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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la atencion de
reclamos y denuncias presentadas ante el Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) durante el periodo
2024, en la ciudad de Tacna.

Esta investigacion pertenece al tipo cualitativo, con un disefio de
investigacion No-Experimental, el cual busca describir la atencién de los
reclamos y las denuncias presentados ante OSIPTEL, en la ciudad de
Tacna.

Se tuvo como muestra a 10 usuarios afectados por empresas de
telecomunicaciones y 04 resoluciones emitidas por el Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios.

Se concluyd que la atencién de reclamos y denuncias presentadas ante
Osiptel, presenta deficiencias en el cumplimento de resoluciones, se
evidencié demoras excesivas de los tramites, asi mismo existe la carencia
de estrategias para que los usuarios conozcan sus derechos citados en la

Ley N° 29571 Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Palabras claves:

OSIPTEL — DENUNCIAS DE USUARIO — RECLAMOS - SANCIONES-
PLAZOS — TRASU - LEY N° 29571 — LEY N° 29904
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Abstract
The objective of this investigation was to analyze the attention to claims and
complaints presented to the Supervisory Body for Private Investment in
Telecommunications (OSIPTEL) during the period 2024, in the city of
Tacna.
This research belongs to the qualitative type, with a Non-Experimental
research design, which seeks to describe the attention to claims and
complaints presented to OSIPTEL, in the city of Tacna.
The sample was 10 users affected by telecommunications companies and
04 resolutions issued by the Administrative Tribunal for the Resolution of
User Claims.
It was concluded that the attention to claims and complaints presented to
Osiptel, presents deficiencies in the fulfilment of resolutions, excessive
delays in the procedures were evident, likewise there is a lack of strategies
for users to know their rights cited in Law No. 29571 Consumer Protection

and Defense Code.

Keywords:
OSIPTEL — USER COMPLAINTS — CLAIMS — SANCTIONS -
DEADLINES — AFTER — LAW N° 29571 — LAW N° 29904
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. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada ANALISIS DE LA ATENCION DE
RECLAMOS Y DENUNCIAS PRESENTADAS ANTE OSIPTEL, TACNA, 2024. se
efectud con la finalidad de examinar la atencién del organismo institucional cuyo
propésito es regular a las empresas de telecomunicaciones, Organismo Supervisor
de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL), para determinar su
eficacia ante las denuncias y reclamos presentados por los usuarios de la ciudad
de Tacna.

La presente tesis evaluo la falta de conocimientos de los usuarios ante los
procesos de reclamo de OSIPTEL, e identificar las falencias en los mecanismos de
informacion sobre el correcto procedimiento para presentar un reclamo o denuncia
y realizar su respectivo seguimiento. Asi mismo se evalud la percepcion de los
usuarios ante los plazos excesivos para dar una resolucion y la carencia de un ente
supervisor para dar un control eficiente ante sus reclamos. Ademas, se realizé un
analisis de resoluciones administrativas emitidas por el TRASU en el periodo 2024.

Es importante realizar el analisis de la presente tesis para profundizar y
detallar la ley N° 29571 que protege los derechos de los usuarios, ante las
empresas de telecomunicaciones que frecuentemente abusan de dichos
ciudadanos con sus planes de telefonia mévil, aprovechando su desconocimiento
sobre la ley N° 29904 que regula la calidad y proteccion al usuario.

Planteo la presente tesis con la finalidad de ser soporte en las futuras
investigaciones relacionadas a las falencias del correcto funcionamiento del
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones.

En el capitulo I. Se presenta una introduccién, dando a conocer todos los
alcances e mi investigacion.

En el capitulo Il. Presento el planteamiento del problema menciona que
Osiptel presenta deficiencias en la atencion de reclamos de los usuarios de
telecomunicaciones en la ciudad de Tacna. Vulnerando sus derechos, con los

pazos excesivos de resolucidon de casos, respuestas no fundamentadas.
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En el capitulo Ill. Concerniente al marco teérico se realizé una Revision de
la Literatura se desarrolld6 mediante antecedentes internacionales, nacionales y
regionales y locales, asi como la construccién del marco teérico y conceptual.

En el capitulo IV. Se expone la metodologia de esta investigacidon que fue de
enfoque cualitativo, de tipo basica, nivel descriptivo explicativo. Siendo asi que no
se manipularan las variables, solo se dara un analisis de las realidades de las
variables planteadas.

En el capitulo V. Se manifiesta los resultados obtenidos, llegando a las
conclusiones obtenidas fruto de la investigacion realizada en los usuarios.

En el capitulo VI. Se da conocimiento de la discusion producto del analisis
de los resultados obtenidos a partir de la revision de investigaciones relacionadas.

Sobre los resultados obtenidos mediante entrevistas a usuarios de
telecomunicaciones, se identificaron problemas como incrementos de tarifas sin
consentimiento y suplantaciéon de identidad. Muchos sefialaron demoras en la
resolucién de reclamos por falta de personal y retrasos intencionados de las
operadoras. Ademas, la mayoria desconoce sus derechos y percibe que OSIPTEL
no fiscaliza adecuadamente. Por ello, proponen mayor control, sanciones mas

severas y herramientas digitales para mejorar la atencion.

Se concluydé que la atencidn de reclamos y denuncias presentadas ante
Osiptel, presenta deficiencias en el cumplimento de las resoluciones emitidas, se
evidencié demoras excesivas de los tramites, asi mismo existe dependencia con la
sede central- Lima y la carencia de estrategias para que los usuarios conozcan sus
derechos citados en la Ley N° 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

Autor: Paul Pablo llaquita Galarza
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1  Situacion problematica.

En América Latina, las telecomunicaciones se han convertido en una necesidad
fundamental en la vida cotidiana de las personas, como los teléfonos moviles y
conexion a Internet son cruciales en la sociedad moderna. Esto ha ocasionado la
aparicion de distintas empresas de telecomunicaciones que ofrecen servicios de
internet y telefonia moévil. Pero dichas empresas deben brindar un servicio de
calidad, asesoramiento, informacion clara sobre sus paquetes, facturaciones de
internet y telefonia movil, brindando una atencion eficaz y transparente ante los
reclamos de los usuarios. Los distintos organismos reguladores tienen como
desafio la supervision de estas empresas de telecomunicacion, estrategias para
informar a los usuarios sobre sus derechos, también en la resolucion favorable de

las denuncias y reclamos presentados. (Estache, Manacorda, & Valletti, 2022)

En el Peru, la entidad estatal encargada de supervisar a las empresas de
telecomunicaciones es el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL), pero dicho ente regulador presenta falencias en
garantizar que dichas empresas cumplan con la atencion de denuncias y reclamos,
en las demoras excesivas de los tramites, carencia de estrategias para que los
usuarios conozcan sus derechos, deficiencia en mecanismos efectivos para el

seguimiento de dichas denuncias. (Ruiz & Granda, 2015)

Por otro lado, existe desconocimiento sobre la Ley N° 29571 - Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, que protege a los usuarios frente a los abusos y
practicas comerciales desleales, esto se evidencia en el reporte de OSIPTEL del
afio 2023, que demuestra 803,718 de los usuarios desisten en el seguimiento de
sus denuncias o reclamos debido a los plazos excesivos en los tramites y al costo

monetario que deben asumir en todo el proceso de reclamo. (OSIPTEL, 2023)

En concordancia a lo referido, existe incapacidad por parte de Osiptel ante el

cumplimiento de las normativas que protegen al usuario de telecomunicaciones,

14



afectando negativamente en la proteccion de sus derechos. Dicha entidad no logra
supervisar adecuadamente a las empresas operadoras ni resolver eficazmente los
conflictos, lo que resulta en una percepcion negativa por parte de los usuarios sobre
la defensa de sus derechos. Actualmente permanece los constantes reclamos de
los usuarios ante las empresas de telecomunicaciones (claro, movistar, entel y bitel,
etc), ya que ofrecen publicidad engafosa en sus paquetes de internet y telefonia
movil, en reiteradas oportunidades se ha visto las fraudulentas ventas de dichas
empresas evitando brindar una informacién clara, veraz y suficiente sobre sus
servicios generando un malestar econdmico e insatisfaccion en la calidad del

servicio (Tello Cabello, Vargas Valencia, Quesquén Rios, & Tello Cabello, 2015).

En la ciudad de Tacna, se presentan los mismos problemas como Incrementos
tarifarios injustificados, Contrataciones no solicitadas (paquetes adicionales de
telefonia o internet), Problemas de calidad del servicio (interrupciones constantes,
mala calidad de internet y llamadas), Negativa de bajas de servicio (bajo
condicionamiento de cobros indebidos). También se incide en el limitado acceso a
la informacion que protege los derechos de los consumidores, las demoras en los
plazos de resolucién de las denuncias y reclamos presentados, la deficiente
fiscalizacion de OSIPTEL hacia las empresas de telecomunicaciones y la ausencia
de mecanismos de seguimiento hacia los reclamos. En su sede principal ubicado
en la AV. Bolognesi 193, se ha observado su escaso personal de atencion a los
usuarios, la ausencia de campanas de orientacion de los pasos para presentar un
reclamo, realizar el seguimiento y apelaciones en merito a sus denuncias y
reclamos. Cabe mencionar la carencia en asesoria legal frente a las problematicas

seflaladas.

2.2 Formulacion del Problema :

Problema General
¢,Como es la atencion de los reclamos y denuncias presentadas ante Organismo

Supervisor de Inversidn Privada en Telecomunicaciones en el periodo 2024, en la

ciudad de Tacna?
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Problema especifico
P.E.1: ; Cuales son las caracteristicas de la supervisién realizada por

OSIPTEL sobre las empresas de telecomunicaciones en la ciudad de Tacna?

P.E.2: ; Como se gestionan los reclamos y denuncias presentadas ante
OSIPTEL, en la ciudad de Tacna?

P.E.3: ; Cuales son los factores que generan demoras en la resolucion de
reclamos y denuncias?

2.3  Justificacion:

Justificacion practica

Esta investigacién analizara y describira las principales falencias en la
atencion de denuncias y reclamos presentados por los usuarios ante
OSIPTEL, centrandonos en identificar las practicas, procedimientos y
percepciones de los usuarios ante dicha entidad estatal. Asi también se
proporcionara informacion valiosa para que futuras investigaciones
tomen como dichos resultados y asi proponer estrategias para mejorar
los procedimientos administrativos al momento de presentar una
denuncia o reclamo.

Justificacion social

La presente investigacion, permitira reflejar las experiencias de los
usuarios de las empresas de telecomunicacion (claro, movistar, bitel y
entel, etc) en Tacna, reconociendo los problemas que presentan las
personas al momento de realizar un reclamo denuncia ante OSIPTEL,
analizando su percepcion y confianza ante dicha institucion.
Justificacion teérica

La naturaleza descriptiva de esta investigacion permitira una informacién
valiosa y actualizada de la satisfaccion de los usuarios ante OSIPTEL,
basados en sus experiencias positivas y negativas al momento de haber
presentado una denuncia o reclamo.

Justificacion legal

Esta investigacion tendra como base la Ley N° 29571 y la Ley N° 29904

que se enfoca en el marco normativo que incluye el cddigo de proteccion
16
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2.5

y defensa al consumidor, permitiendo analizar las interpretaciones de
dichas leyes y su practica en la vida diaria, asi como los vacios legales y
como esto podria mejorarse para que no sea ambiguo y dicha ley

beneficie al momento de proteger los derechos de los usuarios.

Objetivos:

Objetivo general.

Analizar la atencién de los reclamos y denuncias presentadas ante el
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL) durante el periodo 2024, en la ciudad de Tacna.

Objetivos especificos.
O.E.1: Describir son las caracteristicas de la supervision realizada por
OSIPTEL sobre las empresas de telecomunicaciones en la ciudad de

Tacna?

0O.E.2: Analizar la gestion de los reclamos y denuncias presentadas
ante OSIPTEL, en la ciudad de Tacna

O.E.3:
Identificar los factores que generan demoras en la resolucion de reclamos

y denuncias.

Impacto de la investigacion

Al exponer las falencias en la atencidon de reclamos, los usuarios podran
conocer mejor sus derechos y exigir un mejor servicio lo que genera un
empoderamiento del usuario.

Mayor transparencia en la investigacion visibiliza la falta de informacion clara
sobre los procedimientos de reclamo, lo que puede motivar mejoras en la
comunicacion con los usuarios.

