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1.

INFORME N° 007-2021-DP/AMASPPI

Comentarios al proyecto de Resolucién de Consejo Directivo para la modificacion del Reglamento
para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones y del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones

l. ANTECEDENTES

Mediante el Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones (Resolucién de Consejo Directivo 047-2015-CD-OSIPTEL y modificatorias),
Osiptel establecid las disposiciones que obligatoriamente deben aplicar las empresas operadoras de
servicios publicos de telecomunicaciones para la atencion de los reclamos de usuarios.

El Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
(Resolucién de Consejo Directivo 138-2012-CD/OSIPTEL y modificatorias) regula las obligaciones y
derechos de las empresas operadoras, abonados y usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones, y constituye el marco normativo general dentro del cual se desenvolveran las
relaciones entre ellos.

Con Resolucién de Consejo Directivo 052-2021-CD/OSIPTEL, publicada el 07.04.2021 se dispone la
publicacién para comentarios del “Proyecto de Norma que modifica el Reglamento para la Atencion
de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones y el Texto Unico
Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones”.

I. OBJETO DEL PROYECTO NORMATIVO

El proyecto de norma tiene por objeto modificar el Reglamento para la Atencién de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién
de Consejo Directivo 047-2015-CD-OSIPTEL y sus modificatorias, asi como el Texto Unico Ordenado
de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo 138- 2012-CD/OSIPTEL y sus modificatorias; a efectos de brindar
mavyor informacion al usuario respecto de las diversas etapas del proceso de reclamos, mejorar los
distintos procedimientos tanto de primera como de segunda instancia; asi como establecer reportes
de informacién y plazos necesarios que permitan realizar un adecuado seguimiento y cumplimiento
del proceso de reclamos.

. ANALISIS
Principales disposiciones:

1.1. Propone encauzar de oficio y atender segun el procedimiento establecido y que ello no implica
el reinicio del computo del plazo para la resolucién del reclamo.

1.2. Se busca contar con un registro Unico de reclamos (procedimiento de reclamo, recurso de
apelacién y/o queja presentados por los abonados y/o usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones; solucién anticipada de reclamo y reporte de averias, de recursos de
apelacién y silencio administrativo positivo, de ser el caso).

1.3. El proyecto implementa mecanismos adicionales que permitan a los abonados y/o usuarios
acceder al expediente asociado a su reclamo, en formato digital; asi como conocer el estado
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de su tramitacién y el plazo para obtener una respuesta al mismo.

Plantea realizar devoluciones a mas tardar en el recibo correspondiente al siguiente ciclo de
facturacién inmediato posterior o en el plazo maximo de un mes, y brindar la informacion
respectiva de la devolucién (motivo, el periodo o las fechas involucradas, asi como la tasa de

Establece la obligacién de proporcionar al usuario al momento de la presentacién del reclamo,
recurso de apelacion y queja, informacidn sobre el procedimiento que debe seguirse para
presentar reclamos, recursos de apelacién y quejas, incluyendo los requisitos, plazos e
instancias correspondientes, la obligacién de los usuarios de realizar el pago del monto no
reclamado y los formularios de presentacion de reclamos, recursos de apelacién y quejas

Dispone el uso de formularios digitales aprobados por la Gerencia General del Osiptel para la
recepcién de los reclamos, recursos de apelacién o quejas, independiente del canal de

Posibilita a las operadoras a establecer mecanismos generales de solucién anticipada de los
reclamos que pudieran efectuar los usuarios. En caso que los usuarios se acojan a estos

Asimismo, establece las materias reclamables: facturacién y cobro, calidad en |la prestacion del
servicio, incumplimiento de condiciones contractuales, ofertas y promociones, falta de
servicio, instalacion, activacién o traslado del servicio, falta de baja o suspensién del servicio,

1.4.

interés aplicada a la devolucion).
1.5.

aprobados por la Gerencia General del Osiptel.
1.6.

presentacion.
1.7.

mecanismos, la empresa estd en la obligacién de cumplir con dicha soluciéon anticipada.
1.8.

recargas, contratacion no solicitada, migracion, portabilidad y otras materias reclamables.
1.9. Asuvez, detalla las causales de improcedencia de los reclamos.

