarmen, pear dietclimeiin
i il sl dha | e dn
i (3] ar Bl B b

b} Raékirreza por Fat uracihs
ar e | 51 din hdbilei
&) Dtro reckaress an diae (20
N il S In e

Art, 49 did Faajilarants e Chantes
die bem Sirwic s e Tecnsdoglas de la
Inker macdn g lis Cemanicationis
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- I Inbasmacsn iy lid Oormanici cion
udum “'":;" oo RN Art, 35 did Baglarmimbe Gassral da
nd s, podd eguerin la .
it sl L Mgt aed Elu'ﬂni::d'llf:-:::w Bltkes
dhir Aplicacidn | EMADDE)
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licabl b lsids di o Sl da
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Sab i Paliie b canlasdog &
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aglicablc IV T ST N FEr S e
EMACCEA
Plzrza &z rermmion a
.. 3 - bl RS aphca Mo ax el
Bomcdiz splimable
Arl. 9T did Fagla roean L e Chantie
dhie bemi Sirwie s i Tecresdoglas e la
El usuiario didsed ek e aksraaritie y LS COMMRSRESHE, ¥
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L ERADORA ool wiar i b
i e S P L

. pravisarms di l§ Lisg N* Al 95 ded Faaili ranlo e Chanle
Plarza de raalucida cn 19549 de Procedmintos | die b Servicos de Tecnologias & la

* Asdrrrn e o peten oy su Dacrata inber macksn y lis Cermanicad e
gy b i it W® L7507
130 dias hdblis)
Prepunds::

1. En relacide al inicio del procedimiesto de reclaons, [son ke cliemes, tindones, sus

apoderades o quienes arrediven tener derecho al uso del mnueble donde se ecuentra
il sdo el servicio la parte oom derecho a reclamar?
Demivn del procedimienio que s inica en insanci adminisimiive o carpo del
regulndor, se pacde wetener wmn spues. afimetiva, aclarndno que o es Tesmctivo
el accesn o la matela pars guienes son imsmos de sericios TIC. En aqunos casos,
que habrd que determina en el moenenio de o presestaciin, s puedes acreditar la
condiciin de wsuarin del servici o pam inkior pestiones ywo roclancs que Do apanen
mcdificociones comiractuales con la empresa

2. jFs atmavis de cualgpaen de los edios, habilitados: jolicinas comecial s, oficoas
vistuales del prestador o mediante sdmeros de aencido el elinica gratuita, los medins
de preseniacide parerio de reclavns e naveria de teleooermirarinoe s’

Si, e instancia del reclama previo ave el presiodor del servicio, =2 ewcuentrn

Eabilitsdos los medios menokeados

(g

. .'“;-\.J.'l.'ll"ll.'lu-\.|ﬂ||.r||'. par inlerpoeeT reelanwns, e Ll.'l'l'u.'ll!-lln.'l.'ll'quf'
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VW olrerac e J|||.|'|||-r"l--\.-\.||llllll. FET FAINE 2 ||--\.I||-"'\.-J- ST w & il secior

L ORIRT T=r Rl P ey J iy PR P SN e s e s relsiail oo Bow exped ki de gueja. mi

P" e oo o g krvien de recurea de opalbsci dn cermenpenad enies al als 1021

b

P e laenos bajo lo matenia de Gevaaeide, imecareme bocia b sesosm (60) dias
comidos de la fecha de venciipienio de la misa (manscumde dichoe plaso se
corekdenn ace plades de confoomided).
M, niv s comerin, s dspeeiciin cormespoesde ol reglamemo arserior gee yo ha sido
derogado por o Resolucidn TE-E00T ENACTIM

4. Flinicko del procediznenio, comienen oudedo el usuario podnd presentar sa reclama
ante el prestador o ame el agene cronercial anorizade por aquel o tales eferr, po
cudlguicza de ke medios habilitados coodomee o sdicado en el artiouls 13 del
Beglaemn de Clientes de ke Servicos de Tecoologlas de e Informacide y Las
ol ca oo
EnArgenting, oumdo un wsusrin'cliente de servicio TIC Sene un incomeeniente en la
prestacion de su servickn, es requisite para inictar o vecla administrative haber
realizado o reclamo previo me e prestador del servicio., Ellp en testo o principal
obligado por el comecio funcionamimo del servicio es la empresa licencissania de
servicio TIC. Una ver que o e péclienie recloma omte s presindor, si esle oo le
responde o e da snlucidn s sa problema, destro de los ploeos indicodos en el at. 49
de la Resobecidn TAS-E0T FMACDH pesde presenimse en  instancia
administrativa pam dr inicie al recleno anle la Astonidad de Aglicacion
(EMACOM), que e la autonidad competeme para splicar los normes gee regulan la
presincion del servicin

5. 25 denceniza reclaono ol trimite en 1 Estancia?
Sipuendo la pespuestn astenior, un uesmodeliente que tene problemas oon la

prestocitn de su servicio, seguird Ios sigulenies pacos:
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olireersd e o] debl o procedins o ie per pari de e aapmas speradorm oo ol seck
L T B el A L B S NS LA Sad inna snflgadc o ow aopad o e de guoja. mi
ur oo 21 o exped krvies de recarea de spebsd dn cormespeeal onies ol oo 20C 1

0. Rocleno previo anie el prestador, si no fiese respuesta o soluciin, se habilia
b Roclano e sede adminismativa ame Aaronidod de Aplicacidn

f. Escormecte decir gue, bos plaens de resalucidm en 17 instancia s las sigukenies:
a1 Bedamos por deficiencias e imermupeidn del servicio en tres (5] dias bdbiles
b Rewlanas por Eacnmrariin en cingoo (5] dis hibibes.

o Ciros revlanaes e dies {100 das Kihiles

Wi, bo onmecio es sostemer que esis s los plams gae tiene el prestador para resolver
el reclama previo de su cieme, caso contrario o wnrie'clicte poded imciar su
Fe | oo o imstnncia administrativa mee la Aaronidod de Aplicacido

7. Continuanda con el procecimients de reclama, en redackan a interponer Recursa
impugnativo posible’ Remedio aplicable, si el diente no estuvese conforme con la
respuesta a su reclamo, o el prestador no e conbestard en los placos ingicadas,
i podrad requerir la interdencian de la Sutoridad de aplicacian §EGCTM| T
El, o5 cormecho.