Proteccion del Consumidor: Puede servir como base para futuras
iniciativas que busquen fortalecer la defensa de los derechos de los usuarios

de telecomunicaciones.
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2.6  Alcances y limitaciones:
Alcances
La investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Tacna tuvo a 10 usuarios,
que presentaron reclamos y denuncias ante OSIPTEL, se logré
evidenciar que la mayoria de los usuarios no tienen conocimiento sobre

sus derechos del consumidor y al marco normativo de Osiptel

Limitaciones

Algunos usuarios no demostraban la suficiente confianza al consignar
sus datos en el consentimiento informado y también se evidenciaba que
no tenian conocimiento sobre sus derechos como usuario, por lo que

tuve que detallarles en que consistia.
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M. REVISION DE LA LITERATURA

3.1 Antecedentes de investigacion.

Internacionales

Hernandez et al. (2024) en su investigacion realizada en Colombia, tuvo como
objetivo medir la concentracion en el mercado de telecomunicaciones colombiano
y analizar la competencia para proponer estrategias que fomenten un mercado mas
competitivo. Utilizando indices Herfindahl-Hirschman (HHI), Stenbacka y Linda, se
analizaron datos histoéricos de trafico, ingresos y accesos de operadores entre 2012
y 2022, proporcionados por la Comision de Regulacion de Comunicaciones. Los
resultados mostraron una alta concentracion en el mercado, lo que refleja baja
competencia y posibles riesgos de monopolios u oligopolios, afectando la equidad
y el bienestar social. La investigacidon destaca la necesidad de implementar
regulaciones proactivas y de desarrollar modelos predictivos basados en
inteligencia artificial para anticipar concentraciones futuras y disefar mejores
estrategias regulatorias. Esto contribuiria a reducir la brecha digital y fomentar un

mercado mas equilibrado (Hernandez et al., 2024)..

Cantillana (2020) indica en su tesis realizada en Chile, cuyo objetivo fue analizar la
regulacion chilena sobre proteccion de datos personales en 6rganos del Estado,
utilizando el caso Entel vs. Subtel como referencia. La metodologia incluy6é una
revision tedrica del marco juridico chileno e internacional, un andlisis critico del caso
en sus etapas administrativas y judiciales, y una evaluacion de la normativa vigente.
Se concluye que existen deficiencias legales que vulneran derechos
fundamentales, proponiendo ajustes normativos que equilibren la privacidad de los
datos con la eficiencia administrativa y garanticen una mejor proteccion de la

informacion personal (Cantillana, 2020).

Nacionales

Yparraguirre (2020) menciona en su tesis realizada en Trujillo-La Libertad, tiene
como objetivo analizar cédmo los mecanismos de solucién anticipada de
reclamaciones, regulados por la Resolucién N° 047-2015-CD-OSIPTEL, inciden en

los derechos de los usuarios de telecomunicaciones en La Libertad durante 2015-
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2017. Es un estudio cualitativo con enfoque inductivo, que analiza datos de casos
y normativa vigente. Se concluye que las empresas operadoras, como Claro y
Movistar, no implementaron adecuadamente estos mecanismos, lo que incremento
las reclamaciones y vulnerd los derechos de los usuarios. La investigacion destaca
la necesidad de fortalecer la aplicacion de estos mecanismos para garantizar una

atencion mas eficaz y oportuna a las quejas (Yparraguirre, 2020).

Delgado (2021) menciona en su tesis realizada en Lima, cuyo objetivo fue
reconocer de qué manera se garantizan los derechos del usuario-consumidor en
los procedimientos de reclamaciéon por disconformidad de equipos electrénicos
defectuosos en el marco de la aplicacién de colaboracion entre las entidades de
INDECOPI y OSIPTEL. La Metodologia que se desarrollé dentro del enfoque de
investigacion cualitativo, con un disefio basado en la teoria fundamentada y
aplicandose la técnica de la entrevista. Se concluyé que los reclamos de los
consumidores y/o usuarios con relacion al incumplimiento de las empresas de
telecomunicaciones que venden equipos electronicos defectuosos, no tienen una

adecuada regulacién dentro de los organismos del Estado (Delgado, 2021).

Castro (2022) en su tesis realizada tuvo como objetivo principal analizar la
legitimidad del denunciante en la defensa de los derechos de los consumidores y
determinar si la conducta de Entel constituye un método comercial agresivo o
engafnoso o una vulneracion al deber de idoneidad en el servicio publico de
telecomunicaciones. La metodologia utilizada se basé en un analisis juridico-
normativo de las resoluciones de INDECOPI y otras normas aplicables. En sus
conclusiones, se evidencio la necesidad de clarificar las competencias entre
organismos reguladores y se plantearon cuestionamientos sobre la regulacion y el

encauzamiento de controversias similares en el marco legal actual (Castro, 2022).

Pesantes (2022) en su investigacion realizada en Lima, cuyo obijetivo fue identificar
las causas internas y externas que generan la vulneracion del debido procedimiento
en los reclamos de usuarios del sector de telecomunicaciones. La metodologia
empleada fue cualitativa, con un disefio de investigacién-accion, basada en analisis

documental, entrevistas y matrices de consistencia, aplicadas a una muestra de
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expedientes seleccionados aleatoriamente. En la conclusion, se destaca que la falta
de informacién adecuada, la notificacién deficiente y los retrasos en la resolucion
de reclamos afectan significativamente el debido procedimiento administrativo en

este sector (Pesantes, 2022).

Castillo (2023) en su investigacion fue realizada en Lima. Su objetivo fue analizar
la afectacién al derecho de la debida motivacidn en los procedimientos de reclamos
en telecomunicaciones y sus implicancias. Se aplicé un enfoque cualitativo
mediante el método inductivo, con un analisis documental basado en el expediente
N°0025999-2023/TRASU/ST-RA. En conclusién, se destacod que este derecho es
esencial para el debido procedimiento y que su incumplimiento puede resultar en
resoluciones favorables para el usuario por parte del Tribunal de Solucién de

Reclamos, siempre que se cumplan (Castillo, 2023).

Palomino (2023) en su investigacion realizada en Cusco. El objetivo fue establecer
si la modificacion de la norma "Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones" fortalecié la contratacion de servicios y equipos, mejorando
la satisfaccion del usuario y reduciendo los reclamos por contrataciones no
solicitadas. La metodologia empleada es un enfoque cualitativo con analisis de
normas, historias de vida, observaciones y textos, bajo un disefio inductivo. Como
conclusién, se determinara que las deficiencias técnicas y juridicas en 2022
afectaran la confianza de los usuarios, destacando la necesidad de optimizar la
norma para salvar la seguridad juridica y la eficacia en los procesos de contratacion.
Ademas, se evidencia que la falta de principios éticos en las empresas operadoras
incremento los reclamos y denuncias, afectando la credibilidad y satisfaccion del
usuario. La investigacion resalta la importancia de garantizar un proceso
transparente y eficiente, que brinde seguridad al usuario al contratar equipos
terminales, reduciendo riesgos asociados a acciones ilicitas y fortaleciendo la
proteccion de los derechos de los consumidores en el sector de telecomunicaciones
(Palomino, 2023).

Locales o regionales

Gambini (2023) En su investigacion realizada en Tacna. El objetivo fue determinar

como la vulneracion del principio del debido procedimiento afecta la atencion de
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reclamos en este servicio. Utilizé un diseiio no experimental de nivel relacional y
fichas de analisis documental para recopilar informacién. Se concluyé que la
vulneracion del principio del debido procedimiento afecta significativamente la
atencion de reclamos por el servicio de telefonia movil en Osiptel de Tacna, 2023.
Esto se debe a deficiencias identificadas en el proceso de notificacion, la falta de
motivacion adecuada en las resoluciones y la insuficiencia de mecanismos de
solucién anticipada, lo cual limita la eficiencia del servicio y genera insatisfaccion
en los usuarios. Las pruebas estadisticas aplicadas confirman que estas falencias
tienen un impacto directo en la calidad de atencion, destacando la necesidad de
fortalecer las practicas administrativas para garantizar un procedimiento justo,
transparente y eficaz que proteja los derechos de los usuarios y mejore su

experiencia en la resolucion de reclamos (Gambini, 2023).

Flores (2018) en la investigacion realizada en Tacna. El objetivo principal es
determinar la relacién entre el proceso administrativo y la satisfaccion de los
usuarios del OSIPTEL en los servicios de telecomunicaciones en dicho distrito. La
metodologia empleada fue de disefio correlacional, utilizando cuestionarios
estructurados para analizar la relacidn entre las variables en una misma muestra
de usuarios. Entre las conclusiones mas destacadas, se encontré que existe una
relacion significativa entre ambas variables, destacando que el proceso
administrativo tiene un nivel eficiente y la satisfaccion de los usuarios presenta un
nivel moderado. La investigacién confirma una correlacion positiva entre estas

variables con un nivel de confianza del 95% (Flores, 2018).

Acero (2018) en la investigacion realizada en Tacna. Tiene como objetivo
determinar la incidencia de los medios de orientacion en la satisfaccion de los
usuarios de la oficina desconcentrada de OSIPTEL, durante el periodo 2018. La
metodologia empleada fue de tipo basico, con un disefio no experimental,
transaccional o transversal, de nivel explicativo, aplicado a una muestra de 222
usuarios. Se utilizé la técnica de la encuesta mediante un cuestionario validado por
expertos y con un margen de confiabilidad aceptable. Se Concluyé conforme a los
resultados mostrados, que existe una relacién significativa entre los medios de

orientacioén y la satisfaccion de los usuarios, con un p-valor de 0.001 (menor a 0.05)
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y un nivel de incidencia bajo del 8.5%, las conclusiones destacan que, aunque

existe una relacion entre las variables estudiadas, la incidencia es baja, lo que

sugiere la necesidad de mejoras en los medios de orientacion utilizados (Acero,

2018)

3.2

Bases Teoricas:

3.2.1 El sector de telecomunicaciones en el Pera

Segun Vinatea, el gobierno debe crear reglas y condiciones que ayuden a las

empresas a invertir en redes de alta capacidad, como la banda ancha, para que

puedan ofrecer servicios que los usuarios realmente necesitan. Esto es esencial

porque la demanda de los usuarios esta cambiando, y ahora buscan mas que solo

hacer llamadas o enviar mensajes; quieren acceder a internet y crear su propio
contenido (Vinatea Recaba, L., 2018).

Como menciona Loayza y Jauregui, a lo largo de los afios este sector ha presentado

bastantes cambios, destacando varios aspectos clave:

Cambios Normativos y Regulatorios: Se han implementado indicadores
de calidad de servicio a nivel departamental, lo que busca mejorar la calidad
del servicio en cada zona especifica, en lugar de permitir que un buen
desempeno nacional oculte problemas locales (2015, pag. 14).

Nuevas Entradas: Se han lanzado nuevas marcas de telefonia movil (Entel,
Claro, Bitel), lo que ha incrementado la competencia en el sector. (2015,
pags. 4-26)

Indicadores de Desempeno: Se han establecido indicadores de calidad de
servicio, como la Tasa de Intentos No Establecidos (TINE) y la Tasa de
Llamadas Interrumpidas (TILLI), con valores objetivos que las empresas
deben cumplir. Esto incluye compromisos de mejora en caso de
incumplimiento. (2015, pag. 4)

Perspectivas Futuras: Los cambios recientes han dinamizado la
competencia y que se espera que continuen influyendo en el desempefio del
sector por cambios regulatorios, fusiones, y la entrada de nuevos
competidores, lo que ha llevado a una mayor competencia y a la necesidad
de mejorar la calidad del servicio (2015, pag. 1).
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El sector de telecomunicaciones en el Peru presenta una gran variedad de
empresas en las cuales lideran movistar, entel, bitel, claro, etc. Segun la Asociacién
peruana de telecomunicaciones (APTC), En 2023, Movistar mantuvo una
participacion de mercado del 32%, seguido por Claro con un 28% y Entel con un
22% (Asociacion peruana de telecomunicaciones , 2024).

3.2.2. Respecto a los entes regulatorios:

Segun Bilbao Ubillus (2018), los entes regulatorios independientes no estan
sometidas a la jerarquia de otros organismos del Poder Ejecutivo, sino que operan
bajo una autonomia técnica que les permite actuar sin interferencias directas de los
organos centrales del Estado. Esto implica que no se deben recibir 6rdenes ni
instrucciones concretas, ni existe la posibilidad de que sus actos sean sustituidos
por los de otros 6rganos del gobierno. Ademas, el control sobre sus decisiones
debe limitarse al ambito de la legalidad, sin que sea posible recurrir sus actos
mediante un recurso ordinario ante los ministerios correspondientes, agotandose
normalmente la via administrativa (Bilbao Ubillus, S. , 2018).

En opinion de CASSAGNE la funcion basica de los entes regulatorios
"consiste en lograr una armonia participativa entre los intereses en juego y
contribuir de ese modo que se alcance la armonia social, entre los objetivos que se
han atribuido a los entes regulatorios se destacan el relacionado con la promocion
de la competencia, la defensa del mercado y de las libertades econdémicas de las
personas vinculadas a la prestacion de los Servicios Publicos, junto a la justicia y
racionalidad de las tarifas. Esta nueva funcion estatal, que viene a proteger el
funcionamiento eficiente de todo el ciclo econémico con el propdsito de mejorar la
calidad de vida de las personas, viene a invertir la funcion que antafio cumplia el
Estado en el campo de la regulacién econdmica, donde se operaba mediante
mecanismos que alteraban artificialmente la oferta y la demanda o las decisiones
que corresponden al mercado" (Cassagne, S, 2016).

3.2.3. OSIPTEL como organismo regulador en Peru.

El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)
es el ente regulador del sector de telecomunicaciones en el Peru. Creado el 11 de
julio de 1991 mediante el Decreto Legislativo N° 702, OSIPTEL inici6 sus
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actividades con la instalacion de su primer Consejo Directivo el 26 de enero de 1994
(OSIPTEL, 2024),

OSIPTEL es un organismo publico especializado, regulador y descentralizado,

adscrito a la Presidencia del Consejo de ministros, con autonomia técnica,

administrativa, econémica y financiera, entre sus principales funciones tenemos:

Funciéon reguladora: Establece tarifas y sistemas tarifarios para los
servicios publicos de telecomunicaciones, dictando las disposiciones
necesarias para su implementacion.

