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RESUMEN

La presente investigacion titulada “La aplicacion conciliacion en el procedimiento de
resolucion de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones” ha sido
realizada con la finalidad de aportar mejoras al procedimiento, en beneficio del usuario y
de igual forma aportar herramientas a la labor del organismo regulador debido al
incremento del indice de reclamos en los ultimos afios se aborda el tema desde un analisis
a la conciliacion establecida en el articulo 43° del Reglamento de Atencion de Reclamos

de Usuarios y a su caracter facultativo de aplicacién analizando la efectividad de la norma.

En cuanto a la metodologia, el estudio fue de enfoque cualitativo, donde se analizaron las
caracteristicas de la conciliacién administrativa y su regulacion dentro del procedimiento.
La investigacion es de tipo descriptiva y el disefio de la presente investigacion es no
experimental, puesto que se realiza sin manipular las variables, observando el fendmeno

en su orden y contexto natural.

En ese sentido, se tomaron como materiales de investigacion, opinion de expertos y
analisis de casos que serviran para darle sustento a la investigacion. Se elaboraron
diversos instrumentos para el recojo de tales datos como fichas textuales, guias de
entrevista y cuadros de analisis, obteniendo como resultado que el caracter facultativo de
la conciliacion dentro del procedimiento de reclamos no estd aportando de manera
significativa a la resolucién de los reclamos en segunda instancia asimismo que la norma
se encuentra incompleta no estableciendo reglas concretas para su realizacion lo que
dificulta que este mecanismo pueda contribuir de manera eficiente al procedimiento de

resolucién de reclamos.

Palabras clave: usuario, telecomunicaciones, procedimiento, reclamos.
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NOTA DE ACCESO

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos
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