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RESUMEN
La presente investigacion tiene como finalidad el estudio de los Mecanismos de Solucion
Anticipada de reclamacion (Res. N° 047-2015-CD-OSIPTEL), los cuales fueron facilitados
como herramientas para las empresas operadoras, con la finalidad de dar una solucion
oportuna e inmediata a los problemas que presentados por los usuarios del servicio de

telecomunicaciones.

Sin embargo, la realidad demuestra que después de la dacién de la norma, las empresas
operadoras no se han ajustado a lo establecido, generando un perjuicio en los usuarios del
servicio de telefonia mdvil, pues ante una eventualidad ocurrida con el servicio contratado
por el usuario, tanto las empresas operadoras de Claro y Movistar, en lugar de proponer
alguno de estos mecanismos de solucion anticipada, han permitido el aumento indiscriminado
de las reclamaciones en La Libertad durante 2015-2017, lo que consecuentemente ha
propiciado la reduccién de la capacidad resolutiva del organismo regulador; causando un

perjuicio muchas veces irreparable en los derechos de sus abonados y usuarios.
Por lo cual, mediante la presente investigacion se logré demostrar la necesidad de una mayor

exigibilidad de aplicacion de estos Mecanismos de Solucion Anticipada, en amparo de los

derechos de los usuarios del servicio de telecomunicaciones.

Palabras claves: Mecanismos de solucion anticipada, usuarios, reclamacion, derechos,

empresas operadoras.
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ABSTRACT
The purpose of this research is to study OSIPTEL's Early Settlement Mechanisms (Res. No.
047-2015-CD-OSIPTEL), which were provided as tools for telecommunication operating
companies, in order to bring an immediate solution to the customers when problems were

presented in their service.

However, reality shows that after the issuance of the standard, the operating companies have
not complied with the provisions, causing hazards to the customers of the mobile phone
service, because in the event of an eventuality occurring with the service contracted, Instead
of proposing any of these early settlement mechanisms, both Claro and Movistar operating
companies have allowed the indiscriminate increase of claims in La Libertad during 2015 to
2017, which consequently has led to a reduction in the regulatory body's resolution capacity;

many times causing irreparable damage to the customers rights.

Therefore, through this investigation, it was possible to demonstrate the need for greater
enforcement of these Early Settlement Mechanisms, in protection of the rights of

telecommunications service customers.

Keywords: Early Settlement Mechanisms, customers, claims, rights, operating companies.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

El servicio de telecomunicaciones en el Pert ha venido sufrido grandes cambios con el
transcurso de los afios, sobre todo desde que entr6 en vigencia del Decreto Ley 19020,
durante el afio 1970, creando un Estado que se investia de titularidad plena del servicio
publico de telecomunicaciones, manteniendo un monopolio de este servicio publico,

eximiendo la inversion privada.

Sin embargo, en los afios 90, mediante la publicacién de la Ley de Promocién de
Inversién Privada en Telecomunicaciones, regulada en DL 702; surgié un cambio radical en
la economia, pues se rompe a cabalidad el monopolio existente en prestacion de este servicio

publico, permitiendo mayores posibilidades a inversionistas particulares.

No cabe duda que este servicio publico se volvié fundamental, siendo ademas
considerado por la doctrina como un servicio de caracter prestacional, bajo el amparo del
principio de equidad; es decir, el acceso igualitario al servicio de telecomunicaciones,
indistintamente de su localizacién geografica, pues dicho derecho se extiende a todo el

territorio nacional, segun Zegarra, Solar y Cairampoma (2008).

En ese sentido, el DS 020-2007-MTC — TUO del Reglamento General de Ley de
Telecomunicaciones — el cual en su art. 23°- considera a los servicios publicos como aqueéllos
que se encuentran a disposicion del publico en general, teniendo a cambio una

contraprestacion tarifaria.

Siendo asi que, para la correcta regulacién de lo establecido, a través del DL 702
denominado “Normas que regulan la Promocioén de Inversion en Telecomunicaciones”, €S

que se da origen al Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones ( EN
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ADELANTE OSIPTEL), el mismo que tiene como potestad el regular el actuar de las
empresas operadoras entre si, asi como con los usuarios; ello con la finalidad de brindar una
garantia de calidad y eficiencia del servicio prestado al usuario, segun art. 79° de la norma en

mencion.

Este organismo, entre sus potestades, tiene la de salvaguardar los derechos de los usuarios
del servicio de telecomunicaciones, entre los cuales tenemos: derecho de Veracidad en la
Informacion, Derecho al acceso a la Informacién, el Derecho a presentar reclamaciones,
derechos a contratar un servicio, etc.; los mismos que se encuentran consagrados en la
Resolucién N° 138-2012-CD-OSIPTEL denominada “Condiciones de Uso de los Servicios

Publicos de Telecomunicaciones”.

Por lo cual, si bien la intencién de la norma en mencion es tener un alcance protector de
los usuarios de este servicio, existe una situacion contraria al fin perseguido ésta, que se
refleja en esta oportunidad en el departamento de La Libertad, evidenciandose indices
elevados de reclamaciones, quejas y apelaciones conforme se puede corroborar en los datos

obtenidos en la Base de Estadisticas de la Pagina Oficial de OSIPTEL.

Siendo asi que, en el 2012 se registraron 31,157 del total de estos recursos presentados en
La Libertad, en el 2013 el indice fue de 27,269 y en el 2014 fueron 27,476; cifras totalmente
elevadas, pues evidentemente existia una incorrecta gestion por parte de las Empresas
Operadoras que incurririan en la trasgresion de los derechos de los usuarios del servicio de

telecomunicaciones.

Ante este escenario en el que se hallaban los usuarios del servicio, OSIPTEL estim6
necesario atender con urgencia los problemas de prestacion del servicio a los usuarios; siendo

asi que en el 2015 se establecen los Mecanismos de Solucién anticipada, contenidos en la

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 11
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Resolucién N° 047-2015-CD-OSIPTEL del 2015 denominada “Reglamento de Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones” (EN ADELANTE

REGLAMENTO).

Estos mecanismos de solucién fueron otorgados a las empresas operadoras para que
propongan a los usuarios alternativas diversas que permitan dar solucién a la disconformidad
con el servicio de cada caso en concreto, evitandose asi la interposicion de la reclamacion.
Por ello, se consignaron supuestos apropiados para la utilizacion de dichos mecanismos:
antes del inicio formal del procedimiento de reclamacion y antes de la elevacion a segunda

instancia del recurso de apelacion.

No cabe duda que los mecanismos fueron establecidos con la finalidad de obviar un
procedimiento engorroso; debido que existen diversas situaciones en las que la empresa
operadora puede proponer, en primera instancia, una solucion al problema presentado,

evitando asi una afectacion irreversible en los derechos del usuario.

Sin embargo, tras la emision de la norma los resultados no fueron los esperados, debido a
que las empresas no hacian uso oportuno de estos Mecanismos de solucion, generando un
incremento en los indices de reclamaciones en OSIPTEL; pues para el 2015 las estadisticas
de estos recursos aumentaron a 42,513, para el 2016 incrementaron en 53,525 y, para fines

del 2017 la data ascendi6 a 74.909.

Esta realidad demostrada en el departamento de La Libertad, es debido a la insatisfaccion
del usuario con el servicio publico contratado, por la falta de atencion y solucion a los

diversos problemas presentados ante las operadoras.

Claro ejemplo tenemos en el procedimiento contenido en el Exp. 4875-2017/TRASU/ST-

RQJ, en donde el usuario de TELEFONICA DEL PERU S.A.A interpuso una reclamacién en

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 12
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primera instancia de fecha 6 de enero del 2017, pues dicha empresa no habia cumplido con
abonar el plan de “S/.0.10 por minuto”, habiéndose afiliado el usuario a este beneficio desde
el 2016.La empresa operadora tuvo un plazo maximo de 20 dias habiles para dar respuesta a
ese reclamo, pero ante el incumplimiento de dar respuesta, el usuario procedié a presentar

una queja de fecha 1 de febrero del 2017.

Con fecha 23 de marzo, OSIPTEL se pronuncia a través del TRASU declarando
FUNDADO el recurso, aplicAndose silencio administrativo positivo, y ordeno a la empresa
operadora brindar el servicio en las condiciones ofrecidas. Ante dicho pronunciamiento, la
operadora alegd que: “por el tiempo transcurrido ya no contaba con dicha promocion, siendo
asi que, el usuario debia escoger otro plan y en ese momento solo contaban con precios mas

altos por minuto...”, sobreentendiéndose que la diferencia seria cobrada con futuras recargas.

En virtud de la casuistica presentada, existen casos que si bien se elevan a segunda
instancia para el pronunciamiento final del TRASU de OSIPTEL, no requieren un analisis
exhaustivo pues dicho pronunciamiento es de mero cumplimiento segun el Reglamento, lo
cual demuestra que existen situaciones que pueden ser tratadas en primera instancia por la
empresa operadora mediante la aplicacion de los mecanismos de solucion anticipada,
evitando el sometimiento de casos simples a procedimientos engorrosos y, consecuentemente,

afectaciones irreparables de los derecho de los usuarios.

Es preciso entender que, con una correcta aplicacion y exigibilidad del cumplimiento de
los Mecanismos de solucién anticipada, por parte de las empresas operadoras, primara la
eficacia de la prestacion del servicio, garantizando y atendiendo a las necesidades del usuario.
Ello debe verse reflejado en la atencidn oportuna ante la insatisfaccion o disconformidad con

el servicio.

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 13
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Sin embargo, la procedimentalizacion de estos Mecanismos de solucion esta resultando
muy poco eficiente ante la salvaguarda los derechos de los usuarios del servicio de
telecomunicaciones, toda vez iniciar un procedimiento administrativo y, a su vez, elevando a
segunda instancia del recurso, no garantiza restablecer lo peticionado por el usuario, ni evitar
algin perjuicio por la demora y falta de celeridad del procedimiento .Por lo que, estos
mecanismos y su no oportuna aplicacion conllevan a la transgresion de los derechos de los

usuarios del servicio de telecomunicaciones.

1.2. Formulacion de Problema

¢De qué manera los mecanismos de solucion anticipada de reclamacion regulado por la
Resolucién N°047-2015-CD-OSIPTEL, inciden en los derechos de los usuarios del servicio

de telecomunicaciones, en el periodo 2015-2017 en La Libertad?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

De qué manera los mecanismos de solucion anticipada de reclamacion contenidos
en la Resolucion N°047-2015-CD-OSIPTEL inciden en los derechos de los usuarios

de los servicios de telecomunicaciones, en el periodo 2015- 2017 en La Libertad.

1.3.2. Objetivos Especificos

- Comprender e interpretar los alcances de los mecanismos de solucién anticipada

de reclamacién en virtud de la Resolucion N°047-2015-CD-OSIPTEL durante el

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 14
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periodo 2015-2017 en La Libertad. Pregunta de investigacion ¢Cuales son los
alcances de los mecanismos de solucién anticipada de reclamacién en virtud de la
Resolucién N°047-2015-CD-OSIPTEL durante el periodo 2015-2017, en La
Libertad?

- Comprender e interpretar la relacion entre el procedimiento de Solucion
anticipada de Reclamacién y los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones. Pregunta de investigacion ¢Cual es la relacion entre el
Procedimiento de Solucion anticipada de Reclamacion y los derechos de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones?

- Comprender e interpretar las principales causas de los casos elevados a segunda
instancia, de apelaciones y quejas, ambas declaradas fundadas, generadas durante
2015 al 2017, de las empresas operadoras de Claro y Movistar, en relacién a su
incidencia en los derechos de los usuarios del servicio de telecomunicaciones.
Pregunta de investigacion ¢Cuales fueron las principales causas de los casos
elevados a segunda instancia, de apelaciones y quejas, ambas declaradas
fundadas, generadas durante 2015 al 2017, de las empresas operadoras de Claro y
Movistar, en relacion a su incidencia en los derechos de los usuarios del servicio

de telecomunicaciones?

1.4. Justificacion

La presente investigacion es importante porque realiza un analisis exhaustivo de la
legislacién vigente en cuanto a los Mecanismos de solucion anticipada de reclamacién,
contenidos en Resolucion N°047-2015-CD-OSIPTEL, asi como también un analisis de la

incidencia que tiene el actuar de las empresas operadoras sobre los derechos de los
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usuarios del servicio de telefonia mdvil en La Libertad, con el objeto de establecer si se

produce o no una vulneracion de dichos derechos de los usuarios.

La implementacion de Mecanismos de solucion anticipada es una novedad en el
procedimiento administrativo de reclamacion del servicio de telecomunicaciones, sobre
todo en telefonia movil; sin embargo, es una tendencia a nivel de todo el derecho, pues
existen distintas ramas de esta disciplina que abordan la solucion anticipada, buscando

una misma finalidad: preservar el derecho de los interesados.

En ese sentido, es necesaria su mayor incidencia en este &mbito juridico-social de las
telecomunicaciones, pues cada vez este servicio publico va teniendo mayor acogida y

generando mayor necesidad en las relaciones sociales.

Por otro lado, desde el punto de vista aplicativo, la presente investigacion contribuye
a que se conozca mejor el problema que presenta la inaplicacion de estos Mecanismos de
Solucién Anticipada del servicio de telefonia movil del sector de telecomunicaciones por
parte de las empresas operadoras, especificamente de Claro y Movistar en el
departamento de La Libertad durante el periodo 2015-2017, conllevando asi, a una
optimizacion de dicho mecanismo, mediante soluciones acordes a la realidad y a las
reales necesidades de los usuarios, respetando sus derechos reconocidos dentro del sector

de telecomunicaciones.

Asi también, contribuye en el ambito académico, pues genera reflexion y un aporte
significativo que refuerza el conocimiento ya existente de estos Mecanismos de Solucion
Anticipada; dado que no cabe duda, actualmente es un area del derecho poco estudiada

en la doctrina nacional. De manera conjunta, servird de guia para un mayor alcance por
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parte del Estado y los diversos agentes prestadores del Servicio de Telecomunicaciones,

garantizando un estricto cumplimiento de los derechos de los usuarios.

1.5. Hipdtesis

1.5.1. Hipotesis General

Los mecanismos de soluciéon anticipada de reclamaciones inciden de manera
negativa en la salvaguarda de los derechos de los usuarios del servicio de
telecomunicaciones en el periodo 2015- 2017 en La Libertad.; toda vez que, la falta de
implementacién de estos mecanismos por parte de las empresas operadoras,
imposibilita una atencion oportuna y célere de los usuarios de estos servicios
afectdndose gravemente sus derechos, los cuales se encuentran consagrados en el

Titulo 11 de la Res. 138-2012-CD-OSIPTEL!

1.5.2. Hipdtesis especificas

Los mecanismos de solucidn anticipada pueden plantearse antes de la interposicion de
la reclamacion o antes de elevar a segunda instancia los recursos de queja o apelacion.
Existe una relacion directa entre la inaplicacion de los mecanismos de solucion
anticipada, por parte de las operadoras, y vulneracién de los derechos de los usuarios
de estos servicios, debido a la falta de implementacion de aquellos por parte de las

empresas operadoras

1 A acceder a la contratacion y al uso de los servicios publicos de telecomunicaciones, A recibir un original del contrato
suscrito por ambas parte, A que no se realicen modificaciones unilaterales en el contrato de abonado, A que se le ofrezca un
servicio continuo e ininterrumpido, tener acceso a servicios de informacion y asistencia, A solicitar la suspension temporal
del servicio hasta por un periodo de dos (2) meses , etc.
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- Las causas més probables de las quejas y apelaciones elevadas durante 2015 al 2017,
por parte de las empresas operadoras de Claro y Movistar, se refiere a la demora en
los plazos, asi como omision de actos procedimentales, los cuales inciden de manera
negativa en los derechos de los usuarios contenidos en el Titulo Il de la Res. 138-

2012-CD-OSIPTEL.

1.6. Limitacionesy delimitacion del problema.

Es preciso sefialar que se ha establecido un titulo que podria exceder el estandar de
palabras permitidas; pero los nombres de las variables no permiten hacer un uso menor
de palabras, no obstante en este acapite también se hace mencién que los mecanismos de
solucién anticipada sefialados se encuentran contenidos en la Resolucion N°047-2015-

CD-OSIPTEL, Resolucion que ha sido omitida por las razones sefialadas.

Asimismo, la presente investigacion se desarrollo en el Departamento de La

Libertad, durante el periodo 2015 - 2017

En cuando al desarrollo de las definiciones conceptuales, es preciso sefialar que
existe muy poca informacion doctrinal que haya sido abordada sobre los Mecanismos de
Solucion Anticipada en el sector de las telecomunicaciones. Sin embargo, ello fue
superado a traves de entrevistas que se realizaron a los operadores del derecho con la
especialidad en derecho Organismos Reguladores de Servicios Publicos, los funcionarios

de OSIPTEL vy los representantes de Empresas Operadoras de Claro y Movistar.

De lo mencionado, es preciso también hacer mencion que, si bien las entrevistas
obtenidas por parte de los tres grupos de expertos fueron realizadas en su mayoria en el

2018, éstas se llevaron a cabo via telefonica o correo electronico. Para el caso de los
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representantes de las empresas operadoras, si bien estos accedieron a responder las
interrogantes, se negaron a firmar constancia de validacion, por un tema de no

comprometer la empresa en la que desarrollaban sus labores.

En ese sentido, para la presente investigacion se tiene constancia de colaboraciones

de ciertos especialistas.

Por otro lado, con respecto a la data solicitada de apelaciones y quejas declaradas
fundadas por la Sala Unica de la Libertad del periodo 2015 — 2017, ésta fue

proporcionada fuera de plazo.

La misma situacién se suscit6 ante la peticion de los expedientes elevados a segunda
instancia de OSIPTEL. Estos fueron proporcionados de manera limitada e incompleta
por dicho organismo regulador, bajo la justificacion de “confidencialidad” de

informacion.

Es preciso sefialar que toda esta data se solicitd mediante el derecho de “Acceso a la
Informacion”, la misma que fue requerida de manera formal, mediante la plataforma

virtual del organismo regulador OSIPTEL.

Actualmente, para el 2020, no se pudo obtener la informaciéon solicitada del periodo
2017 — 2019, pese a que se requirid de manera reiterada. Por lo cual, se procedio a
presentar una reclamacion ante el drgano regulador por no cumplir con brindar

informacion oportuna y acorde a lo solicitado por el investigador.

Sin embargo, lo antes mencionado, fue superado en cuanto a la realizacion de un
andlisis sustancial de la muestra obtenida de los afios de estudio en la presente
investigacion, para efectos de desarrollar a cabalidad cada uno de los objetivos de la

presente investigacion.
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1.7. Antecedentes
1.7.1. Nacionales

1.7.1.1. La Tesis de Grado denominada “Régimen Sancionador en el sector de
Telecomunicaciones y el cumplimiento del marco normativo de usuarios” de
Valderrama Rugel (2014), publicado por Universidad Privada Antenor Orrego de
la ciudad de Trujillo, se justifica en: “ La presente investigacion ademas
desarrollara un tema controversial, hoy en dia, el cual es la Proteccién de los
consumidores y usuarios, tema de gran impacto social, ya que es
importante determinar la influencia que se genera en la poblacion, tanto en

las empresas operadoras como en la sociedad”.

Asimismo, tras el desarrollo de un objetivo de la referida tesis, se indic que:

“...después de analizar 172 reclamos, que en su oportunidad fueron
declarados fundados por OSIPTEL, en ningin momento dicha institucion
intervino bajo su facultad sancionadora a fines de poder multar a las
empresas operadoras que habian cometido la falta. Por lo cual deja crea la
duda de la permision de cometer infracciones reiterativas por parte de las
EO, demostrando de esta manera a la sociedad, que no existe un
organismo con la capacidad de salvaguardar derechos fundamentales de
los usuarios, emitiendo sanciones ejemplares, asi como el debido
procedimiento; pues claro estd que OSIPTEL solo de oficio realiza
inspecciones y consecuentemente, aplica multas tras un gran nimero de

afectados por una misma infraccion.” (Sic).
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La tesis en mencion, hace una advertencia de la facultad sancionadora de
OSIPTEL, generando la necesidad de dar a conocer como se viene desarrollando
el actuar de las empresas operadoras, después de una sancion administrativa ante

el incumplimiento de las decisiones del TRASU.

Situacién que no cumple con lo esperado de un procedimiento administrativo:
garantizar eficacia, celeridad y agilidad, teniendo como objetivo primordial la

salvaguarda de los derechos de los usuarios de telecomunicaciones.

Por ello, el presente analisis serd considerado como un aporte significativo
para la presente tesis de investigacion; pues estd avocada a los derechos de los
usuarios como consumidores finales, los cuales se encuentran en desventaja ante
procedimientos administrativos que no siempre cumpliran con proporcionar el

grado de satisfaccion necesario.

1.7.1.2. La Tesis de Grado denominada “Reglamento de fiscalizacion, infracciones y
sanciones de OSIPTEL, y la tutela efectiva de los intereses de los usuarios” de
Rodriguez y Castro (2016), publicada por la Universidad Andina de Cusco,
concluye que “Dicha investigacion responde a la necesidad, principalmente, de
aportar en la regulacion de los servicios de telecomunicaciones, ya que el marco
normativo permite que las empresas prestadoras del servicio de

telecomunicaciones, transgredan los derechos de los administrados™.

En virtud de lo analizado, la propuesta del investigador versa sobre
incrementar la cuantia de la sancion, en virtud de salvaguardar los derechos de los

usuarios del servicio de telecomunicaciones. Es decir, a mayor multa para las
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empresas operadora, refiere que existiria un mejor cumplimiento de la norma, asi
como de las decisiones del 6érgano regulador.

De acuerdo a la segunda variable del problema de investigacion de la presente
tesis en desarrollo, el fin perseguido es la salvaguarda de los derechos de los
usuarios, mediante un correcto procedimiento administrativo, haciendo hincapié
en el derecho al debido procedimiento. No cabe duda que, el interés va por el lado
de la persona como usuaria de dicho servicio y los posibles alcances dentro del

procedimiento a iniciar para alcanzar lo solicitado tras la afectacion.

1.7.2. Internacionales

1.7.2.1. En el &mbito internacional, se considera a la Tesis de Grado denominada
“Mecanismos de Defesa de los Suscriptores y Usuarios del Servicio de Telefonia
Movil celular” de Cardona Baquero (2003), publicado por la Pontificia
Universidad Javeriana de Bogota, concluye en que “Los mecanismos de defensa
que tienen los usuarios de telefonia celular , pese a la existencia de diferentes
normas que intentan conllevar a una mejor proteccion de los suscriptores y
usuarios de los servicios, hasta la fecha no existe uniformidad en la normativa, lo

cual no permite proporcionar seguridad juridica”.

La presente tesis, fue seleccionada en cuanto a la relacidn existente con una de
las variables de estudio de la presente tesis: los mecanismos de solucién de
reclamacion de los usuarios y suscriptores de los servicios de telecomunicaciones,

y lo que concierne amparo de los derechos de los usuarios del servicio.
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Si bien la tesis a la que se hizo referencia sostiene que, pese a la existencia de
mecanismos de solucion de reclamos consagrados en su ordenamiento juridico,
existen indices elevados de situaciones donde los derechos de los usuarios se
encuentran afectados, volviendo el sistema regulador un poco incisivo para
salvaguardar los derechos en general. Esta es una realidad actual muy
controversial, que ha dado cabida al planteamiento de este problema de

investigacion.

1.8. Definiciones Conceptuales

ACAPITE I: LA ADMINISTRACION PUBLICA

1. Alcances Generales

La administracion puablica, comprendido como una idea de un aparato estatal, esta

conformado por organismos que ostentan esta facultad prestacional.

Segun Alva (2009) la Administracion Publica cuando ejerce en materia de Derecho
Administrativo, debe hacerlo mediante las formas juridicas que le estan permitidas, siendo
éstas: reglamentos, actos administrativos, contratos administrativos, actos de la

administracién y por Gltimo los hechos administrativos.

Posicion que es complementada con un aporte esencial del jurista Guzman (2007) quien
manifiesta que, entre las funciones de la Administracion Publica tenemos la Ilamada
actividad de policia, que implica la obligacion de fiscalizar, controlar y asegurar la seguridad
y el orden, a fin de obtener un adecuado comportamiento frente al interés publico,

restringiendo la libertad o ciertos derechos de los particulares, pero sin sustituir la actuacion
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de los mismos. Es decir, la Administracion Publica por la naturaleza de su funcion, esta

autorizada a limitar ciertos derechos o intereses de los particulares.

Por ello, si bien la Administracién 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.

En ese sentido, tanto la Constitucion Politica del Pert y otras normas legales, otorgan
potestades administrativas solo a entidades de caracter publico. De tal manera que, para poder
identificar cuales son las que ostentan estas facultades, se debe analizar la naturaleza juridica
de dichas instituciones a través de una valoracion conjunta de la institucién en si y la

actividad juridica.

Es asi que, dentro de las organizaciones y/o instituciones consignadas por el cuerpo
normativo, tenemos al Poder Ejecutivo, Poder Judicial (art. 143 CP), Tribunal Constitucional,
asi como algunos érganos al servicio del Congreso (art. 54 CP) y otras organizaciones
constitucionales (arts. 20, 82, 84, 87, 150, 151, 158, 161, 176, 178, 182, 183, 191 y 197 CP),

y otros organismos autdnomos.

Asimismo, el art. 1° de la Ley N° 27444, considera que son entidades de la
administracion publica:
1.  “El poder ejecutivo, incluyendo ministerios y organismos publicos
descentralizados; 2. El poder legislativo; 3. El poder judicial; 4. Los gobiernos
regionales; 5. Los gobiernos locales; 6. Los organismos a los que la Constitucion
Politica de Pert y las leyes confieren autonomia; 7. Las demas entidades y
organismos, proyectos y programas del Estado, cuyas actividades se realizan en

virtud de potestades administrativas y, por tanto, se consideran sujetas a las normas
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comunes de derecho puablico, salvo mandato expreso de ley que las refiera a otro
régimen, y 8. Las personas juridicas de derecho privado que prestan servicios
publicos o ejercen funcion administrativa, en virtud de concesion, delegacion o
autorizacion del Estado, conforme a la normativa de la materia.”

Sin prejuicio de lo anterior, es importante mencionar situaciones excepcionales como la
existencia de instituciones juridicas de caracter privado que no precisamente son de
administracion publica, debido a su capacidad juridica; sin embargo, bajo previa habilitacion
legal, ejercen potestades administrativas, actuando como administraciones publicas. Tal como
se corrobora en la misma Ley N°27444, en sus numerales 2,3 y 8; donde, a pesar de ser
entidades de régimen privado, presentan servicios publicos a través de su funcion

administrativa en aras de concesiones, delegacion o autorizacién del Estado.

Sin embargo, esto no puede considerarse como que poseen un poder publico, toda vez que
son personas juridicas de Derecho privado que actian en nombre e interés propio y no del
Estado. Por lo que estas potestades administrativas no le pertenecen ni pueden ser trasladadas

del Estado al particular.
ACAPITE II: SERVICIOS PUBLICOS

2.1 Definicién
Con la modernizacién de los Estados y el desarrollo social que ha venido generandose
durante los ultimos tiempos hasta la actualidad, para dar una delimitada definicion de esta

institucion, se han suscitado diversas posturas segun las distintas corrientes que nacian; tal es
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asi que, doctrinariamente existen diversos planteamientos teoricos juridicos que han
contribuido como grandes aportes al mundo juridico.

Es el caso del autor Meilan (1997) quien sostenia una idea mas desarrollada del servicio
publico, considerando que su finalidad principal es la justicia, con un contenido meramente
econdmico, cuya titularidad y representacion le corresponde exclusivamente al Estado, y que
la gestidn indirecta por los particulares, por lo general siempre es posible.

Este caracter econdémico al que se refiere el autor, es bastante considerado por diversos
juristas, los mismos que refieren el caracter prestacional existente por parte del Estado y los
particulares, toda vez que se consideran como una actividad administrativa que esta dirigida a
cumplir demandas de necesidades de la ciudadania. Estas actividades son asumidas por
instituciones puablicas o privadas, donde las prestaciones de ambos sectores tienen objeto la
satisfaccion del interés, asi como amparo de los derechos fundamentales de la que ésta goza.

Postura que también comparte el jurista Martinez (2009), quien sostiene que los servicios
publicos son aquellas actividades de interés econémico, como energia, telecomunicaciones,
correos, transportes, etc., esenciales pues forman parte de la infraestructura del desarrollo de
la sociedad y, a su vez, son considerados como un servicio universal, configurado como una
exigencia impuesta a las empresas tanto del sector privado o publico, que presten servicios de
interés general; garantizando asi una prestacion primordial de calidad y a precios factibles.

Si bien, se arriban a diversas ideas importantes con respecto a definiciones que engloban
a los servicios publicos como tal, no cabe duda que estos deben estar recogidos por una ley
expresa y estricta conforme menciona Guzman (2007), dado que la misma expresa, ademas
de una definicion exacta del servicio especifico prestacional, la decisién de la colectividad en
su conjunto. Anteponiendo el salvaguardar derechos fundamentales, sean estos la libertad de

empresa. el principio de legalidad el cual garantiza que una regulacion definida.
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Asimismo, es preciso considerar que estas entidades prestadoras de servicios aspiran a
una satisfaccion plena de los intereses de una colectividad; sin embargo, si bien esto no
siempre suele darse en su plenitud, sin duda lo que si debe darse es un respeto de los derechos
de los usuarios o administrados de manifestar disconformidad con el servicio prestado, a
través de mecanismos, los mismos que serdn atendidos por los principios de un
procedimiento administrativo correspondiente, permitiendo no solo una satisfaccion oportuna
de los peticionado, sino también contribuir en la mejora prestacional de los servicios

publicos.

2.1 El servicio publico como servicio universal

Chinchilla Marin, (Citada por Herndndez y Mendible, 2016) considera que un servicio
universal es un concepto conformado por dos nociones: la nocion de “servicio”, que refiere a
una actividad prestacional de caracter esencial, la cual debe brindarse a todas las personas
para satisfacer sus necesidades cuando estas lo demanden; y la nocion de “universal”, que
refiere que el suministro a las personas debe realizarse independientemente de las dificultades
fisicas, geogréaficas, econdémicas o sociales que puedan existir; es decir, que las prestaciones
han de llegar a todos los potenciales usuarios y su costo ha de ser asumido también por todos

los operadores del sector

Por otro lado, Carlon (2006) menciona tres elementos primordiales que constituyen un
servicio universal, siendo estos: A) la accesibilidad, B) asequibilidad y C) calidad; los cuales
se encuentran a su vez sujetos a otros elementos o criterios que permiten delimitar su
contenido, asi como su caracter evolutivo en relacion a los avances tecnoldgicos ,
econdmicos Yy sociales a los que habra que atender para concretar el &mbito de esta especifica

obligacion de servicio publico.
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Por ello, un servicio publico es considerado como universal, cuando tiene un alcance
obligatorio, el cual cumple como finalidad el garantizar un cumplimiento que viene

vinculando a los operadores que actien en él.

2.3. Caracteristicas de los Servicios Publicos
Es de suma importancia el determinar las caracteristicas de estos, en cuanto su caracter
prestacional; pues segun sostienen Reyna & Ventura (2013), éstas serviran para delimitar a

los servicios:

- Cuando se hablan de servicios publicos, no siempre hay competencia, y se encuentran
dirigidas por un poder gubernamental, siempre en virtud del interés general. La presencia
de un monopolio prestacional de servicios permite una funcion mas eficaz, debido a una

mayor exigencia por el estado.