H. Em reladdn a los plazos pam inkerponer reourso impugnativo posible’ Remedia
aplicable, fel ciente tencrd 30 dias hibiles contadas a partir de la respucsta cel
prestacor, o de la fecha del vencimienio del plazo para interponer un recursa ane
o EMACT T
Em Argentina, el sktema de redame previo ante ef prestador respondie al ral de la
fuboridad de Aplicaciin con sus funcones proplas de regulador, contralor y
fizcalizadar. H redamo previa debe responder o la ernpresa licenciakaria del serdicia

2 quien 25 su cliente. Ante el silencio o negativa de la prestadora, el usuariafclienite
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Wolireerscl dn gl debi o procedired en e per paria e be orepeesae sperdorm on ol secior
3 ccmrrr el prem sk B 0o con iesisokm operts e seflcadn e lon eoped e i de e il
P uE com o 2 Iow excpad krvise de recwrmo de afs g dn cormempenad onies 2l oo 1021

b

pucte reowmr a b rstancia administatva v ce este moco habiliar el
procedimiento para que el Estaco, medianie la Autoridad de Aplicackin, werifigue el
cumplimientn de las obligacknes de b empres y el respeta de |os deredhos de bos
usaarias, buscanda la soluddn y a bver, en caso e constatar incumplimientos ala
morrativa, instar el procedimients sanclonatona gue Comesponda contr fa
preskacora.

. Es coomecio decir que. Jamo |a apelocidn conae lo queja s presentn anie 1z empeea
opeTadem

Wi, 1o es correrin. S0k el redamo previo se realiza anie el prestador del servicio.

14, Por oo lado, sobre placce de remisifn o preseniacis de eourso impugnativo
posible’ Bemesdin aplicable, [es comecio decir que no se aplica en ArgetiogT

Mo, o s coerecto. En bo que respecta 2 los “recursos”™ o “remedios” con los que
cuetiiam o usmarko y b emgresa, ambhees oo administrados destro diel procesos de
recl s gue indcia orde o prestador, se respesan e so iotalidad oonfrme sl derecho

administrativo aplicahle en suesine pals

. P consiguiemie, en relacidm a la 2 instomcia, [ @l usuanio deberd presestar su reclama
amie el FR&ROTNTT
Ho queda clane & gué refiere con 2 instancia, peno peiberando un pooo respuesias
ameriores, ¢l reclimo previo s ame el pressador ¥ ate silenckn o negativa dentmn de
less placos peglomeniarios se habiliia la instoeia de reclamo sdwinisirdivo mie e
EMACTNL

12, Finalwerde, al bablar de los plases de rescluckin e 2° nstancia, o comesio decir

que, la ENACTM realven ke reclaros comdonee s previsiones de la Loy M
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i%
15549 de Procedimientos. Adenindstrativos v su Decreto Reglapentario B9 173672

i 5{hdias hibiles)

W o encinonaria cona uma segunda irstancia por las cuesSomes g ya expliged en
FespUeEs anbeTiores, pern ko gpae 5l es cormects ex que parn atender los reclamas

imicindes en insimecis administmtiva la Auonidad de Aplicaciin debe sgeiase o la

Ley Mariomal de Procediznenios Adminisimiivos.

Haspiesia:
Comno pheervacidn sdcional por fuem de |os pregumes fomeulsdos:

lemeer en cuenia gue el Reglamenin Creneral de Clienies del Servicio Bisico

lehefimicn s enosenimn denogpd,

Fl reglonemio vigenie o= ln Resoduside T35 B0 T FMACTHA

Wuesion sislora cueiin oon prokedion de hase constiiucional v nonmeas de andes
puiblico en maiena de weanos, recoimends lecium del siguicate ensays

e mencdhalopo i ihcastic. come. o amnli si s-de | -on pene-v-eviod ueics-del -re ginen-

arzendino-ge-defensa-de-bes-u suarios- e/
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D) Colombia

F
=
}4 UnivERSDAD
=YD OEL NORTE

C b G - Lat |
e entresistade

Fropeisite

El proposito de este decumento s obbener su consentimeento para poder
utilizar la imlformacson detallads en el documento escnio a partir de las

pregunias realizadas a su persoma.

Las respuesias brindades seran ubhrades ameca y exclusivamente para el
anah=mis y desarrollo de la lesis.

La mdormacion revelada en el escmio no sera difundsda o ulilzada para algim
obro proposso.

51 usted esta conforme con lo antenormmente dicho, firme por favor donde s
le incica.

Consentimiento

Yo, el mteresado, doy permiso por esle medio para que las respucstas
brndadas sirvan para bos propoasitos mencionados armba.

™ mm bare:
Baoris Leandns Babosa Tarazona

Bogota D.C. 20 de julio de 2022
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ENTEEVISTA PARA ESPECIALISTAS ENEL RUBRO DE LAS

TELECOMUMICACTONES

Lapreserts enfrevista tisns como proposito conecer sg opimon v as1 valifar & procedingisnts

de reclaros ds usario e el sector teleconsmicacionss s el Pern ¥ 2 ivel comparado,

Diatos generales

= Mombre: y 2pellidos:  Boriz Leandro Barbosa Taramonz

= Ertidad donde lsboras  Comizion de Fegulacion de Comrmicacions — Fepiblica de
Calombia

= Docurnento de [dentidad’ Pasaporte notro: C.0 1.032.420.600

= Fechar 20 de julip de 2022

Para ello, s adumtz o ooadro del procedimiesto de reclame en maeriy de

telecommicaciones da Colonhia 2 efectos ds servalidado con Ias premustss indicadas linss

debajoc
Ecapa Calamahia Baze lezal via foences
Art. 2 de o Respluckim
G4 e Hi1] {=a
Farte con derecho & TS IIH.I': I.!Il.h-ll.I III|I|I;.L|I-.-..|-:-II: TI:.I I:‘;' ’
reclamar .
Seccsin [ de |a
Heseducim 3001 de
Fa |
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Aot . incaen D 3 de la
menciod 2, A 25,

Aedio: ds A moves de odiczas Peicas, | mcisn 2, 3 4y e la
tacidn dn aificings wiriusles, les Resoduciom 5001 de
1 releliica, pagina weh, SUTT msl ooaws A, 30
reides socinkes 12y A de la Kesoluciin

Gl e UL | wa
i B aiomia. receznic)