Funcién normativa: Dicta reglamentos y normas que regulan los
procedimientos a su cargo, asi como mandatos referidos a intereses,
obligaciones o derechos de las entidades supervisadas y sus usuarios.
Funcién fiscalizadora y sancionadora: Califica infracciones e impone
medidas correctivas segun corresponda a las empresas operadoras y demas
empresas o 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.

Funcion de solucion de controversias: Debe conocer y resolver toda
controversia que afecte o pueda afectar el mercado de los servicios publicos
de telecomunicaciones, aunque solo una de las partes tenga la condicién de
empresa operadora.

Concilia y resuelve, en via administrativa, los intereses entre entidades o
empresas bajo su ambito de competencia, entre entidades o empresas y sus
usuarios, asi como los conflictos y controversias entre estos. Asimismo,
resuelve controversias en la via arbitral cuando las partes hayan acordado
someter sus discrepancias a arbitraje administrativo.

Funcién de solucién de reclamos: Resuelve los reclamos de los usuarios
en segunda instancia, siempre que estas se encuentren en las materias
sefaladas en la normativa correspondiente.

Funcién de soluciéon de controversias: Conoce y resuelve controversias
que afectan el mercado de servicios publicos de telecomunicaciones,
conciliando y resolviendo en via administrativa los intereses entre entidades,
empresas y usuarios (GOBIERNO DEL PERU, 2023).
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3.2.4. Reclamos y denuncias en el ente regulador de telecomunicaciones
OSPITEL
1. Reclamos:
Segun Zegarra, es la peticion que un usuario realiza a una compaiia de
telecomunicaciones, para manifestar su queja o pedir la resolucion de un
inconveniente vinculado con el servicio que ha obtenido. Como entidad reguladora,
el OSIPTEL dicta reglas para el manejo de estos reclamos, y los usuarios tienen la
posibilidad de impugnar las resoluciones de las operadoras ante el Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios (TRASU) del OSIPTEL, cuyas
resoluciones se consideran la ultima etapa administrativa (Zegarra Valdivia, 2008,
pag. 16).
Para Tello et al, hace referencia a una peticion oficial de atencién o resolucion de
un inconveniente vinculado a la provision de servicios de telecomunicaciones, que
persigue la solucion de un deterioro o la rectificacion de un servicio insuficiente
(Tello Cabello, Vargas Valencia, Quesquén Rios, & Tello Cabello, 2015).
El usuario puede presentar un reclamo si se considera afectado por alguna de las
siguientes situaciones:

v Calidad del servicio (conexion, velocidad, cobertura, etc.).

v' Cobros indebidos o incorrectos.

v" Incumplimiento de los plazos de entrega o activacion del servicio.

v' Deficiencias en la atencion al cliente.

v" Interrupciones del servicio sin justificacién adecuada (OSIPTEL, 2022).
2. Denuncias:
Velazquez Rivas explica que la denuncia es el acto mediante el cual una persona
pone en conocimiento de las autoridades un hecho ilicito que afecta el orden
publico, buscando la intervencion del aparato judicial o administrativo para la
investigacion y resolucion del asunto (Velazquez Rivas, 2010).
La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) el ente regulador
de telecomunicaciones en Espana define la denuncia como el acto mediante el cual
los consumidores o cualquier otra persona pueden comunicar a la autoridad
reguladora una posible infraccion o violacibn de Ilas normativas de

telecomunicaciones. (Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, 2022)
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El ente regulador de telecomunicaciones en Costa Rica, la Superintendencia de
telecomunicaciones, la denuncia es entendida como una formalizacion del reclamo,
donde el consumidor no solo expresa su queja, sino que también comunica una
posible irregularidad a las autoridades competentes, que deben investigar la
situacién (SUTEL, 2018).
Una denuncia es una accién mediante la cual el usuario informa una presunta
infraccion o violacién de las normativas vigentes en telecomunicaciones. En este
caso, no necesariamente se requiere que el usuario haya experimentado un dafno
personal, sino que esta alertando sobre una posible irregularidad en el mercado,
como practicas comerciales desleales o el incumplimiento de normas generales que
afecten al servicio publico de telecomunicaciones (OSIPTEL, Manual de
Procedimiento de Denuncias de Usuarios., 2022).
OSIPTEL establece un proceso claro para la recepcion y atencion de denuncias
que involucran infracciones a las normativas del sector de telecomunicaciones,
protegiendo los derechos de Ilos usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones:

v Cobros Indebidos
Cuando un usuario denuncia que ha sido cobrado por un servicio no contratado, o
se le ha aplicado un cargo incorrecto.

v Publicidad Engafiosa
El proveedor realiza una promocién o publicita caracteristicas del servicio que no
se corresponden con la realidad (por ejemplo, una velocidad de internet mucho
mayor a la ofrecida).

v Activacién de Servicios sin Consentimiento
El usuario denuncia que su proveedor activd servicios adicionales sin su

autorizacion explicita, como suscripciones a servicios de valor agregado.

v Interrupcién Arbitraria del Servicio
El cliente denuncia que su servicio fue interrumpido o suspendido sin aviso previo
o sin justificacion, afectando la continuidad del servicio.

v Violacién de la Proteccion de Datos Personales
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Un usuario presenta una denuncia porque su proveedor de telecomunicaciones ha

usado sus datos personales sin su consentimiento o ha violado la confidencialidad

de su informacion.

v

Restriccion del Acceso a Servicios

Se denuncia que el proveedor restringid el acceso a servicios esenciales, como

internet o llamadas, sin una causa justificada o sin seguir el procedimiento debido
(OSIPTEL, 2022).
3.2.5. Presentacion de Reclamos antes OSIPTEL:

El proceso de atencion de reclamos en OSIPTEL se inicia cuando el usuario

presenta su queja por medio de:

v
v

v
1.

Lineas telefonicas de atencion al cliente.

Plataformas digitales, como la pagina web de OSIPTEL o aplicaciones
moviles.

Oficinas de atencion presencial en puntos habilitados.

Correo electronico o mensajes escritos (segun el caso).

Gestion de Reclamos:

Una vez recibido el reclamo, el proveedor de telecomunicaciones debe registrarlo

y gestionarlo conforme a las normativas de OSIPTEL. Esto incluye:

v

v
v
v
v

SR NEENER N

Asignar un numero de seguimiento al reclamo.

Evaluar el reclamo vy, si es necesario, realizar investigaciones internas.
Proveer al usuario con la informacion relevante sobre el avance del proceso.
Resolucién de Reclamos:

El proveedor debe ofrecer una solucion al reclamo en un plazo determinado,
que varia segun la complejidad del caso (OSIPTEL, Normas vy
procedimientos para la atencion de reclamos y denuncias de usuarios.,
2022).

La resolucion puede implicar:

Reembolsos o0 compensaciones econdémicas.

Reparacién de un servicio (por ejemplo, restablecimiento de la conexion).
Correccion de la factura en caso de cobros erroneos.

Mejoras en el servicio o ajustes operativos.

28



v Si el usuario no esta satisfecho con la resolucion, puede solicitar una
revision del reclamo por parte de OSIPTEL con el TRASU como ultima
instancia (OSIPTEL, 2022).

3. Comunicacion de la Resolucion:
El proveedor debe comunicar la resolucién del reclamo al usuario, indicandole si la
queja ha sido aceptada o desestimada, asi como los motivos de la decisidén. En
caso de que la resolucion no sea favorable al usuario, OSIPTEL brinda la opcion
de apelar la decision ante el propio organismo regulador llamado Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (OSIPTEL, 2022).

3.2.6. Ley N° 29904 - Ley que regula el derecho de los usuarios de los

servicios publicos de telecomunicaciones

La Ley N° 29904 en Peru, promulgada el 29 de enero de 2012, regula los
derechos de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, y
establece un marco normativo para la proteccion de los consumidores en este
sector. La ley tiene el objetivo de asegurar que los usuarios de telecomunicaciones
en el pais tengan acceso a servicios de calidad, transparencia, y que sus
derechos sean respetados por las empresas proveedoras de estos servicios.
(Congreso de la republica del Peru, 2010).
1. Objetivo y Propésito de la Ley N° 29904:
La Ley N° 29904 tiene como objetivo principal regular la relacion entre las
empresas de telecomunicaciones y los consumidores, asegurando que los
derechos de los usuarios sean respetados y promoviendo un mercado mas
competitivo y eficiente. En su preambulo, la ley destaca la importancia de garantizar
que los servicios de telecomunicaciones sean de calidad y accesibles para todos
los ciudadanos. (Congreso de la republica del Peru, 2010)
Derechos de los Usuarios:

o Derecho a la informacion: Los usuarios deben ser informados de manera

clara y comprensible sobre los servicios contratados, las tarifas, y las

condiciones generales del servicio.
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Derecho a la calidad del servicio: Los usuarios tienen derecho a recibir
servicios de telecomunicaciones de calidad, conforme a los estandares
establecidos por la ley.

Derecho a la resolucién de quejas y reclamos: Los consumidores tienen
derecho a presentar reclamos ante el prestador del servicio, y si estos no
son resueltos de manera satisfactoria, ante el Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL).

Derecho a la terminacion del contrato: Si las empresas de
telecomunicaciones incumplen con las condiciones del servicio, el usuario
puede resolver el contrato sin penalizacion (CONGRESO DE LA
REPUBLICA, 2019).

2. Relacion de la Ley N° 29904 con los Derechos de los Usuarios:

La ley establece un marco de proteccion de los derechos de los usuarios en cuanto

a la calidad de los servicios, las condiciones contractuales y la resoluciéon de

conflictos. De este modo, los consumidores no solo estan protegidos en términos

de calidad, sino también en cuanto a la informacion clara, el acceso a

compensaciones en caso de incumplimiento de los contratos, y el derecho a ser

escuchados cuando presenten denuncias o reclamos. (Congreso de la republica
del Peru, 2010)

Mecanismos de Defensa del Usuario:

Los usuarios tienen acceso a mecanismos de defensa tales como la
presentacion de reclamos, la posibilidad de denunciar infracciones ante
OSIPTEL, y la intervencién de esta autoridad para imponer sanciones a las
empresas que no cumplan con sus obligaciones.

En caso lo requiera, en cualquier momento los usuarios pueden exigir el
término de su contrato, aun si este no cumple su tiempo acordado, esto bajo
ninguna condicion (Olarte, A., & Rios, L., 2015).

3. Principales articulos de la Ley N° 29904:

Articulo 1: Las empresas de telecomunicaciones estan obligadas a
asegurar la calidad en sus servicios, asi como promover el acceso a ellos.

Articulo 2: Normaliza los contratos entre las empresas de
telecomunicaciones vy los clientes, viendo que sean claras sin intencion de

enganar.
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o Articulo 3: Aclara cual es el procedimiento para presentar un reclamo, asi
como cuales son los plazos para una respuesta.

e Articulo 4. Pone los plazos maximos para que las empresas de
telecomunicaciones den respuesta a los reclamos, asi como las sanciones a
dichas empresas en caso no respondan.

o Articulo 5: Dispone la obligacién de las empresas de telecomunicaciones
para resolver los inconvenientes que presenten sus servicios como cortes o
interrupciones en sus servicios.

e Articulo 6: Determina que si el usuario decide terminar su contrato las
empresas se lo deben permitir bajo ninguna condicion o contratiempo
(Gonzalez, R. , 2013).

3.2.7 Ley N° 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

La Ley N° 29571 fue publicada el 02 septiembre 2010 en el Diario Oficial El

Peruano, reconoce una serie de derechos fundamentales para los

consumidores, los cuales son esenciales para proteger su bienestar y su

poder adquisitivo. Se encuentran:

e Derecho a la Proteccion de la Salud y Seguridad: Los consumidores
tienen derecho a recibir productos que no pongan en peligro su salud ni
su seguridad. Asi mismo los servicios tienen que cumplir con lo
prometido, dando calidad a los usuarios.

e Derecho a la Informaciéon Clara y Veraz: Se debe brindar informacién
clara sin engafios a los usuarios de los productos o servicios, en lo que
concierne a precios, contratos y garantias.

e Derecho a la Elecciéon: Los consumidores tienen libre albedrio para
elegir los productos y servicios que requieran, impidiéndose que haya
acciones coercitivas.

e Derecho a la Proteccion contra Practicas Comerciales Abusivas:
Dicha ley impide la publicidad enganosa, ventas que obliguen a comprar
productos o adquirir servicios, asi también las clausulas abusivas en los

contratos.

31



e Derecho a Ila Reparacion, Sustitucion o Reembolso: Los
consumidores tienen derecho a la reparacion, sustitucion o devolucién de
productos defectuosos o que no cumplan con las expectativas que se
ofrecieron. Si el producto es defectuoso o no se ajusta al contrato, el
consumidor puede exigir el cumplimiento de las condiciones acordadas.

e Derecho a la Resolucion de Conflictos: Los consumidores tienen
derecho a presentar quejas o reclamos ante las autoridades competentes
o las entidades encargadas de proteger sus derechos, como Indecopi
(Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual). Ademas, se promueve la resolucion
extrajudicial de conflictos, como la mediacién o arbitraje (Congreso de la
republica, 2019).