- Estos servicios tienen una funcién perenne y continua, la cual permite satisfacer
necesidades de los administrados sobre los intereses de quienes los prestan, asi como el
control tarifario del servicio prestado.

- La prestacion de un servicio publico no debe versar principalmente en fines de lucro,
beneficios econdmicos de personas, organismos o entidades publicas o privadas que los
proporcionan; sino, debe anteponerse en un interés de la comunidad.

- Los servicios publicos pueden ser prestados tanto por instituciones publicas como
también puede ser por particulares, encontrandose ambos bajo una fiscalizacion y control

estatal, rigiendo la prestacion segun lo establecido normativamente.
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2.4.El ciudadano como usuario de los servicios publicos

La razon de ser de estos servicios es el usuario del mismo; siendo que, el que existan
necesidades publicas y la proteccion de las mismas, esta sujeto a la naturaleza del servicio
publico, toda vez que estas necesidades sociales son las que han justificado la universalidad,

igualdad, continuidad, mutabilidad o adaptacién de cada servicio en concreto (Barrio, 2003).

Es por ello que, el servicio pablico tiene como objeto garantizar la satisfaccion de los
intereses, respetando derechos y sobre todo proporcionando mecanismos idoneos que
permitan que el usuario de un servicio publico o privado pueda hacer valer sus derechos

incluso expresar su insatisfaccion o disconformidad con el servicio publico que se le brinda.

2.5.Los Servicios Publicos en el Peru

En el portal del INDECOPI (2015), se hace mencion de la existencia de servicios basicos
que son regulados por el Estado con un objetivo bastante fundamental el cual consiste en
asegurar la accesibilidad y cobertura del mismo.
Ademas, considera que estos servicios si bien son denominados como publicos, es porque su
prioridad es prestar servicios basicos (agua y alcantarillado, luz y gas natural, infraestructura
para transporte publico y telecomunicaciones).

Por ello, en el Perl estos servicios publicos obedecen al responder por las necesidades
bésicas, con la finalidad de dar funcionamiento a la sociedad y favorecer el desarrollo

personal, econdmico y bienestar general.

ACAPITE Ill: SERVICIO PUBLICO DE TELECOMUNICACIONES

3.1 Las Telecomunicaciones
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Las Telecomunicaciones, segin Carldn (2016) es un servicio pablico 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.

Sin duda alguna, la dindmica de las telecomunicaciones en el mercado siempre sera
considerada como un desafio. Los cambios tecnoldgicos son constantes y ameritan sincronia
para mantenerse al dia. En donde los efectos en la sociedad democratica de una
transformacion estructural derivada del acceso de millones de personas, dan lugar a un nuevo
escenario politico, institucional y social.

El desafio consiste en mantener un equilibrio, desde la funcion del regulador, de los
usuarios, los intereses tanto del Estado como de la sociedad y de las empresas. Tal tarea no es
facil, pues exige un permanente consenso, capacidad para persuadir y para alcanzar
consensos fundamentales (Basombrio, 2018)

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 participacion activa del Estado en la propiedad y en la
prestacion del servicio, orientadas por los principios de solidaridad y redistribucion del
ingreso, con precios regulados y con subsidios de oferta a los sectores de menores recursos
econémicos. (p.51-52)

De lo mencionado, este servicio tiene una trascendencia significativa en el mundo actual,
no solo por el gran aporte al desarrollo econdmico de cada pais, sino también por un aporte al

desarrollo social, pues no solamente busca la eficiencia empresarial y velar por los derechos
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de sus ciudadanos, sino también por permitir una accesibilidad absoluta de oportunidad de

acceder a este servicio.

3.2 Organo Regulador — OSIPTEL

3.3.1. Naturaleza juridica

La existencia de un ente regulador de servicio un servicio publico, tiene como razén
de ser el “garantizar un marco institucional de seguridad y estabilidad en las reglas de
juego y la inversion, aislados de los vaivenes politicos, mas ain en un pais con una

institucionalidad débil” (Tassano, s.f., p. 90).

OSIPTEL, actua dentro un marco normativo vigente, teniendo en cuanta también que
existen servicios publicos que derivan de los respectivos contratos de concesion; es decir,
aquellos suscritos entre las operadoras y el Estado peruano, para acceder al servicio

publico concerniente (Dands, 2004).

Asimismo, Zegarra (2008) sostiene lo siguiente:

“Uno de los aspectos que tiene mayor discusion en la doctrina con respecto a la
determinacion de la naturaleza de las entidades de regulacion es el referido a la autonomia

funcional, es decir, al sentido y extension que tiene la neutralidad y la independencia en el

ejercicio de sus funciones” (pp.139)

3.3.2. Definicién:
Segln un informe establecido por la misma institucion (OSIPTEL, 2015) “es un

organismo publico especializado, regulador y descentralizado adscrito a la Presidencia del
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Consejo de Ministros, que cuenta con autonomia técnica, administrativa, econémica y

financiera.”

Creado el 11 de julio de 1991 mediante DL N° 702, iniciando sus actividades con el

primer Consejo Directivo el 26 de enero de 1994,

3.3.3.Funciones del OSIPTEL.:
El portal web de OSIPTEL (2015), establece diversas funciones, las cuales son:

1. “FUNCION REGULADORA: Facultad de fijar las tarifas de los

servicios publicos de Telecomunicaciones, establecer sistemas tarifarios en
sus diferentes modalidades y por ello, dictar las disposiciones que sean

necesarias para tal efecto.

2. FUNCION NORMATIVA: Facultad de dictar los reglamentos o

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. Adicionalmente, anexa la facultad de tipificar las infracciones por
incumplimiento de obligaciones establecidas por normas legales, normas
técnicas y aquellas derivadas de los contratos de concesion, asi como por el
incumplimiento de las disposiciones reguladora y normativa. Finalmente,

comprende la potestad de aprobar su propia Escala de Sanciones.
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3. FUNCION FISCALIZADORA Y SANCIONADORA: Contempla la

facultad de calificar infracciones e imponer medidas correctivas segun
corresponda a las empresas operadoras y demas empresas 0 personas que
realizan actividades sujetas a su competencia, por el incumplimiento de
obligaciones derivadas de normas legales o técnicas, asi como de las
obligaciones contraidas por los concesionarios en los respectivos contratos

de concesion.

4. FUNCION DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Comprende la

facultad de conocer y resolver toda controversia que afecte o pueda afectar
el mercado de los servicios publicos de telecomunicaciones, aunque sélo
una de las partes tenga la condicién de empresa operadora. Adicionalmente,
Conciliar y resolver, en via administrativa, los intereses entre entidades o
empresas bajo su ambito de competencia, entre éstas y sus usuarios y de
resolver los conflictos y controversias entre los mismos. Asi mismo,
resolver controversias en la via arbitral cuando las partes hayan acordado

someter sus discrepancias a arbitraje administrativo.

5. FUNCION DE SOLUCION DE RECLAMOS: Facultad de solucionar

los reclamos de los usuarios en segunda instancia, en las materias sefialadas
en la normativa correspondiente.

6. FUNCION SUPERVISORA: Verificar el cumplimiento de las

obligaciones legales por parte de las empresas operadoras y demas

empresas 0 personas que realizan actividades sujetas a su competencia. A
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su vez verifica el cumplimiento de cualquier mandato, resolucion o norma

emitida por el propio OSIPTEL.”

ACAPITE IV: USUARIOS DE SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES

4.1. Definicion

Conformado por personas naturales o juridicas, las cuales tienen acceso de los servicios
publicos en si.

Estos usuarios a medida que la sociedad va evolucionando, ellos se adaptan rapidamente y
se encuentran a la altura de las exigencias en calidad de servicios, asi como la confianza,
concepto que refiere a la perspectiva que tienen los usuarios de sus proveedores, la eficiencia
y fiabilidad atencién al cliente de esos mismos proveedores (Roca, s.f).

Por ello, los usuarios estan en constante contacto con las operadoras y la Administracion,
por medio de los diversos canales puestos a disposicion de los administrados para informarse
de los servicios y productos que se ofrecen en el mercado, ademas, de utilizar otras fuentes

para indagar mas alla de lo ya expuesto.

4.2. Derechos de usuarios del Servicio de Telecomunicaciones

Estos derechos son considerados como garantias de proteccion, las cuales forman parte de
las obligaciones a las que estan sujetas las empresas operadoras en todo momento de la

prestacion del servicio.
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En tal contexto, la presencia de un organismo regulador permitira establecer algunos
elementos para tutelar los derechos de los usuarios, toda vez que sistema de

telecomunicaciones constituye un factor esencial.

4.2.1.En el Marco Internacional

En el marco internacional, existe una organizacién que fue creada en 1969 con el
objeto de alcanzar un desarrollo integral y autonomo de los Estados y los pueblos andinos

que conforman, siendo la Comisién de la Comunidad Andina - CAN.

La misma que se encuentra conformada por cuatro paises vecinos, entre ellos Peru, en
donde si bien se discuten diversos temas a tratar en beneficio de la regién andina, uno de
los principales que ha venido teniendo bastante implicancia en cada pais, es el servicio de

telecomunicaciones.

La normativa interna de cada pais miembro se encuentra sujeta a lo estipulado en las
Decisiones generadas por parte de la CAN; todo ello por predisposicién de autoridades

representantes de los paises de la Region.

Siendo asi que, en este sector se han venido haciendo ajustes y precisiones de aspectos
bastante fundamentales para la salvaguarda de derechos de los usuarios finales de este
servicio; contenidos en art. 36° del CAPITULO Xl denominado DERECHOS DEL

USUARIO FINAL de la decision 462, donde se establece que:
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“Los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones de los Paises Miembros
tendran derecho a un trato igualitario, no discriminatorio, con libre eleccion del

proveedor de servicios y conocimiento de las tarifas.”

Asimismo, la Comisién en el 2006, expidio la Decision 638, mediante la cual establece
en el art. 2° los derechos de los usuarios del servicio de telecomunicaciones:

“Articulo 2.- De los derechos de los usuarios. Los Paises Miembros de la Comunidad

Andina se comprometen a garantizar, a través de sus normativas internas, la efectiva

proteccion de los derechos de los usuarios de telecomunicaciones” (SICE, 2016).

Estos lineamientos de la Comunidad Andina, forman parte del consenso de todos los
paises miembros, teniendo una implicancia fundamental en la salvaguarda del usuario de

telecomunicaciones tanta por parte del Estado, asi como usuario y empresa operadora.

Por lo que, Pert como Pais Miembro de la CAN, se encuentra sujeto considerar dichos
lineamientos comunitarios para definir normativa nacional en materia de

telecomunicaciones.

4.2.2.En el Marco Nacional

Segun Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL, tenemos como

derechos de los usuarios de telecomunicaciones:

e “A acceder a la contratacion y al uso de los servicios publicos de

telecomunicaciones.

« A recibir informacién sobre: servicio ofrecido,
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« Las opciones de planes tarifarios,

« Los requisitos de acceso al servicio,

« Las caracteristicas, modalidades y limitaciones del servicio,
« La periodicidad de la facturacion,

« El plazo de la contratacion, causales de resolucion anticipada del contrato de
abonado, penalidades, si las hubiera, y, sobre todo, sus consecuencias e implicancias

econdmicas,
e Los alcances y uso de los equipos,

« El procedimiento de baja (corte definitivo), para el caso de los servicios que se

ofrezcan bajo la modalidad prepago,
« La direccion de oficinas de pago,
« La existencia de restricciones en los equipos terminales, y

o La velocidad de transmision contratada y velocidad minima garantizada, para el

caso del servicio de acceso de Internet.

« A que en caso contratara el servicio (no se refiere al equipo terminal) sujeto a plazo
forzoso, éste no debe exceder el plazo de seis (6) meses. Asimismo, se encuentra

prohibida la renovacion automatica del contrato sujeto a plazo forzoso.

« A recibir un original del contrato suscrito por ambas partes, en caso éste dltimo se

realizara por escrito.

« A que no se realicen modificaciones unilaterales en el contrato de abonado, salvo
que se trate de modificaciones tarifarias o0 modificaciones mas beneficiosas para el

abonado.
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« A la instalacion del servicio dentro del plazo que se haya establecido en el contrato

de abonado.

e« A ser informado mensualmente sobre el nUumero telefénico del servicio de

informacidn y asistencia de la empresa operadora y de OSIPTEL.
« A que se le cobre por los servicios efectivamente.

« A la entrega del recibo del servicio por lo menos tres (3) dias calendario antes de la

fecha de vencimiento.

« A recibir con una anticipacion no menor de noventa (90) dias calendario,
informacion sobre la modificacion de la fecha de vencimiento del recibo o del ciclo

de facturacion, realizado por la empresa operadora.

e A que se le ofrezca un servicio continuo e ininterrumpido, y se realicen las

correspondientes devoluciones o compensaciones cuando corresponda.

A tener acceso a servicios de informacion y asistencia a través de un numero
telefonico establecido para tal efecto, durante doce (12) horas por dia y seis (6) dias

a la semana como minimo.

e A solicitar el cambio de titularidad del servicio y el cambio de nombre del

abonado.

« A solicitar la suspension temporal del servicio hasta por un periodo de dos (2)
meses (consecutivos 0 no) por afio de servicio. El periodo de la suspension que se

solicite no podra ser menor a quince (15) dias calendario.”
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Con estos derechos se busca que “el objetivo final es conseguir que el perfil del
consumidor de telecomunicaciones sea el Optimo para aprovechar las nuevas redes y
servicios de telecomunicacion que la tecnologia pone a su disposicion y para mejorar a

través de ellos su calidad de vida y su entorno profesional.” (Roca Chillida, s.f.)

ACAPITE V: LA RECLAMACION

5.1 Alcances

Segun un informe emitido por OSIPTEL (Begazo y Lépez, 2014), la reclamacién de los

usuarios debe ser atendida por aquellas empresas operadoras prestadoras del servicio.

5.2 Requisitos para formulacion de reclamacion

Son las empresas operadoras las que se encuentran en la obligacion de solicitar datos
especificos de los usuarios, dependiendo también de las formas de que se proceda con la
interposicion de la reclamacion; por ello, el art. 49° del “Reglamento para la atencion de
reclamos de los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones” se establecen ciertos
requisitos para la interposicion:

“1. Nombres y apellidos completos del usuario.

2. Numero del documento legal de identificacion del usuario (Documento Nacional de

Identidad, Carné de Extranjeria, Registro Unico de Contribuyentes). En los reclamos

presentados por
representante debera consignarse, adicionalmente, los datos de éste, asi como el poder

correspondiente, conforme a lo dispuesto en los articulos 26 y 27.
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3. NUmero o codigo del servicio o del contrato de abonado.
4. Motivo del reclamo y solicitud concreta.
5. Firma del usuario o del representante, cuando corresponda.

6. En los reclamos por facturacion, el usuario deberd indicar la fecha o mes de emision o

vencimiento del recibo que cuestiona, o el nimero del recibo objeto de reclamo.”

5.3 Objeto de reclamacion

El objeto de los reclamos comprende las controversias relativas a los importes facturados,

calidad del servicio, suspension o corte injustificado del servicio, etc.

Segln la norma, existen circunstancias susceptibles de reclamacion, segin la
disconformidad que muestra el usuario del servicio publico de telecomunicaciones.
Por ello, en el art. 28° del “Reglamento para la atencion de reclamos de los usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones” se establecen ciertas materias objeto de

reclamacion, siendo las siguientes:

1. “Facturacion.

2. Cobro

3. Calidad o idoneidad en la prestacion del servicio:

4. Veracidad de la informacion brindada por la empresa operadora al usuario

5. Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacion detallada
solicitada

6. por el usuario.

7. Incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacion del servicio

publico de telecomunicaciones.
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8. Suspension, corte o baja injustificada del servicio

9. Instalacion o activacion del servicio

10. Baja o desactivacion del servicio

11. Traslado del servicio

12. Tarjetas de pago fisicas o virtuales:

13. Contratacion no solicitada

14. Incumplimiento de condiciones contractuales

15. Incumplimiento de los derechos reconocidos en la normativa sobre usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones.

16. Cualquier materia relacionada directamente con la prestacion del servicio publico de
telecomunicaciones contratado.

17. Otras materias que sefiale el Consejo Directivo del OSIPTEL”

ACAPITE V: Mecanismos de Solucion Anticipada a la Reclamacion segun Res 047-

2015- CD- OSIPTEL

5.1 Alcances

La figura de los Mecanismos de Solucion anticipada busca el promover soluciones
oportunas y eficientes, favoreciendo a solucionar los percances de los usuarios con la

disconformidad de la prestacién del servicio.

Estos mecanismos, si bien tienen la finalidad de buscar estrategias de solucion antes del
inicio formal del procedimiento de reclamacion (SAR), también buscan evitar el uso del

recurso apelaciones (SARA).
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Asi también, es la empresa operadora quien se encuentra en una favorable posicion para
saber el origen de la disconformidad del servicio, teniendo la posibilidad que utilizar estos
mecanismos que permitiran otorgar a los usuarios la posibilidad de que puedan obtener una

solucion inmediata al problema acaecido con el servicio contratado.

Por ello, el beneficio no solo aborda al usuario, sino también a la empresa operadora, toda
vez que reduciria su récord de sanciones recibidas, y para la administracion publica pues se

pronunciaria por las reclamaciones en las cuales se necesita un pronunciamiento.

5.2 Mecanismos de Solucion Anticipada antes de la Reclamacion (SAR)

Normativamente, estos mecanismos han sido recogidos en el art. 19° del Reglamento,

sefialando lo siguiente:

“Las empresas operadoras podran establecer mecanismos para solucionar las

reclamaciones de los usuarios con anterioridad al inicio del procedimiento de reclamo.

La solucién debera ser otorgada por la empresa operadora al usuario en el plazo maximo
de tres (03) dias habiles, comprender la totalidad o parte de la peticion y contar con la

aceptacion del usuario.

La ejecucion de la solucion anticipada podrd no ser inmediata, siempre que el usuario
acepte. De no contar con la aceptacion expresa del usuario, la empresa operadora debera

tramitar dicha peticion como un reclamo...”

Es de precisar que, antes de la modificatorio de la norma (con res. 051-2018-CD-

OSIPTEL) la solucion por parte de la empresa operadora era inmediata y total; es decir, no
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existia un plazo adicional en beneficio del operador (actualmente 3 dias) para dar una

solucion a la reclamacion, asi como el otorgamiento de una solucidn total de lo peticionado.

Todo ello, segun la Exposicion de motivos de la res. 051-2018-CD-OSIPTEL, debido a
la alta demanda de reclamaciones ingresadas por los usuarios del servicio, lo cual ha venido
demostrando desde el 2015, fecha de la dacion del Reglamento 047-2015-CD-ODIPTEL, un
incremento en los indices de reclamaciones, lo cual no demuestra mas que mala atencion por

parte de las empresas prestacionales.

Es por eso que, en virtud de sefialado, es el OSIPTEL quien vigilara el cumplimiento de
las soluciones anticipadas de reclamacion otorgadas por parte de las empresas operadoras, a
través de la creacion del” Registro de Solucion Anticipada de Reclamos”, con el objeto de
buscar una proteccién plena al usuario, asi como la celeridad en la atencion a sus
reclamaciones, antes de dar inicio a un procedimiento largo y tedioso sin solucién a corto

plazo.

5.3 Mecanismos de Solucion Anticipada de Reclamacion antes de Apelacion (SARA)

Con previo conocimiento que, para la elevacion al TRASU de este recurso de apelacion se
requiere un plazo de 5 dias habiles, por parte de la empresa operadora; es probable que ésta se
haya acogido en su totalidad de la pretension del reclamante y cuente, por ende, con su

aceptacion expresa a la solucion, evitandose la elevacion de la apelacion al regulador.
Esta figura se cuenta contenida en el Reglamento, en el Titulo IX articulo siguiente:

“Articulo 62.- Solucion anticipada de recursos de apelacion .- La obligacion de la
empresa operadora de elevar el recurso de apelacion al TRASU no sera exigible

cuando, dentro del plazo previsto en el articulo anterior, aquélla hubiere acogido en su
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integridad la pretension del usuario contenida en su recurso de apelacion, y siempre

que la empresa operadora cuente con la aceptacion expresa del usuario a la solucion
ofrecida por la empresa operadora...”
La empresa operadora estd obligada a conservar el expediente y el mecanismo

aceptado por el usuario.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo cualitativa que usa el razonamiento inductivo, dado

que la informacidn analizada parte del acto de recolectar los datos y establecer premisas, para
luego obtener conclusiones generales.

Asimismo, tiene un disefio de tipo naturalista porque estudiara a las variables en el
contexto que se han desarrollado y se interpretaran a partir de la vision que se presentara de

los participantes.

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Debido a la naturaleza de la investigacion, si bien el término de poblacion y muestra se
mantienen a efectos del esquema aprobado por la institucion educativa, se debe sefialar que la
poblacion esta determinada por el numero de participantes constituido por los especialistas,
asimismo la muestra constituye el escenario, toda vez que estudio el fendmeno circunscrito al

Departamento de La Libertad. En ese aspecto debe entender la poblacion y la muestra

2.2.1.Unidad de Estudio
- Opinion de operadores del derecho.

- Opinion de Funcionarios de OSIPTEL.
- Opinion de Representantes de Empresas Operadoras
- Criterio contenido en expedientes emitidos por la Sala Unipersonal de

OSIPTEL de La Libertad.

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 45



A

.“p
4 UNIVERSIDAD . ., .. .z
I PRIVADA DEL NORTE Los Mecanismos de Solucién Anticipada de Reclamacion

y su incidencia en los Derechos de los usuarios del servicio
de Telecomunicaciones

2.2.2. Poblacién
- Abogados especialistas en Organismos Reguladores de servicios publicos.

- Funcionarios de OSIPTEL.

- Representantes de las Empresas Operadoras de Claro y Movistar.

- Expedientes de Quejas y Apelaciones del servicio de telefonia mévil, emitidos
por la Sala emitidas por la Sala Unipersonal de OSIPTEL de La Libertad.

2.2.3. Muestra

Muestra no Probabilistica

1) La muestra de los expertos en derecho administrativo y organismos reguladores de
servicios publicos, es de tipo no probabilistica; dado que, por el objeto de
investigacion, se utilizaron criterios de seleccion esbozados por el investigador.

2) La muestra de Funcionarios Publicos de OSIPTEL, es de tipo no probabilistico,
pues fue escogida segun criterios de seleccién establecidos por el investigador

3) La muestra de Representantes de las Empresas Operadoras de Claro y Movistar,

pertenece también al tipo no probabilistico.

Muestra Probabilistica

4) En cuanto a las resoluciones de quejas y las resoluciones de apelaciones declaradas
fundadas, iniciadas por los usuarios del servicio de telefonia mdvil, son de tipo
probabilistico, pues se cuenta con un amplio marco de muestra de quejas y

apelaciones declaradas fundadas, del departamento La Libertad en el afio 2015 al

2017.
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El muestreo fue ALEATORIO SIMPLE, por lo que todas las unidades de

poblacidn tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas.

Cuando la poblacion es finita, se procedera a aplicar la siguiente férmula:

B NZ*pg
(N-1)E*+Zpq

En donde:

p: Proporcién de éxito; que se conoce por estudios anteriores o similares

g: (1-p) Proporcion fracaso

1-a: Nivel de CONFIANZA

Z: Valor tabulado de la Disposicion Normal para un nivel de significacion que
generalmente se toma

Z=1.64 para un nivel de confianza del 90%

E: Error de Estimacion

Valor gque lo determina el investigador. Valores en torno al 10%

N: Ndmero de los elementos del universo o de la poblacion:

Para Resoluciones de Quejas declaradas fundadas y Apelaciones declaradas

fundadas: 4028

Muestra Final:

B NZ*pg
(N-1)E*+Z°pq
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A continuacion, se establecen criterios segun cada muestra materia de analisis:

MUESTRA CRITERIOS

Linea de Investigacion: Segun la linea de investigacion, se
3 Especialistas en | optara por acudir a aquellos expertos relacionados

Organismos reguladores directamente en materia organismos reguladores.

Experiencia: Seran aquellos que desempefian actividad de
docencia en universidades, con un rango de 10 afios de

experiencia.

2 Representantes de la | Linea de Investigacion: Se tomard como referencia a estos
Empresa Operadora Claro | representantes, para obtener informacion acerca del criterio
y Movistar utilizado por las operadoras para la aplicacién de los

mecanismos de solucidn anticipada.

Experiencia: Aquéllos que tengas mas de 5 afios en el
ambito, asi como el contacto constante y direccion en

relacién con la matera de investigacion.

9 Funcionarios Publicos de | Linea de Investigacion: Se escogeran aquéllos que estén

OSIPTEL laborando en OSIPTEL.

Experiencia: El criterio de seleccion versard dentro del
rango de 10 afios de experiencia, asi como el cargo o

competencia; debido a que demuestra el contacto constante
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y directo del experto con el objeto de la investigacion

66 Expedientes | Los Expedientes fueron proporcionados por OSIPTEL, a

aperturados que contengan | través de una solicitud virtual de Acceso a la Informacién.

quejas 'y  Apelaciones, | |3 seleccion de los expedientes que contienen el recurso de
ambas declaradas | Apelacion y Queja fue realizada por el Organismo
fundadas. regulador, disponiendo de los 66 més relevantes durante el

periodo 2015 al 2017

Las quejas fueron seleccionadas, toda vez que permitira
analizar las objeciones (por parte de los usuarios) de los
plazos no respetados por las empresas operadoras, asi

como falta de pronunciamiento de las mismas.

Las Apelaciones fueron seleccionadas, en cuanto se
verifique un pronunciamiento por parte del Tribunal que no
requiere un exhaustivo anlisis de fondo, pudiendo darse
solucion de lo peticionado en primera instancia, evitando
una afectacion de los derechos de los usuarios del servicio

de telefonia mévil.

2.3. Meétodo
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1. Método exegetico: Para la aplicacion de este método, fue necesario acudir a principios
juridicos y otras fuentes indispensables para la obtencion de una interpretacién mas
fiel y autentica de la disposicién de los mecanismos de solucion anticipada, recogidos
en la Resolucion 047-2015-CD- OSIPTEL.

2. Meétodo Sistematico: El presente método sirvio para un andlisis de las instituciones
juridicas concernientes a la presente investigacion, analizando e interpretando su
implementacién en el servicio publico de telecomunicaciones, observando un
panorama anterior y posterior a la dacion de la Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL.

3. Método Socioldgico: Bajo la aplicacién de este método, fue posible la determinacion
de la trascendencia de los mecanismos de solucién anticipada, asi como la frecuencia
con la que se vienen generando las reclamaciones y otros recursos administrativos,
por parte de los usuarios del servicio de telefonia mdvil, a fines de observar si existia

0 no incidencia en los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnica: Analisis documental

Se consultaron libros, articulos y revistas tanto en fisicos como virtuales, en relacién al
Derecho Administrativo, Organismos Reguladores de Servicios Publicos y Derechos de

usuarios de servicios de Telecomunicaciones; para el desarrollo de la presente investigacion.
Instrumento:

- Ficha de estudio: Las cuales sirvieron para recolectar extractos bibliograficos que

puedan complementar algunas ideas dentro de la tesis de investigacion

Técnica: Entrevista

Se procedio a aplicar la técnica de la entrevista individual abierta, la cual consiste en formular

cierta cantidad de preguntas a los grupos de entrevistados; permitiéndoles expandirse en el
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tema sin limitacion alguna para manifestar sus posiciones respecto al problema de
investigacion.
Esta técnica se realizé de manera muy dinamica, teniendo contacto con los entrevistados

mediante diversos mecanismos tecnoldgicos.

Segun los grupos de expertos, es que se procedio a aplicar tres formatos de entrevistas
distintas, teniendo en cuenta la relacion de las interrogantes sefialadas en el cuestionario con
tema de investigacion y la especialidad respectiva. Dichas respuestas fueron reproducidas por

escrito para constancia de las mismas.

La finalidad de esta técnica es para suplir la ausencia de doctrina para una de las variables
de investigacion “Mecanismos de solucidn anticipada”, pues de lo obtenido, se podran hacer

juicios conceptuales importantes.
Instrumento:

- Guia de entrevistas: Formato que servira como guia para realizar las diferentes
preguntas pertinentes, segun los grupos seleccionados de expertos.

- Correo electrénico: Plataforma por la cual se logré concretar las entrevistas a
ciertos entrevistados.

- Teléfono movil: Se procedieron también a realizar llamadas a los entrevistados, a

sus diversos anexos de sus centros de labores, a fines de obtener la entrevista.

Técnica: Analisis de Casos

Se analizaron los casos contenidos en los expedientes formados en segunda instancia por
OSIPTEL, de los procedimientos incoados por los usuarios del servicio de telefonia movil, de

las empresas Claro y Movistar; buscando verificar el desarrollo de cada procedimiento en

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 51



A

.“p
4 UNIVERSIDAD . ., .. .z
I PRIVADA DEL NORTE Los Mecanismos de Solucién Anticipada de Reclamacion
y su incidencia en los Derechos de los usuarios del servicio
de Telecomunicaciones

virtud de los plazos para los pronunciamientos respectivos por parte de las operadoras (en el
caso de quejas), asi como fundamentos de fondo en las resoluciones elevadas (para las

Apelaciones) declaradas fundadas, por parte del Organismo Regulador OSIPTEL.

La presente técnica permitié verificar el fondo de dichos fallos en virtud de la incidencia
existente en los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, ante la

inaplicacion oportuna de los mecanismos de solucion anticipada.
Instrumento:

- Guia de andlisis de Casos: Se elabord una tabla con diversos criterios establecidos

que serviran para un mejor analisis de cada caso en concreto.

2.5. Procedimiento
2.5.1. Procedimiento para la Técnica de Analisis documental

Se consulté bibliografia de las especialidades contenidas en la presente
investigacion, asi como articulos cientificos e informes técnicos, los mismos que
ahondaron en los contenidos conceptuales de cada variable del problema de
investigacion.

Asimismo, se procedio a la extraccion de toda la informacion recopilada, en aras
de adquirir una clara y precisa, acerca de los mecanismos de solucién anticipada y

los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

2.5.2. Procedimiento para la Técnica de Entrevista

Se contacto via correo electronico y via Skype con los respectivos operadores

del derecho especialistas en las materias concernientes, con el objeto de obtener la
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informacidn pertinente que abale la investigacion realizada conforme a las
variables de estudio.

Mediante la misma técnica, se procedi0 a entrevistar a Funcionarios de
OSIPTEL, ya que cuentan con la suficiente experiencia en Organismos
Reguladores Telecomunicaciones

Por ltimo, se entrevistd a los representantes de las empresas operadoras para
poder obtener una perspectiva desde el ambito empresarial y los resultados
obtenidos a partir de la ejecucion de los Mecanismos de solucion anticipada de
reclamacion.

A todos los entrevistados, se les planted entre 7 a 5 interrogantes segun su
especialidad; las mismas que fueron reproducidas y organizadas a través de
cuadros, para poder disgregarlas y utilizarlas segin corresponda a cada objetivo de

la investigacion.