1.10. Finalmente, establece las formas de presentacion y los requisitos de los reclamos y recursos.

2. Observaciones:

Articulo | Comentarios

Soluciones anticipadas

Articulo 19.- Solucién anticipada de reclamos (SAR)

La presente modificatoria normativa propone que la solucién
anticipada de reclamos se condicione a la aceptacidon expresa
del wusuario, misma que implica el desistimiento del
procedimiento.

Sin embargo, en el caso de que la solucidon anticipada
comprenda solo una parte de la peticion, el usuario se veria en
la obligacion de desistir del reclamo en su integridad, a pesar de
gue no se haya solucionado totalmente su peticion.

En ese sentido, RECOMENDAMOS que el desistimiento sea
obligatorio Unicamente en los aspectos remediados con la
solucién anticipada. Asimismo, debe establecerse la obligacion
de informar al usuario la posibilidad de presentar una solicitud
y/o denuncia a la Secretaria Técnica de Soluciéon de Reclamos,
en caso de incumplimiento de la solucién anticipada, de
conformidad con la propuesta modificatoria del articulo 20 del
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Articulo

Comentarios

Reglamento para la atencién de Gestiones y Reclamos de
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones (en
adelante, Reglamento de Atencion de Reclamos), aprobado por
la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL.

Reporte por problemas de calidad y averias

“Articulo 32.- Improcedencia del reclamo, recurso o
queja
Los reclamos declarados

cuando:

4. No se presentd un reporte por problemas de
calidad y averias con anterioridad a la presentacion
de un reclamo por calidad.

()

son improcedentes

Mediante el proyecto normativo se propone incorporar la
causal de improcedencia de reclamo (falta de reporte de
problemas de calidad y averias), que limita la interposicion de
reclamos en caso de problemas de calidad, toda vez que el
usuario tiene diversos canales de reclamacion en los que no
siempre es posible solicitar ni presentar fisicamente un reclamo
ni adjuntar documentacion.

Adicionalmente, al tratarse de informacidon que posee la
empresa prestadora, RECOMENDAMOS que se establezca la
obligacion a cargo de la operadora de incorporar de oficio el
reporte por problemas de calidad y averias al procedimiento de
reclamo iniciado por el usuario.

Del mismo modo, el reporte indicado debe ser incorporado el
numeral 1 del articulo 15 del presente Reglamento de Atencién
de Reclamos, como parte de la informacion que la operadora
esta en la obligacién de proporcionar al usuario.

Notificacidn en procedimientos de reclamaciones

Articulo 49.- Requisitos para la presentaciéon de
reclamos

Los reclamos presentados por los usuarios deben
contener los siguientes requisitos:

()

8. Datos para la notificacién: Correo electrénico
autorizado para recibir notificaciones, salvo que el
usuario sefiale una direccion de domicilio fisica para
la notificacion personal.

()

Articulo 59.- Requisitos para la presentacion del
recurso de apelacién

()

7. Datos para la notificacién: Correo electrénico
autorizado para recibir notificaciones, salvo que el
usuario sefiale una direccion de domicilio fisica para
la notificacion personal.

Articulo 72.- Requisitos para la presentacion de la
queja
La queja debe ser presentada ante la empresa

operadora debiendo cumplir con los siguientes
requisitos:

()

La propuesta normativa incorpora un requisito referido a los
datos para la notificacién.

Si bien la notificacién electréonica mediante correo electrénico
constituye un mecanismo importante para evitar los contagios
en el contexto de la actual emergencia sanitaria, también es
necesario considerar el nivel de acceso a internet de los
usuarios.

Por tal motivo, consideramos que el uso de la notificacién
electrénica debe ser implementado bajo el respeto irrestricto
de los derechos de los usuarios, como es de informacién
oportuna, a fin de que antes de brindar el consentimiento
expreso de su uso, los usuarios tengan pleno conocimiento de
gue se trata de un medio para la recepcion de notificaciones en
general que excluye la notificacion fisica, y se les brinde la
opcién de elegir entre la notificacién fisica o por correo
electrénico.