1. Principales Articulos de la Ley N° 29571:

Articulo 1: Establece el objeto de la ley, que es la proteccién de los derechos
de los consumidores y el establecimiento de principios basicos para la
regulacion de las relaciones de consumo.

Articulo 3: Puntualiza que los derechos de los consumidores deben
respetarse por las empresas, las cuales incluyen derecho a la informacion
clara, proteccion de su salud y seguridad, también resolver sus reclamos.
Articulo 4: Ordena que los servicios y productos que ofrecen las empresas
deben garantizar la salud de los consumidores, es su deber ser claros al
momento de ofrecerlos y cumplir con lo prometido.

Articulo 9: Establece que los consumidores tienen derecho a que se respete
su autonomia y puedan ejercer sus derechos sin ser presionados ni
manipulados por el proveedor de productos o servicios.

Articulo 12: Regula la resolucién de conflictos mediante la creacion de
mecanismos de mediacion, conciliacion y arbitraje, a través de entidades

como Indecopi. (Congreso de la republica, 2019)

3.2.8. Mecanismos de Defensa para los Consumidores:
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La Ley N° 29571 establece mecanismos para que los consumidores puedan
defender sus derechos frente a proveedores de bienes y servicios:

e Reclamos: Los consumidores pueden presentar reclamos ante los
proveedores de productos o servicios, y estos tienen un plazo determinado
para responder y resolver los problemas.

« Indecopi: Si el proveedor no resuelve el conflicto, los consumidores pueden
presentar una denuncia ante Indecopi, el organismo encargado de proteger
los derechos de los consumidores y sancionar practicas comerciales
abusivas.

o Arbitraje y Mediacion: Para la resolucién de conflictos, se promueve el uso
de arbitraje y mediacion, a fin de evitar que los consumidores tengan que
recurrir a largos y costosos procedimientos judiciales.

« Compensaciones y Reembolsos: Cuando el producto o servicio no cumple
con lo ofrecido el consumidor tiene derecho a recibir un reembolso o
reemplazo, esto lo indica la ley N°29571 llamada el codigo de proteccion y
defensa al consumidor, dicha ley protege los derechos de los consumidores,
asi como sus deberes y responsabilidades, siendo estos equitativos,
transparentes y el acceso a la informacién veraz (Pérez, E., & Rios, G,,
2015).

e Supervision y fiscalizacion: Incrementa la funcion de entidades como el
INDECOPI en la vigilancia del mercado y en la penalizacién de conductas
que infrinjan los derechos de los consumidores (Congreso de la republica
del Peru, 2010).

La ley N°29571 otorga una variedad de derechos a los consumidores,

sobresaliendo entre ellos el derecho a obtener informacion a tiempo, adecuada,

clara y de facil acceso. Esta informacion es crucial para tomar decisiones de
consumo que se ajusten a los intereses de los consumidores, ademas de
asegurar un uso correcto de los productos o servicios que se han comprado.

Este derecho adquiere particular importancia en un mercado marcado por la

asimetria de informacién, estrechamente relacionado con la pertinencia de los

productos o servicios (Guzman Napuri, 2024).
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3.2.9. El Reglamento General de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones

Es un conjunto de normas que regula las relaciones entre los usuarios y las

empresas de telecomunicaciones en Peru. En funcién a ello, esta sujeto

principalmente por la Ley N° 29904 y la Ley N° 29571, buscando garantizar los
derechos de los consumidores de servicios de telecomunicaciones.

1. Objetivos:

1. Establecer reglas claras sobre los derechos y obligaciones de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones.

Regular el acceso a los servicios publicos de telecomunicaciones.
Promover la competencia y evitar practicas comerciales desleales entre
las empresas proveedoras de telecomunicaciones.

4. Garantizar la calidad del servicio y la proteccion de los derechos de los
consumidores, incluidos los mecanismos de resolucién de conflictos y
reclamos (OSIPTEL, Reglamento General de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones (Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2013-
CD/OSIPTEL)., 2013).

2. Condiciones Contractuales:

El reglamento establece que los contratos entre los usuarios y las empresas de
telecomunicaciones deben ser claros, transparentes y no deben contener
clausulas abusivas. Esto incluye:

« Informacion sobre tarifas y condiciones del servicio.

« Condiciones para la modificacion o terminacién de los contratos sin
penalizaciones (OSIPTEL, Norma de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucion de
Consejo Directivo N° 172-2022-CD/OSIPTEL, 2022).

3. Reclamos y Resolucion de Conflictos:

Los usuarios tienen derecho a presentar reclamos ante los prestadores de
servicios de telecomunicaciones si consideran que sus derechos han sido
vulnerados. En caso de que los proveedores no resuelvan el problema en los plazos
establecidos, los usuarios pueden recurrir al OSIPTEL (Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones), que es la autoridad encargada de

supervisar el cumplimiento de la ley y la regulacion del sector.
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o Plazos maximos para resolver reclamos.

« Mecanismos de soluciéon de controversias como mediacion o arbitraje.
4. Sanciones:
OSIPTEL, impone sanciones a las empresas operadoras que incumplen las
normativas vigentes, con relacion a ello se calculan las multas en Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), cuyo valor en 2024 es de S/ 4,950.
Conforme la Ley N° 31839, las sanciones se clasifican en:
Infracciones leves: Multas de hasta 100 UIT, equivalentes a S/ 495,000.
Infracciones graves: Multas de hasta 500 UIT, equivalentes a S/ 2,475,000.
Infracciones muy graves: Multas de hasta 1,000 UIT, equivalentes a S/ 4,950,000.
Estas sanciones buscan disuadir practicas indebidas y asegurar el cumplimiento de
las obligaciones por parte de las empresas operadoras (CONGRESO DE LA
REPUBLICA, 2023).
5. Proteccién de Datos Personales:
La normativa considera la salvaguarda de los datos personales de los usuarios,
estableciendo cémo las companias pueden recolectar, guardar y emplear la
informacion de sus ventas. Los usuarios poseen el derecho de conocer qué datos
se recolectan sobre ellos y de supervisar su utilizacion (Gémez, F., & Rodriguez,
V., 2016).
6.Derechos fundamentales que garantiza este reglamento:

e Acceso universal y no discriminatorio

¢ Informacion clara y transparente

e Calidad y continuidad del servicio

e Mecanismos de reclamo y solucion de conflictos. (Ministerio de justicia,

2023)

3.2.10. Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
(TRASU)

Es el organismo responsable de solucionar disputas entre los usuarios de servicios
de telecomunicaciones y las companiias operadoras. Actua como ultima instancia
de resolucion de conflictos, esto abarca la revision de las decisiones adoptadas por

las companias de operacidén en primera instancia, lo que permite a los usuarios
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interponer una apelacion si no estan conformes con la reaccion inicial, en
conformidad al marco normativo de OSIPTEL.

Asi mismo, implica que las resoluciones adoptadas no solo solucionan un caso en
particular, sino que también pueden afectar la interpretacion de la ley (Tello Cabello,

Vargas Valencia, Quesquén Rios, & Tello Cabello, 2015).

3.2.11 Perspectivas del Banco Mundial sobre OSIPTEL
El Banco Mundial sugirié areas de mejora en los marcos normativos y en la
administracién de las telecomunicaciones, un rol esencial que OSIPTEL debe
desempeniar en la actualidad.
Los reguladores necesitan ser mas eficaces en promover la competencia y prevenir
la acumulacién de poder por parte de unos pocos participantes del mercado. Pese
a que OSIPTEL ha intentado potenciar la competencia en el sector, ciertos reportes
indican que aun persiste una ausencia de competencia eficaz, particularmente en
el sector de teléfonos moviles y de internet, donde las grandes compaifiias tienen el
control. En este escenario, se podria deducir que OSIPTEL no ha logrado un éxito
total en desmantelar los monopolios o en expandir el mercado a nuevos
competidores. (Banco Interamericano de Desarrollo, 2021).
OSIPTEL, ha enfrentado obstaculos para promover una cobertura equitativa y
asegurar que las zonas rurales puedan acceder a servicios de telecomunicaciones
fundamentales, a pesar de que hay un deber del gobierno y las companias de
abarcar estas zonas. Este inconveniente se debe en parte a la ausencia de
estimulos para que las compainias inviertan en infraestructura en estas areas, pero
también se indica que OSIPTEL podria ser mas proactivo al buscar soluciones
regulatorias efectivas (BANCO MUNDIAL, 2021).
Por otro lado, el Banco Mundial ha indicado que los reguladores en Peru necesitan
ser mas rapidos y adaptables en un mercado que evoluciona rapidamente, en la
innovacion tecnolégica. En este contexto, OSIPTEL ha recibido criticas por su falta
de agilidad para regular correctamente las modificaciones en el sector de
telecomunicaciones (BANCO MUNDIAL, 2021).

3.2.12. Empresas Sancionadas por OSIPTEL por Incumplir Compromisos de
Calidad
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En Peru, el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL) sancion6 a tres operadoras de telefonia mévil por no cumplir con los
Compromisos de Mejora de Calidad en sus servicios. Telefonica del Peru recibio
una multa de S/ 1°457,400 (347 UIT) por no cumplir con los indicadores de Calidad
de Voz (CV) y Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT) en varias
localidades, como Chuschi y Vilcashuaman (Ayacucho), Llata (Huanuco), y San
Jacinto (Tumbes), entre otras. Por su parte, Entel fue multada con S/ 428,400 (102
UIT) por no mejorar los indicadores de Calidad de Cobertura del Servicio (CCS) en
Pachacamac (Lima) y Tacabamba (Cajamarca), y Bitel recibié una multa de S/
385,560 (91.8 UIT) por incumplir los mismos compromisos de cobertura en los
centros poblados de Casma Villahermosa (Ancash) y San José (La Libertad)
(OSIPTEL, 2019).

En el 2021 segun Osiptel, la empresa con mas multas en los ultimos cinco afios,
Telefénica del Peru se destacd como la empresa mas multada, con un total de S/
108 millones en sanciones firmes, lo que representa el 42% del monto total de las
multas impuestas. Esta cifra supera significativamente a otras operadoras, como
Bitel, Entel y Claro, que han recibido sanciones de 17%, 17% y 15%,

respectivamente (Redaccion EC, 2021).

3.3  Marco conceptual

3.3.1. Reclamos en el sector de telecomunicaciones

Hace referencia a la accidn inicial que un usuario lleva a cabo frente a la compainiia
proveedora de servicios. Este es el primer paso que el usuario debe tomar para
manifestar su descontento o inconveniente con el servicio, tales como fallos
técnicos, tarifas abusivas, entre otros. Si la reclamacion no se gestiona
correctamente o se rechaza, el usuario tiene la opcion de llevar el caso a OSIPTEL
o al Tribunal de Resolucion de Reclamos (Lopez Matzuoka, 2016).

3.3.2. Denuncias en el sector de telecomunicaciones

Hace referencia a un proceso oficial que se lleva a cabo ante una entidad como
INDECOPI o, en ciertas situaciones, ante OSIPTEL, cuando se percibe que se ha

transgredido las regulaciones de proteccion al consumidor. La denuncia puede
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contener una serie de informacion detallada y aspira a que la autoridad pertinente
implemente medidas correctivas (Lopez Matzuoka, 2016).
3.3.3. Calidad del Servicio
Se refiere al grado de perfeccidn aspirado en la entrega de servicios, junto con los
esfuerzos para supervisar y preservar dicho nivel de perfeccidén con el objetivo de
cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes. Incorpora diversos
criterios, tales como la confiabilidad, la habilidad de respuesta, la garantia
(Ismaya, R., Hamdani, |. S., & Nursahidin., 2024).
3.3.4 Atencioén al usuario:
Hace referencia a la calidad del servicio que los clientes obtienen en términos de
agilidad, eficacia, cordialidad y habilidad para solucionar problemas vy
reclamaciones. La optimizacidon del servicio al cliente requiere la implementacion
de eficientes practicas de marketing de servicios, la formacion del personal y la
mejora de los procedimientos para cumplir con las expectativas de los clientes
(Granda Adrian & Moya Jacome, 2019).
3.3.5 Ley N° 29904 - Ley que regula el derecho de los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones:
El objetivo es asegurar que los usuarios de telecomunicaciones en el pais tengan
acceso a servicios de calidad, con transparencia, y que sus derechos sean
respetados por las empresas proveedoras de estos servicios (CONGRESO DE LA
REPUBLICA, 2019).
3.3.6 Ley N° 29571 Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:
Se fundamenta en valores como la soberania del consumidor, la transparencia y la
proteccion minima, con el objetivo de disminuir la desigualdad informativa y evitar
comportamientos dafiinos. Su meta es asegurar que los consumidores tengan
acceso a productos y servicios de alta calidad y dispongan de herramientas
eficaces para ejercer sus derechos (Congreso de la Republica del Peru., 2010).
3.3.7. El Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios
(TRASU)
Es la ultima medida para solucionar disputas que emergen entre los usuarios y las
companias de operacion de telecomunicaciones. Este organismo tiene el poder de
dictar fallos que se convierten en precedentes en el ambito administrativo y esta

concebido para guiar tanto a usuarios como a empresas en la interpretacion de las
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regulaciones que rigen la provision de servicios publicos de telecomunicaciones
(Tello Cabello, Vargas Valencia, Quesquén Rios, & Tello Cabello, 2015).
3.3.8 Usuario:

Es el término que alude a la persona que hace uso de un servicio o producto, en
este contexto, vinculado con el sistema de reclamaciones de los operadores de
moviles. El usuario es el responsable de interponer reclamaciones y, por ende, es
esencial para el estudio y optimizaciéon de los procesos de atencion al cliente y
administracién de reclamaciones en el sector de las comunicaciones (Calderon
Vilca., 2021).