2.5.3. Procedimiento para la Técnica de Andlisis de Casos

Se analizaron las respectivas resoluciones de los 66 procedimientos iniciados
por los usuarios del servicio de telefonia mdvil de La Libertad del periodo 2015 -
2017, a fines de conocer dos aspectos fundamentales: el desarrollo del
procedimiento en cuanto a los plazos para los pronunciamientos de las resoluciones
de Quejas y Apelaciones emitidas por el TRASU, lo cual permitié verificar el
fondo de dichos fallos en virtud de la incidencia existente de los respectivos

derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 53



A

.“p
4 UNIVERSIDAD . ., .. .z
I PRIVADA DEL NORTE Los Mecanismos de Solucién Anticipada de Reclamacion
y su incidencia en los Derechos de los usuarios del servicio
de Telecomunicaciones

2.6. Aspectos éticos

Para la obtencion de la informacidn de las entrevistas, se procedio primero a poner en
conocimiento a cada experto, segun la especialidad, de los alcances de la presente

investigacion, a fines de que pueda prestar la aceptacion de contribuir con su aporte.

Asimismo, en cuanto al analisis de casos, estos fueron recopilados a través de una
solicitud formal ante la institucion reguladora de OSIPTEL. La seleccion y la revision de

cada expediente obtenido, obedece la veracidad de la realidad de cada caso en concreto.

Finalmente, en cuanto a la informacion doctrinal, se realizé la busqueda exhaustiva de
cada institucion juridica para la redaccion del marco teorico, asi como puntos especificos

de la discusion de la presente tesis.

Por lo cual, la informacion contenida en la presente tesis de investigacion, cumple con
los pardmetros establecidos en cuanto a la veracidad del contenido bibliogréafico, cada
dato estadistico y contenido obtenido como resultado de la aplicaciéon de los diversos

instrumentos considerados por el investigador.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

A fin de corroborar la hipdtesis planteada en la presente tesis de investigacion, se procedio
a ejecutar cada método de recoleccion de datos, conforme se encuentran establecidos en el

capitulo anterior.

En ese sentido, el primer instrumento seleccionado corresponde a la entrevista, la cual fue
aplicada a: Funcionarios de OSIPTEL, especialistas en Organismos Reguladores de Servicios

publicos y Representantes de Empresas operadoras.

Los aportes informativos proporcionados por los expertos seleccionados, fueron de suma
importancia, pues han permitido complementar y enriquecer la presente investigacion.
Dejando por absueltas algunas incognitas que fueron presentandose durante el desarrollo de

la investigacion.

Tal es asi que, la informacion juridica recolectada mediante el instrumento de “la
entrevista”, mostrara las diversas perspectivas de cada experto (segun su experiencia y demas
criterios de seleccién), brindando la posibilidad de suplir y/o complementar la escasa doctrina
juridica existente respecto a estos Mecanismos de Solucion Anticipada en el sector de
telecomunicaciones, los cuales corresponden a la primera variable del problema de
investigacion.

Asimismo, la informacion obtenida de las diversas entrevistas, coadyuvd a contrastar,
discutir y analizar la actual regulacion normativa de los Mecanismos de solucién Anticipada
y la incidencia de estos en los derechos de los Usuarios de servicios publicos de

telecomunicaciones.

Es preciso hacer un hincapié aqui, pues el instrumento en mencion fue utilizado para

complementar tanto el primer y tercer Objetivo Especifico de la investigacion, con la
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salvedad de que se procedio a disgregar cada una de las preguntas segun las dos distintas
instituciones juridicas por analizar: Mecanismos de Solucion Anticipada y Derechos de los
Usuarios de los servicios de telecomunicaciones, contenidas en los mencionados objetivos

respectivamente.

Por otro lado, también se procedieron a analizar los casos contenidos en los Expedientes
de segunda instancia de OSIPTEL, tanto de quejas y apelaciones, ambas declaradas fundadas

por la Sala Unipersonal de La Libertad.

El andlisis de este segundo instrumento, conformado por el recurso de apelacién y queja;
aporté de manera sustancial a la presente Tesis; toda vez que, a través de ellos se materializa
la segunda variable del problema de investigacion, es decir, sobre la incidencia en los

derechos de los Usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

El respectivo andlisis de cada caso en concreto se realizé segun los criterios establecidos
por el investigador; los mismos que sirvieron para fundamentar una respuesta contundente al

segundo Objetivo Especifico de la investigacion.

Finalmente, se considerd pertinente analizar el contenido doctrinal de la segunda variable
del problema de investigacion: los derechos a los Usuarios del servicio publico de
telecomunicaciones. Este andlisis se realizd en base a la doctrina nacional como
internacional; asi como en los distintos cuerpos normativos que coadyuvaron a ampliar un

panorama de las limitaciones y/o deficiencias actuales que padece este sector indispensable.

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 56



3.1.

qu UNIVERSIDAD . ., . .,
PRIVADA DEL NORTE Los Mecanismos de Solucién Anticipada de Reclamacion

y su incidencia en los Derechos de los usuarios del servicio
de Telecomunicaciones

Resultado °01 del primer objetivo: “Establecer los alcances de los Mecanismos
de Solucién Anticipada de reclamacion en virtud de la resolucion N°047-2015-

CD-osiptel durante el periodo 2015-2017”
3.1.1. De la Entrevista

Para el desarrollo de este objetivo especifico planteado, se procedié a la aplicacion del
instrumento de la “entrevista”; considerado como un mecanismo de recoleccion de
informacidn que sera aplicada al sujeto seleccionado por parte del investigador, a fines
de obtener toda la informacion pertinente para una explicacion orientada a la referida

materia.

En ese sentido, este instrumento se aplicd a tres grupos distintos conformado por
expertos en distintas materias, segun los criterios establecidos; es decir, a funcionarios de
OSIPTEL, especialistas en Organismos Reguladores de Servicios Publicos y

Representantes de las empresas de Claro y Movistar de La Libertad.

Siendo asi que, en cuanto a la primera variable del problema de investigacion, la
institucién juridica por analizar fueron los Mecanismos de Solucion Anticipada, la cual
requiere de la opinién de expertos en la materia para poder profundizar sobre el tema en
si, precisamente por la escasa doctrina para dicha institucion. Cada aporte por parte de
los expertos seleccionados nutrira de manera sustancial y pertinente esta variable, a
través de la distincién del formato del cuestionario; es decir, se procedio a realizar una
separacion de las interrogantes en tres (3) formatos, segun cada grupo de expertos en la

materia- para reubicar la informacidn seguln el objetivo especifico.

Por lo que, para identificar a los expertos sefialados, segun los grupos clasificados,

tenemos dentro del primer grupo de expertos a los Funcionarios de OSIPTEL. Entre ellos

Yparraguirre Avila Angie Anehin Pag. 57



A

.“p
4 UNIVERSIDAD . ., .. .z
I PRIVADA DEL NORTE Los Mecanismos de Solucién Anticipada de Reclamacion
y su incidencia en los Derechos de los usuarios del servicio
de Telecomunicaciones

destacan los siguientes: Luis Ponce Arqueros, Vladimir Solis Salazar, Jorge Huaman
Sanchez, Matilde Gonzalez Villanueva, Luis Zambrano Cardenas, Kevin Condori Capia,

Victor Calderdn, Lisseth Diaz Banda y Sthephania Lucho Cabrera.

El segundo grupo de entrevistados concierne a especialistas en Organismos
Reguladores de Servicios Publicos, entre los cuales destacan los siguientes juristas: Luis

Zambrano Cardenas, Lucy Diaz Plasencia y Marcela Patricia Maria Huaita Alegre.

Por dltimo, tenemos al tercer grupo de especialistas, conformado por los
representantes de las empresas operadoras de Claro y Movistar de La Libertad, siendo

asi: el Ing. Alejandro Bailon Espejo_y el Ing. Luis Cueva Castillo, respectivamente.

En ese sentido, en cuanto a la clasificacion de las interrogantes que obedecen a cada

objetivo especifico, se procede a detallar el resultado de las entrevistas aplicadas.

Es preciso también hacer la salvedad que cada aporte de los entrevistados, sera mejor
desarrollado a lo largo del acapite de Discusion, a manera de poder plasmar las ideas

concretas que serviran para ahondar en los temas tratados.

3.1.1.1. Funcionarios de OSIPTEL

En cuanto a la pregunta N°1 del cuestionario que fue designado a los funcionarios
de OSIPTEL; referida al conocimiento que tienen sobre los Mecanismos de Solucién
anticipada, todos afirmaron tener nocién de dicha institucion, asi como de la

modificacion posterior que se realizo en el afio 2018.

Por otro lado, en relacion a la pregunta N°2, la cual refiere al cémo las empresas
operadoras han venido implementando estos mecanismos; de lo cotejado se puede

advertir que siete (7) de los entrevistados sostuvieron que los resultados obtenidos
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desde la dacion de la norma, no han sido los esperados; toda vez que las estadisticas
de reclamaciones interpuestas, asi como quejas Yy apelaciones, han venido
aumentando de una manera alarmante, no demostrando lo esperado por la norma.
Esta situacion significa una ardua labor del regulador y de las empresas operadoras
para disminuir el innecesario inicio de procedimientos administrativos que no
ameritan pronunciamiento por parte del regulador y, que definitivamente,
transgreden los derechos (segun cada caso en concreto) de los usuarios del servicio

de telecomunicaciones.

Los dos (2) representantes restantes de OSIPTEL, mantuvieron una actitud un
poco mas optimista en cuanto a una progresiva aplicacion de estos mecanismos de
solucién, manifestando que son situaciones que ya se han venido dando con
anterioridad por parte de las operadoras, sin que exista regulacion que contenga
estos mecanismos, pero que a la fecha lo que se busca es mayor incidencia como

regulador para una mayor promocion de los mismos.

Por ultimo, la pregunta N°3 de la entrevista, cuestiona si son suficientes estos
mecanismos para evitar interponer una reclamacion y dar inicio a un posible
procedimiento administrativo, por lo que cuatro (4) de los entrevistados sostuvieron
que si consideraban a estos mecanismos como suficientes para evitar la
materializacion de la reclamacion, indicando que con una correcta adecuacién del
marco normativo que brinde mas herramientas a las empresas operadoras podria
realizarse un correcto y oportuno uso de estos mecanismos. Ademas, se planteo la
idea de que los incentivos para las empresas operadoras y usuarios, serian bastantes
beneficiosos para que se propicie una mayor aplicacion del articulo 19° para casos

pertinentes.
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Para los cinco (5) representantes restantes, la creacion de estos mecanismos de
solucion anticipada no son suficientes para evitar la interposicion de una

reclamacion.

Bajo esa premisa, sustentaban sus posturas en que ameritaba mayor intervencion
del regulador para poder exigir la aplicacion de estos mecanismos y agilizar los

casos la solucién de cada caso en concreto.

3.1.1.2. Especialistas en Organismos Reguladores de Servicios Publicos

En relacién a la pregunta N°1 formulada para este primer objetivo, sobre el
beneficio de aplicar los mecanismos de solucion anticipada a la administracion
publica, dos (2) entrevistados coincidieron en que la implementacion de estos
mecanismos definitivamente aminoraria dos factores importantes: la carga procesal
para los distintos érganos resolutivos de controversias, asi como la afectacion de
los intereses de los administrados; puesto que se encuentran involucrados derechos

de estos usuarios del servicio prestado.

En cambio, uno (1) de los especialistas sostienen que para que disminuya la
intervencion de los 6rganos resolutivos, la carga procesal y, por ende, se brinde una
respuesta dentro de plazos establecidos, se requiere de un trabajo en conjunto; es
decir tanto de las empresas prestadoras de los servicios, asi como de la

administracion en si.

3.1.1.3. Representantes de Empresas Operadoras
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A los representantes de las empresas operadoras Claro y Movistar, cuando se les
procedio a realizar la pregunta N°1 de la entrevista, la cual abordaba sobre el
conocimiento que tenian de los mecanismos de solucion anticipada contenidas en
la Res 47-2015-CD-OSIPTEL, ambos alegaron conocer de la existencia de estos
mecanismos, asi como el fin que persiguen: la prevencion de una reclamacién no

deseada, como entidad prestadora de servicios indispensables.

Conforme a la pregunta N°2, que refiere a los criterios que cada empresa
operadora tiene en cuenta para la correcta aplicacion de estos mecanismos de
solucién anticipada, ambos representantes sostuvieron que estos mecanismos son
aplicados siempre que sea un caso en concreto, donde la situacion sea evidente y

no necesite una etapa probatoria.

Asimismo, en cuanto a la pregunta N°3 de la entrevista realizada para este
objetivo, en razén al criterio personal de ambos representantes del como se han
venido implementando estos mecanismos por las empresas operadoras a las que
representan en La Libertad, ellos indicaron que la implementacion de estos

mecanismos, han venido siendo de manera progresiva.

Por otro lado, consideran que la falta de incentivos a las operadoras por parte
del regulador, influye mucho para el uso oportuno de dichos mecanismos, debido a
que estos mecanismos de solucion (SAR O SARA) generan costos que no

convienen a las operadoras.
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Resultado N° 02 del Segundo Objetivo: “Determinar la relacion entre el
procedimiento de Soluciones Anticipadas de Reclamacion y los Derechos de los

Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones.”

3.2.1. De la entrevista

Siguiendo el respectivo método de clasificacion de preguntas para este objetivo,
conforme a cada grupo de expertos, se realizé el mismo procedimiento; con el fin de
obtener resultados que proporcionen mayor informacién y contenido juridico a la
institucion de “Los derechos de los usuarios de los servicios de Telecomunicaciones”.

Por lo que, se procedieron a aplicar las preguntas del “formato de entrevista” de cada
grupo de especialistas, las cuales corresponden a dicha institucion. Todo ello con el
propdsito de obtener un significativo resultado que enriquezca la presente
investigacion.

En ese sentido, se procede a demostrar la informacion obtenida de dicha recoleccién.

3.2.1.1. Funcionarios de OSIPTEL
Siguiendo la secuencia de las preguntas del formato, para este grupo de
especialistas se aplicaron las preguntas N°4, 5, 6 y 7, que fueron designadas para

este tercer objetivo.

La pregunta N° 4 aborda las opciones adicionales que los representantes de
OSIPTEL conocen para garantizar la restitucion de los derechos infringidos de los
usuarios del servicio publico de telecomunicaciones. Por lo que cinco (5) de los

representantes de OSIPTEL consideran que las Unicas opciones que tiene el usuario
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son la reclamacion y la intervencion del regulador, frente a conductas lesivas de la

empresa operadora.

Otros de los tres (3) representantes del organismo regulador sugieren como otras
opciones para la restitucion de los derechos cuestionados de los usuarios, a la via
jurisdiccional; toda vez que, con el objeto de garantizar el respeto al derecho
cuestionado del usuario, una vez agotada la via precia, se procederia al contencioso

administrativo.

Por ultimo, uno (1) de los representantes sugiere que existe un vacio normativo
para la restitucion del derecho del usuario durante todo el procedimiento

administrativo llevado a cabo ante el organismo regulador.

Conforme a la pregunta N°5, en cuanto a si consideran que el procedimiento de
reclamacion establecido por el Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios protege de manera eficiente a los usuarios del servicio de
telecomunicaciones; se obtuvo que cuatro (4) de los representantes de OSIPTEL
mantuvieron una actitud esperanzadora y positiva, al considerar que el Reglamento
si es eficiente frente a la proteccion de los derechos del usuario reclamante. Ello en
razon de que vienen cumpliendo exigencias tanto de la Ley de Procedimiento
Administrativo General, asi como la esencia que persigue la norma: salvaguarda de

los intereses del usuario del servicio publico.

La posicion de los cinco (5) entrevistados restantes, es negativa, pues
sostuvieron en la entrevista que el Reglamento solo protege el procedimiento
administrativo generado con la interposicion de la reclamacion; es decir, que se

lleve de manera adecuada cada acto administrativo.
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Sostienen también que los indices que manejan sugieren una actualizacion
normativa que prometa una mayor aplicacion de diversos caracteres de la norma,

sobre todo de los mecanismos de solucién anticipada.

Con respecto a la pregunta N°6, sobre si consideran que se necesita una mayor
supervision por parte de la administracién para el cumplimiento de los mecanismos
de solucidn anticipada a fines de evitar trasgresion de los derechos de los usuarios;
se obtuvo que dos (2) de los entrevistados no lo consideran necesario, pues si bien
estos mecanismos no son de cumplimiento obligatorio, sino facultativos,

convendria intervencién del regulador para la debida aplicacion de los mismos.

En virtud de los representantes del OSIPTEL que se encuentran de acuerdo con
una mayor supervision del regulador, para el cumplimiento de estos mecanismos,
siete (7) son los que sugieren que sea una supervision incisiva a las empresas
operadoras, la cual deberia ir acompafiada de incentivos normativos o tributarios.
De igual forma, sugirieron que la supervision deberia consistir en requerir la
informacién de los SAR y SARA aplicados, para tomar acciones correspondientes

ante omision al cumplimiento.

Uno de los entrevistados se abstuvo a responder, ya que no tenia informacion de
las supervisiones de OSIPTEL ha venido haciendo a las empresas operadoras, con
respecto a los mecanismos de solucién aplicados a los diversos casos llevados a

primera instancia.

Por ultimo, la pregunta N°7 de la entrevista, aborda los beneficios que traeria
consigo la eficiente y pertinente aplicacion de estos mecanismos de solucion

anticipada, en donde todos los entrevistados adujeron que entre los beneficios seria
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reduccion de costos para las empresas operadoras, asi como para ellos como
institucion. Otro de los beneficios seria celeridad en la atencion de los reclamos
presentados por los usuarios, lo cual preservaria la intencién de la norma en cuanto

a la salvaguarda de los derechos de los usuarios y abonados.

3.2.1.2. ESPECIALISTAS EN ORGANISMOS REGULADORES DE
SERVICIOS PUBLICOS

Bajo la metodologia que se viene desarrollando en cuanto a disgregar las
preguntas, segin cada objetivo especifico de la presente investigacion; en este
apartado se aplicaron las preguntas N°2, 3, 4 y 5, del formato de entrevista
correspondiente al segundo grupo de especialistas.

Siendo que, para la pregunta N°2 de la entrevista, la cual refiere si consideran
a la reclamacion como un derecho suficiente del usuario de un servicio publico,
los tres (3) especialistas coincidieron que si. Considerando ademas que es el
mecanismo que les da acceso directo a la justicia en via administrativa, asi como
un mecanismo para demostrar disconformidad con la prestacion del servicio
contratado.

Los resultados obtenidos para la pregunta N°3, en cuanto si consideran que el
recurso de reclamacion coadyuva de manera eficiente a la proteccion de los
derechos de los usuarios del servicio de telefonia movil, los entrevistados
aseguran que si es totalmente eficiente el recurso de reclamacion, por lo que es
una forma de proteccion de los intereses de los usuarios del servicio.

La pregunta N°4, refiere a qué otros mecanismos podrian utilizar los usuarios

del servicio de telecomunicaciones, a parte de la reclamacion; en donde dos (2) de
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los entrevistados arribaron a concluir que los usuarios pueden acudir a otros
recursos como la queja y la apelacion, en aras de dar impulso al procedimiento
administrativo.

Por otro lado, uno de ellos sugirié como otra opcion a la judicializacion de los
casos que no tuvieron respuesta esperada en via administrativa.

Por Gltimo, la pregunta N°5 del cuestionario, sobre la manera en que los
mecanismos de solucion anticipada coadyuvarian a la salvaguarda de los derechos
de los usuarios del servicio de Telecomunicaciones, un (1) entrevistado afirmo
que la aplicacion de estos mecanismos agilizara lo peticionado por los usuarios
sin intervencion del regulador, sobre todo cuando no amerita analisis de fondo o
una etapa probatoria.

Otro de los entrevistados sostuvo que no creia que estos mecanismos
salvaguarden los derechos de los usuarios, pero no habia otra opcion a lo
establecido por la norma.

Sin embargo, el ultimo entrevistado, coment6 que la brecha informativa siempre
sera un factor importante para el desconocimiento y desventaja de los usuarios,

tanto con el servicio contratado, asi como lo establecido por la norma.

3.2.1.3. REPRESENTANTES DE EMPRESAS OPERADORAS

La pregunta N°4 de la entrevista refiere a si los representantes de las
operadoras consideran si los mecanismos de solucion anticipada son suficientes
para la salvaguarda de los derechos de los usuarios; para lo cual ambos
entrevistados consideraron que el objetivo que viene persiguiendo la norma adn

se encuentra a mitad del camino, por lo que el trabajo debe ser conjunto entre
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operador y regulador. En donde el Estado a través de su regulador de
telecomunicaciones, deberia incentivar a las empresas a la aplicacion de estos

mecanismos.

Y finalizando con el cuestionario, la pregunta N°5 se centra precisamente en si
convienen estos mecanismos de solucion anticipada a las empresas operadoras;
para lo que ambos representantes concordaron que como empresas operadoras,
consideran que conviene dejar el curso de una reclamacion, pues tras un analisis
costo — beneficio, la implementacion no genera ganancia para ellos como
empresa, sino todo lo contrario, involucra costos por parte de sus asesores,
capacitaciones y demas logistica que no genera beneficio, por lo que incentivo no

tienen para la realizacién del mismo.

Resultado N° 03 del Tercer Objetivo: “Identificar las principales causas de los
casos elevados a segunda instancia, de Apelaciones y Quejas, ambas declaradas
fundadas, generadas durante 2015 al 2017, de las empresas operadoras de Claro
y Movistar, en relacién a su incidencia en los derechos de los usuarios del

servicio de telecomunicaciones”

3.3.1. Del analisis de casos

Los casos seleccionados obedecen a los criterios formulados para la seleccion de la
muestra. Por lo cual, se escogieron casos relevantes que permitan corroborar la existencia

de la realidad problematica planteada en capitulos anteriores.
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La clasificacion de estos expedientes fue realizada segun los recursos utilizados por
los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones: Apelaciones y Quejas.

Ambos recursos, si bien son los que dan impulso al procedimiento iniciado con la
reclamacion, son también los que permiten la formacion de un expediente en segunda
instancia por parte de OSIPTEL, para la posterior evaluacion y emision de un
pronunciamiento resolutivo, segun el derecho trasgredido.

Para el oportuno analisis de cada expediente, se procedio con la elaboracion de dos
cuadros, segun el recurso administrativo, a fines de identificar el aporte significado de
este instrumento para el segundo objetivo especifico.

Cada cuadro contiene criterios determinantes, en donde se detallo el actuar de las
partes que conforman estos procedimientos, con el objeto de evidenciar la necesaria o
innecesaria intervencion de OSIPTEL que exigira el cumplimiento de lo solicitado por el
usuario, a fin de demostrar las situaciones que pudieron ser resueltas con la oportuna
aplicacién de los Mecanismos de Soluciones Anticipadas, en virtud de la salvaguarda de
los derechos involucrados en cada reclamo, segun el caso en particular.

Consecuentemente, del analisis de cada uno de la muestra de los casos, se pudieron
obtener porcentajes de las apelaciones y quejas presentadas, segun cada empresa
operadora. Asi como porcentaje de las distintas materias mas concurridas, de casos que
requirieron intervencion de la empresa operadora y por ultimo, porcentajes de las faltas
de las empresas operadoras

Todo esto fue representado por gréficos, a fines de poder demostrar de manera mas

explicita los resultados obtenidos del respetivo anélisis.

GRAFICO 1: Porcentaje de mayor incidencia segin Empresa Operadora
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66 EXPEDIENTES ANALIZADOS

Movistar

= Quejas ™ Apelaciones

Fuente: Datos proporcionados por Osiptel de los afios 2015 - 2017

Del andlisis de los 66 casos en concreto, para la empresa operadora de Movistar se

realizaron 36% de quejas y un 29% en apelaciones.

De igual forma, para la operadora de Claro, en el periodo 2015 — 2017 se realizaron

un 17% de quejas y un 18% de apelaciones.

GRAFICO 2: Porcentajes de las materias mas reclamadas durante el 2015-2017 en La

Libertad
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Grafico 02: Porcentajes por materia

1%

3% 6% Baja injustificada y suspension 4
Facturacion 34

m Cobro indebido 12
Acceso a ex. 3

m Calidad 6

m No contrat. Solicitada 4
No acceso a infor. 1

Negativa a registrar reclamo 2

Fuente: Datos proporcionados por OSIPTEL de los afios 2015 - 2017

En base al segundo gréfico, segln las materias reclamadas, se obtuvo como resultado
que existieron 4 casos de baja injustificada que representa un 6%, 34 casos de
facturacion que representa un 52%, 12 casos de en cobro indebido que representa un
18%, 3 casos de no acceso a expedientes que representa un 5%, 6 casos de calidad del
servicio que representan un 9%, 4 casos de contratacion no solicitada que representa el
6%, 1 caso de no brindar acceso a la informacion que representa el 1% y por ultimo 2
casos de negativa por parte de la empresa operadora de registrar un reclamo que

representa el 3%.

GRAFICO 3: Porcentajes de Expedientes que necesitaron intervencion y/o analisis de

OSIPTEL (2da Instancia)
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Fuente: Datos proporcionados por OSIPTEL de los afios 2015 - 2017

De los 66 expedientes analizados, existieron 62 que no requirieron de un
pronunciamiento de fondo por parte del organismo regulador, lo cual representa un 94%
del total.

Por otro lado, 4 fueron los casos que si requirieron intervencién del regulador, que

vendria a representar un 6% del total.

GRAFICO 4: Faltas por parte de Empresas Operadoras segln el recurso de Apelacion y

Queja
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62 EXPEDIENTES

31%
—

0%

No se notificé No se elevd No se pronunciod el
operador

* Queja = Apelaciéon

Fuente: Datos proporcionados por Osiptel de los afios 2015 — 2017

2%

No elevé medio
probatorio la operadora

De los 62 casos que no requirieron un pronunciamiento de fondo, por parte de

OSIPTEL, se pudo evidenciar que fue la empresa operadora quien incurrié en omitir

acciones.

Estas acciones fueron representadas por porcentajes segln sea apelacion o queja.

Para omisiones de notificacion: se formularon un 5% de quejas y un 21% de apelaciones,

para omisiones de elevacién, un 31% de quejas se presentaron y un 13% apelaciones.

Asimismo, en cuanto a omisién de pronunciamiento del operador, se presentaron un 16%

de quejas y un 0% apelaciones.

Por ultimo, en cuanto a medios probatorios no elevados por las operadoras, se

presentaron un 2% de quejas y un 13% apelaciones.
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusién

41.1. OBJETIVO 1.- Establecer los alcances de los Mecanismos de Solucion
Anticipada de reclamacion en virtud de la Resolucion N°047-2015-CD-

OSIPTEL durante el periodo 2015-2017.

Los mecanismos de solucion anticipada, surgen en la legislacion peruana en el 2015

mediante el Reglamento 047-2015, emitido por el Consejo Directivo de OSIPTEL.

Sin embargo, con anterioridad a este Reglamento, existié un primer marco normativo
que regulaba las normas del procedimiento de atencién a las reclamaciones de los
usuarios, denominada “Directiva de Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencion
de Reclamos de usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones” contenida en la
Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL,; publicada el 26 de julio de 1999 y vigente desde el

23 de octubre del mismo afo.

Posteriormente, en aras de unificar y ampliar las normas contenidas en la Directiva, se
emitid el “Reglamento para la Atencion de Reclamos de usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones”, contenido en la Resolucion N° 047-2015- CD-OSIPTEL publicada,

el 14 mayo 2015 y vigencia el 3 de agosto del mismo afio.

Dicho Reglamento, en virtud de que el usuario alcance una justicia deseada, establecio
un procedimiento administrativo que consta de dos instancias: una primera instancia que
viene a ser la empresa operadora encargada de brindar las soluciones pertinentes ante los
problemas presentados por los usuarios de telecomunicaciones y, la segunda instancia
administrativa conformada por el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de

Usuarios del OSIPTEL, el cual brindard una solucion oportuna de los casos que requieren
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de un pronunciamiento imparcial; conforme también lo sostiene Zegarra (2008) en cuanto
a la importancia de la intervencion de OSIPTEL en solucion de conflictos entre empresas

operadoras y usuarios.

Asimismo, el Reglamento también establecié dos tipos de mecanismos de solucion
anticipada, ya sea antes del inicio formal de un procedimiento administrativo o antes de la
interposicién del recurso de apelacion; los llamados Mecanismos de Solucidn Anticipada
antes de la Reclamacion (SAR) contenido en el art. 19° y Mecanismos de Solucion

Anticipada antes de la Apelacion (SARA) contenido en el art. 62°.

Para el caso de lo establecido en el articulo 19° del Reglamento, antes de la
modificatoria, los mecanismos de solucién debian ser resueltos de manera inmediata y en

su totalidad de lo peticionado por el usuario.

En ese sentido, esta funcion de los mecanismos de brindar una solucion méas préxima de
lo peticionado al usuario de telefonia maévil en este caso, busca proteger los derechos de
los mismos cuando ya existe de por si una afectacion directa, e incluso sin encontrarse en
una situacion de afectacion, pero ante el riesgo del mismo, estos mecanismos tienen

caracter preventivo y célere en virtud del usuario.

Por tal razon, estos mecanismos buscan viabilizar la solucion anticipada de las
reclamaciones y apelaciones en un tiempo bastante prudencial y menor, siempre que se

cuente con la aceptacion y conformidad del usuario reclamante, ante la solucion otorgada.

Una vez dicho esto, se puede consagrar, como nucleo de la implementacion de estos
mecanismos de solucién anticipada, la salvaguarda de los derechos de los usuarios de
servicios de telefonia movil, los cuales son considerados primordiales en cuanto al

propdsito de delegacion de facultades de los entes reguladores.
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De igual manera, es necesario afiadir que el fin de estos dos mecanismos no solo giraba
en materializar la inmediatez de la atencion previa a la reclamacion, sino a la atencion
eficaz al cumplimiento de lo reclamado, conllevando a la satisfaccion del servicio

contratado.

Brindando ademéas un cumplimiento cabal de las garantias de proteccion que la norma
proporciona al usuario, las cuales constituyen un conjunto de obligaciones que deben ser
cumplidas por las empresas operadoras en la tramitacién de un procedimiento de

reclamacioén.

Esto en virtud de preservar los preceptos sobre la gratuidad del procedimiento, la
defensa sin abogado y la prohibicion de condicionar la atencion del reclamo al pago previo
del monto reclamado; y se desarrollan y precisan otras disposiciones, como el deber de
encauzar el procedimiento y las précticas consideradas prohibidas en el procedimiento de

reclamacion.

Sin embargo, si bien el regulador implement6 estos mecanismos para la proteccion de
los derechos de los usuarios, se ha venido quedando en el camino la instauracion de un
nuevo sistema de control, dejando espacios vacios de regulacion que pueden traer como
consecuencia la trasgresion directa de los derechos de los usuarios, por parte de quienes

prestan el servicio.

Situacion que sin duda alguna ya se esta vislumbrando actualmente, pues segun alega el
Dr. Calderon, las estadisticas de los ultimos afios hablan por si solas, en donde
evidentemente estos mecanismos (en su calidad discrecional) no estan siendo eficientes,

por lo que ya se requiere una nueva actualizacion normativa en ese sentido. Esto, porque
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las situaciones son diversas y existe un dinamismo que demanda cambios normativos

constantes.

Al igual que la Dra. Diaz, quien comenta que si bien este Reglamento es garantista, la
aplicacion de los mecanismos de solucion anticipada establecidos, no logra consolidarse
de la forma esperada por las empresas operadoras, lo cual ha venido generando un
perjuicio para OSIPTEL, pues aunado a ello advierte el Dr. Solis, que el regulador no
cuenta con los recursos suficientes para procesar la gran cantidad de procedimientos
iniciados, propiciando que exista una demora en los plazos para dar con la solucion
oportuna. Estos plazos actualmente oscilan entre los 2 a 4 meses para resolver las
pretensiones en segunda instancia, segin menciona el Dr. Ponce, perjudicando la finalidad
del ente regulador: un pronunciamiento oportuno y certero de lo peticionado, a fines de

restituir los derechos de cada usuario, segun sea correspondiente.