Plazoc para imterpener Mo apilica e aplica

Ed s dehe preseniar su et 1  de |
Imicin del rec laren e o operador - A Tl &t

procedimiento UC PUERRE 5L SETVICKS e s Im.l_!;" Sl e

e ke ommmscnci on e -

Art. & ok o Hesolueiin
G de AL (=

Denominacida del S hatda o Lo lipara de la Ilhlllll_hllhlrfil :-I_L .-.I_IIIL.I
erdmite em 1° mztamcin | peficio queiz o reclars o o LR S
e ©de la
Resoducion 5001 de
il

Juot 24, inceo 3 de la
Resoduciom 5001 de

Plazes de resolucidn en % dias hahiles 2007 sl oo el A 24
1° imztancia A e I Rescdsaciim 343
[ e KR 1]

i B aiomia. receznic)
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Amie |o mnanifestocidn de
incodiboemiidad del usaano
en relackm con la decsada

ol
po & cperador de selefonia
o lnberee] e & wa
e preseniada
irelecionsdn con acins de
negativa del contraio
FLpishan dell servicin,
rermninacion del eondrao,
oofie v laclumceoa|, puede A M inciso 1.3 asl
shliorar la revissm p ooEno . M. Emeiza b de

Femadia . \ .
Fﬂl‘[ parie d-l:hla.-|.'-.rJ|L-r|r-.|.-.i 1] la Resolucka 5111 de
M ke T o | . D

%1 el usiiario no rezibe
respeaesin, S0 endiemle que la
POIR ha sicdhe mesucha o su
{vor [Silemein
Judmministrative
Pasitive]. Deumido lo
antenior, ¢ operador debe
baer efective bo gue el
emrin b soliciado daimn
e las T2 beoree sigaienics

Iremire de s DO dias
hiftakes siguienses o g le Art. M, inciso & de la

Plazo: para imterpomer s noti i cadda b Respluciim SLLL de
recurzo impuEmetTe | deckdn, que o opersdor | 2007 asl codeo Ar 28
peable’ Remedio rEvisE Ty AEeie s de la Resoluaridm 6242
aplicshle soliciud (ool se llaea e AL [su
Tecuren de minddi ficimiomia reckenie)
Eposicimi
Plazn: de remizide o Si el usuamio presema

presextacita de TECUIRG B reposiorm v en | AL 24, misn X, sexin

recurss impeFEetTe | sobeido de apelackin, ¢l | plhmalo de la Resolwriin
pesible’ Remedio operador deberd en los & S100 de M1 T

aplicahle s libiles siguieznes a
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leazhia en gpas le notiligue L
decision tremte al recurso de
o iudl,
resniir ol experdiente
cofnpei ala
!"‘-L‘:I.'I'I.'I'.'Ihl\.'lll. F I
edheeimin y Coomnercio (5147)
[ara ik resuelva
el recurso O apelackm

En caso gt el opendir
Iorakald b Deich e tovil

i parcalinerie, POIR ek A 2 mcisn b,
refdida o la sl parralo de la
- . :"‘q:l.'l'l.'il.'lhl\.'“l ix e Besidiiiom 5001 de
¥ Indeminia y Cmmnercis (H0) | 200 gl Ar 235 de la
[parm que decida al respesio !
|l il % |lmia
Tecurso e FEHISICES W en
subsidio de apeloacion )
Plazez de resolucidn sn % dis Tbile Liomunicasis via redes
T* mrtancia - tilits utffes sociakes de L inshiaion

Prezuntas:

1. Enrelacion con &l micio del procadinnients dz reclame, ;es el usuasio la pams con
derachn a raclzmar?
Respuasta:
Dis acuerdn con Lo sstablecido en el Fegimen de Proteccion de los Derachos de loz Usuarios
dz Servicio: de Cosmurricaciomes, el cual ze dezammalla por medic de 2 normatividad espedida
por 1z Contizion ds Fegulacion ds Commmicacionss de Colombiz, dentra de los principalss
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derechos del n=uario da :emicios de copmpicaCions: 2 epclenra

"Presexfor cumiguier POR o froeds de cumlguiers o8 los medins g mencidn 2
wnario divponibler por el operodor, recihir menciin Deesral VoL FETDUESIO
aporim

Azl miizmo, dentro de las principales chligaciones del usasio de sarvicios de comsmicacion:s

58 ENOOSTA:

"Hecer wo adscuady g i derecho o presextar POR v ex conecuenciy ahstenere
die preneriar seliciuges relciderdes, par Aschos que i hao side ofjelo ob decision
por &l SPEr@IoT, EXCERD CUTNID COTTELPOTMATT O I3 PreseRiarian gf un recurse.

Por lo antznaor, e pusds evidenciar gos es &l usoamo la perts con devecho a reclamar

I ;Sonatraves de oficnzs ficas, oficinas virtaalss, linea telefonica, pazing web, redes
socidle, los medics de presemfacion comecto de reclamos en materia de
telecommumicar iones?

Respuesty

El uszario pueds acadir 2 omlquiera de los madics de 2tencion 2l nauarie disprestos per &
operador, Cuanda el unzrmo presantz ura FOF 2 opaador en ningma circupstancia poads
exigirle gue e remitz 3 up medio de atercion distinto {sabvo cumdo el operador po cuerts
con madios elacronices idoneos para realizar ko: sipmentes tramites: cesion de coumtrato,
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portacion de nenern cehilar, sarantia v soporte de equipo terminal).

Die acuerdo con las clases de medios de 2tencion, 12 presemtacion de un reclanso ze realizana

=1

Oficinas fisicas: Ex toda: la: capitales de deparizmento e qgoe Loz operadores presten sus
sETViCios, o en el Bmicpio en que esios tengan mEyoT mrmern ds usuarios, los operadares
dnhmdwpmerdwmuidmﬁzicnd&&énﬂmin,mmh:,aanﬂmym;mim
laz POF. En su defacto, log operadore: deben celshrar arnerdos cob ofos operadores gos
Loz operadore: mirle: virhales v koz operadores del servicio da television por susaripcicn
0o est2n en la oblizacion de disponer de sstas oficinas.

Limea Telefonica: El uzerio posds prezentar cosbquier POT. 2 traves de |2 Imea telefowica
gramita del operador, [z cual estara disponible extrs las 3200 v 0000 horas, los 7 diaz de Iz
semara

Para PR relacionada: con: i) Reporte de hurta v/o extravio de celulr de equipo temiral
movil; §f) Acthaciones dz recargzs; v i) Falla: en la prestaciom del servicio, L2 lmea
talefonica estara dizpomibla laz 14 horas del diz, los 7 dizs de la semama

El uyaasio puede hacer uzo de este medip de 2fendios, aun cuaedo su zervicio este suspendido
0o pozea =aldo.