3.3.9 Plazos:

Hace alusion a lapsos de tiempo definidos para llevar a cabo determinadas
actividades o para cumplir con responsabilidades dentro de procedimientos
administrativos o regulatorios. Estas fechas son cruciales para asegurar la eficacia
y la claridad en la toma de decisiones y en la implementacion de regulaciones (Ruz
Diaz., 2021).

3.3.10 Sanciones:

Es la multa aplicada a un operador de telecomunicaciones cuando no respeta las
regulaciones o normativas dictadas por la autoridad correspondiente, en este caso,
OSIPTEL. Las penalizaciones pueden abarcar multas o limitaciones en el
funcionamiento del servicio, y estan concebidas para asegurar que los operadores
conserven niveles apropiados de servicio al cliente y gestion de reclamaciones
(Calderon Vilca., 2021).

3.3.11 Gestion:

Es la administracion y supervision de las operaciones y servicios proporcionados
por las companiias operadoras, incluye la calidad de servicio, los reclamos de los
usuarios, aplicaciéon de penalizaciones a las empresas que incumplen la ley.
Ademas de la puesta en marcha de politicas y regulaciones que garanticen la
calidad y la salvaguarda de los derechos de los usuarios (Tello Cabello, Vargas
Valencia, Quesquén Rios, & Tello Cabello, 2015).

3.3.12 Reglamento:

Es un grupo de reglas o estipulaciones que disefian y detallan la implementacién
de una legislacién. Las normativas son herramientas que facilitan la aplicacion
practica de las leyes, definiendo procesos, requisitos y pautas que se deben acatar

para acatar las estipulaciones legales (Ruz Diaz., 2021).
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3.3.13 Resoluciones:

Son los fallos dictados por la entidad pertinente, como OSIPTEL, en respuesta a
las reclamaciones planteadas por los usuarios de servicios de telecomunicaciones.
Estos fallos se derivan de un proceso de analisis de las reclamaciones y pueden
abarcar la aceptacion o negacion de la reclamacion, ademas de imponer sanciones
a los operadores si se concluye que han infringido las regulaciones (Calderon Vilca.,
2021).
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IV. MARCO METODOLOGICO

4.1  Tipo y nivel de investigacion:

Tipo.

El tipo de investigacion es Basica.

Nivel.

Los niveles de indagacién utilizados fueron descriptivo y explicativo.
Descriptivamente, este es el segundo nivel del estudio de factibilidad, el
propdsito fundamental de la investigacién descriptiva es recolectar datos e
informacion para validar hipétesis o abordar cuestiones sobre la situacién
actual del tema de estudio. Ademas, la investigacion descriptiva identifica y

comunica patrones de presencia de objetos (Esteban, 2018).

4.2 Disefio de Investigacion:
Teoria fundamentada segun (Hernandez et al., 2014) Indica su planteamiento
basico es que las proposiciones tedricas se generan a partir de datos obtenidos
de entrevistas y no de investigaciones previas los procedimientos comunes

para los componentes del analisis de la teoria fundamentada.
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4.3  Matriz de Operacionalizacién de categorias
CATEGORIA(S) | DEFINICION SUBCATEGORI 4 A
DE ESTUDIO CONCEPTUAL AS DEFINICION CONCEPTUAL UNIDADES DE ANALISIS
Categoria 01: Elementos internos vy | Mecanismos de | Herramientas y procedimientos establecidos GUIA DE PREGUNTAS DE
Factores que | externos que influyen en | seguimiento y por OSIPTEL para garantizar un monitoreo ENTREVISTA
afectan la gestién | el proceso de recepcion, | control de las continuo y efectivo de las denuncias desde su
de reclamos vy | analisis, resolucion y | denuncias. recepcion hasta su cierre.
denuncias. seguimiento  de los
reclamos y denuncias
presentados  por  10S [ Demoras en la Intervalos de tiempo excesivos que afectan la | GUIA DE PREGUNTAS DE
usuarios en el ambito de | resolucion de capacidad de OSIPTEL para resolver ENTREVISTA
las telecomunicaciones. | gepuncias y oportunamente los reclamos y denuncias
reclamos. presentados por los usuarios, generando
insatisfaccion y posibles incumplimientos
normativos.
Categoria 02: Actividades y | Procedimientos | Normas, herramientas y procesos internos GUIA DE PREGUNTAS DE
Funciones de | procedimientos que | internos de aplicados por OSIPTEL para garantizar que ENTREVISTA
OSIPTEL en la | OSIPTEL desarrolla para | OSIPTEL para la | los reclamos sean gestionados en
Supervision y | supervisary garantizar la | recepcion y conformidad con los estandares de calidad y
Gestion de | correcta atencion de | atencion de eficiencia establecidos.
Reclamos y | reclamos y denuncias | reclamos y
denuncias" por parte de Ilas | denuncias.
empresas de
telecomunicaciones  y | Métodos y Estrategias implementadas por OSIPTEL para | GUIA DE PREGUNTAS DE

promover la proteccion
de los derechos de los
usuarios.

procedimientos
de supervision
de empresas de
telecomunicacio
nes

verificar que las empresas de
telecomunicaciones cumplan con las normas
y procesos de atencion de reclamos y
denuncias.

ENTREVISTA
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4.4  Procedimiento de Muestreo:

El muestreo es cualitativo dirigido. Cuando elegimos el contexto en el que encontrar
los elementos de interés, la primera seleccion aleatoria de elementos que
pertenecen a nuestro conjunto definido de atributos, llamado poblacién, comienza
con la planificacion misma (Hernandez y Mendoza 2020).

Muestra: Para (Naupas et al., 2018). Es la parte seleccionada de la poblacién que
reunen las caracteristicas de la poblacion, y que también permiten generalizar los
resultados y diagnosticar su especificidad que pueden ser probabilistico o no
probabilistico.

La muestra esta constituida por 10 usuarios y 04 resoluciones administrativas
emitidas por el TRASU, quienes cumplen con los requisitos y competencias para la

realizacion de esta investigacion.

4.5 Recoleccién y analisis de la informacion:

Para la recoleccion de datos, se utilizo el instrumento de guia de entrevista que
consta de (10) preguntas, mediante el cual fue grabada, asimismo se utilizé6 una
Lista de cotejo / Ficha de Analisis documental sobre (04) resoluciones emitidas por
el TRASU, analizando la informacién, mostrando las similitudes y diferencias entre
las respuestas, y en merito a los resultados obtenidos, permitié profundizar la
informacion recabada a partir de la especificacion de los resultados en las
entrevistas y los analisis documentales. Cabe indicar que los instrumentos

mencionados son de creacion propia validada por los siguientes expertos:

MATRIZ DE VALIDACION DE EXPERTOS:

Nombre del experto DNI | Grado Académico | Evaluacion
Carmen Ruth Alvarez | 00453521 | Doctorado Cumple
Goycochea

Eddy David Rosas Rueda | 00485329 | Magister Cumple
Lesly Guisela Robles | 18211957 | Magister Cumple
Vazallo
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4.6  Aspectos éticos y Regulatorios:

Este estudio se fundamento en los requisitos académicos y cientificos establecidos
por la Universidad Autonoma de Ica, en relacion al enfoque cualitativo. Asimismo,
se aplicaron las normas de la séptima edicion de APA, considerando los protocolos
y reglas relacionados con los derechos de propiedad intelectual para citar y
referenciar adecuadamente a los autores pertinentes. Es importante destacar que

la identidad de los entrevistados se mantendra reservada.
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V. RESULTADOS

5.1  Descripcion de los Resultados:

El presente estudio de investigacidon desarrollada en la ciudad de Tacna, se
entrevistd a 10 usuarios de telecomunicaciones, especificamente usuarios que
presentaron su reclamo o denuncia ante OSIPTEL, quienes dieron su
consentimiento. Asi mismo, antes de ser entrevistados, se informé sobre el estudio
arealizar, brindando una carta de consentimiento informado, donde indica que seria

utilizada unicamente con fines de investigacion.

Una vez completadas las entrevistas, se analizaron las respuestas brindadas, en
ese sentido las respuestas dieron soporte a la presente tesis. Posteriormente, se
analizé 04 resoluciones emitidas por el TRASU a efectos de profundizar las
denuncias presentadas por usuarios de la ciudad de Tacna. En merito a dichas

entrevistas se despliega lo siguiente:

Respecto al objetivo general, el resultado obtenido de las entrevistas realizadas a

los usuarios de telecomunicaciones en Tacna, durante el 2024, revela que la
atencion de reclamos y denuncias ante OSIPTEL, presenta diversas deficiencias.
Muchos usuarios han enfrentado problemas relacionados con cobros indebidos,
incremento de tarifas sin consentimiento, fallas en la portabilidad numérica y hasta
suplantacién de identidad. Estas situaciones han generado una gran preocupacion,
ya que afectan directamente su economia y acceso a los servicios de

telecomunicaciones.

Uno de los puntos mas mencionados es la demora en la resolucion de los reclamos.
Aunque en algunos casos los procedimientos fueron agiles, la mayoria de los
entrevistados expreso que sus casos tardaron mas de lo esperado. Esto se debe,
en parte, a la falta de personal en OSIPTEL y a la forma en que las operadoras

prolongan los procesos sin consecuencias inmediatas.
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Otro problema identificado es la falta de informacién clara y accesible sobre los
derechos de los usuarios. La mayoria de los entrevistados desconocia la Ley N°
29571, lo que demuestra que OSIPTEL, no esta brindando suficiente difusién sobre
la normativa que protege a los consumidores. Sin esta informacion, muchos

usuarios no saben como proceder o qué esperar del proceso de reclamo.

Ademas, existe una percepcion negativa sobre el papel de OSIPTEL como
mediador entre los usuarios y las operadoras. Muchos entrevistados sienten que el
organismo no actua con la imparcialidad y firmeza necesarias para garantizar que
las empresas de telecomunicaciones cumplan con la normativa vigente. Esto

genera desconfianza en su capacidad de regulacion.

El hecho de que las operadoras puedan alargar los tiempos de respuesta sin recibir
sanciones efectivas es otra preocupacion destacada. Los usuarios expresan que,
en muchos casos, OSIPTEL no impone medidas contundentes que obliguen a las
empresas a cumplir con los plazos establecidos, o que hace que los procesos se

vuelvan aun mas largos e ineficientes.

Por otro lado, mediante la revision general de las resoluciones emitidas por el
TRASU, se llega a las siguientes conclusiones respecto al objetivo general:

e Aplicacion de la normativa vigente: OSIPTEL se rige por un marco normativo
estricto que regula los procedimientos de facturacion, reconexion y
penalidades contractuales, asegurando que los operadores actuen dentro de
lo permitido.

e Proteccion del derecho a la informacion: En los casos donde los usuarios no
fueron informados adecuadamente, OSIPTEL fall6 a favor de estos, lo que
subraya la importancia de la transparencia por parte de las operadoras.

e Cumplimiento de obligaciones contractuales: Se evidencié que cuando el
usuario incumple los términos contractuales, OSIPTEL respalda a las
empresas en la aplicacion de sanciones establecidas en los contratos.

e Supervision efectiva de OSIPTEL: La resolucion de estos casos muestra un
equilibrio en la proteccion de los derechos de los usuarios y la garantia del
cumplimiento normativo por parte de las operadoras.
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Respecto al objetivo especifico 1. Los datos obtenidos mediante las entrevistas,

la mayoria coincide en que la supervision realizada por Osiptel, sobre las empresas
operadoras como Entel, Movistar, Bitel y Claro, es ineficiente, también consideran
que las operadoras continuan incumpliendo normativas sin recibir sanciones
efectivas.

Segun los entrevistados, la falta de penalidades severas genera que las empresas
continuen aplicando practicas abusivas sin temor a consecuencias. Esto refuerza
la idea de que el ente regulador, no ejerce un control efectivo sobre las empresas
de telecomunicaciones y que su intervencion es limitada.

Asimismo, aducen que el ente Regulador (OSIPTEL), no actuia como mediador
justo ante las situaciones problematicas del usuario, porque si asi fuese el caso, no

habria incumplimientos normativos por parte de las empresas operadoras.

Por otro lado respecto objetivo especifico 1, en referencia a los expedientes

emitidos por el TRASU, se obtiene que:

La Supervisién y Resoluciéon de Reclamos, el Ente Regulador supervisa el hecho
en controversia, relacionados con facturacion, cobros indebidos, falta de ejecucion
de bajas o suspensiones de servicio, calidad del servicio, entre otros, afectos de

dar finalidad al proceso en base a la normativa establecida.