Es claro que esta carga administrativa perjudica de manera indirecta al usuario, segun
sostiene el Dr. Calderon, pues como institucion no pueden cumplir de manera adecuada y
pertinente con la gran cantidad de expedientes elevados a segunda instancia, afectando el
derecho de cada usuario con respuestas tardias y que en su mayoria no ameritan

intervencion del Organo Regulador.

En palabras de Murcia (2014) toda superintendencia de servicios publicos sera aquel
organismo que resuelva especificamente procedimientos que no pudieron ser solucionados
en la via previa, sirviendo asi para el aseguramiento y contrastacion de una salvaguarda
latente de los derechos de estos usuarios pese a la existencia de una relacion vertical con
las empresas prestadoras del servicio, haciendo hincapié que el TRASU viene ser parte de

la Gltima instancia que recién emitiria pronunciamiento, si asi lo requiere el caso.
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Esto, se suscita porque existen situaciones en donde la empresa operadora omite cada
uno de los actos administrativos del procedimiento: contestacion del reclamo, elevacion de
las quejas, elevacion de apelaciones, etc., lo cual genera una dilacion de todo el
procedimiento administrativo (tiempo adicional a los plazos establecidos) y obliga al
usuario a recurrir a la oficina de OSIPTEL de La Libertad a aperturar un expediente y se

revise su caso, para que su reclamacion siga el curso correspondiente.

Esta figura podemos observarla en el siguiente Grafico, a fines de poder corroborar lo

suscitado en los Gltimos afos:

GRAFICO 5: Expedientes de servicio de Telefonia Movil tanto de Quejas y Apelaciones

abiertas por cargo en La Libertad segun periodo

QUEJAS Y APELACIONES ABIERTOS POR CARGO EN
LOS ANOS 2017, 2018 Y 2019

1600
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Apelaciones Quejas

2016 m2017 =2018 m2019

Fuente: Datos obtenidos por acceso a la informacién en OSIPTEL
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Sin lugar a dudas, de la data analizada, la exposicion del usuario a este tipo de
procedimientos que contravienen sus derechos puede ser definitivamente evitada, tras un
correcto andlisis de la pretension en si; en donde se le facilite al usuario algin mecanismo de
solucion anticipada acorde y oportuno, con el objeto de salvaguardar tanto sus derechos,

como la brevedad de la pretension.

Claro esta que la aplicacion de los mecanismos es para ciertos casos en concreto, pues la
naturaleza de estos, es juntamente ser invocados en la via previa a la reclamacion solo y
exclusivamente por la empresa operadora a fines de agilizar la situacion controversial con el

usuario.

El Dr. Ponce, sostiene que cuando uno resuelve una causa después de mucho tiempo, ya
no existe sentido, la afectacion ya se realiz6 y no existe efecto reparador, asi se llegue a
emitir un pronunciamiento del Tribunal, es por ello el fin de los mecanismos de solucion

anticipada.

Por lo que estos mecanismos de solucion anticipada si bien han sido recogidos por
mandato legal, en palabras de la Docente Huaita, de alguna manera, este tipo de mecanismos
de solucién anticipada, no funcionan en su mayoria, porque también existe una inequidad
informativa muy grande. Los usuarios de estos servicios, desconocen en gran medida como
es la regulacién, asi como también sus derechos frente a infracciones administrativas

cometidas por las operadoras.

Escenario que no ha mostrado muchos cambios, pues no se ha tomado accion por parte de
las empresas, en cuanto hacer que los usuarios tengan mayor conocimiento del servicio que

adquiriran, asi como de sus derechos y mecanismos de soporte ante una disconformidad.
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Estos mecanismos de solucion anticipada, no estan cumpliendo su finalidad, debido a que
no se esta materializando la proteccién de los derechos de cada usuario, asi como tampoco la
aplicacién y consideracion de estos mecanismos de manera oportuna, dejando a simple vista

que urge una regulacion idonea que se ajuste a la realidad que se esta presentando.

Segun sostiene la Dra. Diaz, debe existir una constante supervision y capacitacion a las
empresas operadoras, a fin de que éstas cumplan con ejecutar de manera idonea, los
mecanismos de solucién anticipada, toda vez que son los derechos de los usuarios los que se

encuentran expuestos a un sistema cadtico que genera transgresion de los mismos.

La presencia de OSIPTEL para la adecuada aplicacion de estos mecanismos, es totalmente
fundamental; en la medida que el regulador deberia establecerse in situ y pedir el
levantamiento de informacion de todos los SAR y SARA aplicados, segun menciona el Dr.
Zambrano, esto con la finalidad de poder advertir cuédles han sido cumplidos por las
operadoras, procediendo posteriormente a levantar actas para las respectivas sanciones en

caso de alguna falta de incumplimiento.

Circunstancias que tampoco se estan dando en la realidad, pues durante el primer y
segundo periodo de investigacion, OSIPTEL no contaba con estadisticas de los mecanismos
de solucion anticipada registrados por las empresas operadoras, en cuanto al servicio de

telefonia movil del periodo 2015 al 2019.
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4.1.2. OBJETIVO 2.- Determinar la relacion entre el procedimiento de Soluciones
anticipadas de Reclamacion y los derechos de los usuarios de los servicios de

telecomunicaciones.

Partiendo de la fundamental implicancia de las telecomunicaciones en una sociedad,
Vinatea (2001) refiere que el regulador de este servicio publico, es quien tiene la funcion
de que el servicio se desarrolle en las condiciones de libre y leal competencia;
correspondiéndole también resolver administrativamente las controversias que se puedan

presentar entre las empresas operadoras y los usuarios del servicio.

Tiene también, dentro de sus funciones, el velar por los intereses y derechos de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones, asi como la relacion prestacional de un
servicio entre usuario y operadora, tanto al momento de la contratacion del servicio,

durante la provisién del mismo, asi como al término de la relacion contractual.

Estos derechos de los usuarios del servicio de telecomunicaciones se encuentran
consagrados en nuestra legislacion, precisamente en el art. 4° del Titulo Il de la
Resolucion N° 138-2012-CD/OSIPTEL, denominada “Condiciones de Uso del Servicio
de Telecomunicaciones”, asi como en el Titulo Il del Reglamento de Atencién de
reclamos de los usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones, los mismos que
demandan de un riguroso cumplimiento por parte de las empresas operadoras en cuanto

al servicio contratado por el usuario.

Por lo cual, teniendo como base el objetivo de la normativa, es que para fines de la
investigacion se procedio a entrevistar a representantes de las empresas operadoras Claro y
Movistar, con la finalidad de tener una perspectiva del codmo se viene manejando esta

situacion en la realidad. Por lo que, el representante de la empresa operadora Movistar, el
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Ing. Cueva, por ejemplo, informé que si han venido manejando criterios para la aplicacion
de los mecanismos de solucion anticipada, siendo estos: a) si lo peticionado es evidente,
puede ser resuelto en el instante; y b) si en la materia de reclamacién existe una solucion
definitiva. El primero, es cuando se tiene sustento o informacion que acredite lo
reclamado, y lo segundo es que el asesor no solo atienda la reclamacion, sino que también
de solucién al problema que origind esa insatisfaccion para reclamar; por ejemplo, una

baja no atendida o migracién no atendida.

Posicion que también es compartida por el representante de la empresa operadora
Claro, el Ing. Baildon Espejo, acotando que como criterios para la aplicacion de los
mecanismos de solucion consideraban que: a) la pretension debia ser clara y b) la solucion
debia ser de “cumplimiento automatico”. Ante esas situaciones simplemente se proseguia

a brindar una solucidn anticipada para evitar la interposicion del reclamo.

En ese sentido, se analizo6 la data emitida por OSIPTEL (contenida en el Gréfico 6) en
el que se puede observar las materias mas reclamadas ante esta entidad, las que de acuerdo
a ley debieran solucionarse a nivel de primera instancia a través de SAR, estas materias
son: a) falta de entrega del recibo o copia del recibo o facturacion detallada solicitada por
el usuario; b) Incumplimiento de ofertas y promociones; c) Veracidad de la informacion
brindada e idoneidad en prestacion de servicio; d) Suspensién o baja injustificada del
servicio; €) Incumplimiento de la solicitud de baja o desactivacién del servicio y f)
Calidad; materias que no debieron ser elevadas a segunda instancia y en donde se
evidencia que si bien existen criterios establecidos por cada operador ante una situacion
que requiera la aplicacion de mecanismos de solucion anticipada, la realidad demuestra un

panorama totalmente diferente.
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GRAFICO 6: Expedientes de Casos de Telefonia Movil Declarados Fundados en 2da

instancia de la Empresa Operadoras CLARO de La Libertad, segin materias y periodo (2015

~2019)

CASOS EN 2DA INSTANCIA SEGUN MATERIAS, DE
LA EMPRESA OPERADORA CLARO
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Como puede apreciarse, OSIPTEL ha venido resolviendo de manera progresiva durante
el periodo 2015 al 2019, reclamaciones por telefonia mévil, generadas por los usuarios de

la empresa de Claro, segun las materias seleccionadas.

De igual forma ha sucedido para la empresa de Movistar, durante el mismo periodo;

toda vez que los casos declarados fundados por OSIPTEL han ido en aumento.

Hay que hacer un paréntesis al mencionar que la empresa operadora Movistar tiene un
mayor nimero de abonados a nivel nacional, debido a mayores promociones y planes
tarifarios atractivos para el publico en general; esto no inhibe que incurra en faltas

perjudiciales a los usuarios.
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GRAFICO 7: Expedientes del Servicio de Telefonia Mévil declarados fundados en 2da

instancia de la Empresa

FUNDADOS EN 2DA INSTANCIA SEGUN MATERIAS,
DE LA EMPRESA OPERADORA MOVISTAR
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Fuente: Datos obtenidos por acceso a la informacién en OSIPTEL

En ese orden de ideas, las seis materias sefialadas para este analisis fueron
seleccionadas para demostrar que existen materias apropiadas para la aplicacion de estos
mecanismos pues no requieren de una actuacién probatoria y , como bien indica la Dra.
Diaz, son situaciones que no necesitan ser sometidas a un periodo especifico de resolucion

0 intervencion del Tribunal. Aporte ratificado por el funcionario, el Dr. Solis, quien
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sostiene que existen muchos casos derivados al regulador, los cuales ni siquiera fueron

sometidos a una evaluacion, generando un aumento de reclamaciones, pese a la solucién

consensuada de la norma.

A pesar de lo observado, se puede sefialar que también estos mecanismos tienen como
finalidad, segun el Dr. Huaman Séanchez, el promover ahorro de los costos de transaccion
que involucra el inicio de procedimiento administrativo, lo que significa que reducir costos
como institucién publica y proponer incentivos a las empresas operadoras, disminuiria en
cierta medida el indice de procedimientos de reclamacion y por ende, existiria menor

trasgresion de los derechos de los usuarios.

Estos fundamentos pueden ser corroborados a través de la siguiente informacion:

GRAFICO 8: Reclamaciones de Telefonia Mévil declaradas fundadas en 1ra instancia en La

Libertad
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Fuente: Datos obtenidos de portal de OSIPTEL

De lo observado, el nimero de reclamaciones que han sido resueltas en primera
instancia ha venido en declive desde el 2016 al 2019; toda vez que la empresa operadora
ha optado por una modalidad que es bastante conveniente segin consideran: aceptar la
reclamacion del usuario y dejar que el procedimiento siga su curso hasta llegar a segunda

instancia para un oportuno pronunciamiento del Tribunal.

Asimismo, no hay que pasar por desapercibida la brecha existente entre las
reclamaciones declaradas fundadas entre las dos empresas operadoras, toda vez que sigue
siendo Movistar quien lidera en el mercado por la cantidad de abonados y usuarios, lo cual
significa que, a mayor captacion de usuarios y menor capacidad resolutiva de
reclamaciones en sus instancias; la convierte en la empresa que genera mayor congestion
en el TRASU como 6rgano resolutor, asi como mayor cantidad de usuarios con derechos

afectados por la transicidn a procedimientos administrativos innecesarios.

A manera referencial se muestra, en el siguiente grafico, el mismo escenario de
porcentajes de las reclamaciones declaradas fundadas por parte de las operadoras mas
comunes en La Libertad. Segun estas cifras, todas las empresas operadoras en el 2019
disminuyeron sus indices de reclamaciones fundadas con respecto a las pretensiones de los

usuarios.

GRAFICO 9:Reclamaciones de Telefonia Movil declaradas fundados en 1ra instancia en La

Libertad segin Empresas Operadoras durante periodo 2016 -2019
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RECLAMACIONES DECLARADAS FUNDADAS EN 1RA
INSTANCIA POR BITEL,ENTEL,CLARO Y MOVISTAR

m2016 m2017 m2018 m2019

Fuente: Datos obtenidos de portal de OSIPTEL

Después de lo observado en los graficos, puede apreciarse que las operadoras han
venido declinando en su preocupacion por brindar atencion a los casos reportados por los
usuarios, derivando la observacion y decision al Tribunal de OSIPTEL v,
consecuentemente, incidiendo negativamente en la celeridad del procedimiento; toda vez
que omite la implementacion de una SAR oportuna que evite mayor perjuicio para el

usuario.

Situacién que explica a detalle la Dr. Diaz, al considerar que las empresas operadoras
erréneamente asemejan la figura de la solucién anticipada a un reclamo. Esto debido a que
la empresa operadora debe tener un registro que deje constancia de los mecanismos de
solucién anticipada otorgados a los usuarios antes de interponer su reclamos o recursos;
situacion que aparentemente para la operadora reviste de formalidad a dicho mecanismo y,

consecuentemente, su incumplimiento podria derivar en una denuncia por incumplimiento
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de la solucidn anticipada; por lo cual la representante sostiene que las empresas operadoras

no contribuyen a una adecuada proteccion al usuario.

Ante tal escenario, es menester recordar que el 25 de febrero del 2018 se realizaron
ciertas modificaciones al Reglamento para la atencion de reclamos mediante Resolucién
N° 51-2018-CD-OSIPTEL, denominada ‘“Medidas extraordinarias relacionadas al
procedimiento de Atencion de Reclamos de Usuarios™; la cual en su Literal (iv) del
articulo 2° modifica el discutido articulo 19°, proporcionando a las empresas operadoras
tres (3) dias habiles para poder gestionar una solucion anticipada, concediéndole al usuario

la totalidad o parte de la pretension.

En ese sentido, el regulador busca mayor utilizacion de los mecanismos, considerando
necesario viabilizar la solucion anticipada de los reclamaciones o recursos de apelacién en
un tiempo prudencial e inclusive mayor, siempre que se cuente con la conformidad del
usuario. Asimismo, dado que el usuario tiene una valoracion propia de la afectacion que se
le habria causado, se plantea considerar que la solucion anticipada implique un

acogimiento parcial debidamente aceptado por el este.

Definitivamente lo que la norma persigue con esta modificacion del Reglamento es
proporcionar un mayor incentivo para que el operador busque arribar a una solucion
anticipada, debido a que contaria con un plazo de tres (3) dias para realizar la coordinacion

con el usuario o con las areas pertinentes, propias de la misma empresa.

Circunstancia significativa también para los usuarios, pues esta ampliacion repercutiria

de una manera positiva, dandole oportunidad de solucion a la pretension presentada.
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A pesar de ello, segun el Dr. Calderdn, después de la vigencia de modificacion del
Reglamento, no se ha vislumbrado una disminucién de las reclamaciones ni apelaciones,

sino todo lo contrario.

Este aporte puede corroborarse con informacién obtenida que abarca periodos desde la
dacién del Reglamento, su modificacion y posterior a este; observandose que tanto las
quejas como las apelaciones han venido incrementado sus cifras de una manera progresiva

en la oficina de OSIPTEL de La Libertad, segiin se muestra:

TABLA 1; Cantidad de Expedientes de Telefonia Mavil resueltos en La Libertad durante

periodo 2015 — 2017 segln recurso

Cantidad de Expedientes resueltos por la Sala Unipersonal La Libertad

‘ 2015 2016 2017 2018 2019
Quejas por silencio administrativo fundadas 552 1278 1452 6278 8067
Apelaciones fundadas 108 224 414 2927 5069
TOTAL ‘ 660 1502 1866 9205 13136

Fuente: Datos obtenidos por “Acceso a la Informacion” de OSIPTEL

En la Tabla 1, se demuestra el gran incremento de recursos de apelacion fundados, que
refleja el minimo uso por parte de las empresas operadoras de los SAR y SARA, sobre
todo a partir del 2018, luego de la modificacion del Reglamento mediante Res 051-2018-
CD-OSIPTEL, que genera finalmente una externalidad negativa al usuario, de igual

manera, se comporta el indice referido a Quejas declaradas fundadas por SAP.

Este contexto es explicado por la funcionaria publica, la Dra. Gonzalez, al considerar
que es comun la concurrencia de estas faltas cometidas por las operadoras cuando no
tienen los incentivos de aceptar la pretension del usuario; por lo que como ente regulador,

ella sostiene que se puede motivar a las empresas operadoras para mayor implementacion
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de los mecanismos de solucion, mediante por ejemplo un comparativo o ranking de
atencion post venta, teniendo como variables de comparacion la cantidad de soluciones

anticipadas cumplidas, entre otras alternativas.

Por su lado, Ing. Cueva claramente deja a la luz que es la falta de incentivos la que no
propicia la aplicacion de estos mecanismos de solucion anticipada; en donde, como
empresa optan proceder a realizar lo mas conveniente y rapido: derivar la reclamacion o

los recursos presentados.

Por su parte, el Ing. Bailon Espejo, tiene una opinion en la misma linea al considerar
que el Estado deberia implementar nuevas directrices que incentiven a las empresas para el
uso de estos mecanismos; atreviéndose a mencionar por ejemplo algunas: el disminuir los
porcentajes de las multas por cierta cuantia de soluciones aplicadas ejecutadas, o por
ejemplo reconocimientos empresariales (competitividad empresarial) en cuanto a la
busqueda y fomento de disminucion de indices de reclamaciones dentro del giro de

empresas operadoras.

Alegando que no solamente existiria un posicionamiento en el mercado, sino también
frente al usuario en virtud a proporcionarle confiabilidad y seguridad del servicio por
contratar, asi como el interes por velar por sus intereses y derechos como usuarios finales

de los servicios de telecomunicaciones.

Es bastante importante este aporte por parte del representante de Movistar, toda vez que
evidencia que la discrecionalidad de la aplicacidn de estos mecanismos, no va a llegar a
tener los resultados esperados por parte de las empresas si no existe algo mas que propicie
a la aplicacion de los mismos o, en todo caso, una rigurosidad para la implementacién de

estos.
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Por tanto, tras lo afios de experiencia en el medio de las telecomunicaciones, el Jefe de
Oficina de La Libertad considera que deberian tomarse medidas mas rigidas por parte de
la administracion, en donde las operadoras deberian evaluar el reclamo; es decir, si se le
dio solucion de manera eficiente o pese a haber llegado el problema, ni siquiera fue
sometido a una evaluacion, lo que generaria como consecuencia imposicién de alguna
multa (ya sea por cada caso particular o0 masivo); o algun otro mecanismo coercitivo, que

con el tiempo disminuya los altos indices de reclamaciones y aumente la satisfaccion.

Idea que no es compartida por el funcionario, el Dr. Calderdn, quien contraviene lo
acotado por el Dr. Ponce, en la medida que cree que no se requiere de una intervencion
sancionatoria, pues no siempre un sistema trabaja con imposicién de sanciones para
conseguir proteccion de un sector mas vulnerable, sino que, se requiere mayor control, un
control compartido. Por parte de las operadoras, de los abonados y del mismo OSIPTEL,
como ente regulador e inspector. De manera conjunta se podria trabajar mejor para reducir

los indices, la insatisfaccion de los usuarios y la afectacion de sus derechos.

En tal sentido, después del analisis de la informacion proporcionada por el regulador,
definitivamente la implementacion de los mecanismos de solucién anticipada no esta

dando los resultados esperados, hasta el momento, desde su entrada vigencia.

Situacion que debe ser evaluada y remediada por el regulador de manera inmediata; ya
que la falta de aplicacion de estos mecanismos por parte de las operadoras, viene
contraviniendo de manera evidente e indiscriminada los derechos de los usuarios del
servicio de telefonia movil. Pues dejar a criterio discrecional la aplicacién de estos
mecanismos, no esta demostrando garantia ni proteccion a los derechos de los usuarios;
sino todo lo contrario, estd demandando acciones inmediatas para la salvaguarda de los

Mmismos.
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En ese orden de ideas, respecto a la relacion existente entre los mecanismos de solucion
anticipada y el derecho de los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones,
normativamente no deberia quedar el tema en el aire, ya que para que una variable tenga
una incidencia positiva en otra, como en los derechos de los usuarios, es menester un
trabajo en conjunto por parte de los sujetos agentes involucrados, para la adecuada

atencion de los reclamos o solicitudes por parte de los usuarios.

4.1.3. OBJETIVO 3.- Identificar las causas de los casos elevados a segunda instancia,
de apelaciones y quejas, ambas declaradas fundadas, generadas durante 2015 al
2017, de las empresas operadoras de Claro y Movistar, referidos a su incidencia

en los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Si bien en la discusion del resultado anterior, se evidencio que el nimero de casos que
pudieron resolverse mediante SAR y SARA, pero que finalmente terminaron en OSIPTEL,
han ido incrementando progresivamente desde el afio 2015 al 2019; esto se debe a que las
empresas operadoras Claro y Movistar, no han venido aplicando los mecanismos de

solucion anticipada.

Siendo que, existen diversas materias que ameritan una oportuna aplicacion de estos
mecanismos, sin la necesidad del uso de la reclamacion o, de ser el caso, la apelacion.

Pudiendo la operadora dar solucion mediante SAR O SARA.

Por ello, en la presente discusion de resultado lo que se pretende es demostrar, mediante
un analisis de casuistica real de expedientes emitidos por La Sala Unipersonal de La

Libertad, aquellas situaciones con mayor incidencia en los derechos de los usuarios del
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servicio de telefonia movil, que si eran aptas para la aplicacion de un SAR o SARA. El

analisis es de la muestra del primer periodo de la presente investigacion 2015 al 2017.

De lo mencionado, es preciso sefialar que, los afios comprendidos son desde la emision
del Reglamento 047-2015-CD-OSIPTEL, para un mejor panorama de la evolucion de la
situacion en el sector de las telecomunicaciones. Sefialando que en el segundo periodo de
investigacién no se pudo recolectar la casuistica requerida por la coyuntura actual a la fecha

de emision de la presente tesis.

En ese sentido, evaluando el periodo 2015- 2017, en la muestra se registré que para la
empresa operadora Movistar, existieron 24 quejas que representan el 36%, y 19 Apelaciones
que representan el 29%. De igual forma, en cuanto a la empresa operadora de Claro, se
analizaron 11 Quejas que representan el 17% y 12 Apelaciones, las mismas que representan

el 18%.

En andlisis de ambos recursos, Movistar tuvo una incidencia de 65% y Claro, tuvo una

incidencia del 35%.

Asimismo, los casos son en funcion a su declaracion como fundadas por la Sala

Unipersonal de La Libertad.

TABLA 2: Porcentajes de Recursos interpuestos segiin Empresa Operadora e incidencias de

cada uno

OPERADORA QUEJAS PORCENTAJE APELACIONES PORCENTAJE INCIDENCIA

CLARO ‘ 24 36% 19 29% 35%
MOVISTAR ‘ 11 17% 12 18% 65%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia
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En cuanto a las materias con mayor indice de reclamacion durante el periodo 2015 —
2017 fueron: 4 casos de Baja injustificada y suspension, 34 casos de Facturacion, 12 casos
de Cobro indebido, 3 casos de Acceso a Expedientes, 6 casos de Calidad, 4 casos de No
contratacion solicitada, 1 caso de No acceso a la informacion y 2 en cuanto a Negativa a

registrar reclamos.

TABLA 3: Materias reclamadas segun reportes de casos

MATERIA CASOS REPORTADOS

BAJA INJUSTIFICADA Y SUSPENSION 4
FACTURACION 34
COBRO INDEBIDO 12
ACCESO A EXPEDIENTES 3
CALIDAD 6
CONTRATACION SOLICITADA 1
ACCESO A LA INFORMACION 1
NEGATIVA DE REGISTRAR RECLAMOS 2

TOTAL 64

Fuente: Elaboracion propia

Es preciso sefialar que, el presente andlisis fue realizado en base a los 62 expedientes que
no requirieron intervencion o un pronunciamiento de fondo ni forma por parte del TRASU

de OSIPTEL.

Asimismo, conforme a la Tabla N°03, existieron 62 casos, que representan el 94% del
total, que no requirieron la intervencion de OSIPTEL, es decir, no existia la necesidad de
elevacion de expedientes a segunda instancia, en cuanto que el pronunciamiento de sus

resoluciones son de mero cumplimiento normativo, sin andlisis de fondo. Y, representando
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el 6% de un total de 4 casos analizados, estos si requirieron elevarse a 2da. Instancia para el

respectivo analisis.

Por dltimo, en virtud del indice de faltas propiciadas por parte de las empresas
operadoras tenemos un resultado de: 5% de Quejas y 21% de Apelaciones que no se
notificaron, 31% de Quejas y 13% de Apelaciones que no fueron elevadas por la empresa
operadora, 16% de Quejas y 0% de Apelaciones que no contaron con pronunciamiento
oportuno del operador (SAP) y; 2% de Quejas y 13% de Apelaciones en cuanto al no

cumplimiento de elevar medios probatorios pertinentes solicitados por la 2da instancia.

TABLA 4: Faltas por parte de la Empresa Operadora segun el Recurso

FALTAS APELACIONES QUEJAS
No se notificaron 21% 5%

No fueron elevadas por la | 13% 31%
empresa

No pronunciamiento de la | 0% 16%
empresa - SAP

No cumplié operador con | 13% 2%
elevar medios probatorios

De la informacidn recolectada, se puede arribar al primer motivo que causa afectacion a
los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones, siendo este “la no notificacion”
pertinente de los pronunciamientos de 1ra Instancia, tanto del recurso de Queja como de
Apelacion. En las 3 Quejas y 13 Apelaciones analizadas, se verificd que las empresas
operadoras incurren en diversos supuestos de falta de notificacion, ya sea por no elevar acta
de notificacion a 2da instancia, por notificar por otra via a la solicitada por el usuario,
consignar de manera errénea datos en acta de Notificacion, no realizar segunda inspeccion,

etc.
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El segundo motivo, versa en cuanto a la “no elevacion del recurso”, siendo asi que,
conforme a las 19 Quejas y 8 Apelaciones, las empresas operadoras no elevan de manera
oportuna el recurso interpuesto por el usuario, generando una demora en el desarrollo del

procedimiento y en lo solicitado por el usuario.

El tercer motivo, corresponde al “no pronunciamiento” por parte de la empresa
operadora, lo cual involucra dilatar el procedimiento de las 10 Quejas interpuestas por los
usuarios. Esto amerita que, el TRASU emita pronunciamiento en aras del Silencio

Administrativo Positivo, sin realizar analisis de fondo de la situacién en si.

Por ultimo, el cuarto motivo se basa en el “no elevar medio probatorio” por parte de la
operadora, siendo concerniente para el analisis de fondo de cada caso, “Historicos de
llamadas™ o “Acuses de notificaciéon”, “Histérico de Transacciones”, los cuales en su
mayoria el operador omite elevar a 2da Instancia, generando trabas para el correcto analisis
de cada medio probatorio para un pronunciamiento adecuado, segun lo reclamado por el

usuario.

La intervencion de OSIPTEL en 2da instancia, no es un tema que entra en discusion para
situaciones como las gque se estan evaluando, sino todo lo contrario, conforme sefiala el Dr.
Solis, OSIPTEL como 6rgano competente interviene en segunda instancia para dar solucién
y cabida al reclamo presentado por el usuario ante la insatisfaccion de un servicio

proporcionado.

El problema entra a tallar cuando los casos que son elevados a 2da instancia no
demandan la intervencién de un O6rgano superior para un analisis exhaustivo de cada
Apelacion o Queja. Es decir, los 62 casos analizados en el apartado de resultados,

definitivamente no requirieron un pronunciamiento de OSIPTEL para restablecer el derecho
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del usuario y satisfacer lo reclamado, esto en virtud a criterios de aplicacion que vienen
manejando las empresas operadoras en La Libertad, conforme se sefial6 en la discusion del

primer objetivo especifico ya analizado.

Por lo que segun se entiende, a través de la evaluacion de los argumentos contenidos en
las 62 reclamaciones ingresadas de los usuarios, puede apreciarse que se ve limitado el
conocimiento por parte de OSIPTEL asi como su espacio de accién para una pertinente
implementacién de medidas efectivas, pues la casuistica estudiada no requiere de esta
presencia del Tribunal; siendo que los procedimientos engorrosos que han venido pasando
los 62 usuarios de los casos analizados, pudieron ser evitados tras la efectiva aplicacion de
estos mecanismos de solucion anticipada propuestos en el Reglamento, lo cual generaria
una disminucion de tiempos tanto para la empresa operadora, asi como para el usuario
afectado y, consecuentemente existiria una respuesta mas rapida por parte del operador ante
lo reclamado por el usuario, facilitindole soluciones y velando por la no trasgresion del

derecho invocado.

A esto, el funcionario Condori, sostiene que la aplicacion de estos mecanismos
definitivamente reflejaria un beneficio directo para los usuarios y, la intervencién de
OSIPTEL ya no seria en vano, toda vez que su intervencion sea para la solucién de
controversias extremas entre operadores y usuarios, en donde realmente los casos deban ser

sometidos a un procedimiento administrativo para un analisis como Tribunal competente.

Tal es asi que, conforme menciona el Dr. Huaman, como funcionario de OSIPTEL, el
principal beneficio es que la solucidn del problema reportado por el usuario se efectie en un

tiempo menor, casi inmediato.
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En ese sentido, mediante el analisis de cada expediente, expedido por la Salta
Unipersonal de La Libertad, se ha logrado identificar de manera detallada qué casos no
requirieron ser elevados a una segunda instancia para un pronunciamiento que solo sera de
mero cumplimiento normativo, sin requerimiento de andlisis detallado. Un cumplimiento
normativo que en definitiva pudo ser tratado en primera instancia mediante la correcta
aplicacion de un mecanismo de solucion anticipada, evitandose una afectacién injustificada
de los derechos de los usuarios de servicios de Telecomunicaciones, que esta latente y sin
propiciar intervencion por parte del Estado para contrarrestar la afectacion indiscriminada

de tales derechos.
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4.2. CONCLUSIONES

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

Estos mecanismos de solucion anticipada, inciden de manera negativa en los derechos
de los usuarios del servicio de telecomunicaciones de La Libertad, debido a que la
falta de implementacion de estos mecanismos, por parte de las empresas operadoras,
genera un sometimiento del usuario a un procedimiento administrativo que muchas
veces puede ser evitado tanto antes de la reclamacién como antes de la elevacion del
recurso de apelacién. Esto, en aras de evitar un riesgo tanto de lo peticionado, asi

como del derecho involucrado.

Los mecanismos de solucion anticipada, tanto SAR como SARA, estan puestos a
disposicion de las empresas operadoras, en aras de que con la implementacién de
estos no solo se materialice la inmediatez de la atencién previa a la reclamacion o
apelacién, sino que permitan una atencion eficaz al cumplimiento de lo reclamado,

conllevando a la satisfaccién del servicio contratado en un plazo minimo.