El operadior tisme 1a oblisacion ds aimacenar la prabaciones por un temirs de por 1o menos
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4§ meses zizuiente: 3 la fachm da la potificacion de la respuesta defindtive 2 la POR.

Pagina web: El usoario puede presentar coalguer POR. 2 traves de la pagine web del
operadar, llesards &l formato que sstara alh publicade. El opsradar le respondera 2 raves
dal comren alecmanico gue el uszsio le soministrs al momento ds b= prezentacion ds dicha
PR

A mas tarder dersro del dia habil sisuiente el nauario recibira e su comes elactranico la
comstancia da la presentarifn de 2 DOR v &l CUN (para los 2ervicios de tebefoea e intemst)
v el mrmern de radSoacion (para & servicio de televizion por suscripdor)

Red zodal: El nnerie pueds presentar coalgser POR. 2 traves de 12 red social que tanga
mayor nieners ds suaries actives en Colombiz, Deremde el formato que estzm a2l
publicado. ] operader e respomders 2 zves del comeo electromico que el wsuario le
sunindstre al mopento dz 1a prezentacion de dicha POE.

El wzmrio posds comecer etz rad a raves de oozlquiema de Loz medios ds afencicn del
aperador.

A mas tarder dersro del dia habil sisuiente el nauario recibira e su comes elactranico la
comstanciz da Ia presentarion da la BQR. v &l CUI (para Los servicios de teleforia @ insemss)
v el mmern de radiacion (parz & servicio de televizion por suscripdoe).

3. Sobre los plazos para irferponer reclamos, ;82 comecto dedr que no == aplican an
Calombda™
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Fegpoasty

Sobme los plazos pera mberpomer reclamos, e: mportarte establacer qoe el onmrio Hene
dereche a prezentar uea POF. ante 0 operador en cualquier moments v 2 raves de cualguiera
de los medios de atencion, 251 &l servicio se encuentrs suzpendido o no terza =2lo de m
recarza

Llienires qus, &l plazo pema dar respuesia 2 la petician, &l operzdor debe dar respuestz a la
POF. derero de Loz 15 dias habiles sigientes 2 su presentacion, a traves dal mizmo madio da
ziemcion por el oml fie presemtada per &l wsuaric, 2 menos goe este dacida que guiers
recibirla por m medio distinta.

4 Eliricio del procedimtients copdenza ; cards el nsuario pressnta s reclamp ante &l

operader gus preste su: servicios ds telecomvmicacionss 7
Fazpuesm
Asl g3, podria dacirse que para dar imicio 21 procedimisstn 2dministrativo de cada operador
para dar respossta a la POE. (peticion, quejateclamo o racurso), e: necesario coumtar con 1ma
PO que presents 1m un=rio, & dadr, ssta zena la “seial” de enrads pem imiciar &
procsdindents irterna del aperadar.

3. ;Be denonina peticion, queja o reclamp al memits an 17 instamcia®
Respuast
Auncae se podnz llegar 3 dempesirer 2l &0 la nesmiafividad asocdiada 21 Fegimen da
Proteccion. de los Derechos de los Unmerios de Semvicios ds Commevicaciones, el
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procadivents de respussta 2 POR. po 5= denonaina 2=, v 28 podna entender que k2 zemmda
instancia es ofre procedimienty que desarralla el eperador de acwerdo cob el resultado del
procedinmento amterior,

. ;E= comecto decir qoe, &l plazo de resolucion en 1° instancia por perte dal operadar
ez dz 15 daas habdes?
Respuest:
Asl g5, gl operador debe dar respuesta 2 la POR. dentro de Lo 13 dias habiles sizuiente: a m
prasestacion, 2 traves del mizmo medio de atencion por &l cual fite prezentada por &l nauario,
2 menos que exte decida que guoiers recibirla por m medie distinto.

7. Contimerdo con &l procedimiserto de reclzmp, en relacion 2 terpoper Fecurso
inpuznative posible’ Femedio aplicshle, ¢l wumrio e b mewifestacion de
incomformidad del usuario en refacion com 1a decision tomada por 2l eperader de
telefoona ¥io de Dnternet frerde 2 mna qoeja presentada (relaciomada com actos de
regatva del cowmato, sspension del servicio, temmmacion del comtrato, coote ¥
Sacturacioe), pusds solictr la revisitm por parte dsl operador (recurso de
reposicion)” Asl como, 5 el usuario no recibe respussta, se entisnde que l2 PCR. ha
sido resnela 2 s favor (Gilencio Adminisirativo Positive). Ooorido 1o anterior, 22l
operador debe hacer efective Lo que &l wsuario ka selicitado deatre de laz 71 baras

g Fuenie:]

Fespmest:

Pag.

Pesantes Campomanes J.

219



1

“Vulneracion al debido procedimiento por parte de

las empresas operadoras en el sector telecomunicaciones ante la no contestacion oportuna reflejado en los

!:!mpﬂﬂ expedientes de queja asi como en los expedientes de recurso de apelacion correspondientes al afio 2021”

PRIVADA
DEL NORTE

%1 el uzaris no recibe respuesta por perte del aperador dentro de 15 dizs kabiles sizmientes
2 la prezent=cion dz una PCE, frente a boz servicios de telecommmicaciones, 2 entiende qus
la PO b zido resuelta a fovor dz] weasria (ssto e ana Silescio Ademivistrative Pogitive),

Oomride Lo anterior, el operador debe kecer efactive o que el usnario ha soliciade dentmo
da las 71 horas sipmentes. Sin emabargn, el vsoario puede epngir de mmediate goe &l operador
haza efective loz efecios dz diche silenon.

Ahora bizn, = el operador no resueha a fvor [ peticion o queja, &l wnano tans darecho a
solicitar demtres de los 10 dias kahbiles simuierdes 2 gos le sea notificada Iz decizion, qus &
operador revize pusvzments su soliciud Jo cual s llara reores de reposicion).

En cazo de goe =] operader inzista en mu respussta total o parcizinests, 1a POF. sera remitida
2 la Superintemdencia de Industria v Comercio de Colombia —5IC-, para que dacida al
respecto (lo ol ze zma recrsp de reposicicn ¥ e subsidio de apelacion).