Asimismo, refieren que en primera instancia es evaluada por la empresa operadora
(Movistar, Claro, Entel, etc.), y la Segunda instancia es competencia por el Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios, ademas advierte que se
revisa cuando el usuario apela una decisién de la empresa. En ese sentido el
Procedimiento de fiscalizacion hacia las empresas operadoras deben justificar sus
decisiones con documentacion detallada como historicos de cortes vy
reactivaciones, registros de reclamos previos y contratos de servicio, sistemas
internos de facturacion a efectos de corroborar si los cobros fueron aplicados
adecuadamente, como también la exigencia que las operadoras informen a los

usuarios sobre cambios tarifarios y cobros adicionales con antelacion.
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Sin embargo, algunas resoluciones finalizan favoreciendo a las empresas
operadoras, aduciendo que los cobros fueron realizados dentro de la normativa

vigente.

Por otro lado, el ente regulador (OSIPTEL), actua con limitaciones en la
Fiscalizacion, lo que genera perjuicio e insatisfaccion por parte de los usuarios, en
ese contexto el ente regulador tiene la facultad de regular las tarifas y condiciones
de servicio, las empresas pueden hacer ajustes a sus planes bajo el amparo de
normativas, lo que limita el impacto de la supervision.

También se evidencia a falta de Transparencia e informacion brindad a los usuarios
que desconocen la normativa actual, lo que les genera dificultades al presentar

reclamos o denuncias.

Respecto al objetivo especifico 2. Los resultados de la entrevista, infieren que la

gestion de reclamos y denuncias ha sido alarmante entre los usuarios, quienes
manifestaron diversas dificultades en los procesos de atencion. Asimismo, si bien
cierto el ente regulador se rige a su normativa, pero en el momento de su ejecucion,
es deficiente en su mayoria de casos. La Existencia de casos que los usuarios han
recibido respuestas rapidas, pero en su mayoria de los reclamos recepcionados,
los tiempos de espera han sido prolongados, generando desconfianza en la

capacidad de OSIPTEL, para gestionar y dar solucion pronta.

Por otro lado, el problema mas comun mencionado por los usuarios, es la falta de
un seguimiento adecuado a los reclamos y denuncias. Diversos usuarios infieren
que, una vez presentada su reclamo o denuncia, no reciben informacién detallada
sobre el progreso del caso y peor aun el control de plazos no respetados por parte
del ente regulador, lo que genera que los usuarios sientan que no son respaldados

ante a su problematica con la empresa operadora.
Ademas, existe poca difusién del Reglamento General de Usuarios de Servicios

Publicos y la Ley N°29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,

evidenciandose mediante la entrevista que la mayoria de usuarios desconocian la
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citada normativa legal, lo que en consecuencia dificulta que puedan hacer valer sus

derechos de manera efectiva..

Muchos entrevistados infieren que, si hubiera penalidades severas, las empresas
operadoras estarian mas comprometidas con el cumplimiento de la normativa. Sin
embargo, a la fecha, la falta de sanciones ejemplares permite que las

irregularidades se repitan sin que los consumidores puedan ver cambios.

El fortalecimiento de la coordinacion entre OSIPTEL y otras entidades de defensa
del consumidor también podria mejorar la gestidon de denuncias. Una mayor
colaboracién con instituciones como INDECOPI permitiria abordar los casos con un
enfoque mas integral y garantizar que las operadoras cumplan con la normativa
vigente.

De acuerdo a las resoluciones emitidas por el TRASU en relacién al objetivo

especifico 2, se llegd a las siguientes conclusiones:

Expediente N° 0023412-2024/TRASU/ST-RA

El caso demuestra la funcion fiscalizadora de OSIPTEL en la proteccién del usuario
cuando el servicio prestado no se ajusta a las condiciones pactadas. Ademas,
resalta la importancia de la supervision de la calidad del servicio de internet.
Expediente N° 0019827-2024/TRASU/ST-RA

Se evidencia la aplicacién del derecho de los consumidores a contratar solo
aquellos servicios que expresamente aceptan, conforme al Reglamento General de
Usuarios. Cabe sefialar que el presente caso resalta la exigencia de consentimiento
del usuario previo en alguna modificacion del servicio.

Expediente N° 0008734-2024/TRASU/ST-RA

El presente caso demuestra la necesidad de que las empresas operadoras cumplan
con los protocolos de notificacién antes de suspender un servicio. Asimismo El ente
regulador (OSIPTEL) actua como garante del derecho de los usuarios a recibir
informacion oportuna sobre cambios en su servicio.

Expediente N° 0016745-2024/TRASU/ST-RA
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Este caso demuestra el compromiso del ente regulador con la libre competencia en
el mercado de telecomunicaciones y la proteccion del derecho del consumidor al
migrar de operador sin algun impedimento o restriccion.

Asimismo, refleja la gestion de denuncias en OSIPTEL presentando deficiencias
que afectan a los usuarios, en ese sentido hace énfasis en fortalecer la fiscalizaciéon

de las operadoras.

Respecto, el objetivo especifico 3. Conforme al resultado obtenido por los

entrevistados, permitié identificar varios factores que generan demoras en la
resolucidn de reclamos y denuncias. Uno de los factores seria la falta de personal
dentro del establecimiento situado en la Ciudad de Tacna, que consta solo de dos
orientadores lo que limita su capacidad ante la creciente cantidad de reclamos y
denuncias presentadas.

Ademas argumentan la falta de control sobre los tiempos de respuesta de las
operadoras de telecomunicaciones, bajo esa premisa muchas empresas
operadoras han prolongado deliberadamente los procesos de reclamo, en brindar

una solucion eficaz, y asi vulnerar los derechos del consumidor.

Ademas, se identificé en algunos casos fueron derivados a OSIPTEL — LIMA,a
efectos emitir su resolucion, generando prolongados tiempos de espera.

Se tiene entendido que los tipos de casos son diferentes, partiendo de esa premisa,
el ente regulador lo declara compleja, pero al derivarse una Sede de otra ciudad,

dificulta la comunicacién hacia al usuario.

Otro aspecto relevante es la falla de herramientas digitales, si bien es cierto existe
una plataforma “Checa tu caso” pero presenta fallas en el registro de usuarios y
desactualizaciones, la mejora de este mecanismo o existencia de otras
herramientas digitales es primordial para monitorear el avance de tramites en
tiempo real dificulta la transparencia del proceso y genera frustracion en los
usuarios que no saben en qué etapa se encuentra su reclamo ni cuanto tiempo mas

deben esperar para una solucion.
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Por otro lado, de acuerdo las resoluciones emitidas por el TRASU respecto al
objetivo especifico 3, se obtiene:
Expediente N° 0032145-2024/TRASU/ST-RA

En el presente caso, se muestra la falta de informacion clara y coherente desde la

primera instancia desde el inicio del reclamo genera demoras, ya que la empresa
operadora puede presentar informacion de manera fraccionada, prolongando el
proceso de decision de OSIPTEL.

Expediente N° 0028763-2024/TRASU/ST-RA

En el presente caso, se evidencia la falta de una respuesta oportuna por parte de
las empresas operadoras que genera dilaciones, en consecuencia afecta el
cumplimiento de los plazos normativos.

Expediente N° 0019328-2024/TRASU/ST-RA

En el presente expediente se evidencia el tiempo prolongado que habria actuado
algunos operadores afectan directamente el tiempo de resolucion de los reclamos,
ya que en la entidad reguladora (OSIPTEL) debe evaluar cada nueva apelacion
antes de emitir una decisién definitiva.

Expediente N° 0014567-2024/TRASU/ST-RA

En el presente expediente se contrasta la falta de recursos operativos pueden
generar retrasos en gestion del ente regulador respecto a los reclamos y denuncias
presentados por usuarios, resaltando la necesidad de fortalecer la capacidad

operativa de OSIPTEL en calidad de ente regulador.

En el aspecto general sobre los expedientes, se evidencia factores como la Falta
de documentacién completa desde el inicio del proceso, retrasos en la fiscalizacion
técnica, en base a lo ultima premisa, los operadores argumentan problemas
logisticos para evitar fiscalizaciones inmediatas, esto impacta esencialmente en la
resolucién de los casos, ya que el ente regulador no puede emitir una decisién sin

la verificacion debida.

En funcién a lo sefalado, se analizara a profundidad sobre los reclamos y
denuncias presentadas por usuarios de la ciudad de Tacna, situandose en ultima

instancia, debido al recurso de apelacion presentado por los mismos usuarios,
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siendo resuelto a través del TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE RECLAMOS DE
USUARIOS.

EXPEDIENTE N° 0000342-2024/TRASU/ST-RA
CODIGO DE RECLAMO: 230445768

MOTIVO DEL RECLAMO: Un cliente presentd un reclamo relacionado con el cobro
de un importe por reconexion de servicio sin su consentimiento siendo el monto

ascendente a S/10.00 nuevos soles.

HECHOS PRINCIPALES:

La empresa América Movil Peru S.A.C. facturé S/ 10.00 nuevos soles por concepto
de reconexidon debido a la suspension del servicio por falta de pago del recibo

correspondiente.

Ahora bien, dicha accién se fundamenta conforme al Articulo 68° de la Norma de
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobada
por OSIPTEL, que establece que la empresa operadora debe reactivar el servicio
una vez que se haya pagado la totalidad de la suma adeudada y los intereses
correspondientes. Ademas, se menciona que la empresa puede aplicar una tarifa

por reconexion.

El TRASU analizé el "Histérico de Cortes y Reactivaciones" y el "Histérico de
Estado de Cuenta" del cliente, confirmandose que la suspensiéon del servicio se
debid a la falta de pago del recibo N° SB02-0114552191, cuyo vencimiento fue el
11 de octubre de 2023. Lo mencionado respalda la accion de la empresa operadora

en suspender el servicio por deuda, conforme a lo establecido en la normativa.

Respecto al Pronunciamiento del TRASU:

El Trasu declaré infundado el reclamo del cliente, ya que se demostré que la

empresa actud conforme a la normativa vigente al cobrar el importe por reconexion

tras la suspensidn del servicio por falta de pago. Se destacé que el cliente no habia

cumplido con sus obligaciones de pago, lo que justifica el cobro realizado. Asimismo

el TRASU determiné que el motivo del reclamo no era procedente, dado que se
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basaba en la falta de pago y la normativa permite a la empresa cobrar por
reconexion en tales casos. Esto resalta la importancia de que los usuarios cumplan

con sus obligaciones contractuales para evitar interrupciones en el servicio.

CONCLUSION:

El TRASU ratificé la posiciéon de América Movil respecto a su actuacion en el caso,
destruyendo las alegaciones del usuario sobre la suspension del servicio y el cobro
de reconexion. Por ende, el tribunal aconsej6é continuar con el cobro debido y

solicité que se declare infundada la apelacion interpuesta por el cliente.

LISTA DE CRITERIOS — EVALUACION DE RESOLUCIONES EMITIDAS POR EL
TRASU RECAIDA EN EL EXPEDIENTE: 0000342-2024/TRASU/ST-RA

CRITERIOS Sl NO
El tema de interés esta relacionado o pertenece al area de ><

estudios.

Esta redactado de forma clara y coherente.

La redaccién y ortografia son cormectas.
El contenido obtenido es enriquecedor y promueve la
profundizacion de la investigacion.

Existe Coherencia en los temas desarrollados.

Muestra profundidad en el analisis.

Es relevante y coherente las justificaciones presentadas.
Se precisa con datos evidentes la situacién problematica ><

observada

EXPEDIENTE N° 0015813-2024/TRASU/ST-RA

CODIGO DE RECLAMO: FC-385893-2024

MOTIVO: El recurso de apelacién presentado por un cliente de Telefonica del Peru
S.AA, de la ciudad de Tacna, que manifiesta su disconformidad con el cobro de
una penalidad por un monto de S/ 558.27. nuevos soles. Dicho cobro generado es

en razon al incumplimiento de las condiciones establecidas en el contrato de

53



adquisicion de un equipo, especificamente tras la portabilidad del servicio a otro

operador antes de cumplir con el tiempo de permanencia acordado.
HECHOS PRINCIPALES:

El cliente adquirid un equipo (SAMSUNG GXY A54) con un plan que incluia un
beneficio econdmico, sujeto a un tiempo de permanencia. Al solicitar la portabilidad
del servicio antes de que finalizara dicho tiempo, se generd el cobro de una

penalidad.

Cabe sefialar, que conforme al articulo 28.1 del Texto Unico Ordenado del
Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, que establece el procedimiento para la
atencion de reclamos. La resolucion de primera instancia y la normativa de
OSIPTEL (Resolucion N° 099-2022-CD/OSIPTEL) se citan como base para

justificar el cobro de la penalidad.
Respecto al pronunciamiento del TRASU:

Conforme al analisis exhaustivo del expediente, se declaré infundado el reclamo
del cliente, debido a que se comprobd que la portabilidad se realizé el 11/05/2024,
lo que efectivamente incumplié las condiciones del contrato, habilitando el cobro de

la penalidad.

Se verificé que el cliente fue informado adecuadamente sobre los términos del
contrato y la penalidad asociada, a pesar de la diferencia de fechas en la

documentacion presentada.