La relacién del procedimiento de solucién anticipada y los derechos de los usuarios
del servicio de telecomunicaciones, es directa en la medida que el incumplimiento del
oportuno Yy eficiente uso de estos mecanismos por parte de las empresas operadoras
produce una afectacion en los derechos que protegen al usuario, contenidos en el

Titulo 1l de la Res. N° 138-2012-CD- OSIPTEL.
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4.2.4. Las principales causas por la que los usuarios reclamen ante OSIPTEL son la falta de
notificacion de quejas y apelaciones por parte de la operadoras, el hecho de que las
empresas operadoras no elevaron las quejas y apelaciones, no se contd con el
pronunciamiento del operador en el plazo establecido y el incumplimiento de la

operadora de elevar medios probatorios pertinentes solicitados por la 2da instancia.
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ANEXOS
AN
EX — ) )
El presente formato pertenece a la técnica de la entrevista, la cual cuenta con siete (07)
o preguntas abiertas, que fueron realizadas a los 09 funcionarios de OSIPTEL para la

obtencién de una perspectiva de lo concerniente a las dos variables de investigacion.

De igual forma, se entiende que las afirmaciones y opiniones que se obtuvieron para la
1: presente tesis de investigacion son de caracter académico, siendo opiniones personales
gue no involucran compromiso alguno de la instituciéon a la que presten sus servicios
For | profesionales.

Esta entrevista fue realizada con la finalidad de poder suplir la escasa doctrina existente
mat | de las variables estudiadas, asi como para poder tener una perspectiva institucional de
cémo viene desarrollandose esta situacion desde el 2015 hasta la actualidad.

0 En cuanto a las conclusiones e interpretaciones que se han arribado en la presente
investigacion, ha sido producto de la triangulacion realizada por la investigadora cuyas
conclusiones se pueden observar en la parte referida a resultado.

de

Entrevista a Funcionarios Publicos de OSIPTEL

1) ¢Conoce Usted acerca de los Mecanismos de soluciones Anticipadas antes del
Reclamo y la Solucion anticipada antes de Apelacion, contenidas en la Resolucion

047-2015-CD-OSIPTEL?

2) ¢Coémo cree que se ha venido implementando por parte de las empresas operadoras

desde su entrada en vigencia?
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3) ¢Considera que estos dos mecanismos de solucion anticipada, son suficientes para
evitar el interponer una reclamacion y dar inicio a un posible procedimiento
administrativo?

4) ¢Qué otras opciones Ud. conoce para garantizar la restitucion de los derechos
infringidos de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones?

5) Con respecto al Reglamento Atencién de Reclamos de Usuarios contenido en la
Resolucién 047-2015-CD-OSIPTEL ¢Usted considera que dicho reglamento que
establece los procedimientos de reclamacion protegen de manera eficiente a los
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones?

6) ¢Considera usted que deberia existir mayor supervision por parte de la
administraciéon en cuanto al cumplimiento de estos mecanismos alternativos de
solucion, para evitar trasgresion en el derecho de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones? De ser el caso, ¢Qué tipo de supervisién sugeriria?

7) ¢Qué beneficios traeria consigo la eficiente y pertinente aplicacion de estos
mecanismos de solucion anticipada, por parte de las empresas operadoras ante los

problemas presentados por los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones?
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ANEXO 2: Resultado de Entrevista a Funcionarios Publicos de OSIPTEL

FUNCIONARIO DE OSIPTEL: LUIS PONCE ARQUEROS

Jefe se Oficina Descentralizada de OSIPTEL La Libertad— méas 18 afios de experiencia —
TRUJILLO

1) :Conoce Usted acerca de Ios Si. Son precisamente las facultades que se le

Mecanismos de soluciones Anticipadas dan a las empresas operadoras para que

antes del Reclamo y la Solucién anticipada puedas solucionar las pretensiones que un

antes de Apelacion, contenidas en la usuario tiene antes de formular un reclamo.

Resolucion 47-2015-CD-OSIPTEL?

2) ;Cémo cree que se ha venido Si bien estos mecanismos no se encontraban

implementando por parte de las empresas regulados con anterioridad, en primera linea

operadoras desde su entrada en vigencia? las operadoras de alguna manera generaban
una solucién sin regulacion existente. La
idea de incluir esta institucion juridica
dentro del reclamo fue con el propdsito de
dinamizar més la salvaguarda y hacerlo méas

formal.

A modo personal, creo que no se cumplio

con el objetivo de fomentar ese dinamismo
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de estas soluciones anticipadas, Sin
embargo, se debe reconocer que, con
normarlo, se han creado mecanismos para

su cumplimiento.

Ahora, precisamente si bien no tengo data
estadistica exacta, segun la experiencia del
dia a dia como jefe de la institucién, puedo
ver que lo que menos se propone por parte
de la operadora, son las dos clases de

soluciones anticipadas.

3) ;Considera que estos dos mecanismos Creo que, en cierta medida, si. Quiza podria

de solucion anticipada son suficientes para mejorarse €l marco normativo, en el cual

evitar el interponer una reclamacion y dar estan inmersas estas soluciones anticipadas;

inicio a un posible procedimiento sin embargo, las soluciones anticipadas,

administrativo? como medidas, estan bien, es el mecanismo
perfecto para evitar  procedimientos

administrativos engorrosos.

Como institutos, son suficientes, lo que
faltaria es incentivar el uso o empleo de los
mismos; pues desde ya la empresa
operadora tiene como fin resolver los
problemas que presenta el usuario de su
servicio y, por consiguiente, esa solucién
esperada no solo debe darse después de la
culminacion del proceso de reclamo, sino
una solucién inmediata cuando amerite por

evidencia de hechos.

A manera personal, considero que deberian
tomarse medidas mas rigidas por parte de la
administracion, en donde las operadoras

deberian evaluar el reclamo; es decir, si se
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le dio solucion de manera eficiente 0 pese a
haber llegado el problema, ni siquiera fue
sometido a una evaluacion, lo cual generaria
como consecuencia imposicion de alguna
multa (ya sea por cada caso particular o
masivo); o algin otro  mecanismo
coercitivo, que con el tiempo disminuya los
altos indices de reclamaciones y aumente la

satisfaccion.

La solucion no estd en establecer estos
mecanismos como etapa obligatoria, ni mas
mecanismos porque generaria mas aspectos
burocréticos, sino incentivar a las partes
involucradas a la aplicacion de estos

mecanismos mediante incentivos.

4) ;Qué otras opciones conocen para Basicamente la funcion supervisora de

garantizar la restitucion de los derechos OSIPTEL. Los usuarios de manera

infringidos de los usuarios de los servicios individual tienen el mecanismo de reclamo,

pliblicos de telecomunicaciones? pero en general OSIPTEL puede monitorear
cémo van brindandose los servicios y, a
partir de ello, poder exigir a las empresas
corregir alguna determinada conducta que
afecte los derechos de los usuarios. No
CONozco otro mecanismo que Se pueda
implementar tampoco, o es el reclamo o es
la intervencion de oficio por parte de

OSIPTEL.

5) Con respecto al Reglamento Atencion de Estoy seguro que si. Lo que ocurre, es que

Reclamos de Usuarios contenido en la el incremento del nimero de reclamaciones,

Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL;Usted | dU€ N0 tiene nada que ver con el

Reglamento. Esto hace que el aparato que se
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considera que dicho reglamento que | encarga de resolver los problemas, avasalle
establece el procedimientos de reclamacion | su capacidad resolutiva, que no permite
protege de manera eficiente a los usuarios | resolver  adecuadamente.  Por  ello,
de servicios publicos de | actualmente nos encontramos en una
telecomunicaciones ? situacion en donde un caso demora unos 2 o
4 meses en ser resuelto y eso no se debe a
una regulacion del procedimiento del
reclamo sino a la capacidad operativa del
Organo resolutor; lo cual genera que los
plazos y el fin del TRASU, se incumplan.
Hay que tener en cuenta que cuando uno
resuelve una causa después de mucho
tiempo, ya no existe sentido, la afectacion
ya se realiz6 y no existe efecto reparador,

como por ejemplo en casos de portabilidad.

Por ello, el fin de las soluciones anticipadas
es la inmediatez para evitar la trasgresion

del derecho del usuario.

Los mecanismos de solucion anticipada
solamente serian eficaces, en efecto, si
rompemos esa suerte de analisis de costo
beneficio que hacen los operadores. Porque
finalmente ese analisis de costos de ingresar
reclamos a nivel del operador no le afecta a
las operadoras, pues quien termina
asumiendo los costos de reclamo es
OSIPTEL con su propio presupuesto por

falta de deber eficiente de las operadoras.

6) ;Considera usted que deberia existir | OS!P TEL puede supervisar cualquier tipo

mayor supervision por parte de la de incumplimiento de la normativa; pero no

se puede exigir una supervision en algo que
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administracion en cuanto al cumplimiento
de estos mecanismos alternativos de
solucion anticipada, para evitar trasgresion
en el derecho de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones? De ser el

caso, ¢Qué tipo de supervision sugeriria?

no es obligatorio. Estos mecanismos si se
usan, pero este uso no impacta en el indice

de reclamaciones.

Lo que se busca es que los mecanismos de
soluciones anticipadas acorten o solucionen
los problemas en el momento oportuno y no
trasladar la

esperar el reclamo o,

responsabilidad al regulador para resolver.

Porque de ser el caso existe actualmente un
interés propio por parte de las empresas
operadoras ( en cuanto a los costos y
beneficios), sin pensar en los costos que
también se generan para la administracion,
que se traduce no solo en carga procesal,
sino también en lo que deviene una carga de
usuarios insatisfechos con el cumplimiento

como ente regulador.

7) ¢Qué beneficios traeria consigo la
eficiente y pertinente aplicacion de estos
mecanismos de solucion anticipada, por
parte de las empresas operadoras ante los
problemas presentados por los usuarios del

servicio publico de telecomunicaciones?

Los beneficios serian inmediatos. Primero,
la satisfaccion del usuario; a fines de que no
solo se le dé una solucion, sino que ésta ser
rapida para poder salvaguardar el derecho
como tal. Segunda, mejorar la percepcion de
los usuarios del cumplimiento normativo,
con el objetivo de proporcionar
confiabilidad y certeza en el interés de la
salvaguarda de sus derechos, demostrando
un actuar correcto por parte de las
operadoras. Tercero, reduccion de carga
procesal y costos, tanto de empresas, asi

como del érgano regulador.
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FUNCIONARIO DE OSIPTEL: VLADIMIR SOLIS SALAZAR

Especialista en Politicas Regulatorias - Gerencia de Regulacién y Competencia — 14 afio de

experiencia — LIMA

1) ;Conoce Usted acerca de los Tengo conocimiento de este articulo, asi

Mecanismos de soluciones Anticipadas como la ultima modificatoria del mismo. El

cual estd prescrito en el Art. 19° de la
Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL.

antes del Reclamo y la Solucién anticipada
antes de Apelacion, contenidas en la
Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL?

2) Como cree que se ha venido Su implementacion por parte de las

implementando por parte de las empresas empresas operadoras, si bien uno puede

operadoras desde su entrada en vigencia? tener acceso directo a las estadisticas, a mi
parecer no ha venido siendo de manera
esperada, pues no se ha conseguido lo
esperado por la norma, debido a que los
reclamos han venido en aumento pese a la
solucion consensuada de la norma. No se ha

cumplido con lo esperado.
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3) ;Considera que estos dos mecanismos Segun el disefio de la norma, deberian ser

de solucion anticipada son suficientes para estos mecanismos aquellos que incentiven a

evitar el interponer una reclamacion y dar las partes a llegar a una solucion previa al

inicio a un posible procedimiento malestar que genere una reclamacion, pero

administrativo? por la data que manejamos, no es lo Unico

que se necesita. Nos espera una ardua labor

para dar en el objetivo buscado.

4) ;Qué otras opciones conocen para Las vias tradicionales, es decir a través del

garantizar la restitucion de los derechos reclamo, en donde OSIPTEL como organo

infringidos de los usuarios de los servicios competente interviene en segunda instancia

plblicos de telecomunicaciones? para dar solucion y cabida al reclamo

presentado por el usuario ante la

insatisfaccion de un servicio proporcionado.

5) Con respecto al Reglamento Atencion de No cabe duda de que faltan aln ciertas

Reclamos de Usuarios contenido en la adecuaciones precisas en la norma, para que
Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL ¢ Usted

considera que dicho reglamento que

pueda existir una actuacion mas oportuna,
quiza por ejemplo en cuanto a los plazos
que son demasiado extensos. Es un tema

establece el procedimientos de reclamacion

protege de manera eficiente a los usuarios bastante complejo porque si bien por un

de servicios pblicos de lado se ha facilitado la posibilidad que los

telecomunicaciones 2 usuarios presenten reclamos, esto genero y
viene generando que OSIPTEL no cuente
con los recursos suficientes para procesar la
gran cantidad de reclamaciones, lo cual ha
propiciado que exista demora por los plazos
para dar con la solucién, es ahi donde
empiezan a tener protagonismo estos
mecanismos de solucion anticipada, que
deberian coadyuvar tanto al ente regulador,

como a la empresa operado y el usuario.
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6) ;Considera usted que deberia existir | 'O CT€0 GUE UNa mayor, pero si una mejor

mayor supervisién por parte de la Intervencion por parte de nosotros como

administracion en cuanto al cumplimiento ente regulador de este servicio publico

de estos mecanismos alternativos de bastante indispensable en la vida cotidiana.

solucion anticipada, para evitar trasgresion Deberia existir una mejor supervision para

en el derecho de los usuarios de los poder identificar o realizar un analisis sobre

servicios de telecomunicaciones? De ser el los posibles temas que pueden generar

caso, ; QUE tipo de supervision sugeriria? perjuicios, e incidir posteriormente en ello.

7) ¢Qué beneficios traeria consigo la Si  hablamos de beneficios de manera

eficiente y pertinente aplicacion de estos genérica, estoy seguro que uno de ellos seria

mecanismos de solucién anticipada, por ahorro de costos para el operador. Existen

materias en donde el rio reclama con |
parte de las empresas operadoras ante los aterias en donde el usuario reclama con la

problemas presentados por los usuarios del razon a su favor, lo cual el no iniciar un

servicio pablico de telecomunicaciones? procedimiento de reclamo definitivamente
genera un ahorro de costos. Si funcionara
bien la aplicacion, entonces las empresas
operadoras no generarian un expediente de
demandaria mas de lo normal, por materias
de total cumplimiento para el usuario.
Evidentemente la aplicacion de estos
mecanismos deberia incentivar a las
operadoras a ahorrar costos. La gran
consigna es saber que tanto significa para
ellos ese ahorro, o es quiza les es dificil
identificar en qué casos no aceptar los

reclamos
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FUNCIONARIO DE OSIPTEL: JORGE HUAMAN SANCHEZ

Sugerente de Servicio al Usuario — 14 afos de experiencia- LIMA

Usted
Mecanismos de soluciones Anticipadas
del
anticipada antes de Apelacién, contenidas
047-2015-CD-

1) ¢Conoce acerca de los

antes Reclamo y la Solucion

en la  Resolucion

OSIPTEL?

El articulo 19 de la Res. 047-2015 ha sido
recientemente modificado por el Literal (iv)
del articulo 2 de la Resolucion N° 51-2018-
CD-OSIPTEL, publicada el 25 febrero 2018,
el mismo que entr6 en vigencia luego de
(10) dias
contados a partir del dia siguiente de su

transcurridos diez calendario,

publicacion en el Diario Oficial “El Peruano”

2) ¢Como cree que se ha venido
implementando por parte de las empresas

operadoras desde su entrada en vigencia?

Entiendo que las empresas ofrecen
alternativas de tratamiento del problema
reportado por el abonado, segln el caso
amerite, a efectos de acelerar el proceso de
solucion. Sin embargo, creo que su
implementacién se ha venido realizando como

una suerte de gestion comercial, en donde el
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operador puede “aceptar” que el usuario tiene

la razén, como una especie de “buena gente”.

Entonces, como soy una empresa operadora
buena gente, puedo aceptar tu reclamo y darte
la razon, para asi no tener que lidiar con un

procedimiento de reclamos.

Definitivamente la idea no es esa. La idea es
que la empresa reconozca su error y decide
solucionar de manera voluntaria el problema,
para asi ahorrarse los costos que demanda el

inicio de un procedimiento de reclamos.

3) ¢Considera que estos dos mecanismos | Definitivamente no. Deben incluirse una
de solucion anticipada, son suficientes | diversidad de recursos para poder solucionar
para evitar el interponer una reclamacién | los casos de manera méas oportuna. Esta labor
y dar inicio a un posible procedimiento | depende de diversos factores. Solo una de las
administrativo? partes (quiza la mas voluminosa) se encuentra
bajo responsabilidad del operador. Pero
también hay que viabilizar mecanismos
normativos que exijan agilizar los casos y
aplicar  mecanismos  regulatorios  no
procedimentales, como los métodos de
cumplimiento normativo (regulatory
enforcement), por medio de los cuales, se
aplican medidas a los agentes regulados,
dependiendo de su conducta en el mercado.
No solo castigos, sino también premios. Estos
mecanismos requieren estudios previos. No se
han realizado porque se tiene el prejuicio de
que su complejidad los convierte en amenaza

del sistema procedimental, pero eso no se ha
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comprobado. Sin embargo, podria ser al
revés, los beneficios podrian ser positivos

para la sociedad.

4) ¢Queé otras opciones Ud. conoce para
garantizar la restitucion de los derechos
los

infringidos de los usuarios de

servicios publicos de

telecomunicaciones?

Si en via administrativa no se ha podido
garantizar el respeto de un derecho, quedan
las vias civiles (para los contratos) y
constitucional (para el quebrantamiento de los

derechos fundamentales).

5) Con respecto al Reglamento Atencidn

de Reclamos de Usuarios contenido en la

Resolucién 047-2015-CD-
OSIPTEL¢Usted considera que dicho
reglamento que establece los

procedimientos de reclamacion protegen
de manera eficiente a los usuarios de

servicios publicos de telecomunicaciones
f)

La aplicacion de una norma puede hacer que
los gravados con la norma se vuelvan

eficientes o ineficientes.

Hecha la aclaracion, me parece que el
Reglamento de reclamos cumple con todas
ventanas procedimentales minimas exigidas
por la Ley de Procedimiento Administrativo
General. Es mas, va mas alla de ella y es
exigente con la empresa operadora. Ello no
implica que sea perfecta.

La norma de reclamos es una norma que tiene
mas caracter procedimental que sustantiva,
por lo que su finalidad es que en un proceso
iniciado se respeten las reglas de inicio a fin.
Claro, ha realizado diversas disposiciones,
como esta sobre las alternativas previas al
inicio del reclamo, buscando descongestionar
la gran cantidad de reclamos repetitivos y que
en muchos casos es una obstinacion de las
partes (operador inicia reclamo a pesar que
tiene la culpa; o, al revés, abonado persiste en

su afan de reclamar, a sabiendas que no tiene
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la razon).

6) ¢Considera usted que deberia existir
mayor supervision por parte de la
administracion en cuanto al
cumplimiento de estos mecanismos
alternativos de solucion, para evitar
trasgresion en el derecho de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones?
De ser el caso, ¢Qué tipo de supervision

sugeriria?

Desconozco la cantidad de supervisiones
realizadas en virtud de estas normas, por lo
que no podria opinar si deben existir mas o

Menos supervisiones.

7) ¢Qué beneficios traeria consigo la
eficiente y pertinente aplicacion de estos
mecanismos de solucién anticipada, por
parte de las empresas operadoras ante 1os
problemas presentados por los usuarios
del servicio publico de

telecomunicaciones?

El principal beneficio es que la solucién del
problema reportado por el usuario se efectie
en un tiempo menor, casi inmediato. Pero los
beneficios derivados son el ahorro de los
costos de transaccion que incentivaria a los
operadores a proponer soluciones o solucionar
el problema antes de recurrir a un reclamo y
al abonado, preferir la solucion inmediata a
una que le demore todo un tiempo en el cual
podria continuar teniendo problemas

adicionales por el servicio reclamado.
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FUNCIONARIO DE OSIPTEL: MATILDE GONZALEZ VILLANUEVA

Supervisor Principal — Gerencia de Supervision y Fiscalizacion — LIMA

Usted
Mecanismos de soluciones Anticipadas
del
anticipada antes de Apelacién, contenidas
047-2015-CD-

1) ¢Conoce acerca de los

antes Reclamo y la Solucion

en la  Resolucion

OSIPTEL?

Si. Los mecanismos de solucion anticipada de
reclamo o de apelacion se encuentran
regulados en el Reglamento de Atencion de
Reclamos y buscan dar oportunidad a que,
previo al inicio de un procedimiento de
reclamo (el cual requiere del cumplimiento de
determinadas formalidades, asi como, el
empleo de recursos y tiempo por parte de la
empresa operadora, el usuario y el OSIPTEL -
TRASU), pueda obtenerse una solucion en la
cual el usuario vea satisfecha su pretension de
manera inmediata o en un corto plazo, y por
tanto decida no iniciar el procedimiento de

reclamo.

2) ¢(Como cree que se ha venido
implementando por parte de las empresas

operadoras desde su entrada en vigencia?

Al respecto, es de precisar que la norma antes
mencionada ha recogido una practica que se
venia realizando en el mercado. Ciertamente,

previo a la entrada en vigencia del
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Reglamento de Atencion de Reclamos, que
regula las figuras de solucion anticipada de
reclamos y solucién anticipada de recursos de
apelacion, al momento que los usuarios se
contactaban con sus operadores solicitando la
presentacion de un reclamo, los asesores
comerciales ofrecian una solucion, sea
ajustando el importe reclamado, o
solucionando en linea la averia reportada.
Asi, se describe en la Exposicion de motivos
del Reglamento de Atencién de Reclamos.
De otro lado, sobre su implementacion, segun
advierto del Informe N° 005-ST/2018 que
sustenta la Resolucién N° 051-2018-
CD/OSIPTEL, luego de la aplicacion de estos
mecanismos por alrededor de 2 afios, en el
afio 2018 el OSIPTEL ha considerado ampliar
el plazo de hasta 3 dias habiles para que se
pueda incentivar el mayor uso de la solucion
anticipada de reclamo, siendo que las
empresas contarian con mayor tiempo para
coordinar con sus areas internas y el usuario.
Asimismo, se admite que la solucién no acoja

la totalidad de la pretension.

3) ¢Considera que estos dos mecanismos | No. Considero que los mecanismos de
de solucion anticipada, son suficientes | solucion anticipada son una alternativa o una
para evitar el interponer una reclamacién | herramienta  para  evitar  iniciar  un
y dar inicio a un posible procedimiento | procedimiento de reclamo respecto a un
administrativo? conflicto que puede ser solucionado de
manera inmediata 0 en corto plazo. Sin

embargo, en modo alguno con ello podria
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evitarse la presentacion de reclamos en su
totalidad. En la relacion empresa operadora —
usuario se presentan controversias en las
cuales la empresa no tenga incentivos de
aceptar la pretension del usuario, o viceversa,
situaciones en las cuales el usuario no acepte
la solucion ofrecida por la empresa o desee
seguir la formalidad del procedimiento de

reclamo.

4) ¢Qué otras opciones Ud. conoce para
garantizar la restitucion de los derechos
los

infringidos de los usuarios de

servicios publicos de

telecomunicaciones?

En la via administrativa, en atencion a lo
previsto en la Ley N° 27332, de manera
la funcion de solucion de
OSIPTEL cuenta con una

adicional a
reclamos, el
funciéon supervisora y fiscalizadora. En el
ejercicio de dicha funcion, puede dictar
medidas de cese de actos u omisiones que
constituyen incumplimientos normativos, o
reversion de  efectos derivados de
incumplimientos normativos, que consagran

derechos a favor del usuario.

5) Con respecto al Reglamento Atencion
de Reclamos de Usuarios contenido en la
047-2015-CD-
OSIPTEL¢Usted considera que dicho

reglamento

Resolucion

que establece los
procedimientos de reclamacion protegen
de manera eficiente a los usuarios de

servicios publicos de telecomunicaciones
2

Considero que la finalidad del reglamento es
precisamente que a través del procedimiento
de reclamo y las figuras de solucion
anticipada se eviten excesos que pudieran
incurrir los operadores dada la asimetria de
existente los

informacién respecto de

usuarios de los servicios puablicos de
telecomunicaciones.

No obstante, en mi opinién, la eficiencia del
modelo de atencion de reclamos planteado

depende de factores ajenos a la norma. En
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efecto, para su éxito se requiere de la
inversion de los operadores en personal
(cantidad y capacitacién), locales de atencion
de

y
disponibles, entre otros. Asimismo, que los

(cantidad y accesibilidad), sistemas

informacion  comercial  actualizados
usuarios puedan expresar con claridad su
pretension, y que interpongan sus reclamos

con responsabilidad y diligencia.

6) ¢Considera usted que deberia existir

mayor supervision por parte de la

administracion en cuanto al

cumplimiento de estos mecanismos

alternativos de solucion, para evitar
trasgresion en el derecho de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones?
De ser el caso, ¢Qué tipo de supervisién

sugeriria?

Considero que si bien la supervision y
fiscalizacion permite desincentivar conductas
que se apartan de la regulacion establecida en
la aplicacion de estos mecanismos de
solucion anticipada; no debe tomarse como la
Unica solucién. De alejarse de los margenes
de

fiscalizacion, se desincentivaria el uso masivo

razonabilidad en la supervision o
de tales mecanismos, por cuanto la empresa
podria considerarlos un riesgo de sancion.

En esa linea, en mi opinion debe mantenerse
una rigurosa supervision de la aplicacion de
los referidos mecanismos; pero debe ir
acompafada de incentivos a las empresas
para su uso; como por ejemplo, difundiendo

un comparativo o ranking de atencion post

venta, teniendo como variables de
comparacion la cantidad de soluciones
anticipadas cumplidas, entre otras

alternativas.

7) ¢Qué beneficios traeria consigo la

eficiente y pertinente aplicacion de estos

Los beneficios que observo son:

- Reduccion de costos y tiempo para el usuario,
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mecanismos de solucion anticipada, por | la empresay la administracion.

parte de las empresas operadoras ante los - Inmediatez y oportunidad en la solucion del

problemas presentados por los usuarios | reclamo, lo cual redunda en una mayor

del servicio publico de | satisfaccion del usuario y mejor imagen de la
telecomunicaciones? empresa respecto de su atencion post venta.

- De manera indirecta el crecimiento o mayor
dinamismo del sector, siendo que el usuario
tiene mayor incentivo para consumir mas
productos, al obtener confianza que ante
alguna contingencia 0 controversia su
operador le brindara una solucion flexible,

justa y oportuna.

FUNCIONARIO DE OSIPTEL: LUIS ZAMBRANO CARDENAS

Jefe se Oficina Descentralizada de Osiptel de Lambayeque — 17 afios de experiencia

Si. SAR y SARA. Regulados en el

Reglamento antes mencionado.

1) ¢Conoce Usted acerca de los
Mecanismos de soluciones Anticipadas
antes del Reclamo y la Solucion anticipada
antes de Apelacion, contenidas en la
Resolucién 047-2015-CD-OSIPTEL?

2);Como  cree que se ha venido El como se vienen aplicando depende de

implementando por parte de las empresas cada operador. Hoy en dia el SARA se esta

operadoras desde su entrada en vigencia? aplicando mas, pues ahora se gestiona el
caso directo con el operador y aquellos
casos que ya no se reportan en el tribunal
como elevados, es porque estan siendo

aplicada el SARA.

3) ¢Considera que estos dos mecanismos Si, de alguna manera son de gran aporte,

., . - normativament ra el tem lucion
de solucion anticipada, son suficientes para ormativamente, para el tema de soluciones
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evitar el interponer una reclamacion y dar

inicio a un posible procedimiento

administrativo?

de insatisfaccion del servicio contratado

entre usuarios y operadoras. Pero a mi

parecer, por ejemplo seria adecuado

implementar el tema de eliminar los

reclamos por averia y convertirlos en SAR.

4) ¢Qué otras opciones conoce para
garantizar la restitucion de los derechos
los

infringidos de los usuarios de

servicios publicos de

telecomunicaciones?

Considero que existe un vacio normativo en
cuanto a la restitucion del derecho en el

transcurso del proceso.
Después, tenemos los convencionales, las

reclamaciones en si, las quejas Yy

apelaciones.

5) Con respecto al Reglamento Atencion de
Reclamos de Usuarios contenido en la
047-2015-CD-OSIPTEL

¢Usted considera que dicho reglamento

Resolucién

que establece los procedimientos de
reclamacion protegen de manera eficiente
a los usuarios de servicios publicos de

telecomunicaciones ?

Estamos hablando de un sector muy
dindmico, que va cambiando, por ello las
materias reclamables son cambiantes, por
ello el articulo 18 del reglamento, establece
en parte in fine “y cualquier materia
establecida en el sector de
telecomunicaciones”. No cabe duda que ese
articulo es un cajon de sastre, pues cualquier
problema de telecomunicaciones entre a
tallar ahi, garantizando la proteccion del

derecho de los usuarios.

6) ¢Considera usted que deberia existir
mayor supervision por parte de la
administracion en cuanto al

cumplimiento de estos mecanismos

alternativos de solucion, para evitar
trasgresion en el derecho de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones?

De ser el caso, ¢Qué tipo de supervision

Si,
OSIPTEL deberia establecerse in situ y

deberia existir mayor supervision.
pedir el levantamiento de informacion de
todos los SAR y SARA aplicados, y cuales
han sido cumplidos por las operadoras,
procediendo posteriormente a levantar actas
para las respectivas sanciones en caso de

alguna falta de incumplimiento. Deberia
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sugeriria?

incidirse en ese aspecto. A nivel normativo
existe, pero la realidad es totalmente

diferente.

7) ¢Qué beneficios traeria consigo la
eficiente y pertinente aplicacion de estos
mecanismos de solucion anticipada, por
parte de las empresas operadoras ante
los problemas presentados por los
usuarios del servicio puablico de

telecomunicaciones?

Hay que tener en cuenta que este tipo de
supervisién no busca un fin cerrado, sino
todo lo contrario, un mejoramiento de la
imagen corporativa, los usuarios veran que
las empresas se involucran con los
problemas de los clientes, no OSIPTEL

directamente.

FUNCIONARIO DE OSIPTEL: KEVIN CONDORI CAPIA

Analista Legal del Tribunal de Solucién

e Usuarios de Osiptel- 3 afios de experiencia

1) ¢Conoce Usted acerca de los
Mecanismos de soluciones Anticipadas
antes del Reclamo y la Solucion
anticipada antes de Apelacion, contenidas
en la Resolucion  047-2015-CD-
OSIPTEL?

Claro que tenemos conocimiento de estos
mecanismos de solucion anticipada en los dos

momentos de interposicion.

2) ¢(Como cree que se ha venido
implementando por parte de las empresas

operadoras desde su entrada en vigencia?

Considero que se ha venido implementando
de buena manera, al menos en los casos
pertinentes, por parte de las empresas
operadoras, en primera instancia
administrativa. Sin embargo, preciso gque no
bastan estos mecanismos para dar solucion a

todos los problemas. Pero considero que

desde la vigencia de esta directiva, se han
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podido escuchar los reclamos por parte de los

usuarios 'y han podido ser resueltos

oportunamente, pese a la exageracion de uso
de estos mecanismos por parte de los

usuarios.

3) ¢Considera que estos dos mecanismos
de solucion anticipada, son suficientes
para evitar el interponer una reclamacion
y dar inicio a un posible procedimiento

administrativo?