%1 el usuario presemia recurzo de repozicion v en subsidio de apelacion, el operador debe an
los 5 Haz hakdles ziguiertss 2 Iz facha en que le notifiqee la decizion Sente 2] recursa de
reposicion, remitir & sxpedients completn 2 la Supsrintendencia de Industria v Comercio -
Z1C- pare que resuelva el recurso de apeladion
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% Enrelacion com Ios plazos para inberpemer recurso impusmetiva posible’ Ramadio
apliczhls, &5 comacto decir que ;ol \=uario puede soliciter demtre de Joz 10 dizs
kabdles siguiertes 2 goe le sea notificada la decision, que el operador revise
roezeente su zelicitud (o cual 52 lame recurze de reposician)?

Respuaste

Cowmni ze establece en la respuesta amterior, = el pperador no resuslva a frvor 1a peticion o
queja, el \suario tiens derecha 2 salictar dentro da los 10 dizs habiles siguientss 2 qos 1o 262
notificada [z deciziom, que =l operadar revise muevamente su solicted Jo oml e llama

recurso de rapozicion).

0. Es comrecto decir que. ;= el usmeio presssta recmso de Teposicon v en mubsidio de
apelacics, &l pperader debera en los 5 dizs habiles sizuientss 2 1a facka en qoz Je
notifique 1a decizion frenfz al recurse de repozicion debiendo remitic &l expediests
completo a la Supennfendenciz de Indusmia ¥ Comercio (515 para que resoshm &
reomso de apelacion”

Respuasty

Asl g3, ai el unmrio pressnt recorae de repesicion v ew subsidio de apetacion, 2] operador
debe an loz 5 dizs hoiles simseetes ala facha en que le notifigus [ decizion Sante 21 recurss
de repozicion, remitic &l expadierts compleato a [z Superitendercia de Industria v Comercio
~E1C- para que razuebiz & racirsa de apelacicn
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10. Por consisxzate, er relacion ala 29 instanctz, et caso que el operadar irsista an m
respuesta total o parciabments, la DOR. sera remitida 2 la Superimtendencia da
Induostria v Comercio (2IC), para que decida al respecto (bo cual e lama recarzo de
reposicion v en sobaidio de apelacion)?

Resesty

Como =2 establecs e |2 respussta amterice, = &l operader no resusha 3 fnor la peticion o
queja, el usuario tiene derecho 2 solicitar dentro de Jos 10 dias habiles siguientes 2 qua le 2e2
notificada Iz decision, que < operador revise muevamente su solichad (o cuml s llama

recurso de reposicion).

En c2so de que &l operador inzista en m1 respussta total o parcizlments, 1a POF. sera remitida
2 [2 Superintemdencia de Indusimia v Comercio de Colombia —500-, para que dacida al
respacto (1o ol se ama recurso de reposicion v en subsidio de apelacios).

11. Firabments, al hablar da los plazo: de resclucion en 2° irstancia, ;e comecto decir
que, |2 Buperintendancia de Indostria v Comerdio (3IC) tendra 13 dias hahiles para
responder’?

Farpasty
Azl es, la Superimendencia de Industria v Comercio (SIC) tendra 15 dias kabdles para
respander.

Obzervaciones finsles:
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La: respuesin: antenores e elabomron, confomme 2 lo establecido en |3 ponmatividad
zspciada al Fegimer da Proteccion de oz Dereches de loz Usvarice de Senvicios de

Fesolucion 5350 de 2004 (poviembra 10, Comision de Regulacion de Consmicacioees, "Par
la ozl 52 coprpilan 13z Fesoluciones de Cardcter Gepera] visenss sxpedidzs por la Comision
de Fegaladion Comuricacione:”

Fesohucion 5111 de 2017 {febrero 24), Comision de Fegulacion de Conmmicacionss, “Por la
ozl ¢ establace &l Pasimen de Proteccion de bos Derachos da los Usnarios da Servicios da
Commricaciones, se modifica el Capitulo 1 del Trhulo IT de la Resolucion CRC 5030 de 2016
v 12 dictam oimas disposiciones ™

Fesohwcion 6242 d= 2021 {marzo 1), Comszion de Remdacion de Commicaciones, “Por la
ozl 52 establecen medida: para digitalizar 2] ragimen da profaccion de los derechos de los
usuarios de semicios de commeicaciones, se modifica la Rezclucicn CRC 3050 de 2016 v se

At i, se wrilizg como fuente de mformrecion:

Micrositio “Commeticados como es” de la Comision de Fegpdacion de Comvmicaciones
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(Bt Vi CTC . BV O B micrositios Comemic ados-coeo-2s)

(Cuia Fapida: "Toevo Fagimen de Protaccion de los Derachos dz los Usnario: da Barvicies
4 - o m
{rthps: ey CEC o Eonr o0/ sites defanlt files webons mnicrositios documents Guit e NIE DU
0302 ]. pdfy

Aula CRC —Carse "Commmicados como es™ {riips:mda croom o co/bogin indeg phay
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“La Vulnerocion al debido procedimiento por parte de las

:. empresas operadonas en el sector telecomunicaciones ante la no
contestacion oportuna de usuarios segin las quejas presentadas
4 UNIVERSIOAD en el afio 2021°
P A S A

COMUNICADOS

COMO ES

El curse ompone de
5 médulos &n o 3

abordan los siguientes temas

Fundamentos de la
proteccién del usuario de
servicios de comunicaciones

:{Qué debo saber para una
correcta contratacion del
sarvicie?

La impeortancia de una
buena presentacion del
servicio

Por qué |a correcta atencidon
a los usuarios también es
parte del servicio

Médulo B ' Telewsuqn_comumtana-
’/ Comunicandonos TV
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FARIAS

5

y — mn 5 SN
oy Date: 202207 1B 164593 -
5:"""2""..‘-“., sk el e
\ S e Ressce: Pl Copla
Cer——- Grngeras

‘acman Cooncis

RADICACION DE SALIDA No.

Rad 2022809672

Cod. 4000

Bogota, D.C.