CONCLUSION:

La resolucion del TRASU, se basd en la verificacidon del cumplimiento de los
procedimientos establecidos y la normativa vigente. En el presente caso la empresa
Telefénica del Peru S.A.A, justificdé el cobro de la penalidad dicha decision se
fundamenta en la normativa de OSIPTEL y en la correcta aplicacion de los términos
contractuales acordados entre el cliente y la empresa.
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LISTA DE CRITERIOS — EVALUACION DE RESOLUCIONES EMITIDAS POR EL
TRASU RECAIDA EN EL EXPEDIENTE: 0015813-2024/TRASU/ST-RA

CRITERIOS Sl NO
El tema de interés esta relacionado o pertenece al area de
estudios. ><

Esta redactado de forma clara y coherente.

La redaccién y ortografia son cormectas.

El contenido obtenido es enriquecedor y promueve la
profundizacion de la investigacion.

Existe Coherencia en los temas desarrollados.

Muestra profundidad en el analisis.

Es relevante y coherente las justificaciones presentadas.
Se precisa con datos evidentes la situacion problematica ><

observada

EXPEDIENTE N° 0011519-2024/TRASU/ST-RA)

CODIGO DE RECLAMO N°: 240080148

MOTIVO DEL RECLAMO: EI presente caso corresponde a un procedimiento de
apelacién ante el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
(TRASU) de OSIPTEL, interpuesto por un usuario de la ciudad de Tacna, en contra
de América Maovil Pera S.A.C. (Claro), relacionado con un reclamo por facturacion

y cobro indebido en concepto de suspension y reconexion del servicio.
HECHOS PRINCIPALES:

El usuario manifesté disconformidad con el cobro de S/ 78.12 (sin IGV)
correspondiente a un recibo emitido el 4 de febrero de 2024. dicho monto incluia
cargos por reconexion y facturacion del servicio correspondiente al mes de febrero
de 2024.
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El usuario argumenta que habia solicitado la suspension temporal del servicio
durante los meses de enero y febrero, y que no se le informd adecuadamente sobre

los costos de reconexion.

Ahora bien, la decisidon en primera instancia (América Movil) declaré el reclamo
como infundado, argumentando que la suspensién se realizé correctamente del 3
de enero al 3 de febrero de 2024.La reconexion automatica y el cargo de S/ 30.00
por este concepto fueron informados al usuario al momento de solicitar la
suspension. Cabe sefialar que la facturacion adicional correspondia a los dias en

que el servicio estuvo activo tras la reconexion.

En vista de lo actuados, el usuario interpuso un recurso de apelacion el 10 de abril
de 2024, solicitando que se declare procedente su reclamo y se anulen los cobros
adicionales por reconexion y servicio. En base al Articulo 6 Principio de
presunciéon de veracidad establecido Ley N° 27444 (Ley del Procedimiento

Administrativo General).

Respecto al Pronunciamiento del TRASU:

Que, mediante Resolucion N° 0019226-2024-TRASU/OSIPTEL, resuelve a favor
del usuario, disponiendo que América Moévil (CLARO), determinando que América
Movil no cumplié con demostrar fehacientemente que informé al usuario sobre el
cobro de S/ 30.00 nuevos soles, por concepto de reconexion al momento de solicitar
la suspension del servicio. Lo que constituye una infraccion al derecho de

informacion del usuario.

Ademas, el tribunal considerd que los dias facturados correspondientes al mes de
febrero de 2024 no deberian haberse incluido en el recibo, ya que el servicio estuvo
suspendido segun lo solicitado por el usuario. En consecuencia se ordend a
América Movil emitir notas de crédito y ajustar el saldo del usuario por un total de
S/ 101.22 (incluido IGV).

CONCLUSION:
El reclamo del usuario contra América Movil Pert S.A.C. se centrd en la facturacion

incorrecta tras una solicitud de suspension del servicio, que, segun el cliente, no
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fue ejecutada adecuadamente. A pesar de que la resolucion de primera instancia
declaré infundado el reclamo, el usuario interpuso un recurso de apelacion.
Posteriormente, la operadora ajusto la factura, emitiendo notas de crédito por un
monto disputado, lo que sugiere un reconocimiento parcial de la situacion, aunque
la legalidad del procedimiento se ha mantenido de acuerdo con lo estipulado por la
Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) y las normativas del
OSIPTEL.

LISTA DE CRITERIOS — EVALUACION DE RESOLUCIONES EMITIDAS POR EL
TRASU RECAIDA EN EL EXPEDIENTE:0011519-2024/TRASU/ST-RA

CRITERIOS Sl NO
El tema de interés esta relacionado o pertenece al area de
estudios. ><

Esta redactado de forma clara y coherente.

La redaccion y ortografia son cormrectas.

El contenido obtenido es enriquecedor y promueve la
profundizacion de la investigacion.

Existe Coherencia en los temas desarrollados.

Muestra profundidad en el analisis.

Es relevante y coherente las justificaciones presentadas.

Se precisa con datos evidentes la situacién problematica

observada

EXPEDIENTE N° 0007247-2024/TRASU/ST-RA
CODIGO DE RECLAMO N°240030117

MOTIVO DEL RECLAMO: El usuario cuestiona el cobro de S/ 45.68 en el recibo
N° SB02-0130194834 (emitido el 25/12/2023), alegando que el cambio de plan

tarifario fue realizado sin su consentimiento.

HECHOS PRINCIPALES:
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Visto en primera instancia la empresa (América Moévil), declaré el reclamo
infundado, argumentando que el cambio tarifario fue notificado al usuario y ofrecia

beneficios adicionales como mas datos moviles.

En consecuencia, el usuario actué presentando una apelacién ante el TRASU
(Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios), sefalando
que nunca autorizé el cambio ni fue informado correctamente, conforme lo
establecido Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General,
Articulo 6 que menciona el Principio de Presuncion de Veracidad
y el articulo Articulo N°88 del mismo cuerpo legal, que sefiala la obligacion de la

debida Notificacion Eficaz.

En Atencion, a la Normas de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones mediante la Resolucion N° 138-2012-CD/OSIPTEL, Anexo
N°5 Numeral 2.1: indica que las empresas operadoras no pueden realizar
modificaciones unilaterales a los contratos de abonados, salvo que sean mas

beneficiosas y siempre que el usuario sea informado previamente.

Respecto al Pronunciamiento del TRASU:

- Se declaré fundado el reclamo del usuario, concluyendo que América Movil
vulneré6 su derecho a ser informado y que el cambio tarifario no fue
autorizado.

- Emitir una nota de crédito para anular el cobro de S/ 45.68.

- Garantizar que futuras modificaciones tarifarias sean informadas vy

aceptadas por los usuarios, de acuerdo con las normas de OSIPTEL.
CONCLUSION:

El presente caso refleja una infraccién de los derechos del usuario por parte de
América Movil, al modificar unilateralmente su plan tarifario sin notificacién
adecuada ni consentimiento. Por lo que el TRASU, basandose en la normativa

vigente, resolvido a favor del usuario y protegié sus derechos de informacién vy
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transparencia. En consecuencia dicha empresa esta obligada a rectificar el cobro y

mejorar sus practicas para evitar futuras infracciones.

LISTA DE CRITERIOS — EVALUACION DE RESOLUCIONES EMITIDAS POR EL
TRASU RECAIDA EN EL EXPEDIENTE:0007247-2024/TRASU/ST-RA

CRITERIOS Sl NO
El tema de interés esta relacionado o pertenece al area de
estudios. ><

Esta redactado de forma clara y coherente.

La redaccion y ortografia son cormrectas.
El contenido obtenido es enriquecedor y promueve la ><

profundizacion de la investigacion.

Existe Coherencia en los temas desarrollados.

Muestra profundidad en el analisis.

Es relevante y coherente las justificaciones presentadas.
Se precisa con datos evidentes la situacién problematica ><

observada
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6.1

VI. DISCUSION

Discusion de los resultados:

Segun los resultados obtenidos evidentemente, se discute la informacién
obtenida durante el proceso de desarrollo, se discuten los datos
obtenidos de las entrevistas, asi como la teoria recopilada, los objetivos

de investigacion planteados y el contexto.

Los resultados de las entrevistas realizadas en forma aleatoria a los
usuarios de telecomunicaciones evidencian que los usuarios enfrentan
problemas significativos en la atencién de sus reclamos ante OSIPTEL,
especialmente en casos de usurpacion de identidad. Se observa una
percepcion negativa sobre la claridad de los procedimientos, debido a la
dependencia de la oficina central en Lima, lo que genera demoras en la
resolucion de los casos. Ademas, se destaca que, a pesar de los largos
tiempos de espera para una respuesta, los usuarios deben continuar

pagando la facturacion, lo que representa una carga injusta para ellos.

Asimismo, se identifica una falta de acceso a informacion adecuada
sobre el estado de los casos, lo que genera incertidumbre entre los
usuarios. La centralizacion de las funciones en Lima y la inadecuada
distribucion de responsabilidades son sefialadas como las principales
causas de la demora en los procesos. Ademas, se observa un
desconocimiento general sobre la Ley N° 29571, lo que resalta la
necesidad de fortalecer la difusion de los derechos de los consumidores

para garantizar su proteccion.

Por ultimo, la percepcién sobre el rol de OSIPTEL como mediador es
critica, ya que algunos consideran que no actua de manera justa y que
las empresas de telecomunicaciones no son fiscalizadas debidamente.
Como solucién, se propone que OSIPTEL sea mas independiente y

brinde mayor soporte a los usuarios, ademas de implementar
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mecanismos que agilicen la resolucidn de los casos. La celeridad en la
atencion es vista como un aspecto clave para evitar que los usuarios

sean perjudicados mientras sus reclamos estan en tramite.

Hernandez et al. (2024) analizan el mercado de telecomunicaciones en
Colombia y resaltan problemas en la regulacion, algo similar a lo que
ocurre con OSIPTEL en Peru. En mi investigacion, los usuarios perciben
que la centralizacion en Lima hace que los procesos sean mas lentos,
mientras que en Colombia el problema es la falta de competencia debido
a la concentracion del mercado. Ademas, en
ambghbhhnhnhhnnnnnmnmos paises se percibe una supervision
insuficiente a las empresas operadoras: en Peru, los usuarios se quejan
de cobros indebidos y tramites complicados, mientras que en Colombia,
la dominacion del mercado por unas pocas compafias afecta la calidad
del servicio. Esto sugiere que una regulacion mas estricta y
descentralizada ayudaria a mejorar la equidad y la proteccion al

consumidor.

Las diferencias entre ambos estudios estan en el enfoque y las
soluciones propuestas. Mi investigacion en Tacna analiza la experiencia
de los usuarios con los tiempos de respuesta y la claridad de los
procedimientos, mientras que el estudio colombiano usa indicadores
como el HHI para medir la concentracion del mercado. En cuanto a
soluciones, en Peru se sugiere que OSIPTEL tenga mayor
independencia para agilizar los procesos y mejorar la comunicacion,
mientras que en Colombia se plantea el uso de inteligencia artificial para
prevenir monopolios. En conclusion, aunque ambas investigaciones
identifican problemas en la regulacién vy fiscalizacion, mi estudio se
enfoca en la percepcién del usuario, mientras que el colombiano analiza
la competencia en el mercado. Ambas perspectivas pueden

complementarse para mejorar la regulacion en América Latina.
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Ademas, se analizaron 04 resoluciones emitidas por el TRASU,
encontrando similitudes con Hernandez et al. (2024) sobre la regulacion
en telecomunicaciones en América Latina. En Peru, la centralizacién en
Lima ralentiza los procesos de OSIPTEL, mientras que en Colombia la
concentracion del mercado limita la competencia. Ambos paises
comparten una supervision insuficiente a las operadoras, afectando la
calidad del servicio. Mientras el estudio colombiano usa indicadores
como el HHI, esta investigacion en Tacna se enfoca en la percepcion del
usuario. Como solucién, en Peru se plantea mayor independencia de
OSIPTEL y en Colombia el uso de inteligencia artificial, resaltando la

necesidad de mejorar la regulacion en la region.

Cantillana (2020) Cantillana (2020) sefiala que en Chile la regulacion
sobre proteccion de datos personales es deficiente, ya que no hay un
organismo especializado que controle su cumplimiento, lo que genera
inseguridad sobre la privacidad de la informacion. Esto se relaciona con
lo encontrado en el estudio sobre OSIPTEL en Tacna (2024), donde los
usuarios desconfian de la supervision a las empresas de
telecomunicaciones y creen que la falta de control permite abusos y
demoras en la atencién de reclamos. En ambos casos, se evidencia la
necesidad de proteger a los usuarios de telecomunicaciones. Ademas,
coinciden en que las entidades reguladoras no son suficientemente
capaces para fiscalizar a las empresas de telecomunicaciones. Siendo
asi que en el Pais de Chile, las empresas operadoras pueden negar el
acceso a informacion aduciendo proteccion de datos, lo que dificultaria
su supervision. En la ciudad de Tacna, se observa que los operadores
muchas veces actuan sin control riguroso, dejando a los usuarios en una

situacion de vulnerabilidad.
Sin embargo, Cantillana analiza el problema desde lo juridico, revisando

normativas y procesos administrativos, mientras que el estudio en Tacna

se centra en la experiencia de los usuarios con la calidad del servicio y

62



la actuacion juridica del Tribunal de Apelacion de Sanciones (TRASU),
en merito a los recursos de apelacion presentados por usuarios.