Considero que si son suficientes en su

mayoria, porque el objeto es buscar
solucionar inconvenientes presentados por los
usuarios, pero hay que recalcar si bien en la
prestacion de los servicios siempre van a
suscitar problemas o causas que dificulten
dicha prestacion, y el tema de los mecanismos
como solucion, considero que al 100% no va
a ser efectivo o suficiente, pero de alguna
manera cumple su objeto, como por ejemplo

el tema de cobertura.

4) ;Qué otras opciones conoce para
garantizar la restitucion de los derechos
los
de

infringidos de los wusuarios de

servicios publicos

telecomunicaciones?

Si bien es cierto existe distintas infracciones
por parte de las empresas operadoras en el
desarrollo de cada procedimiento, una de las
opciones podria ser la mayor intervencién por
parte de OSIPTEL para solucionar e la
brevedad el problema que presenta el usuario
durante la utilizacién y/o contratacion de un

servicio.

5) Con respecto al Reglamento Atencién

de Reclamos de Usuarios contenido en
047-2015-CD-
OSIPTEL¢Usted considera que dicho

reglamento

la Resolucién

que  establece los

procedimientos  de  reclamacion

El reglamento no es que proteja en si a los
usuarios, en realidad protege el procedimiento
en si, regulando los actos administrativos,
donde directamente no hay un tema de
protecciéon de los usuarios, pero si del
procedimiento administrativo que inician por

una reclamacion, hasta una resoluciéon o una
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protegen de manera eficiente a los
usuarios de servicios publicos de

telecomunicaciones ?

denuncia por un incumplimiento de alguna

resolucion o de una solucion anticipada.

6)

¢Considera usted que deberia existir
mayor supervision por parte de la
administracion ~ en  cuanto  al
cumplimiento de estos mecanismos
alternativos de solucion, para evitar

trasgresion en el derecho de los

Considero que no, porque estos mecanismos
de solucion son un tema facultativo de las
empresas  operadoras, no  necesitaria
intervencion para el cumplimiento. Pero creo
que si se requeriria intervencion por parte de

OSIPTEL en cuanto a la debida aplicacién de

7)

usuarios de  los  servicios de dichos mecanismos. En ese sentido
telecomunicaciones? De ser el caso, convendria la supervision por ejemplo en el
4 QU tipo de supervision sugeriria? SAR que se requiere el cumplimiento
inmediato
Definitivamente  reflejaria un  beneficio

¢Qué beneficios traeria consigo la
eficiente y pertinente aplicacion de
de

anticipada, por parte de las empresas

estos  mecanismos solucién

operadoras ante los problemas

los usuarios del
de

presentados por
servicio publico

telecomunicaciones?

directo para los usuarios y la satisfaccion a la
solucion del inconveniente con el servicio
contratado. La mayor presencia de estos
mecanismos es en temas econdémicos, por lo
que he podido resolver en los afios de

experiencia que tengo.

Asimismo, la intervencion de Osiptel ya no
seria en vano, es decir, su participacion en
solucion de controversias entre operadores y
usuarios seria en casos extremos, pues con la
aplicacion de estos mecanismos, aminoraria la

intervencion.
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FUNCIONARIO DE OSIPTEL: VICTOR CALDERON

Orientador Promotor de OSIPTEL de La Libertad — 8 afios de experiencia

1) (Conoce Usted acerca de los Claro que si. Regulados en Art. 19 de la

Mecanismos de soluciones Anticipadas Resolucion - mencionada y con nueva

modificatoria por Resolucién 051-2018-
DC-OSIPTEL.

antes del Reclamo y la Solucion anticipada
antes de Apelacion, contenidas en la
Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL?

2) .COmo cree que se ha venido Con los afios de experiencia y el acceso

implementando por parte de las empresas que puedo tener a las estadisticas, es claro

operadoras desde su entrada en vigencia? que despues de la vigencia de la normativa
de estudio, no se ha vislumbrado una
disminucion de las reclamaciones, todo lo
contrario, éstas estan en aumento,
generando a OSIPTEL wuna carga
imposible de reducir. La misma que ha

dejado atras nuestra carta de presentacion
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en el olvido. Por lo general la oficina de
La Libertad siempre se caracterizaba por
dar solucion oportuna a las quejas o
apelaciones que llegaban a esta instancia.
Pero a partir de mediados del 2016 a 2017,

esto ha sido imposible seguir practicando.

3) ¢Considera que estos dos mecanismos
de solucidn anticipada, son suficientes para
evitar el interponer una reclamacion y dar
inicio a un

posible  procedimiento

administrativo?

No, se requiere mayor control, un control
compartido. Por parte de las operadoras,
de los abonados y del mismo OSIPTE. De
manera conjunta se podria trabajar mejor
para reducir los indices, la insatisfaccion
de los usuarios y la afectacién de sus

derechos como tal.

4) ¢ Qué otras opciones conoce para garantizar
la restitucion de los derechos infringidos de los
los servicios

usuarios de publicos de

telecomunicaciones?

Bueno, tenemos la via jurisdiccional, de
ser el caso de cumplir con agotar la via
En el

telecomunicaciones, no contamos con una

administrativa. tema de
gama de opciones para el usuario, pero
considero que las que tenemos, coadyuvan

de alguna manera.

5) Con respecto al Reglamento Atencion

de Reclamos de Usuarios contenido en la

Resolucion 047-2015-CD-
OSIPTEL¢Usted considera que dicho
reglamento que establece los

procedimientos de reclamacion protegen

de manera eficiente a los usuarios de

Es lo que se busca, el cumplimiento del

propésito  normativo es ese. Las

estadisticas hablan por si solas, quiza no
estan siendo tan eficientes  estos
mecanismos Yy Se requiere ya una nueva
actualizacion normativa en ese sentido.

Las situaciones con diversas y existe un

- i - inamism man mbi
servicios publicos de telecomunicaciones dinamismo  que  demanda  cambios
5 constantes normativos.
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¢Considera usted que deberia existir
mayor supervision por parte de la
administracion en cuanto al
cumplimiento de estos mecanismos
alternativos de solucién, para evitar
trasgresion en el derecho de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones?
De ser el caso, ¢Qué tipo de supervision

sugeriria?

Es bastante conveniente para nosotros una
intervencion en la préctica de las empresas
operadoras con los usuarios, que ser parte
de esa solucion entre ambos. Es decir, en
vez de saturarnos de reclamaciones que no
muchas veces ameritan llegar a segunda
instancia, deberiamos centrar la atencion
en supervisar el actuar de las operadoras,
mejor en incentivos normativos como
tributarios o sancionadores, para que se
puede realizar una correcta aplicacion de

los mecanismos.

¢Qué beneficios traeria consigo la
eficiente y pertinente aplicacion de
estos  mecanismos  de  solucion
anticipada, por parte de las empresas
operadoras ante  los  problemas
presentados por los usuarios del servicio

publico de telecomunicaciones?

Definitivamente una reduccion de indices,
mayor beneficio para los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, todo ello
en cuanto a sus derechos que
constantemente se encuentran afectados
por las faltas en las que incurren las
operadoras; y por Gltimo, pero no menos
importante, un beneficio para nosotros
como institucion, pues podremos dar una
solucion a los casos que realmente
merecen una intervencion de OSIPTEL.
Es decir, un pronunciamiento acorde a lo
solicitado, lo cual no puede ser absuelto en

primera instancia.
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FUNCIONARIO DE OSIPTEL LISSETH DIAZ BANDA

Ex Asistente Legal del TRASU — La Libertad 2018 - Experiencia: 4 Afios en Organismos

Reguladores

Usted los

Mecanismos de soluciones Anticipadas

1) ¢Conoce acerca de
antes del Reclamo y la Solucién anticipada
antes de Apelacion, contenidas en la

Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL?

han  sido
finalidad de

promover una solucioén oportuna y eficiente

Si, dichos  mecanismos

implementados con la

a los problemas con la prestacion del

servicio de telecomunicaciones.

2);Como cree que se ha venido

implementando por parte de las empresas

operadoras desde su entrada en vigencia?

La implementacion de dicho mecanismo es
poco aplicada por las empresas operadoras
pues erroneamente las empresas operadoras
asemejan la solucion anticipada a un
reclamo. Ello debido a que debe contener un
registro que deje constancia de la solucion
otorgada a dichos reclamos o0 recursos

revistiendo de formalidad dicho mecanismo
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y su incumplimiento podria derivar en una
denuncia por incumplimiento de la solucién
anticipada, en ese sentido, las empresas
operadoras no contribuyen a la adecuada

proteccion al usuario.

3) ¢Considera que estos dos mecanismos
de solucion anticipada, son suficientes para
evitar el interponer una reclamacion y dar
inicio a un

posible  procedimiento

administrativo?

Si, en casos especificos como los son
calidad en la prestacién de servicio, baja
injustificada, baja no atendida, etc. Toda
vez que son problemas en la prestacion del
servicio que las empresas operadoras

pueden solucionar sin necesitad de
actuacién probatoria o que puedan derivar
en un periodo de resolucion como ocurre
cuando es una reclamaciéon. Asimismo,
permite que los recursos no tengan que ser
resueltos por la segunda instancia,
disminuyendo la carga procesal del TRASU
y solucionando la contingencia que propicio
dicho reclamo, por lo que garantiza el
respeto de los derechos de los usuarios del

servicio de telecomunicaciones.

4) ¢ Qué otras opciones conoce para garantizar
la restitucion de los derechos infringidos de los
los servicios

usuarios de publicos de

telecomunicaciones?

Otro mecanismo es propiamente la
reclamacién, lo cual permite al usuario
reclamar sus derechos como usuarios o
restituirlos, sin embargo, dicho reclamo
cuenta con formalidades como lo son el
plazo, instancias y la demora en resolver
dicho reclamo, lo cual no garantiza la
restitucion de los derechos afectados, por el

contrario la solucion anticipada permite
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tanto a la empresa operadora como al
usuario resguardar los derechos del usuario

y una adecuada prestacion del servicio.

5) Con respecto al Reglamento Atencion Si, las disposiciones establecidas en el

de Reclamos de Usuarios contenido en | €9lamento de reclamos de Osiptel, son

la Resolucién 047-2015-CD-OSIPTEL | SUmamente garantistas, sin embargo, la

¢Usted considera que dicho reglamento aplicacion de lo establecido no logra

que establece los procedimientos de consolidarse de la forma esperada por las

reclamacion  protegen de manera empresas operadoras.
eficiente a los usuarios de servicios

publicos de telecomunicaciones ?

6) ;Considera usted que deberia existir Si, considero que debe existir una constante

mayor supervision por parte de la | SUPErVIsion a las empresas operadora y

administracion en cuanto al también capacitacion a las mismas, a fin de

cumplimiento de estos mecanismos que estas cumplan con ejecutar de manera

alternativos de solucién, para evitar idonea, los mecanismos de  solucion

- . ntici . E reci mencionar
trasgresion en el derecho de los usuarios anticipada S Preciso mencionar que

de los servicios de telecomunicaciones? actualmente el nuevo cliche de los entes

- . .. | requladores, ya no es netamente resquardar
De ser el caso, ¢Que tipo de supervision g Y g

sugeriria? los derechos de los usuarios, por el
contrario, lo que fomentan ahora es
empoderarlos para que estos hagan valer sus

derechos.
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7) ¢Qué beneficios traeria consigo la En principio, el resguardo de los derechos

eficiente y pertinente aplicacion de estos de los usuarios del servicio de

mecanismos de solucion anticipada, por telecomunicaciones permitiria que tanto la

parte de las empresas operadoras ante empresa operadora como el usuario puedan

los problemas presentados por los arribar a una solucion del problema

usuarios del servicio publico de suscitado, pues la solucion anticipada se

telecomunicaciones? realiza de manera rapida y bajo el analisis
costo- beneficio, en donde la empresa
operadora disminuye su carga de reclamos
por resolver, fideliza a sus usuarios, mas
aun evita llegar a una sancion por parte del

ente regulador Osiptel.

FUNCIONARIO DE OSIPTEL STHEPHANIA LUCHO CABRERA

Analista Legal — TRASU — Osiptel - ANOS DE EXPERIENCIA: 2 afios

1) ¢Conoce Usted acerca de Ilos Si.
Mecanismos de soluciones Anticipadas
antes del Reclamo y la Solucion anticipada
antes de Apelacion, contenidas en la

Resolucion 047-2015-CD-OSIPTEL?

2),Como cree que se ha venido Dependiendo de la complejidad del

implementando por parte de las empresas reclamo, las Empresas Operadoras han

operadoras desde su entrada en vigencia? optado por aplicarla preferentemente en los

casos de facturacién, otorgando al abonado
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el ajuste solicitado. Su implementacion méas
que procedimental es por “temas
comerciales”, pero la figura de mecanismos
de solucion anticipada en si no se aplica, lo
que se viene aplicando son “ajustes”, lo cual
no tiene el mismo significado y por ende,
tampoco la misma implicancia, porque es a
merced del operador, pero no de lo justo y

reclamado por el usuario.

3) ;Considera que estos dos mecanismos Su existencia y/o regulacion de por si, no

de solucién anticipada, son suficientes para son suficientes, considero que de la misma

evitar el interponer una reclamacion y dar forma que se supervisa el cumplimiento de

inicio a un posible  procedimiento los derechos de los usuarios del servicio de

administrativo? telecomunicaciones, debe existir una forma
de supervisar la aplicacion de estos
mecanismos, 0 quizas condicionar el
cumplimiento de este mecanismo antes del
inicio de reclamo. Por ejemplo, en la via
procesal civil antes de iniciar una demanda
es requisito de procedencia haber agotado la
via de conciliacion. En el caso de
telecomunicaciones, se podria condicionar a
la aplicacion de los mecanismos regulados
antes del inicio de reclamo para ciertas

materia.

4) ;Qué otras opciones conoce para Las Denuncias, que son una forma de exigir

garantizar la restitucion de los derechos el cumplimiento de las resoluciones

infringidos de los usuarios de los emitidas tanto en primera o segunda

de instancia, asi como una forma de garantizar
el cumplimiento de los SAR 0 SARA.

servicios publicos

telecomunicaciones?
Si el abonado cuenta con los documentos
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que acrediten la emision de estas
resoluciones, y que la empresa operadora no
estd cumpliendo con lo ofrecido o el
resolutivo, podré interponer una denuncia
ante OSIPTEL a fin que la empresa cumpla

y restituya sus derechos transgredidos.

5) Con respecto al Reglamento Atencion Si.
de Reclamos de Usuarios contenido en
la Resolucién 047-2015-CD-OSIPTEL
¢Usted considera que dicho reglamento
que establece los procedimientos de
reclamacion  protegen de manera
eficiente a los usuarios de servicios

publicos de telecomunicaciones ?

6) ;Considera usted que deberia existir | C1ar0: Quizas un tipo de registro mensual

mayor supervision por parte de la que permita dilucidar que para los casos

administracién en cuanto al mas concurrentes la empresa operadora

cumplimiento de estos mecanismos antes de iniciar el reclamo haya cumplido

alternativos de solucion, para evitar con proporcionar al abonado una solucién

trasgresion en el derecho de los usuarios anticipada de su reclamo.
de los servicios de telecomunicaciones?
De ser el caso, ¢Que tipo de supervision

sugeriria?

7) ¢Qué beneficios traeria consigo la De por si, un reducimiento de inicio de

eficiente y pertinente aplicacion de estos reclamos - procedimentales, que muchas

mecanismos de solucion anticipada, por veces llevan al inicio de un procedimiento

parte de las empresas operadoras ante administrativo gue no siempre termina con

los problemas presentados por los la solucibn mas favorable al abonado.

Ademas que se podria visualizar la
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usuarios del servicio publico de | efectividad del principio de economia
telecomunicaciones? procedimental, ya que tanto el administrado
como la administracion publica tendriamos
reducidos el esfuerzo, los gastos y el tiempo
en relacion a la solucion de su

inconveniente.

ANEXO 3: Formato de Entrevista a Especialistas en Organismos Reguladores de Servicios

El presente formato pertenece a la técnica de la entrevista, la cual cuenta con cinco (05) preguntas
abiertas, que fueron realizadas a los 03 especialistas para la obtencién de una perspectiva de lo
concerniente a las dos variables de investigacion.

De igual forma, se entiende que las afirmaciones y opiniones que se obtuvieron para la presente
tesis de investigacion son de caracter académico, siendo opiniones personales que no involucran
compromiso alguno de la institucién a la que presten sus servicios profesionales.

Esta entrevista fue realizada con la finalidad de poder obtener informacion de algunos conceptos
importantes para la presente investigacion, asi como una perspectiva de la aplicacion de las
variables en los ambitos juridicos.

En cuanto a las conclusiones e interpretaciones que se han arribado en la presente investigacion, ha
sido producto de la triangulacién realizada por la investigadora cuyas conclusiones se pueden
observar en la parte referida a resultado.

Publicos
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Existen dos tipos de soluciones anticipadas de reclamaciones: Antes de la reclamacion y
antes de la apelacion. ¢De qué manera cree Ud. que esto beneficiaria a la administracion
publica?

¢ Cree que la reclamacion es un derecho suficiente del usuario de un servicio publico?
¢Considera que el recurso de reclamacion ante un servicio publico como el de
telecomunicaciones, coadyuva de manera eficiente a la proteccion de los derechos de los
usuarios de dicho servicio?

¢ Qué otros mecanismos podrian utilizar los usuarios de un servicio pubico como el de
telecomunicaciones, de no ser la reclamacion para atender de manera mas efectiva sus
derechos vulnerados?

¢De gué manera cree Ud. que esos Mecanismos de solucion anticipada coadyuvarian a la

salvaguarda de los derechos de los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones?

ANEXO 4: Resultado de entrevista realizada a Especialistas en Organismos Reguladores

DR. LUIS ZAMBRANO CARDENAS

Abogado y Docente especializada en Proteccion al Consumidor y Regulacion de

Servicios Publicos en la UTP Chiclayo

1)

Existe una disposicion emitida por El beneficio es evidente. Es como en los

OSIPTEL denominada Reglamento de casos llevados en la via judicial. Existen

Atencion de Reclamos, en donde se materias o situaciones en las que

constituyen  dos  conceptos  como facilmente se puede conciliar para poder

soluciones anticipadas de evitar seguir con el procedo. Esto permite

que disminuya esa congestion judicial a la
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reclamaciones: una es antes de la | que estamos propensos. Si trasladaos esa
reclamacion y la otra es antes del | situacion a los procedimientos
recurso de apelacion ¢De qué manera | administrativos llevados a OSIPTEL; la
cree Ud. que esto beneficiaria a la | empresa operadora podria solucionar lo
administracion publica? peticionado por el usuario en primera
instancia, para poder evitar que lleguen al
TRASU casos que no requirieron de
mayor etapa probatoria o analisis de
fondo. Esa “lavada de manos” por parte de
las operadoras, siempre va a poner en
desventaja el actuar de la administracion,
pues ante tanta carga, la produccion de
pronunciamientos serd tardia y esto
también genera vulneracion de derechos
de los usuarios; es decir ya no solo seria
por parte de las operadoras, sino también
de la Administracién. Esto a grandes
rasgos, no fomenta de la cultura del
reclamo, pues el usuario al ver lo
engorroso y dilatorio que es reclamar y
obtener respuesta positiva y oportuna por
parte de la Administracion, genera que se

inhiba de interponerlo.

2) ¢Cree que la reclamacion es un derecho La reclamacion definitivamente es la

suficiente del usuario de un servicio herramienta que tiene CU&|QUI€I’ persona

piiblico? particular que estd disfrutando de un
servicio 0 producto, que ante su
inconformidad con el mismo, a través del
reclamo, tiene acceso a la justica en sede
administrativa para poder obtener la

solucion que persigue de la pretension
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dispuesta.

No cabe duda que es la posibilidad que se
pone en manos de los usuarios para
contravenir un acto por parte de la entidad
tanto puablica, asi como la entidad que
brinda un servicio de caracter publico,

como el de telecomunicaciones.

3) ¢Considera que el recurso de
reclamacion ante un servicio publico
como el de telecomunicaciones,
coadyuva de manera eficiente a la
proteccion de los derechos de los

usuarios de dicho servicio?

Es una forma de proteccion de los
intereses de los usuarios del servicio, pues
puede que aln no se encuentre en el estado
de vulneracién o, precisamente ya exista
de por si afectacion

una directa,

buscandose de manera inmediata, la
solucion pertinente para restablecer la

situacién al estado original de consumo.

La reclamacion es la primera etapa del
procedimiento administrativo que se puede
iniciar en una relacion de consumo- por

servicio y/o producto.

4) ¢Que otros mecanismos podrian utilizar
los usuarios de un servicio pubico como
el de telecomunicaciones, de no ser la
reclamacion para atender de manera

mas efectiva sus derechos vulnerados?

Pues los que se establecen en la Ley
General de Procedimiento Administrativo,
asi como las emitidas por el ente regulador
de Telecomunicaciones. Tenemos por
ejemplo a la queja, la apelacion, etc., que
son los indispensables para dar impulso al
procedimiento Y, perseqguir el
cumplimiento de lo solicitado dentro de un
marco razonable y bajo los alcances de los
servicios contratados por parte de los

usuarios.
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5) ¢;De qué manera cree Ud. que esos El beneficio es evidente. Es como en los

mecanismos de solucién anticipada casos llevados en la via judicial. Existen

coadyuvarian a la salvaguarda de los materias o situaciones en las que

derechos de los usuarios del servicio facilmente se puede conciliar para poder

plblico de telecomunicaciones? evitar seguir con el procedo. Esto permite
que disminuya esa congestion judicial a la
gue estamos propensos. Si trasladamos esa
situacién a los procedimientos
administrativos llevados a OSIPTEL; la
empresa operadora podria solucionar lo
peticionado por el usuario en primera
instancia, para poder evitar que lleguen al
TRASU casos que no requirieron de
mayor etapa probatoria o analisis de
fondo. Esa “lavada de manos” por parte de
las operadoras, siempre va a poner en
desventaja el actuar de la administracion,
pues ante tanta carga, la produccion de
pronunciamientos sera tardia y esto
también genera vulneracién de derechos
de los usuarios; es decir ya no solo seria
por parte de las operadoras, sino también
de la Administracion. Esto a grandes
rasgos, no fomenta de la cultura del
reclamo, pues el usuario al ver lo
engorroso y dilatorio que es reclamar y
obtener respuesta positiva y oportuna por
parte de la Administracién, genera que se

inhiba de interponerlo.
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N

DRA. LUCY DIAZ PLASENCIA

Abogada y Docente especializada en Competencia y Organismos Reguladores
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1) Existe una disposicion emitida por Menos carga procesal, menos inversion en

OSIPTEL denominada Reglamento de organos resolutivos
Atencion de Reclamos, en donde se
constituyen dos  conceptos  como
soluciones anticipadas de
reclamaciones: una es antes de la
reclamacion y la otra es antes del
recurso de apelacion ¢De qué manera
cree Ud. que esto beneficiaria a la

administracién pablica?

2) ¢Cree que la reclamacion es un derecho Sl, claro gue sl. Es el derecho de expresar

suficiente del usuario de un servicio su  disconformidad con el servicio

pliblico? recibido. Derecho a ser escuchado.

3) Considera que el recurso de reclamacién S, definitivamente.

ante un servicio publico como el de
telecomunicaciones,  coadyuva de
manera eficiente a la proteccion de los
derechos de los usuarios de dicho

servicio?

4) :Qué otros mecanismos podrian utilizar | SO0 Judicializar el conflicto

los usuarios de un servicio pubico como
el de telecomunicaciones, de no ser la
reclamacion para atender de manera

mas efectiva sus derechos vulnerados?

5) ;De qué manera cree Ud. que esos No creo que salvaguarden. pero no hay

. ., .. otra opcion.
mecanismos de solucion anticipada P
coadyuvarian a la salvaguarda de los

derechos de los usuarios del servicio
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N

publico de telecomunicaciones?

DRA. MARCELA PATRICIA MARIA HUAITA ALEGRE
Abogada Especialista en Derecho Administrativo y Politicas Publicas y Docente de la PUCP
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1) Existe
OSIPTEL denominada Reglamento de

Atencion de Reclamos,

una disposicion emitida por
en donde se

constituyen  dos  conceptos  como
soluciones anticipadas de reclamaciones:
una es antes de la reclamacion y la otra es
antes del recurso de apelacién ¢De qué
manera cree Ud. que esto beneficiaria a la

administracion publica?

Estas soluciones anticipadas se pensaron
realmente, con el fin de disminuir los casos
que lleguen al organismo regulador. Sin
embargo el efecto no ha sido relevante,
ido

aumentado. De alguna manera, creo que es

viendo que las reclamaciones han

“culpa de todos”, tanto de la entidad
administrativa, asi como de las operadoras,
porque no se fomenta la cultura de
conocimiento y/o reclamacion. Conciben

propuestas agresivas de captar usuarios, sin

2) ¢Cree que la reclamacion es un derecho
suficiente del usuario de un servicio

publico?

tener consideracién, adecuada, de los
derechos de ellos como tal.
Si, definitivamente los derechos de los

usuarios estan protegidos, para empezar,
constitucionalmente, dado que un servicio
como el de telecomunicaciones es un
servicio publico en donde el Estado tiene la
responsabilidad de proteger al usuario a
través de la politica, asi como de las
instituciones. La reclamacion es parte del
derecho de peticion que esta protegido,

como lo mencioné.

3) ¢Considera que el recurso de reclamacion
ante un servicio publico como el de
telecomunicaciones, coadyuva de manera
eficiente a la proteccion de los derechos

de los usuarios de dicho servicio?

En general, es derecho de cualquier persona
usuaria de cualquier servicio, el reclamar
frente a la manera como este servicio se
brinda, maxime si es un servicio publico. En
ese sentido, la reclamacion es parte de la

proteccion del derecho de los usuarios.

4) ¢Que otros mecanismos podrian utilizar

En lineas generales, si no hay un proceso de

reclamacion directa, lo que se usa en la
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los usuarios de un servicio pubico como el
de telecomunicaciones, de no ser la
reclamacion para atender de manera mas

efectiva sus derechos vulnerados?

administracion publica es el silencio
administrativo positivo. Si frente a una
situacion de reclamo no hay una respuesta
de quien proporciona el servicio, el usuario
puede entender que ha habido una respuesta
sobreentendida de la administracion, y sobre
En el

telecomunicaciones,

ello actuar. area de

siendo tantos los
usuarios, es posible encontrar soluciones
méas breves, que giran en relacion con la
proteccion de los wusuarios de manera
colectiva, como cuando un ndmero elevado

se ve afectado en un tipo de derecho.

5) ¢De qué manera cree Ud. que esos

mecanismos de solucion anticipada

coadyuvarian a la salvaguarda de los
servicio

derechos de los usuarios del

publico de telecomunicaciones?

Creo que hay una inequidad informativa
muy grande. Los que utilizan el servicio de
telecomunicaciones, desconocen en gran
medida como es la regulacién, teniendo solo
claro el servicio al que se quiere acceder.
Por ello este tipo de mecanismos de solucion
no funcionan, porque estamos partiendo de
un desconocimiento basicos de los que
contratan con las empresas, y de una
situacion de las empresas que no hacen
mucho para que los usuarios tengan mayor
conocimiento del servicio que adquiriran.
Por ello la brecha informativa debe ser un
factor muy importante para que pueda

tomarse cartas en el asunto, en cuanto por

ejemplo, la apertura de oficinas de

informacion previa dedicadas

exclusivamente a los wusuarios, porque
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muchos de sus reclamos seran declarados
infundados porque no tienen idea del

contrato suscrito con la empresa.

ANEXO 5: Formato de Entrevista a Representantes de Empresas Operadoras Claro

(América M6vil SAC) y Movistar (Telefénica del PERU SAA)
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El presente formato pertenece a la técnica de la entrevista, la cual cuenta con cinco (05)
preguntas abiertas, que fueron realizadas a los 02 representantes de las empresas Claro y
Movistar, para la obtencién de una perspectiva de lo concerniente a las dos variables de
investigacion.

De igual forma, se entiende que las afirmaciones y opiniones que se obtuvieron para la presente
tesis de investigacion son de caracter académico, siendo opiniones personales que no involucran
compromiso alguno con la empresa a la que presten sus servicios profesionales.

Esta entrevista fue realizada con la finalidad de poder obtener informacién de algunos conceptos
importantes para la presente investigacion, asi como una perspectiva de la aplicacion de los
mecanismos de solucién anticipada, asi como la incidencia que estos tienen en los derechos de
los usuarios de servicio de telecomunicaciones.

Por ultimo, en cuanto a las conclusiones e interpretaciones que se han arribado en la presente
investigacién, ha sido producto de la triangulacidon realizada por la investigadora cuyas

1) ¢Conoce Usted acerca de los Mecanismos de soluciones Anticipadas antes de la
reclamacion y la Solucion anticipada antes de Apelacion, contenidas en la Resolucién
047-2015-CD-OSIPTEL?

2) ¢Qué criterios, como empresa Operadora, tienen en cuanta para la aplicacion de estos
mecanismos de solucién anticipada? ¢En qué casos solo los aplican?

3) A criterio personal (Cémo cree que se ha venido implementando por parte de la
empresa operadora, en La Libertad, en el periodo 2015 al 20177

4) ¢Considera que estos mecanismos de solucion anticipada son suficientes para
salvaguardar los derechos de los usuarios del servicio pablico de telecomunicaciones?

5) ¢Como considera la regulacion de estos mecanismos de solucion anticipada? Es decir

¢Ud. Cree que le convienen en algun aspecto como empresa?

ANEXO 6: Resultado de entrevista realizada a Representantes de Empresas Operadoras
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REPRESENTANTE DE EMPRESA CLARO EN LA CIUDAD DE TRUJILLO

ING. ALEJANDRO BAILON ESPEJO

1) ¢(Conoce Usted acerca de los|Si, tengo conocimiento de estos
Mecanismos de soluciones Anticipadas | mecanismos de prevencion al reclamo no
antes de la reclamacion y la Solucion | deseado para cualquier entidad que brinda
anticipada antes de  Apelacion, | servicios indispensables como el de
contenidas en la Resolucion 047-2015- | telecomunicaciones.

CD-OSIPTEL?

2) ¢Qué criterios, como empresa | Nosotros como empresa, tenemos siempre
Operadora, tienen en cuanta para la | en mente el conservar la satisfaccion del
aplicacion de estos mecanismos de | cliente. EI personal que atiende en
solucién anticipada? ¢En qué casos solo | plataforma, por lo general si suele aplicar
los aplican? estos mecanismos pero en  €asos

sustanciales, es decir casos en los que no

se necesita probanza para satisfacer la
pretension del usuarios; por ejemplo, el
entregar copias de contratos, servicios
contratados indebidos, etc. La pretension
debe ser clara y la solucion debe ser de

“cumplimiento automatico”. Ante esas

situaciones simplemente se prosigue a

brindar una solucion anticipada para evitar

la interposicion del reclamo.

3) A criterio personal ;Como cree que se De manera progresiva. Falta mucho

ha venido implementando por parte de | camino por recorrer y creo que esto se

la empresa operadora, en La Libertad, quedara estancado si no intervenimos
en el periodo 2015 al 2017? todos los involucrados: Estado, Operadora
y usuario.

Por otro lado, conforme a la nueva

modificatoria del Reglamento de Atencidn
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de reclamo, ahora se nos ha otorgado un
plazo de 3 dias para poder dar con el
cumplimiento de lo aceptado por el
usuario, es decir que ahora no se exige el
cumplimiento total de la pretension, sino
parcial. Es asi que, al menos contamos con
tres dias para poder buscar una solucion
que satisfaga la inconformidad del usuario

al momento de solicitar una solucion.