Sefiora

Jhayra Alejandra Pesantes Campomanes
Emas alejandraa2 195@ gmad com

REF: Su conmicacion “ENTREVISTA PARA ESPECIALISTAS EN EL RUBRO DE LAS TELECOMUNICACIONES
(COLOMBIA)"

Estimada Sefiora Jhayra Alejandra,

La Comision de Regulacion de Conmmicaciones (CRC) recibio su comumscacion radicada nternamente bajo el mamero
2022809672, mediante la cual presenta algunas inquictudes respecto del tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos ¥ Recursos
(PQR) consagrado en el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones

Inscialmente, nos permitimos mformarie que la CRC es el rgano encargado de promover la competencia en los mercados,
promover el pluralismo informativo, evitar el abuso de posicion dominante, regular los mercados de las redes y los servicios de
comumicaciones ¥ garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios; con el fin que la prestacion de los servicios sea
econdmicamente eficiente, v refleje altos ndveles de calidad, de las redes y los servicios de comunicaciones, nchados los
servicios de television abderta radiodifundida v de radiodifusion sonora.

|Antes de refenmos a su consulta, debe aclararse que la CRC, al rendir conceptos, lo hace de conformsdad con lo dispuesto en
el articulo 28 del Codigo de Procedmiento Admmistrativo y de lo Contencioso Administrativo, ¥ segin las competencias v
facultades que le han sido otorgadas por el ordenamiento juridico vigente, en particular, lo previsto en la Ley 1341 de 2009 y la
legislacion complementana De este modo, la Conusion dentro del alcance del promunciamiento solicitado, no analiza situaciones
de orden particular y concreto, por lo tanto, la presente respuesta hace referencia de manera general v abstracta respecto de las
materias sobre las que versa su consulta.
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Expuesto lo anterior, a continsacion, esta Entidad procede a promunciasse respecto de los nterrogantes planteados en su
COMMMICAcKOn.

1. “En refacion al micio del procedmiento de reclamo, ;es el usuario la parte con derecho a reclamar?”

CRC/ Si, de conformidad con el numeral 2.1 24.1.2 del articulo 2.1 24.1 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC
5050 de 2016, se entiende como queja o reclamo la “{m]andfestacion de inconformidad por parte del usnanio al operador en
relacion con la prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus derechos”™.

2. ;Son a través de oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefonica, pigina web, redes sociales, los medios de presentacion
correcto de reclamos en matena de telecomunscaciones?

CRC/ Si, salvo que la respectiva interaccion objeto de PQR hava migrado a la digitalizacion v se ke haya mformado previamente
al usuario.

3. Sobre los plazos para interponer reclamos, /es correcto decar que no se apican en Colombea?

CRC/ S, salvo que la peticion, queja o reclamo atienda a una inconformsdad con la factura, puesto que de conformidad con el
articulo 2.1 .24 4 del Capitulo 1 del Titulo IT “¢] usuarnio cuenta con 6 meses contados a partir de la fecha del pago oportuno de
su factura para presentar cualquier PQR relacionada con Jos conceptos inchidos en dicha factura”

4. El inscio ded procedimsento, comienza ; cuando el usuario presenta su reclamo ante el operador que preste sus servicios de
telecomunicaciones.?

CRC/ El inicio del tramdte de PQR; tiene inicio con la presentacion de la respectiva peticién, queja o reclamo ante el proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones, cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su
nombre completo, el mimero de su identificacion v <l motivo de su solicstud. Si por el contrano la presentacion es de forma
escrita, debe contener su nombre completo, «f mimero de su identificacion, su direccion de notificacion ¥ el motivo de su
sobicitud

5. (Se denomina peticson, queja o reclamo al tramste en 1° instancia?

CRC/ De acuerdo con el articulo 2.1.24.1 del Capitulo 1 del Titulo IT de la Resolucién CRC 5030 de 2016, se entiende como
peticion la “[s]olicitud de servicios o de informacion en relacidn con los servicios prestados por el operador, o cualquier
manifestacion del usuario en relacidn con sus derechos™. Por su parte, se entiende como queja o reclamo, la “[m]andestacion de
mconformidad por parte del usuano al operador en relacion con la prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus derechos™

6. (Es comrecto decir que, ¢ plazo de resolucion en 17 instancia por parte del operador es de 15 dias habiles?

CRC/ S, de acuerdo con el articulo 2.1.24.3 del Capaulo 1 del Titulo I de la Resohucson CRC 5050 de 2016 “[e]l operador
dara respuesta a la PQR (peticion, queja‘reclamo o recurso) dentro de los 15 dias habdes sigusentes a su presentacion, a traves
de un canal digital ¢l cual debera ser previamente informado al usuario, salvo que este manifieste que desea recibirlo por el
mismo medio que fa presentd. En caso que ol operador requiera practicar pruebas, le comunicard esta situacion al usuanio,
argumentando las razones por las cuales se requieren practicar, caso en el cual tendrd 15 dias habdes adicionales para dar
respuesta ala PQR".
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7. Continvando con ¢l procedimiento de reclamo, en relacion a mterponer Recurso mpugnativo posible’ Remedio aplicable, el
usuario ante la mardfestacion de inconformidad del usuario en relacion con la decision tomada por ¢l operador de telefonsa vo
de internet frente a una queja presentada (relacionada con actos de negativa del contrato, suspension del servicio, temunacion
del contrato, corte y facturacion), puede solicitar la revision por parte del operador (recurso de reposicion)? Asi como, si el
usuanio no recibe respuesta, se entiende que la PQR ha sido resuelta a su favor (Silencio Administrativo Positvo). Ocumido lo
anterior, /el operador debe hacer efectivo ko que el usuario ha solictado dentro de las 72 horas siguientes?

CRC/ Si, de acuerdo con el articulo 2.1.24.3 del Capaulo 1 del Titulo [I de la Resohicsén CRC 5050 de 2016 “[s)i el usnario
0o recibe respuesta dentro de este termano, se entiende que la PQR ha sido resuelta a su favor (esto se Bama Silencio
Admmistrativo Positivo). Ocurrido o anterior, el operador debe hacer efectivo lo que el usuano ha solicitado dentro de las 72
horas siguentes. Sin embargo, el usuanio puede exigr de mmediato que ¢l operador haga efectivo los efectos de dicho silencio™

8. En relacion a los plazos para mterponer recurso snpugnativo posible’ Remedio aplicable, es correcto decir que (el usuario
puede solicitar dentro de los 10 dias habdes sigwentes a que le sea notficada la decision, que ef operador revise nuevamente su
solicitud (Jo cual se llama recurso de reposicion)?

CRC/ Cuando el operador no resuelva a favor del usuario la peticidn o queja, que ha presentado el usuario (en relacién con
actos de negativa del contrato, suspension del servicio, tenminacion del contrato, o corte v facturacion); tiene derecho a solicitar
dentro de los 10 dias habies sigwentes a que le sea notificada la dectsion, que el operador revise nuevamente su solicitud (Jo cual
se llama recurso de reposicion).