Por tanto, RECOMENDAMOS que en los articulos 49 (inciso 8),
59 (inciso 7) y 72 (inciso 5), se sefiale que la notificacién se
realizara en el domicilio real (domicilio fisico para la notificacién
personal), salvo que el usuario sefiale un correo electrénico y
autorice la recepcién de notificaciones electrdnicas por ese
medio.
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Articulo

Comentarios

5. Datos para la notificacién: Correo electrénico
autorizado para recibir notificaciones, salvo que el
usuario sefiale una direccién de domicilio fisica para
la notificacién personal.

Notificacién en caso de procedimientos iniciados mediante la pagina web o aplicativo

Articulo 50.- Formas de presentacién del reclamo

El usuario puede presentar su reclamo ante la
empresa operadora a través de los siguientes
canales:

()

4. Por pagina web de Internet o aplicativo: Las
empresas operadoras que dispongan de una pagina
web de Internet, deberdn incluir en su pagina
principal un mecanismo en linea que permita a los
usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del dia,
la presentacion de sus reclamos.

Del mismo modo, las empresas que cuenten con los
aplicativos a los que hace mencién el articulo 10-A
del TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, deben permitir la
presentacion de reclamos de los servicios asociados
al titular vinculado con el aplicativo.

()

Articulo 60.- Forma de presentacién del recurso de
apelacion

El recurso de apelacidén puede ser interpuesto por
el usuario a través de los siguientes canales:

()

4. Por pagina web o aplicativo: La empresa
operadora que disponga de una pagina web, debe
incluir en su pagina principal un mecanismo en linea
gue permita a los usuarios, durante las veinticuatro
(24) horas del dia, la presentacion de sus recursos
de apelacién.

()
Articulo 73.- Formas de presentacidn de la queja

La queja puede ser presentada a través de los
siguientes canales:

4. Por pagina web o aplicativo: La empresa
operadora que disponga de una pagina web, debe
incluir en su pagina principal un mecanismo en linea
que permita a los usuarios, durante las veinticuatro
(24) horas del dia, la presentacion de quejas.

()

En cuanto a la presentacién del reclamo por la pagina web de
internet o aplicativo, el proyecto normativo plantea la
notificacién por via del correo electrénico.

Al respecto, consideramos que el hecho de que el usuario serd
notificado mediante el referido mecanismo, debe ser sefialado
de manera claray visible, para el recurrente tome conocimiento
inequivoco de dicha circunstancia.

Por ello, RECOMENDAMOS que en los articulos 50 (inciso 4), 60
(inciso 4) y 73 (inciso 4), se establezca que antes que el usuario
ordene el envio del reclamo en linea, aparezca un mensaje
sefialando que elija el medio de notificacidn (correo electrénico
o domicilio real).
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V. CONCLUSIONES.

1. La propuesta de “Proyecto de Norma que modifica el Reglamento para la Atencion de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones y el Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones” contiene modificaciones importantes, pero perfectibles en
atencion a las necesidades de los usuarios y la imperiosa necesidad de establecer
disposiciones normativas acordes con la relacion asimétrica existente entre empresas y
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

2. Se reconoce la importancia del impulso del uso de los canales remotos para el
procedimiento de reclamos, pero éste debe realizarse de manera progresiva, a fin de que
pueda ser ejercido como un derecho por los usuarios y no una imposicion que termine
perjudicandolos y relevando a las empresas de su obligacion de realizar una adecuada
notificacién.

3. Conforme a lo expuesto, se ha elaborado un conjunto de recomendaciones cuya
implementacion es necesaria, a fin de resguardar los derechos de los usuarios.

Lima, 19 de mayo del 2021

Atentamente,

e awet

Lissette Vasquez Noblecilla
Adjunta al Defensor del Pueblo en Medio Ambiente,
Servicios Publicos y Pueblos Indigenas (e)
lvasquez@defensoria.gob.pe

GMl/egc/bsl
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