4) ¢Considera que estos mecanismos de La iniciativa est4, el fin esta y es
solucién anticipada son suficientes para | totalmente perceptible, pero al parecer

salvaguardar los derechos de los todo queda en papel. ElI punto de este
usuarios del servicio publico de Reglamento es la aplicacion del mismo: y
telecomunicaciones? tal parece que aun nos encontramos en

mitad del camino. El usuario es la parte en
desventaja en una relacion de consumo;
por ello, deberia existir un trabajo de
manera conjunta, tanto por parte del
Estado (a través de sus organismos
reguladores), asi como de las empresas

operadoras.

El estado deberia implementar nuevas
directrices que incentiven a las empresas
al uso de estos mecanismos, pudieron
disminuir porcentajes de multas, por cierta
cuantia de soluciones aplicadas o por
ejemplo reconocimientos ( competitividad
empresarial) dentro del giro de empresas
operadoras, acerca de la busqueda y
fomento de disminucion de indices de

reclamos. Esto, definitivamente no solo
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nos hace quedar bien dentro de la
competencia, sino también con el usuario
al momento de seleccionar el operador con
el que se desea contratar. Existen distintos
incentivos que podrian brindarse para |

fomento, desde casa, de estos mecanismos.

5) ¢Como considera la regulacion de estos | En cierta medida. Sucede que existen
mecanismos de solucién anticipada? Es | situaciones en las que nosotros como
decir ¢Ud. Cree que le convienen en | empresa nos podemos encontrar en una
algln aspecto como empresa? situacion de desconfianza y desventaja

ante la aplicacion de estos mecanismos,

siendo por ejemplo en reclamaciones por

Facturacion ( que son las mas frecuentes);

donde la aplicacion de estos mecanismos

de solucion tendrian como correlato el
ajuste de la factura reclamada. Sin
embargo, la incertidumbre nace en la
veracidad de la pretension del usuario y el
posible uso indebido de estos recursos,
generando evidentemente una pérdida
econdmica para nosotros, y no solo eso,
sino también una limitacion en el uso de
estos mecanismos, dejando que prosiga el
reclamo y el procedimiento debido, a fines
de obtener una respuesta por parte de
OSIPTEL, si es que se el procedimiento es

seguido por el usuario.

Hay que tener en cuenta que toda empresa,
cualquiera sea su régimen, siempre va a
realizar un analisis costo beneficio. Qué

tanto cuesta implementar medidas como
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las de esta entrevista, y qué tanto sera el
beneficio obtenido de la implementacion.
Siendo asi, considero que aun es evidente
para nosotros, siendo totalmente sincero,
que no tenemos incentivo para la
aplicacién de estos mecanismos, si van a
ser generadores de pérdidas economicas
por no existir filtros (intervencion
normativa mas exhaustiva) para aquellas

pretensiones maliciosas.

REPRESENTANTE DE EMPRESA MOVISTAR EN LA CIUDAD DE TRUJILLO
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ING. LUIS CUEVA CASTILLO

1) ¢Conoce Usted acerca de los|Si tengo conocimiento de dichos
Mecanismos de soluciones Anticipadas | mecanismos de solucion anticipada.
antes del Reclamo y la Solucion
anticipada antes de  Apelacion,
contenidas en la Resolucion 047-2015-
CD-OSIPTEL?

2) ¢Qué criterios, como empresa | Para la aplicacion de los mecanismos de
Operadora, tienen en cuanta para la | solucion anticipada, tenemos muy en
aplicacion de estos mecanismos de | cuenta cada situacion en concreto. Es
solucién anticipada? ¢En qué casos solo | decir, aquellos casos en donde lo
los aplican? peticionado es evidente, lo cual se puede

resolver en el instante; y el otro criterio es

cuando existe una solucion definitiva. El

primero es cuando se tiene sustento o

informacién que acredite lo reclamado, y

lo segundo es que el asesor no solo atiende

la reclamacién, sino que también da
solucién al problema que origind esa
insatisfaccion para reclamar; por ejemplo
una baja no atendida o migracion no

atendida.

3) A criterio personal ;Como cree que se Se ha venido implementando de manera
ha venido implementando por parte de | generosa. De la manera que se considerd y
la empresa operadora, en La Libertad, se viene considerando pertinente, segun
en el periodo 2015 al 2017? los criterios establecidos. Creo que si

existiese un incentivo por parte de

OSIPTEL hacia nosotros como empresas

privadas, podria exigirse un control

paramétrico de cuando y cémo aplicar los

mecanismos. A manera que se podria
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exigir y castigar con multas particulares en
los casos donde se omite la aplicacion del

mecanismo.

Como institucion no se tiene incentivo y
como asesor tampoco, porque en realidad
involucra tiempo de demora en atencion,
sometimiento a acciones de control, etc.
Por ello es mas conveniente el derivar

muchas veces el reclamo.

4) ¢Considera gue estos mecanismos de Considera que si son suficientes, pero

solucion anticipada son suficientes para | faltaba el incentivo para la aplicacion pero

salvaguardar los derechos de los no se han venido utilizando quiza por falta
usuarios del servicio publico de de informacién de los asesores, son
telecomunicaciones? bastantes los que tenemos en plataforma,

claro que es minima la cantidad de
asesores que quizda no tienen un
conocimiento profundo del tema, pero es
un factor. Otro seria que no existen
incentivos para que nosotros como
empresa operadora hagamos usO mas

frecuente de dichos mecanismos.

5) ¢Como considera la regulacion de estos | Toda empresa privada trabaja en cuanto
mecanismos de solucion anticipada? Es | “hago algo, cuanto gano, cuanto pierdo”.
decir ¢Ud. Cree que le convienen en | Por ejemplo nosotros como empresa, al
algn aspecto como empresa? momento de hacer uso de estos

mecanismos de solucion anticipada, nos

exponemos a un riesgo de fraude de los

mismos asesores que atienden los
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reclamos, porque los asesores pueden
hacer uso indebido de estos mecanismos
para beneficio propio o de conocidos, en
donde la aplicacion de estos a la larga
genera una pérdida para la empresa. Por
ello, para evitar ese fraude, lo que
tendriamos que implementar serian
mecanismos de control, lo cual
involucraria que cuando se realice la
aplicacion de estos mecanismos, se pueda
chequear si se hizo bien y de manera
correcta. De manera que, si se realiza de
manera incorrecta la solucion anticipada,

se podria bloguear el usuario.

Entonces aplico mecanismos de solucién
anticipada ;cuanto gano? Nada, ¢cuanto
ahorro? El tramite de iniciar un
expediente, pero ese ahorro vrs. el costo
que significa la implementacion del
mecanismos, que como  expliqué
involucraria “el mecanismo de control” y
el tiempo de demora de la atencion al
mecanismo de solucion anticipada por
parte de cada asesor, deja una clara brecha
de lo que conviene o no aplicar. Costo que
genera la implementacion de la medida, es

mayor al ahorro que puede generar.

¢Qué sucede si no implemento o aplico
una solucion anticipada? Nada, como
empresa operadora no nos afecta porque es

discrecional.
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ANEXO 7: Lista de Expedientes expedidos por la Sala Unipersonal de OSIPTEL de La
Libertad

EXPEDIENTES POR QUEJA

N° 00044- 2015-TRASU- RQJ
N° 00048- 2015-TRASU- RQJ
N° 00049- 2015-TRASU- RQJ
N°01181-2015/TRASU/ST -RQJ
N°01397-2015/TRASU/ST -RQJ
N°01417-2015/TRASU/ST -RQJ
N° 02442-2015/TRASU/ST -RQJ
N° 00491-2015/TRASU/ST —-RQJ
N°01185-2015/TRASU/ST -RQJ
N° 00052-2015/TRASU/ST -RQJ
N° 07469-2016/TRASU/ST-RQ

N° 07465-2016/TRAS/ST-RQJ

N° 07437-2016/TRAS/ST-RQJ
N° 07526-2016/TRASU/ST-RQJ

N° 07911-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 18838-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 25785-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 13359-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 11418-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 01265-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 17350-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 01376-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 16933-2016/TRASU/ST-RQ

N° 01326-2016/TRASU/ST-RQJ
N° 25029-2017/TRASU/ST-RQJ
N° 12187-2017/TRASU/ST-RQJ
N° 18223-2017/TRASU/ST-RQJ
N° 29278-2017/TRASU/ST-RQJ
N° 08680-2017/TRASU/ST-RQJ
N°08701-2017/TRASU/ST-RQJ
N°01499-2017/TRASU/ST-RQJ
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N°00672-2017/TRASU/ST-RQJ
N° 05046-2017/TRASU/ST-RQJ
N°00147-2017/TRASU/ST-RQJ
N° 00062-2017/TRASU/ST-RQJ
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LISTA DE EXPEDIENTES POR RECURSO DE APELACION

N° 00132-2015/TRASU/ST-RA

N° 01409-2015/TRASU/ST-RA
N°01813-2015/TRASU/ST-RA
N° 02592-2015/TRASU/ST-RA
N° 22657-2015/TRASU/ST-RA
N° 19926-2015/TRASU/ST-RA
N° 21940-2015/TRASU/ST-RA
N° 24093-2015/TRASU/ST-RA
N° 17564-2015/TRASU/ST-RA
N° 24935-2015/TRASU/ST-RA
N° 02685-2015/TRASU/ST-RA
N° 06345-2015/TRASU/ST-RA
N° 04506-2016/TRAS/ST-RA

N° 52317-2016/TRASU/ST-RA
N° 15241-2016/TRASU/ST-RA
N° 13749-2016/TRASU/ST-RA
N°00127-2016/TRASU/ST-R

N° 51315-2016/TRASU/ST-RA
N° 52356-2016/TRASU/ST-RA

N° 53646-2016/TRASU/ST-RA

N° 0033990-2017/TRASU/ST-RA
N° 55848-2017/TRASU/ST-RA
N° 0040005-2017/TRASU/ST-RA

N° 11550-2017/TRASU/ST-RA

N° 16171-2017/TRASU/ST-RA
N° 0049136-2017/TRASU/ST-RA

N° 23631-2017/TRASU/ST-RA
N° 0089913-2017/TRASU/ST-RA
N° 02488-2017/TRASU/ST-RA
N° 16661-2017/TRASU/ST-RA
N° 0049602-2017/TRASU/ST-RA
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ANEXO 8: Formato de cuadro de Analisis de casos

Departamento de La Libertad.

se pueden observar en la parte referida a resultado.

El presente formato pertenece a la técnica de Analisis de casos.

Este cuadro fue diseflado para un mejor andlisis de los datos obtenidos de los sesenta y seis (66)
expedientes seleccionados para la presente investigacion.

Estos expedientes de quejas y apelaciones fueron seleccionados del periodo 2015-2017 del

Asimismo, los criterios establecidos por el investigador, permitié discernir mejor la informacién para
poder arribar a una conclusion en cuanto al problema de investigacion.

Por ultimo, en cuanto a las conclusiones e interpretaciones que se han arribado en la presente
investigacién, ha sido producto de la triangulacién realizada por la investigadora cuyas conclusiones

QUEJAS

N° |N° de| Materia | Observaciones del | Acciones Decisiéon del TRASU
Expedie Procedimiento tomadas por el
nte Operador

1 Exp. Facturacion | Con fecha | Después de los 7 | El tribunal procede a
00044- 22.10.2014 se | dias de plazo para | resolver la  queja
2015- interpuso contestar este | como fundada el
TRASU- reclamacion por | recurso, no | 8.1.15, sobre las bases
RQJ facturacion. Existe | procedio la | de lo afirmado por el

acta de notificacion | operadora usuario Reclamante,
bajo puerta con | Movistar con | segun art. 52°
datos erroneos del | elevar la queja al | Resolucién de
domicilio  destino. | Tribunal  segun | Consejo Directivo N°
Solicité Nulidad de | art. 50° | 015-99-

acta de notificacion | Resolucion ~ N° | CD/OSIPTEL. El
y Ap. De S.A. 015-99- plazo en primera
Se interpuso queja | CD/OSIPTEL. instancia de
con fecha 19.12.14 notificacion  vencia

18.12.2014.

2 Exp. Facturacion | Con fecha | Después de los 7 | El tribunal procede a
00048- 23.09.2014 el | dias de plazo para | resolver la queja el
2015- usuario procedié a | contestar este | 8.1.15s0bre las bases
TRASU- interponer recurso, no | de los afirmado por el
RQJ reclamacion, pues se | procedio la | usuario Reclamante,
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desconocen cargos | operadora declarando fundada la
fijos de S/224.93 | Movistar con | queja, ordenando a la
por no brindarse | elevar la queja al | operadora  proceder
crédito contratado. | Tribunal ~ segin [ con el ajuste o
Con fecha | art. 50° | devolucion del monto
16.12.2014 Resolucion ~ N° | reclamado
015-99- correspondiente al
CD/OSIPTEL. recibo de agosto de
2014,
Exp. Facturacion | Con fecha | Después de los 7 | El tribunal procede a
00049- 16.10.2014 el | dias de plazo para | resolver la queja sobre
2015- usuario procedié a | contestar este | las bases de los
TRASU- interponer recurso, no | afirmado  por el
RQJ reclamacion,  pues | procedid la | usuario Reclamante,
alega que se le | operadora declarando fundada la
factur6 un importe | Movistar con | queja, ordenando a la
de S/50.33. Con | elevar la queja al | operadora  proceder
fecha 16.12.2014 se | Tribunal ~ segun | con el ajuste O
procedio a | art. 50° | devolucion del monto
interponer  recurso | Resolucion ~ N° | reclamado
de queja por falta de | 015-99- correspondiente al
respuesta. CD/OSIPTEL. recibo de setiembre de
2014,
Ne° Facturacion | Con fecha | i) Aleg6 que | i) Se actué de
01181- 20.01.2015 el | no estaban | mala fe con el usuario,
2015/TR usuario  interpuso | obligados a | pues de no registrar y
ASU/ST reclamacion en | grabar guardar reclamos
-RQJ Claro: i) importe de | conversaciones de | telefdnicos, debio
S/284.31 habiendo | reclamos y no | advertirse en caso de
un error al consignar | pueden corroborar | contingencias,
198.00, dicho importe | ii)Fundada la queja el
ii)suspension de | erroneo, i) Se |18.02.15, en el
linea por falta de | procedi6 con el | extremo de lo
pago de lo no |corte del servicio | solicitado, pues la
reclamado de | pues quedaba una | empresa operadora no
factura. Con fecha | deuda de 86.51. podra realizar
31.01.2015 se suspensiones del
procedio a servicio basadas en la
interponer  recurso falta de pago de los
de queja por falta de montos implicados en
respuesta. el reclamo
N° Acceso  a | El usuario interpuso | Después de los 7 | Declarar fundado el
01397- expediente | reclamacion: El | dias de plazo para | recurso de queja de
2015/TR | (acceso a la | operador no  le | contestar este | fecha 20.02.2015 pues
ASU/ST | informacion | permitié acceder a | recurso, no | la empresa operadora
-RQJ ) su expediente de | procedio la | Movistar no acredito
reclamo, asi como | operadora en ningdn momento

Yparraguirre Avila Angie Anehin

Pag. 160




A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Los Mecanismos de Solucion Anticipada de Reclamacion

y su incidencia en los Derechos de los usuarios del servicio
de Telecomunicaciones

brindarle copias de | Movistar con | brindar atencion a
resoluciones y | elevar la queja al | solicitud de acceso al
notificaciones. Con | Tribunal  segln | expediente de
fecha 05.02.2015 se | art. 50° | reclamo,
procedio a | Resolucion  N° | dificultandole su
interponer  recurso | 015-99- actuar pertinente en
de queja por falta de | CD/OSIPTEL. procedimiento.
respuesta.
N° Cobro El usuario interpuso | Después de los 7 | Declarar fundado el
01417- indebido reclamacion dias de plazo para | recurso de queja de
2015/TR 3.12.14: Se cobro | contestar este | fecha 20.02.15,
ASU/ST recibo de setiembre | recurso, no | ordenando a la
-RQJ 2014, el cual ya | procedid la | empresa  operadora
habia sido cancelado | operadora devolver el pago doble
el 26.11.14 vy el | Movistar con | efectuado, siempre
28.11.14 wvolvié a| elevar la queja al | que se  encuentre
cancelar dicho | Tribunal  segun | documentalmente
recibo por deuda | art. 50° | acreditado el doble
registrada. Con | Resoluciéon  N° | pago efectuado por el
fecha 18.02.2015 se | 015-99- recibo que
procedio a | CD/OSIPTEL. corresponde al mes de
interponer  recurso septiembre de 2014
de gueja por falta de
respuesta.
N° Acceso  a | EI usuario solicitdé | Después de los 7 | Declarar fundado el
02442- expediente | acceso al expediente | dias de plazo para | recurso de queja el
2015/TR 3.3.15, asi como | contestar este | 26.03.2015, pues la
ASU/ST copia de | recurso, no | empresa  operadora
-RQJ notificacién y | procedid la | Movistar no elevé el
resolucion de | operadora recurso de queja, no
reclamo. Con fecha | Movistar con | permitio acceder al
09.03.2015 se | elevar la queja al | reclamante al
procedio a | Tribunal segln | expediente de
interponer  recurso | art. 50° | reclamo, ni brindar
de queja por falta de | Resolucion  N° | copia de notificacion y
respuesta. 015-99- resolucion.
CD/OSIPTEL.
N° Facturacion | El usuario interpuso | Después de los 7 | Declarar fundado el
00491- reclamacion dias de plazo para | recurso de queja de
2015/TR 3.11.14: Se cobro | contestar este | fecha 22.01.15,
ASU/ST recibo de octubre | recurso, no | ordenando a la
-RQJ 2014 pese a ya | procedid la | empresa  operadora
haber sido | operadora ajustar el importe
cancelado. Con | Movistar con | reclamado o devolver
fecha 7.01.2015 se | elevar la queja al | el monto.
procedio a | Tribunal  segun
interponer  recurso | art. 50°
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de queja por falta de | Resolucion ~ N°
respuesta. 015-99-
CD/OSIPTEL.

9 N° Facturacion | El usuario interpuso | No se realiz6 de | Declarar fundado los
01185- de servicio | reclamacion el | manera correcta | recursos de queja el
2015/TR |y 29.11.14 la  notificacion | 12.02.2015, pues el
ASU/ST | suspension | cuestionando por parte del | operador no realizd
-RQJ de linea importe facturado de | operador correctamente la

Nov2014 y | Movistar, segln | notificacion,
suspension del | art. 27° | ordenando reconexién
servicio pese a| Resolucibn  N° |y reajuste de recibo de
reclamo en tramite. | 015-99- Nov2014-

de telefonia movil. | CD/OSIPTEL.

Con fecha

16.12.2014 se

procedio a

interponer  recurso

de queja por falta de

respuesta.

10 | N° Facturacion | Con fecha | EI operador de | Declarar fundada la
00052- 23.09.2014 el | Movistar no|queja con  fecha
2015/TR usuario  interpuso | elevo el recurso | 08.01.2015, pues no
ASU/ST reclamacion: de queja dentro | se elevo el recurso, en
-RQJ disconformidad con | de los 7 dias | aplicacion del SAP,

facturacion de | habiles de plazo | Se ordena ajuste o
Dic2014, pues no | segin art.50° de | devolucion del
reconocid consumo | la directiva N° | importe reclamado.
extra. 015-99-

Con fecha | CD/OSIPTEL

16.12.2014 se

procedio a

interponer  recurso

de queja por falta de

respuesta.

11 | N° Contratacié | Con fecha | El operador | El tribunal procede a
07469- n no | 25.01.2016 el | Movistar, no | resolver la queja sobre
2016/TR | solicitada usuario procediéo a | elevd el recurso | las bases de lo
ASU/ST- interponer de queja dentro | afirmado  por el
RQJ reclamacion, pues | del plazo de 3 |usuario Reclamante,

alega  que no | dias habiles | declarando fundada la
contratd un servicio | segin art. 74° | queja, ordenando a la
de telefonia movil. | Resolucion  N° | operadora anular el
Con fecha | 047-2015- importe total
14.03.2016 se | CD/OSIPTEL adeudado de la linea
procedio a | Reclamo el dia|no contratada, asi
interponer  recurso | 25.01. 2016, | como la baja del
de queja por falta de | plazo  contestar | servicio a nombre del
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respuesta. reclamo reclamante.
22.02.2016 maés
dias de
notificacion
29.02.2016.

12 [ N° Contratacio | Con fecha | El operador | El tribunal procede a
07465- n no | 15.01.2016 el | Movistar, no | resolver la queja sobre
2016/TR | solicitada usuario procedio a | elevd el recurso | las bases de lo
AS/ST- interponer de queja dentro | afirmado  por el
RQJ reclamacion, pues | del plazo de 3 |usuario Reclamante,

alega  que no | dias habiles | declarando fundada la
contratd un servicio | segin art. 74° | queja, ordenando a la
de telefonia mdvil. | Resolucion  N° | operadora anular el
Con fecha | 047-2015- importe total
14.03.2016 se | CD/OSIPTEL adeudado de la linea
procedio a | Reclamo el dia|no contratada, asi
interponer  recurso | 15.01. 2016, [ como la baja del
de queja por falta de | plazo  contestar | servicio a nombre del
respuesta. reclamo reclamante.

12.02.2016 més

dias de

notificacion

19.02.2016.

13 [ N° Calidad de | Con fecha | El operador | Se declara fundado
07437- Servicio 02.03.2016 el | Movistar, no | recurso  de queja
2016/TR usuario procedi6 a | elevo el recurso | acogiéndose
AS/ST- interponer de queja dentro | favorablemente la
RQJ reclamacion, pues | del plazo de 3 | pretension del

alega que tenia | dias habiles | reclamante, en
problemas de | segun art. 74° | aplicacion del silencio

calidad servicio de | Resolucion  N° | administrativo
telefonia movil. Con | 047-2015- positivo. Abonado
fecha 19.03.2016 se | CD/OSIPTEL tiene  derecho de
procedio a | Plazo contestar | resolver contrato en
interponer  recurso | reclamo 30 dias. Se ordena a
de queja por falta de | 07.03.2016 maés | operadora remitir
respuesta. dias de | pruebas conjuntas y en
notificacion caso de no solucionar

14.03.2016. inconvenientes,
informar a usuario

para decision.

14 | N° Calidad de | Con fecha | El operador | Se declara fundado el
07526- Servicio 02.03.2016 se | Claro, no elevo el | 05.03.2016 recurso de
2016/TR interpuso recurso de queja | queja acogiendose
ASU/ST- reclamacion: dentro del plazo | favorablemente la
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RQJ problemas de | de 3 dias habiles | pretension del
calidad servicio de | segin art. 74° | reclamante, en
telefonia movil. Con | Resolucion  N° | aplicacion del silencio
fecha 14.03.2016 se | 047-2015- administrativo
procedio a | CD/OSIPTEL positivo. Abonado
interponer  recurso | Plazo  contestar | tiene  derecho  de
de queja por falta de | reclamo resolver contrato en
respuesta. 24.03.2016 més | 30 dias. Se ordena a

dias de | operadora remitir

notificacion pruebas conjuntas y en

02.03.2016. caso de no solucionar
inconvenientes,
informar a usuario
para decision.

15 | N° Calidad de | Con fecha | El operador | El tribunal procede a
07911- servicio y | 10.11.2015 se | Movistar, no | resolver la queja el
2016/TR | veracidad interpuso elevo el recurso | 05.04.2016 sobre las
ASU/ST- | en la | reclamacion: no se | de queja dentro | bases de lo afirmado
RQJ informacién | le informé que el | del plazo de 3| por el usuario

uso del WhatsApp | dias habiles | Reclamante,
solo le serviria para | segun art. 74° | declarando fundada la
mandar textos. Con | Resolucién ~ N° | queja, ordenando al
fecha 18.03.2016 se | 047-2015- abonado tiene derecho
procedid a | CD/OSIPTEL de resolver contrato en
interponer  recurso | Plazo  contestar | 30 dias.
de queja por falta de | reclamo
respuesta 13.11.2015 maés

dias de

notificacion

20.11.2015.

16 | N° Calidad Con fecha 1.06.16 el | El operador | Declarar fundado el
18838- usuario  interpone | Movistar, no | recurso de queja el dia
2016/TR reclamacion: No | elevé el recurso | 14.06.15, pues el
ASU/ST- calidad en servicio | de queja dentro | operador no elevo
RQJ contratado. del plazo de 3 |dentro de los 3 dias

Con fecha 01.06.16 | dias habiles | habiles el recurso.
se interpuso recurso | segun art. 74° | Fundado sobre las
de queja por falta de | Resolucion  N° | bases de lo afirmado
respuesta. 047-2015- por el usuario
CD/OSIPTEL Reclamante,
Plazo  contestar | declarando fundada la
reclamo queja, ordenando al
06.06.2016 maés | abonado tiene derecho
dias de | de resolver contrato en
notificacion 30 dias.
13.06.2016.
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17

Facturacion
y falta de
entrega de
recibos.

NO
25785-
2016/TR
ASU/ST-
RQJ

Se interpuso
reclamo con fecha
27.04.16 por
facturacion no
reconocido y fala de
entrega de recibos.
Con fecha 22.08.16
interpuso recurso de
queja por falta de
respuesta

El operador
Movistar, no se
pronuncié pese a
los 20dias habiles
de responder
reclamo, mas 5
dias de plazo para
notificar, segun
art. 54°
Resolucion  N°
047-2015-
CD/OSIPTEL
Plazo  contestar
reclamo
18.05.2016 mas
dias de
notificacion
13.07.2016.

Declarar fundado el
recurso de queja el dia
22.08.16 sobre las
bases de lo afirmado
por el usuario
Reclamante,
declarando ordenando
la anulacion 0
devolucion de importe
reclamado, en
aplicacion de silencio
administrativo
positivo.

18

N° No acceso a
13359- la

2016/TR | Informacion
ASU/ST-
RQJ

Se interpuso
reclamo con fecha
27.04.16 porque no
le dieron respuesta
al informe solicitado
sobre  “adicionales
generados”. Se le
corté la llamada sin
dar codigo de queja
via telefonica. Con
fecha 10.05.16
interpuso recurso de
queja por falta de
respuesta

El usuario no
registro de
manera pertinente
el reclamo en
Claro.

No procedia el
recurso de queja
al  no haber
reclamo
oportuno.

Declarar fundada la
queja de fecha
5.07.16, pues la
operadora no cumplio
con lo ordenado en 1°
Res. de presentar
“Historico de
Transacciones”,

siendo imposible
descartar lo alegado
por Claro. Se ordend
registrar reclamo por
facturacion de servicio
con fecha 10.05.16 y
dar trdmite pertinente.

19

N° Facturacion
11418-

2016/TR
ASU/ST-

RQJ

Se interpuso
reclamo con fecha
21.12.15 porque no
reconocia el importe
facturado del mes de
diciembre del 2015.
Con fecha 8.04.16
interpuso recurso de
queja por falta de
respuesta

El operador
Movistar, no
elevd el recurso
de queja dentro
del plazo de 3
dias habiles
segun art. 74°
Resolucion ~ N°
047-2015-
CD/OSIPTEL
Plazo  contestar
reclamo
21.01.2016 mas
dias de

Declarar fundado el
recurso de queja el dia
5.07.16 sobre las
bases de lo afirmado
por el usuario
Reclamante 'y en
aplicacion de S.A.P.,
ordenando devolucion
0 descuento  del
importe reclamado.
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notificacion
27.01.2016.

20 | N° Facturacion | Interpuso  reclamo | El operador | Declarar fundado el
01265- 3.12.15: cuestiona | Claro, no se | recurso de queja el dia
2016/TR importe de recibo de | pronuncié pese a | 13.01.16 sobre las
ASU/ST- noviembre 2015. los 20dias héabiles | bases de lo afirmado
RQJ Con fecha 13.01.15 | de responder | por el usuario

interpuso recurso de | reclamo, mas 5 | Reclamante y en
queja por falta de | dias de plazo para | aplicacion de S.A.P.,
respuesta. notificar, segun | ordenando devolucion

art. 54° |0 descuento  del

Resolucién ~ N° | importe reclamado.

047-2015-

CD/OSIPTEL

Plazo  contestar

reclamo

06.01.2016 més

dias de

notificacion

13.01.2016.

21 | N° Calidad| vy | Interpuso reclamo | El operador | Declarar fundado el
17350- veracidad 11.05.16: No cuenta | Movistar, no | recurso de queja el dia
2016/TR | en la | con buena red en la | elevd el recurso | 5.7.16 sobre las bases
ASU/ST- | informacion | zona donde reside, | de queja dentro | de lo afirmado por el
RQJ contratdé por uso | del plazo de 3 |usuario Reclamante y

ilimitado de wuna| dias habiles | en  aplicacion  de
App vy sin datos no | segin art. 74° | SAP., ordenando
dispone  de la | Resolucion  N° | devolucion 0
misma. 047-2015- descuento del importe
Con fecha 31.05.16 | CD/OSIPTEL reclamado. Se ordena
interpuso recurso de | Plazo  contestar | que dentro de los 30
queja por falta de | reclamo dias decida el usuario
respuesta. 16.05.2016 mas | si resolver el contrato
dias de | sin cobro de
notificacion penalidad.
23.05.2016.

22 | N° Cobro Interpuso  reclamo | El operador | Declarar fundado el
01376- indebido 21.10.15: Se le | Movistar, no se | recurso de queja el dia
2016/TR I[lamé para cobrarle | pronuncié pese a | 28.12.15 sobre las
ASU/ST- importe de 201.00 | los 20  dias | bases de lo afirmado
RQJ por mes de junio y | habiles de | por el usuario

113.00 por mes de

julio, dichos
importes ya fueron
cancelados.

Con fecha 31.05.16

responder

reclamo, mas 5
dias de plazo para
notificar, segun
art. 54°

Reclamante 'y en
aplicacion de S.A.P.,
ordenando devolucion
0 descuento  del
importe reclamado. Se
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interpuso recurso de

Resolucion N°

ordena que devolver o

queja por falta de | 047-2015- facturar el importe de
respuesta. CD/OSIPTEL ambos meses

Plazo  contestar | reclamados.

reclamo

18.11.2015 més

dias de

notificacion

25.11.2015.

23 | N° Suspension | Se interpuso | El operador | Declarar fundado el
16933- de linea vy |reclamo el 26.05.16: | Claro, no se | recurso de queja el dia
2016/TR | bloqueo de | No se ejecutdé el | pronuncié pese a | 21.07.16 sobre las
ASU/ST- | equipo bloqueo del equipo | los 3 dias habiles | bases de lo afirmado
RQ terminal ni | para elevar queja, | por el usuario

suspension de | mas 5 dias de | Reclamante y en
servicio. plazo para | aplicacién de S.A.P.,
Con fecha 31.05.16 | notificar, segun | ordenando suspension
interpuso recurso de | art. 54° | del servicio de la linea
queja por falta de | Resolucion  N° | ** 'y blogueo del
respuesta. 047-2015- equipo terminal

CD/OSIPTEL asociado a dicha linea.

Plazo  contestar

reclamo

31.05.2016 maés

dias de

notificacion

7.06.2016.

24 | N° Acceso  a | ElI usuario solicité | Manifestdo que la | Declarar fundado el
01326- Expediente | acceso al expediente | solicitud de | recurso de queja el
2016/TR 7.2.16, asi como | acceso a | 4.02.2016, pues la
ASU/ST- copia de | expediente no es | empresa  operadora
RQJ notificacion y | reclamo, no | Movistar no permitio

resolucion de | amerita ser | acceder al reclamante
reclamo. Con fecha | cuestionado por |[al expediente de
13.02.2016 se | el Tribunal. reclamo, ni brindar
procedio a | Contaba con 7 | copia de notificaciony
interponer  recurso | dias para elevar | resolucion. El
de queja por falta de | queja, y con 3 | operador debe cumplir
respuesta. dias después de | entro de 10 dias.

solicitud de

acceso a

expediente.