9. Es cormrecto decir que, ;si el usuano presenta recurso de reposicion y en subssdio de apelacion, el operador debera en bos 5
dias habiles siguientes a la fecha en que le notfique la decision frente al recurso de reposicion debiendo remitir el expediente
completo a la Supenntendencia de Industna v Comercio (SIC) para que resuelva el recurso de apelacion?

CRC/ Si el usuario presenta recurso de reposicidn y en subsidio de apelacion, el operador deberd en los 5 dias habiles siguientes
ala fecha en que le notifique la decisidn frente al recurso de reposicion, remitir ol expediente completo a la Superintendencia de
Industna y Comercio -SIC- para que resueha el recurso de apelacion.

10. Por consiguiente, en relacion a ka 2° instancia, [en caso que ¢l operador insista en su respuesta total o parciakmente, la PQR
serd remitida a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), para que decida al respecto (lo cual se lama recurso de
reposicion y en subssdio de apelacion)?

CRC/ Si, de conformidad con la respuesta al numeral 9 del presente documento.

11. Fmalmente, al hablar de los plazos de resolucion en 2° instancia, es correcto dec que, la Supenntendencia de Industria y
Comercio (SIC) tendra 15 dias habiles para responder?

CRC/ Este plazo no se encuentra reglamentado por ¢l Régimen de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios de Servicios de

Comunicaciones, ni es competencia de la CRC establecer el mismo, por lo cual se sugiere elevar esta consulta drectamente ante
Ia SIC, o revisar la norma que reglamenta dicho térmmo.

En los anteriores térmmos damos respuesta a su comunicacion, y quedamos atentos a cualquier mquictud adicional que tenga.
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Provectado por: Camsla Guticrrez

Finalmente, le solicitamos amablemente se sivan diligenciar la encuesta haciendo click en el sigwente enlace:
https.'www pan gov.coEncuestaCARE 7radicado=2022809672. La informacién es muy vabosa para la CRC ya que nos
permite mejorar la cakdad de nuestra atencion.

NOTA: Este mensaje fue enviado por el sistema de Gestion Documental de la Comisién de Regulacidn de Comunicaciones
Por favor no intente responder a este mensaje, dado que este buzdn de correo no es revisado por ningén funcionario de esta
Eatidad

En caso de requenr mformacion adicional, por favor acceda al sigwente fornmiano.

Cordial saludo,

Andrés Julian Farias Forero

Coordinodor (E) Relocionamiento con Agentes
atencioncliente@crcom.gov.co
o OCRCCH °,vrp:Cn o rcaccal ° CROCOL

v S
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SUGERENCIAS: PROYECTO DE REFORMA NORMATIVA

Dada la investigacion realizada consideramos como sugerencia el siguiente proyecto

de reforma normativa:

“Proyecto que promueve la incorporacion de una posible sancion a los asesores
de las empresas operadoras ante la omision de informacién o informacion incompleta
con respecto al procedimiento administrativo de reclamo contemplado en el
Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo

No. 047- 2015-OSIPTEL-CD”
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N°XXXXX-2018-CD/OSIPTEL
Lima, 01 de marzo de 2023
VISTOS:

m El Proyecto de Norma presentado por la Gerencia General del Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, que
incorpora articulos al Reglamento para la Atencidn de Gestiones y Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
mediante Resolucion N.° 047- 2015-CD/OSIPTEL,; y,

(1) El Informe N.© XXXXX-ST/2018, elaborado en forma conjunta por la
Secretaria Técnica, la Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia, la
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario y la Gerencia de Asesoria Legal;

que sustenta el proyecto de norma al que se refiere en el numeral anterior;
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CONSIDERANDO: Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 3°
de la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversion Privada en Servicios Publicos, y lo establecido en los articulos 58°
y 59° del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado mediante Decreto
Supremo N 008-2001-PCM ( en adelante, Materia Norma que modifica los
articulos 15°y 29° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios

de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 3° de la Ley N° 27332, Ley
Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en Servicios Publicos, y lo
establecido en los articulos 58° y 59° del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado
mediante Decreto Supremo N 008-2001-PCM ( en adelante, Reglamento General), el
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) tiene
competencia exclusiva para conocer y resolver los reclamos presentados por usuarios contra
las empresas operadoras, en segunda instancia; a través del Tribunal Administrativo de
Solucion de Reclamos de Usuarios (En adelante TRASU), y entre otras, la funcion
normativa, que comprende la facultad de dictar, normar y regular en el &mbito y en materia
de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los procedimientos a
su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular referidas
a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios, asi como la facultad de tipificar las infracciones por incumplimiento de

obligaciones;
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Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24° del Reglamento General del
OSIPTEL, aprobado por Decreto Supremo N.° 008-2001-PCM y modificatorias, el Consejo
Directivo del OSIPTEL, es el érgano competente para ejercer de manera exclusiva la funcion
normativa, y la facultad de normar y regular el comportamiento de las empresas operadoras

en sus relaciones con los usuarios;

Que, de acuerdo con lo establecido por el articulo 24° del mencionado Reglamento
General, el Consejo Directivo del OSIPTEL es el 6rgano competente para ejercer de manera
exclusiva la funcién normativa; Que, asimismo, el inciso b) del articulo 75 del citado
Reglamento dispone que es funcion del Consejo Directivo del OSIPTEL, el expedir normas

y resoluciones de carécter general o particular, en materia de su competencia;

Que, en el inciso b) del articulo 25 del referido Reglamento, este Organismo, en
ejercicio de la funcion normativa, puede dictar reglamentos referidos a reglas a las que estén
sujetos los procesos que se siguen ante cualquiera de los érganos funcionales del OSIPTEL,
incluyendo, entre otros, los reglamentos de reclamos de usuarios; Que, mediante Resolucion
de Consejo Directivo N.° 047-2015-CD/OSIPTEL, este Organismo aprobé el Reglamento
para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de

Telecomunicaciones (en adelante, Reglamento de Reclamos);

Que, recogiendo la experiencia adquirida por el OSIPTEL desde la entrada en vigor
del Reglamento de Reclamos, resulta necesario modificar el mismo, a fin de introducir
mejoras al procedimiento de reclamo y evitar la falta de informacion al usuario; Que, el

articulo 7° del Reglamento General del OSIPTEL, establece que toda decision de este
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Organismo debera adoptarse de tal manera que los criterios a utilizarse sean conocidos y

predecibles por los administrados;