25 | N° Facturacion. | EI usuario present6 | El operador | Declarar fundado el
25029- reclamacion Movistar, no se | recurso de queja el dia
2017/TR 21.03.17 por factura | pronunci6 ante la | 24.08.17 por no dar
ASU/ST- de Mar2017, por no | queja elevada por | respuesta, sobre las
RQJ contar con servicio | el usuario 34°del | bases de lo afirmado
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durante 9 dias del | Reglamento  N° | por el usuario

mes. 047-2015- Reclamante 'y en

Con fecha 4.5.17 se | CD/OSIPTEL aplicacion de S.A.P.,

interpone recurso de ordenando anular o

queja. devolver el importe
total reclamado.

26 | N° Contratacio | El usuario presentd | El operador | Declarar fundado el
12187- n no | reclamacion Claro, no elevd | recurso de queja el dia
2017/TR | solicitada 17.01.17 por factura | queja dentro de | 24.08.17 sobre las
ASU/ST- de Mar2017, por no | los 3 dias de | bases de lo afirmado
RQJ haber solicitado una | plazo segin 74° | por el usuario

nueva moévil a su| del Reglamento | Reclamante y en

nombre, N° 047-2015- | aplicacion de S.A.P.,

Con fecha 16.3.17 | CD/OSIPTEL ordenando baja

se interpone recurso definitiva de la linea

de queja. materia de reclamo y
dejar sin efecto deuda
generada.

27 N° | Negativa a | El usuario presenté | El operador Claro | Declarar fundada

18223- | registrar reclamacion 4.4.17 | alega que no se | queja de 22.08.2017,
2017/TR | reclamo pues el operador no | consigno de | por no  permitir
ASU/ST- le habria permitido | manera correcta | presentar reclamo por

RQJ interponer reclamo | algunos datos | calidad de servicio, se

por calidad de | para el reclamo. | ordené coordinar con
servicio via | No se notifico de | el reclamante para
telefonica. manera adecuada. | registrar reclamo por
Con fecha 20.4.17 | Segun art.31° del | tal concepto, siempre
se interpone recurso | Reglamento  N° | no se haya ingresado.
de queja. 047-2015- No se realizé

CD/OSIPTEL, si | respectiva

el operador | notificacién.

observa falta de

datos, declara

inadmisible y

otorga plazo de 3

dias.

28 | N° Facturacion | El usuario present6 | El operador | Declarar fundado el
29278- reclamacion 21.4.17 | Claro, no elevd | recurso de queja el dia
2017/TR pues el operador le | queja en los 3| 24.08.17 sobre las
ASU/ST- aseguré  descontar | dias de plazo. bases de lo afirmado
RQJ por los dias de por el usuario

servicio Reclamante 'y en

interrumpido.
Con fecha 12.06.17

aplicacion de S.A.P.,
pues no fue elevado el

se interpone recurso recurso.  Ordenando
de queja. anular o devolver el
importe total.
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29 | N° Facturacion | El usuario present6 | El operador | Declarar fundado el
08680- reclamacion 4.8.16. | Movistar, no dio | recurso de queja el dia
2017/TR sobre factura de | respuesta al | 24.08.17 sobre las
ASU/ST- Jul2016 reclamo bases de lo afirmado
RQJ Con fecha 21.02.17 | presentado. por el usuario

se interpone recurso Reclamante 'y en

de queja. aplicacion de S.A.P.,
pues no fue elevado el
recurso.  Ordenando
anular o devolver el
importe total.

30 | N° Cobro El usuario presentd | El operador | Declarar fundado el
08701- reclamacion Movistar, no dio | recurso de queja el dia
2017/TR 28.12.16 por | respuesta ante el | 3.08.17 sobre las
ASU/ST- disconformidad con | reclamo bases de lo afirmado
RQJ facturacion de | presentado. por el usuario

Nov2014, tomando Reclamante 'y en
conocimiento de aplicacion de S.A.P.,
ello recién en el pues no fue elevado el
2016. recurso.  Ordenando
Se interpuso queja anular o devolver el
21.02.17 importe total.

31 | N° Contratacié | El usuario presentd | El operador | Declarar fundado el
01499- n no | reclamacion Claro, cumplié | recurso de queja el dia
2017/TR | solicitada 23.08.16 por no | con dar respuesta | 22.05.17 sobre las
ASU/ST- buen servicio | ante reclamacion | bases de lo afirmado
RQJ durante el mes | presentada. por el usuario

facturado. Reclamante 'y en
Se interpuso queja aplicacion de S.A.P.,
el 30.12.2016 pues no fue elevado el
recurso.  Ordenando
baja  definitiva de
lineas y anular todo
importe concerniente.

32 | N° Calidad de | El usuario presentd | El operador | Declarar fundado el
00672- servicio reclamacion Claro, no | recurso de queja el dia
2017/TR 20.12.16 por no | cumplié con dar | 22.05.17 sobre las
ASU/ST- reconocer respuesta  ante | bases de lo afirmado
RQJ contrataciéon de 10 | reclamacién por el usuario

lineas moviles.
Se interpuso queja
el 05.01.2017

interpuesta  por
usuario.

Reclamante 'y en
aplicaciéon de S.A.P.,
pues no fue elevado el
recurso.  Ordenando
derecho de resolver

contrato sin

imposicion de

penalidades.
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33 | N° Baja El usuario presento | El operador | Declarar fundado el
05046- injustificada | reclamacion Movistar, no | recurso de queja el dia
2017/TR 20.12.16 por baja | elevo quejaenlos | 12.04.17 sobre las
ASU/ST- injustificada de su | 3 dias de plazo. bases de lo afirmado
RQJ linea mavil. por el usuario

Se interpuso queja Reclamante 'y en

el 14.12.2016 aplicacion de S.A.P.,
pues no fue elevado el
recurso.  Ordenando
reactivacion de misma
linea y beneficios.

34 | N° Cobro  de | El usuario presento | El operador | Declarar fundado el
00147- servicio reclamacion Movistar, no dio | recurso de queja el dia
2017/TR 14.10.16 por cobro | respuesta  ante | 12.04.17 sobre las
ASU/ST- de servicio generado | reclamacién bases de lo afirmado
RQJ por baja no | interpuesta  por | por el usuario

atendida. usuario. Reclamante 'y en
Se interpuso queja aplicacion de S.A.P.,
el 14.12.2016 pues no fue elevado el
recurso.  Ordenando
anular o considerar
cancelado el importe y
registrar baja
definitiva del servicio.

35 | N° Baja de | El usuario presentd | El operador | Declarar fundado el
00062- | servicio reclamacion Claro, no elevo | recurso de queja el dia
2017/TR 17.11.16 por bajo no | cargo de | 12.04.17 sobre las
ASU/ST- atendida de linea | notificacion que | bases de lo afirmado
RQJ movil. acredite que fue | por el usuario

Se interpuso queja | notificada. Reclamante 'y en

el 30.12.2016 aplicacion de S.A.P.,
por falta de respuesta.
Ordenando  registrar
baja de servicio y
anular todo cobro
generado posterior a
ésta.
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APELACIONES

N° | N° de | Materia | Observaciones del | Acciones tomadas | Decision del
Expedient Procedimiento por el Operador en | TRASU
e apelacion

36 | N° 00132- | Cobro El usuario reclamé
2015/TRA | indebido | por: cobro del | La operadora | Fundada  apelacion
SU/ST- servicio por el | Movistar, no elevo | 19.01.2015, revocar
RA importe de S/.97.73 | dentro del plazo de | resolucion  emitida

nuevos soles. 10 dias el recurso al | por operador. Lo

La apelacion a la | Tribunal, segln la | solicitado fue

resolucion de 1ra | Res. N° 015-99- | acogido

instancia fue de | CD/OSIPTEL. favorablemente por

fecha 15.12.2014. este Tribunal.
Ajustar la
facturacion, o en su
caso, devolver al
reclamante el
importe
correspondiente

37 | N°01409- | Bajade | El usuario reclamo
2015/TRA | servicio | por: solicit6 baja de | La operadora | Fundado recurso de
SU/ST- servicio el | Movistar , no elevd | apelacion con fecha
RA 12.12.2014 dentro del plazo de | 10.02.2015, pues al

La apelacion a la | 10 dias el recurso al | no elevar el recurso
resolucion de 1ra | Tribunal, segin la | al Tribunal, la
instancia con fecha | Res. N° 015-99- | operadora de
CD/OSIPTEL. Movistar, se
presume
reconsideracion por
parte de la misma.

38 | N° 01813- | Facturaci | El usuario Declarar fundado el
2015/TRA | 6n  por | interpone una | El reclamante | recurso con fecha
SU/ST- consumo | reclamacién:  no | contaba con servicio | 17.03.15, y revocar
RA S reconoce consumos | desde  6.11.14 al | Res. 1ra instancia,

adicional | adicionales en la | 5.12.14, consumié su | pues el operador de
es Gltima llamada y el | crédito. Movistar no cumplié
limite de crédito, | NO se registro averia | con presentar
pues no se le | durante periodo | “mecanismos de
inform6 de fecha | reclamado. contratacion del
En detalle de
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6.11.14 al 5.12.14. | llamada se verifica | servicio”. A ultima
No realizé | servicio operativo llamada y
consumo pues se le condiciones de limite
habia cortado debieron ser
servicio. informadas al
reclamante en la
contratacion.
39 | N°02592- | Facturaci | Presentd
2015/TRA | 6n reclamacion El operador Movistar | Declarar fundada la
SU/ST- 5.12.14 por | elevo Resolucion de | apelacion el 05.03.15
RA disconformidad de | primera instancia, asi | pues el cargo de
recibos de | como acta de | notificacién contenia
setiembre y octubre | notificacion de fecha | datos distintos  al
del 2014, pues | 26.12.14 acta de Verificacion
reportd averfas sin de Osiptel. Revocar
obtener solucion. resolucion de 1lra
instancia y reajustar
0 devolver montos
facturados.
40 | N° 22657- | Facturaci | El usuario
2015/TRA | 6n interpuso En contestacion de | EI Tribunal declara
SU/ST- reclamacion 5.8.15 | reclamo, el operador | fundada la apelacién
RA por facturacion de | sefialo que no se | 19.09.15, toda vez
mes de agosto del | registr6 averia, ni | que Movistar no se
2015, habiendo | cortes. demostré  servicio
reportado robo de 5 operativo  durante
equipo un mes | En apelacion  no | mes reclamado. Se
antes. Se facturé un | demostré  si el | orden6 revocar Res.
recibo sin uso de | Servicio S | de operador,
servicio. encontraba 0 Nno | acogiéndose a S.A.P.
operativo durante el y devolver importe.
mes materia de
reclamo.
41 | N°19926- | Cobro El usuario presento
2015/TRA | indebido | reclamacién el | Resolvio el reclamo, | El tribunal declara
SU/ST- 17.08.16: no | declarando infundo. | fundada la apelacion
RA reconoce el importe Movistar no | el 3.11.15, pues no
cobrado S/.68.05, | reconocio ningdn | se realiz6 de manera
pues solicitd con | extremo del reclamo. | correcta la
anterioridad la baja | Realizo la | notificacién. Cuando
del servicio. Con | notificacion con | usuario interpuso
fecha 22.09.15 | fecha 21-09.15, | apelacion ya oper6
interpone  recurso | cargos de | S.A.P. Ordend
de apelacion notificacion bajo | ajustar facturacion o

puerta 14 de agosto.

devolver el importe.
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42 | N°21940- | Facturaci | El usuario
2015/TRA | 6n interpone En respuesta al | EI Tribunal declara
SU/ST- reclamacion porque | reclamo, refirio que | fundada la apelacion
RA se le facturd | el usuario interpuso | el 17.11.15, pues el
180.00, siendo su | reclamacion después | operador Claro no
cargo fijo 150.00, | del mes de | presento
por lo cual no pudo facturacion, hubo | “mecanismo de
cancelar la factura | consumo normal de | contratacion del
Interpuso apelacion | servicio sin cortes o | servicio movil
el 3.10.15. averias. denominado plan
Conexion Plus 1807
En descargos de | donde se acredita
apelaciéon alegd que | voluntad de
migr6 de plan Yy | contratacién. Ordend
renovo equipo, | revocar resolucion,
contratado con firma | devolver el importe
en sefial de | reclamado a reajustar
aceptacion. facturacion.
43 | N°24093- | Facturaci | El usuario
2015/TRA | 6n interpuso Resolvio el reclamo, | Declarar fundada la
SU/ST- reclamacion declarando infundo. | apelacion el 1.12.15,
RA 10.08.15 por | No reconocid ningun | pues e  operador
disconformidad en | extremo del reclamo. | Movistar, no realiz
exceso de plan | Realizo la | segunda visita para
corto 30. Reclama | notificacion con | correcta notificacion,
factura de mayo | fecha 14,09.15, | por lo que no se
2015, pues no tuvo | cargos de | tiene certeza  del
servicio. notificacion bajo | conocimiento del
El 23.10.15 se | puerta 12 de agosto. | usuario. A
interpuso interposicion de
apelacion. recurso, habia
operado ya S.A.P. Se
ordend ajuste de
factura o devolucién
de importe.
44 | N°17564- | Facturaci | Usuario interpuso
2015/TRA | 6n reclamacion: Respondié reclamo | Declarar fundada la
SU/ST- disconformidad aduciendo: se realizé | apelacion el 0.10.15,
RA con factura de|llamada a larga | pues el operador de
llamada de larga | distancia usando | Claro omitié
distancia en recibo | sistema “llamada por | acreditar cortes,
de julio 2015. llamada” suspensiones 0
Interpuso  recurso B averias del servicio.
de apelacion el RQSpOUdlo | Ordend revocar
4.09.15 apeIaC|c’)n: Acredito | resolucion del
el detalle de las operador y ajustar
llamadas, la factura | factura o devolver el
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es por cada llamada
efectiva.

monto.

45 | N°24935- | Cobrode | Usuario interpuso
2015/TRA | servicio | reclamacion el | Resolvio el reclamo, | Declarar fundada la
SU/ST- 19.10.15 por cobro | declarando infundo. | apelacion el
RA de un servicio no | No reconoci6 ningln | 10.12.15, pues el
contratado. extremo del reclamo. | operador Movistar,
Interpuso apelacion _ no realizd segunda
el 29.10.2015 Realiz6 la | visita para correcta
notificacion de | notificacién, por lo
resolucioén al | que no se tiene
reclamo de manera | certeza del
virtual conocimiento  del
usuario. A
interposicion de
recurso, habia
operado ya S.A.P. Se
orden6 ajuste de
factura o devolucién
de importe.
46 | N°02685- | Facturaci | Usuario interpuso
2015/TRA | 6n reclamacion porque | Resolvid el reclamo | Declarar fundada la
SU/ST- No contraté | el operador de Claro, | apelacion el
RA servicio de Ilamada | declarando infundo. | 12.03.15, en base al
larga distancia por | Segun el registro de | antecedente  citado
26.55, por ello no | llamadas, se realizo | por el usuario de
hizo uso de | dicha llamada por el | contratacion
servicio del recibo | abonado. Por lo cual | fraudulenta. No
de enero 2014. solicito “llamada por | pronunciamiento
Anexo expediente | llamada”. oportuno. Se ordend
donde procedié su » | recovar resolucion
reclamo por | En apelacion ratifica | 1ra instancia, 'y
contratacion lo de 1ra instancia. reajustar importe de
fraudulenta de la . enero 2014 0
misma linea. Realizo la | devolver lo
Interpuso apelacion | notificacion de | facturado.
el 18.01.2015 resolucion al
reclamo de manera
virtual
47 | N°06345- | Facturaci | Usuario interpuso
2015/TRA | 6n de reclamacion el: No | Resolvid el reclamo, | Declar6 fundado el
SU/ST- consumo | contratd  servicio | declarando infundo. | recurso de apelacién
RA S adicionales por | Segin el registro de | del --, pues operador
adicional | 90.00, por ello no | consumo, se | de Movistar no elevo
es hizo uso de | evidencio el mismo. | apelacion. Se ordené

servicio del recibo

revocar sentencia de
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de febrero 2015.

Interpuso apelacion

No elevd apelacion
dentro del plazo
establecido de 10

lra  Instancia vy
reajustar importe de
febrero, 0

el 22.04.2015 > devolucion de lo
dias. facturado.

48 | Exp. Cobro Con fecha | EI operador sefial6 | Fundado recurso,
04506- indebido | 11.12.2015 el | con fecha | pues operador Claro
2016/TRA | del usuario procedié a | 18.12.2016 que | pretende  acreditar
SIST-RA | servicio | interponer emitiod resolucion en | cumplimiento de

reclamacion: 1ra instancia sobre el | acto de notificacion,
solicitd baja de un | consumo del periodo | sin consignar
servicio, sin | facturado. Demostré | relacion entre tercer
embargo se facturo | la notificacion de la | receptor y
dicho mes. | misma. destinatario, siendo
Contratd un imposible acreditar
servicio de conocimiento del
telefonia mavil. reclamante. El
tribunal procede a
resolver como
fundada la queja
sobre las bases de lo
afirmado  por el
reclamante y
Revocar resolucion
de 1ra instancia.

49 | N° 52317- | Facturaci | Interpuso
2016/TRA | 6n reclamacion El operador Claro | Declarar fundado
SU/ST- el19.10.2016: contesto recurso de apelacion
RA disconformidad por | reclamacion, del 18.07.2017, en

cargo adicional de | declarandola aplicacion de S.A.P
datos teniendo | infundada. por no realizar la
servicio tome de | Se solicitd el audio | correcta notificacion.
consumo. que contiene | Se ordené anular
Con fecha 29.11.16 | reclama, para | facturacién 0

se interpuso
apelacion

analisis en apelacion,
no siendo remitido
por el operador. El
operador elevo acuse

de recibo como
constancia de
notificacién, siendo
gue usuario  no
autorizé dicha via de
notificacion.

revolver importe.
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50 | N°15241- | Suspensi | Usuario interpuso
2016/TRA | 6n reclamacion el | .El recurso de | Declarar fundada la
SU/ST- indebida | 25.04.2016: apelacion de fecha | apelacion el
RA de suspension 9.5.16 es | 21.07.16, en cuanto
servicio | indebida de | considerado por el | si existi6 un reclamo
y servicio telefénico | operador como | previo al 9.5.16 y
bloqueo |y bloqueo de | primer reclamo | Movistar pudo
de equipo movil por | declarando  11.5.16 | acogerse a  S.A
equipo uso prohibo. EIl | infundado, alegando | Negativo por
95.16 1ra | que el corte vy | contravenir interes
apelacion pese a blogueo  fue por | publico. El 9.5.16 se
corresponder proceder de | interpuso  por el
supuesta queja por | establecimiento usuario apelacion
falta de respuesta. | penitenciario y no | ante negativa, el
24.05.16  usuario | podria realizar | operador perdia
realiza apelacion. reactivacion de | competencia de
servicio. resolver. Se ordend
reactivar servicio.
51 | N°13749- | Cobro Se interpuso
2016/TRA | indebido | reclamo por | Han transcurrido | Declarar fundado
SU/ST- descuento indebido | méas de 5 dias habiles | recurso de apelacion,
RA de 30.00, pues | para elevar la | pues al no haber
durante ese | apelacion al TRASU | elevado
periodo, segun art. 61 del | respectivamente el
inconveniente con | Reglamento recurso, el operador
calidad de servicio. | Resolucion N° 047- | de  Movistar. Se
2015-CD/OSIPTEL. | ordené asignar el
monto  reclamado,
conforme lo alegado.
52 | N°00127- | Facturaci | Se interpuso
2016/TRA | 6n reclamo el | Resolvid el reclamo | Declarar fundado
SU/ST-R 26.05.16: Contaba | Y se notifico | recurso de apelacion
con problemas en | debidamente segun | el 4.2.16 por no
calidad de servicio. | €l  “Histérico de | notificar ~ Movistar
Con fecha 26.12.15 | Lecturas”, sin | debidamente al
interpuso  recurso | embargo la | reclamante, pues no
de apelacion. notificacion tuvo  conocimiento
electronica  figura | de pronunciamiento
como entregado mas | de operadora. Se
no como revisado. | ordend revocar
En expediente no | resolucion 1ra
obra constancia de | instancia y ajustar
notificacion al | conceptos
reclamante. reclamados
53 | N° 51315- | Facturaci | Interpuso
2016/TRA | 6n reclamacion el | Contestd reclamo el | Declarar fundado
SU/ST- usuario el 2.6.2016, | operador de Claro | recurso de apelacion
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RA alegando que se le | declarandolo de 18.7.2017, en
pretende cobrar | infundado y | aplicacion de S.A.P
monto que | notificando via | por no notificar de
sobrepasa lo | correo electronico. manera correcta.
contratado con el Ordenar anular
operador. El operador de Claro | facturacién del mes

adjunté  constancia | reclamado 0
de acuse de recibo de | devolver importe
notificacion al exp. | excesivo.
Al no recibir acuse
de recibo, debid
notificar
personalmente.
54 | N° 52356- | Facturaci | Interpuso
2016/TRA | 6n reclamacion El operador Movistar | Declarar fundado
SU/ST- el19.10.2016 pues | contestd recurso de apelacion
RA indico reclamacion, del 18.07.2017, en
inconvenientes con | declarandola aplicacion de S.A.P
el servicio para | infundada, por no notificar de
realizar Ilamadas, | aduciendo que se | manera correcta. Se
indicandole que no | notifico por correo | ordeno anular
cobrarian por dicho | electronico. facturacion 0
mes. En audios se | revolver importe.
Con fecha 29.11.16 | comprueba mencion
se interpuso de direccién de
apelacion domicilio mas no de
email. Movistar no
notificd ni demostrod
el acto validamente.
55 | N° 53646- | Facturaci | Interpuso
2016/TRA | 6n reclamacion: se | Declaré el operador | Declarar fundado
SU/ST- cuestiona Movistar infundada | recurso de apelacion
RA facturacion de | la reclamacion. del 18.07.2017, en
Oct2016, aplicacién de S.A.P
correspondiendo Teniendo 5 dI'aS_. Para | por no elevar recurso
pagar solo 109.90, elevar la apelacion al | oportuno. Se ordend
mas no el exceso. TRASU segun art | anular facturacion o
Con fecha | 68°segun devolver importe
18.11.2016 se | Reglamento N° 047-
interpone  recurso | 2015-CD/OSIPTEL,
de apelacion. no lo realizé.
56 | 0033990- | Facturaci

2017/TRA | 6n Con fecha | El operador de Claro Declar6 fundado el

SU/ST- 20.02.2017 se | se le solicitd elevar recurso de apelacion

RA interpuso  reclamo | adicionales de datos por facturacion de

por un exceso en
cobro del servicio,

por dicho importe,
asi como se verifica

consumo adicional de
datos. NO elevod
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siendo el plan de
S/39 soles y
procediéndose a
cobrar un exceso de
S/.65.91. El usuario
migré del plan sin
solicitar
discontinuidad  del
Tope de Consumo
Cero.

el detalle del
consumo  completo
del servicio, sin

interrupcion alguna.
Se procedid  a
declarar  infundado
por dicho importe.

nformacion
suficiente.Revocar
resolucion
pperador, ordenando
anulacion de
facturacion o revolver
dicho importe.

del

57 | N° 55848- | Facturaci | Interpuso Declarar ~ fundado
2017/TRA | 6n  por | reclamacion:  se | Declaré el operador | recurso de apelacion
SU/ST- baja de | cuestiona Movistar infundada | del 31.08.2017, en
RA servicio | facturacion de | la reclamacion. aplicacion de S.A.P

Mar2017, habiendo | Teniendo 5 dias para | por ~ no  elevar
solicitado baja del | elevar la apelacion al | recurso. Se ordeno
servicio en | TRASU segn art | anular facturacion o
Ene2017.Con fecha | 68°segin devolver importe
31.05.2017 se | Reglamento N° 047-

interpone  recurso | 2015-CD/OSIPTEL,

de apelacion. no lo realizo.

58 | N° Facturaci | Interpuso El operador Movistar | Declarar ~ fundado
0040005- | 6n reclamacion: se | declardé infundada la | recurso de apelacién
2017/TRA cuestiona reclamacion del 09.11.2017, en
SU/ST- facturacion de | realizada en primera | aplicacion de S.A.P
RA Ene2016, instancia. por no cumplir con

indicando El cargo de | notificacion Se
desconocer  cargo | notificacion elevado | ordend revocar Res.,
proporcional  que | no contiene los datos | anular la facturacion
nunca solicitd o | correctos segin otro | 0 revolver el
informo. Exp. del usuario. importe.

Con fecha

18.11.2016 se

interpone  recurso

de apelacién.

59 | N° 11550- | Facturaci | Interpuso El operador Movistar | Declarar ~ fundado

2017/TRA | 6n reclamacion: se | declardé infundada la | recurso de apelacién
SU/ST- cuestiona reclamacion. del 20.07.2017, en
RA facturacion de | El reclamante | aplicacion de S.A.P
Oct2016, indicando | autorizé notificacion | por no cumplir con
inconvenientes con | por email. El | notificacion Se
servicio de | operador notifico | ordeno revocar Res.,
llamadas. bajo modalidad | anular la facturacion
Con fecha | distinta. 0 revolver el
2.02.2017 se importe.
interpone  recurso
de apelacién.
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60

N° 16171-
2017/TRA
SU/ST-
RA

Cobro
indebido
por
reintegro
de
descuent
0 de
equipo

Interpuso
reclamacion:
disconformidad
con cobro de
equipo movil,
importe de 60,74,
pues le informaron
que solo pagaria
2.00 soles, mas no
reintegro.

Con fecha
2.02.2017 se
interpone  recurso
de apelacion.

El operador de Claro
declar6 infundada la
reclamacion, pues el
reclamante  solicitd
migracion de plan
con renovacion.
Demostr6  contrato
con firma y huella.
No remitié informes
de la oferta vy
renovacion de
equipo, asi como
contratacion

adicional del equipo.

Declarar ~ fundado
recurso de apelacion
el 3.8.2017, pues la
operadora no elevo
los suficientes
medios probatorios.
Revocar resolucion
de 1lra instancia,
ordenandose ajustar
importe del reintegro
de precio de equipo
y revertir efectos que
haya ocasionado en
historial crediticio.

61

NO
0049136-
2017/TRAS
U/ST-RA

Facturaci
on

Interpuso
reclamacion: se
cuestiona
facturacion de
Mar2017,
indicando que se
habia solicitado
baja de servicio
con anterioridad.
Con fecha
18.4.2017 se
interpone  recurso
de apelacion.

El operador Movistar
declar6 infundada la
reclamacion.
Teniendo 5 dias para
elevar la apelacion al
TRASU segun art
68°segun
Reglamento N° 047-
2015-CD/OSIPTEL,
no lo realizo.

Declarar ~ fundado
recurso de apelacion
del 09.11.2017, en
aplicacion de S.A.P
por no haber
cumplido con plazos,
Se orden6 anular
facturacion 0
devolver importe

62

N° 23631-
2017/TRA
SU/ST-
RA

Cobro de
servicio

Interpuso
reclamacion:
disconformidad
con el cobro de
servicio por pago
no procesado de
Nov2016,
indicando que se
habia pagado por
adelantado el
recibo.

Con fecha 9.3.2017
se interpone
recurso de
apelacion.

El operador Movistar
declard infundada la
reclamacion.

El reclamante
autorizd notificacion
por email, lo cual no
se acredité por el
operador.
Procediendo a
notificar bajo
modalidad distinta.

Declarar  fundado
recurso de apelacion
del 24.08.2017, en
aplicacion de S.A.P.
por no haber
cumplido con
respectiva
notificacion. Se
ordené anular
facturacion 0
devolver importe

63

NO
0089913-
2017/TRA
SU/ST-
RA

Facturaci
on

Interpuso
reclamacion:
disconformidad

con la facturacién
de consumo

El operador de Claro
en lra instancia
declar6  infundada
reclamacion, alego
no tener

Declarar ~ fundado
recurso de apelacion
del 30.11.2017, por
falta de medios
probatorios
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adicional de | conocimiento de | pertinentes art.3°
datos(cuenta  con | reclamo por calidad | Resoluciéon N° 001-
tope de datos) y |segun “historico de | 2012-MP/TRASU-
haber tenido | reclamos” 'y que | ST-OSIPTEL. Se
inconveniente con | usuario tiene “tope | ordeno revocar
el servicio | de consumo | resolucion 1ra
May2017 automatico” lo cual | Instancia, anular la
Con fecha 9.3.2017 | genera costos | facturacion 0
se interpone | adicionales. devolver el importe
recurso de | EI operador omitié | correspondiente.
apelacion. elevar “histérico de

reclamos” y “tope de

consumo

automatico”

64 | N° 02488- | Cobro de | Interpuso Claro declar6 | Se declaré fundado
2017/TRAS] servicio | reclamacion: infundado el reclamo | el recurso de
U/ST-RA |y disconformidad en primera instancia. | apelacion el 24.07.17

suspensi | con el cobro de | La Gltima suspension | con respecto i)cobro
on de | servicio por pago | se gener6 porque el | de pago no
servicio | no procesado de |reclamo fue dias | procesado,
Nov2016 de 85.00 | después de | acogiéndose a SAP y
indicando que | facturacion. revocando
canceld su linea el | No se pronuncié en | resolucion,
7.12.16 y el 13.12 | Res. de 1ra instancia | considerandose por
le cortaron el | con respecto a cobro | cancelada la deuda y
servicio. de servicio por pago | ii)por suspension de
Nuevamente no procesado y en | servicio de 4.01.17,
presentd corte el | cuanto a la | revocando
26.12, solicitando | reconexion, no | resolucion y
al operador | presentd de manera | ordenando
rectificacion de | oportuna los medios | reconexion de
pago y reactivacion | probatorios servicio.
de linea. solicitados por la
Sala “histérico de
pedidos”

65 | N° 16661- | Facturaci | Usuario interpuso | EI operador Claro | Declarar ~ fundado
2017/TRAS] 6n reclamacion: declaré infundada la | recurso de apelacién
U/ST-RA cuestiond reclamacion. del 09.11.2017, en

facturacion de | Teniendo 5 dias para | aplicacion de S.A.P
Nov2016 y | elevar la apelacion al | por no haber
migracion de | TRASU segln art | cumplido con elevar,
189.00 a 215.00. 68°segun Se orden6 anular

Reglamento N° 047- | facturacion 0

Con fecha 19.12.16
interpuso

2015-CD/OSIPTEL,
no lo realizé.

devolver importe, asi
como brindar retorno
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apelacion. al plan anterior.

66 | N° Facturaci | Usuario interpuso | EI operador Declarar ~ fundado
0049602- | On reclamacion: declaré infundada la | recurso de apelacién
2017/TRAS cuestiono reclamacion. del 23.11.2017, en
U/ST-RA facturacion de | Teniendo 5 dias para | aplicacion de S.A.P

Ene2017 pues | elevar la apelacion al | por no haber
alega plan | TRASU segun art | cumplido con elevar,
control 68°segln Se ordend anular
Con fecha 06.03.17 | Reglamento N° 047- | facturacién 0
interpuso 2015-CD/OSIPTEL, | devolver importe.
apelacion. no lo realizo.

Yparraguirre Avila Angie Anehin
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