Que, asimismo, el articulo 27° del Reglamento antes citado dispone que constituye
requisitos para la aprobacion 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 EI Peruano, con el fin de recibir sugerencias o comentarios de los
interesados; Qué; mediante el informe N° XXX-2018/ST, la Secretaria Técnica presento a
la Gerencia General el estado situacional de ingresos de expedientes y la evidente falta de
informacion por parte de los usuarios, a partir de la falta de prestacion de informacion por
parte de las empresas operadoras y en la necesidad de mejorar e intervenir en la modificacion

del referido Reglamento de Reclamos;

Que, habiéndose analizado los comentarios formulados al referido Proyecto,
corresponde al Consejo Directivo del OSIPTEL aprobar la modificacién del Reglamento

para la Atencidn de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones;

En aplicacion de las funciones establecidas en el inciso b) del articulo 75° del
Reglamento General de OSIPTEL, y estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su

Sesion N° XXXX;
1. EXPOSICION DE MOTIVOS
Que la Constitucion Politica del Peru en su articulo 65° establece que el Estado

defiende el interés de los consumidores y usuarios. Por lo que dicha norma orienta el

actuar de los distintos 6rganos y organismos creados dentro de su estructura a efecto

de conseguir tal fin.
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Que el articulo 76° del Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones
aprobado mediante Decreto Supremo No. 013-93-TCC se dispone la creacién del Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) que dentro de sus
funciones tiene regular el comportamiento de las empresas operadoras asi como las
relaciones de dichas empresas entre si, de garantizar la calidad y eficiencias del servicio
brindado al usuario. Asi mismo, para el cumplimiento de tales fines la “Ley Marco de
Organismos Reguladores” Ley No. 27332 ha otorgado al Organismo Supervisor de la
Inversién Privada en Telecomunicaciones, entre otras facultades, la normativa, a efecto
pueda dictar en el &mbito y materia de su respectiva competencia los reglamentos y normas
que regulen los procedimientos a su cargo. En tal sentido el OSIPTEL como garante de los
derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y dentro de su potestad
normativa ha emitido los dispositivos legales tanto sustantivos como adjetivos que
constituyen un marco de obligatorio cumplimiento para las empresas operadoras y que

establecen los derechos de los usuarios de estos servicios.

En base a lo anterior el articulo 8°, inciso 5 del Reglamento para la Atencion de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, sefiala
que, la empresa operadora no debe omitir brindar informacién al usuario sobre la ubicacion
del expediente y el estado del tramite, si el usuario lo solicitara. Asimismo por el articulo 15
del mismo reglamento sefiala que, la empresa operadora tiene la obligacion de brindar, en
cualquier momento que el usuario lo solicite, informacion clara, veraz, detallada y precisa,

como minimo sobre;

1. El procedimiento que debe seguirse para presentar reportes, reclamos, recursos de

apelacion y quejas, incluyendo los requisitos, plazos e instancias correspondientes.

Pag.

Pesantes Campomanes J.
234



“Vulneracion al debido procedimiento por parte de

las empresas operadoras en el sector telecomunicaciones ante la no contestacion oportuna reflejado en los

UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN expedientes de queja asi como en los expedientes de recurso de apelacion correspondientes al afio 2021
DEL NORTE

2.
La lista y descripcion detallada de los medios probatorios que pueden actuarse para la

solucion de los reclamos, aprobados por el TRASU.

3. La lista y descripcion detallada de los precedentes de observancia obligatoria

emitidos por el TRASU.

4. Laobligacion de los usuarios de realizar el pago del monto no reclamado, debiendo
informar, adicionalmente, su importe y los canales donde se debe realizar el pago del monto
no reclamado. La empresa operadora debe habilitar medios fisicos y virtuales para realizar

el pago del monto no reclamado.

5. Los formularios de presentacion de reclamos, recursos de apelacion y quejas,

durante la atencion presencial.

También en el mismo reglamento tenemos en su articulo 28, inciso 3, apartado (iv)
la omision de informacién o informacion inexacta sobre cobertura u otras caracteristicas o
limitaciones del servicio. Del mismo articulo en su inciso 10, apartado (iii) la falta de entrega

de informacion sobre portabilidad,

Por otro lado, la Norma de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones establece en su articulo 3 sefiala que, los usuarios tienen derecho a
recibir todo tipo de informacion general y servicios de asistencia, acceder a los servicios de
telecomunicaciones, presentar reclamos, quejas y apelaciones, cuando corresponda.
Asimismo del mismo cuerpo normativo en su articulo 10, sefiala que, Toda persona tiene
derecho a recibir de la empresa operadora la informacion necesaria para tomar una decision

o realizar una eleccién adecuadamente informada en la contratacion de los servicios pablicos
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de

telecomunicaciones, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.
Por otro lado en su articulo 11, se sefiala que: La empresa operadora estd obligada a brindar,
previamente a la contratacion y/o en cualquier momento en que le sea solicitada, informacion

clara, veraz, detallada y precisa.
2. ANALISIS COSTO-BENEFICIO

La presente propuesta persigue que los usuarios de los servicios de telefonia fija,
movil, internet, tv de paga y servicios empaquetados, puedan encontrarse protegidos ante la
informacion que se les he remitida por parte de los asesores de las distintas empresas

operadoras.

En tal sentido la presente propuesta tiene tres puntos positivos: El primero, incentiva
que las empresas operadoras acten conforme a ley, estudien previamente la normativa y de
esa forma transmitan la informacion adecuada al usuario. El segundo, permite que de mejor
manera se cumpla con lo dispuesto en el articulo 31° de la Norma de Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones al ser un procedimiento eficiente que evita

una vulneracién al debido procedimiento administrativo de reclamos.

3. EFECTO DE LA VIGENCIA DE LA NORMA EN LA LEGISLACION

NACIONAL

Se producira un cambio en la legislacion actual que contiene como debe ser la

actuacion por parte de las empresas operadoras.

Se resuelve:
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Articulo N° 1. - Incorporacion del articulo N° 19 al reglamento para la atencion

de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones

Incorpdrese el articulo 19 del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion

de Consejo Directivo N.° 047-2015-CD/OSIPTEL, con el siguiente texto:

“Articulo N° 19.- Se atribuird responsabilidad administrativa a los asesores de las
diversas empresas operadoras en los casos de no brindar la informacion pertinente u omitir

la misma habiendo sido solicitada por el usuario ante el procedimiento de reclamo

Articulo 2°. - Lo dispuesto en la presente Resolucion entrara en vigencia al dia

siguiente de la fecha de su publicacion en el Diario Oficial EI Peruano.

Registrese y publiquese.
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