En cuanto a soluciones, Cantillana propone actualizar la normativa y
crear una entidad supervisora independiente en Chile, mientras que en
Tacna los usuarios sugieren descentralizar OSIPTEL y agilizar la
atencion de reclamos. En conclusion, aunque ambos estudios abordan
temas distintos, comparten la preocupacion por una regulacion mas
efectiva, mostrando como las deficiencias normativas pueden afectar

tanto el marco legal como la experiencia real de los ciudadanos.

Respecto al analisis documental obtenido de las 04 resoluciones
emitidas por el TRASU, se evidencia una relacién con lo sehalado por
Cantillana (2020) sobre la regulacion en Chile. En Tacna, los usuarios
desconfian de la supervision de OSIPTEL a las operadoras y sienten que
la falta de control permite abusos y demoras en los reclamos, algo similar
alo que ocurre en el pais de Chile con la proteccion de datos personales,
donde la ausencia de un organismo especializado genera incertidumbre
sobre la privacidad de la informacién. En ambos casos, la falta de
fiscalizacion deja a los ciudadanos en una situacion vulnerable frente a
las empresas. Sin embargo, mientras Cantillana analiza el problema
desde lo juridico, proponiendo actualizar la normativa y crear un ente
supervisor en Chile, en Tacna los usuarios sugieren descentralizar
OSIPTEL y mejorar la rapidez en la atencion de reclamos. Esto evidencia
que ambos estudios resaltan la misma controversia el cual es fortalecer

la regulacién para brindar mayor proteccion a los usuarios.

Yparraguirre (2020) refiere que los mecanismos de solucién anticipada
ante reclamos fueron creados para agilizar la atencién a los usuarios de
telecomunicaciones, evitando demoras innecesarias. Sin embargo, en la
practica, las operadoras no lo aplican de manera eficiente, lo que ha
generado un aumento en los reclamos a OSIPTEL. Esto coincide con los
resultados obtenidos en Tacna (2024), donde los usuarios se

manifiestan su desconformidad en la gestion de OSIPTEL, haciendo
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énfasis por el tiempo prolongado en emitir una solucién. Ademas, en
ambas investigaciones se evidencia que OSIPTEL, no fiscaliza de
manera adecuada a las empresas operadoras, permitiendo que

continuen con practicas perjudiciales hacia los usuarios.

Por otro lado, existen diferencias en el enfoque y las soluciones
propuestas. Yparraguirre analiza el problema desde la normativa y su
implementacion, mientras que el estudio en Tacna, se enfoca en la
experiencia de los usuarios y el analisis documental de (04) resoluciones
emitidas por el TRASU.

Respecto a las soluciones, Yparraguirre sugiere que las empresas
operadoras deben aplicar mecanismos de solucion anticipada para
descongestionar el sistema, mientras que en Tacna los entrevistados
sugieren descentralizar OSIPTEL y mejorar la rapidez y transparencia
en la atencion. En conclusién, ambas investigaciones muestran que el
sistema de reclamos no esta funcionando bien, ya sea por fallas en la
regulacion o por la percepcion de ineficiencia, reforzando la necesidad
de mejorar tanto la supervision como la operatividad del sistema.
Ambos estudios concluyen que el sistema de reclamos es ineficiente y
requiere mejoras tanto en la regulacion como en su implementacion para
garantizar un servicio mas agil y efectivo.

Delgado (2021) refiere la falta de coordinacion entre INDECOPI y
OSIPTEL, lo que dificulta la resolucién de reclamos por defectos en
equipos de telecomunicaciones, generando confusion entre los usuarios
sobre cual entidad debe atender sus casos, lo mencionado se relaciona
con el estudio en Tacna (2024), donde los usuarios manifiestan su
molestia por la evidente lentitud en la atencién de sus reclamos. Ambas
investigaciones refieren la poca coordinacion entre las instituciones lo
que perjudica la proteccion de los derechos del consumidor. Ademas,
resaltan que la supervision por parte de OSIPTEL, no es eficiente para

que las empresas operadoras atiendan de manera idonea.
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Por otro lado, Delgado analiza el problema desde el ambito normativo y
resalta la necesidad de fortalecer la colaboracion entre INDECOPI y
OSIPTEL para mejorar su eficiencia respecto a los reclamos. En cambio,
el estudio en Tacna se centra en evidenciar los factores que generan
demora, la falta de una fiscalizacién severa, el desconocimiento de la ley
N° 29571 Cdodigo de Proteccion y Defensa del Usuario y la gestion de
parte de OSIPTEL Asimismo, se analiza el problema desde una
perspectiva juridica, examinando expedientes sobre el procedimiento de

reclamos y la resolucion de la misma en su ultima instancia (TRASU).

Castro (2022) infiere que la regulacién de empresas operadoras debe
adaptarse a las nuevas formas de publicidad, como los mensajes
comerciales que habrian insertado antes de conectar llamadas,
cuestionando la afectacion hacia los usuarios. Mientras que en el estudio
en Tacna (2024), se centra en evidenciar factores que generan demora
, la falta de una fiscalizacion severa y la gestién de parte de OSIPTEL.
Asimismo, se analiza el problema desde una perspectiva juridica,
examinando expedientes sobre el procedimiento de reclamos y la
resolucion de la misma en su ultima instancia (TRASU).

En ambas investigaciones, infieren que las empresas de
telecomunicaciones pueden imponer condiciones desfavorables a los

usuarios sin una fiscalizacion efectiva.

Castro sugiere que se limiten las competencias de OSIPTEL e
INDECOPI para evitar vacios normativos y dar prioridad la proteccion del
consumidor. En ese contexto, investigacion en la ciudad de Tacna, se
sugiere descentralizar OSIPTEL, agilizar los procesos y fortalecer la
atencion de reclamos. Mientras uno se enfoca en la necesidad de
cambios regulatorios, el otro resalta la urgencia de mejoras operativas.

Ambas investigaciones resaltan que, mas alla de la normativa, es
esencial fortalecer la fiscalizaciéon y gestion operativa para proteger

mejor los derechos de los usuarios.
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Pesantes (2022) refiere la vulneracion del debido procedimiento en los
reclamos de telecomunicaciones es un problema recurrente, ademas
muestra la falta de respuesta oportuna y la deficiente notificacion de
procedimientos generan incertidumbre en los usuarios.

Mientras que la investigacion realizada en Tacna (2024), los usuarios
argumentan demoras en la resolucién de sus casos, la falta de claridad
en el estado de sus casos y el desconocimiento de la ley N° 29571
Caddigo de Proteccion y Defensa del Usuario. Ademas de evidenciar los
factores que generan demora, la falta de una fiscalizacion severa y la
gestion de parte de OSIPTEL.

Ambos estudios, coinciden en analizar el problema desde una
perspectiva juridica, examinando expedientes de quejas y apelaciones.
Ademas de plantear sanciones mas severas a las empresas que

incumplen los plazos.

Castillo (2023) argumenta que el derecho a la debida motivacion es
esencial en los reclamos de telecomunicaciones, indicando que existen
resoluciones que carecen de fundamentacion. Lo sefialado coincide con
la investigacion realizada en Tacna (2024 ), donde los usuarios expresan
su molestia por la falta de asesoramiento y seguimiento de casos tanto
de las empresas operadoras como de OSIPTEL.

Ademas comparten el mismo enfoque examinando el problema desde
una perspectiva juridica, analizando expedientes especificos y la
interpretacion del derecho a la debida motivacion.

Castillo propone mayor rigurosidad en la exigencia de fundamentacién
en las resoluciones, mientras que en la investigacion Tacna (2024),
sugiere descentralizar OSIPTEL, optar herramientas digitales para el
seguimiento de casos, mejorar la comunicacién y transparencia en la

atencion.

Palomino (2023) analiza el impacto de la modificacion de la norma

Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
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en la contratacion de servicios y equipos en Cusco, ademas sefala que
la ausencia de principios éticos en las empresas operadoras ha
deteriorado la confianza de los consumidores, mientras que en la
investigacion de Tacna (2024) refiere que el ente regulador no fiscaliza
eficientemente, por lo que las operadoras abusan de ello y vulneran los
derechos de los usuarios regulado en la Ley N° 29571 Cdédigo de
Proteccion del Consumidor. Ademas de evidenciar los factores que

generan demora, y la gestion de parte de OSIPTEL.

Palomino propone optimizar la normativa para mejorar la transparencia
en la contratacion, mientras que en la investigacion de Tacna se plantea
la descentralizacion de OSIPTEL, optar herramientas digitales para el
seguimiento de casos, mejorar la comunicacion y transparencia en la
atencion. Ambos estudios senalan que es primordial fortalecer la
regulacion y supervision para efectos de garantizar protecciéon a los

consumidores.

Gambini (2023) menciona que la vulneracion del principio del debido
procedimiento influye directamente en la deficiente atencion de reclamos
por el servicio de telefonia mévil ante OSIPTEL en Tacna. Esto coincide
con los hallazgos del estudio, Tacna, 2024, donde los consumidores
manifiestan la falta de respuesta por parte de OSIPTEL y las operadoras,
sobre el estado de los casos. Ambos estudios coinciden en el analisis de
resoluciones administrativas y normativas, con un enfoque juridico,
mediante la revision documental de casos/expedientes concretos, la falta
de fiscalizacion y el incumplimiento de los procedimientos
administrativos que afectan la proteccion de los derechos del

consumidor.

Por otro lado, la investigacion en Tacna se basa en un enfoque
cualitativo centrandose en los factores que generan demoras en la
resolucién de sus casos, la falta de comunicacion entre el ente regulador

, la empresas operadoras y el usuario en el estado de sus casos y el
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desconocimiento de la ley N° 29571 Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Usuario.

Gambini Anahua propone fortalecer la aplicacién del principio del debido
procedimiento mediante una fiscalizacidn mas estricta y sanciones para
las empresas que incumplen las normativas. Por otro lado, en el estudio
de Tacna, 2024, propone que OSIPTEL deberia descentralizarse y a
efectos de agilizar la resolucién de reclamos, y aumentar el personal que
asesora a los usuarios debido al aumento de problemas ante las

operadoras.

Flores (2018) sostiene en su investigacion la gestion interna de OSIPTEL
influye en la percepcion y satisfaccion de los usuarios en Tacna,
destacando que la eficiencia en el proceso administrativo es un factor
clave en la confianza de los ciudadanos. Lo referido coincide con los
hallazgos del estudio en Tacna, 2024, en ese contexto los usuarios
expresan falta de celeridad en la resolucién de reclamos, lo que genera
un impacto negativo ante la entidad reguladora. Ambas investigaciones
mencionan la ausencia de una atencion eficiente proponiendo mejorar la

estructura organizativa a efectos de optimizar la experiencia del usuario.

Por otro lado Flores (2018) adopta un enfoque cuantitativo, basado en
modelos de satisfaccion del usuario y analisis estadistico, concluyendo
gue una mala planificacion y ejecucion de los procedimientos generan
descontento, mientras que el estudio en Tacna,2024, adopta un enfoque
cualitativo, resaltando problematicas como el desconocimiento de la Ley
N° 29571, factores que generan demoras en la resolucién de sus casos,
la falta de comunicacion entre el ente regulador, la empresas operadoras
y el usuario en el estado de sus casos, ademas de examinar el problema
desde una perspectiva juridica, analizando expedientes especificos .

Flores (2018) propone optimizar los procesos administrativos para
mejorar la calidad del servicio, mientras que el estudio en Tacna, 2024,
propone agilizar los plazos de resolucién de reclamos y brindar mayor

transparencia en la comunicacion con los consumidores. Concluyendo
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en la necesidad de mejorar el sistema de reclamos a efectos de

fortalecer la confianza de los ciudadanos en OSIPTEL.

Acero (2018) analiza la incidencia de los medios de orientacién en la
satisfaccion de los usuarios de la oficina desconcentrada de OSIPTEL
en Tacna, concluyendo que, aunque existe una relacion significativa
entre ambas variables, esta incidencia es baja (8.5%), indicando que los
medios de orientacion no son determinantes en la percepcidon de los
ciudadanos sobre la calidad del servicio. Mientras en la investigacion en
Tacna, 2024, evidencia los factores que generan demora, la falta de una
fiscalizacion severa, el desconocimiento de la ley N° 29571 Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y la gestidon de parte de OSIPTEL
Asimismo, analiza el problema desde una perspectiva juridica,
examinando expedientes sobre el procedimiento de reclamos y la
resolucion de la misma en su ultima instancia (TRASU).

Ambos estudios coinciden en que, si bien OSIPTEL cuenta con

mecanismos de orientacion, no son efectivos en su totalidad.

Por otro lado, mientras que Acero realiza un analisis cuantitativo y
estadistico para medir la relacion entre los medios de orientacion y la
satisfaccion del usuario, el estudio en Tacna, 2024, en un enfoque
cualitativo y un analisis al problema desde una perspectiva juridica.

Acero (2018) sugiere mejorar los medios de orientacion para incrementar
su impacto en la satisfaccion de los usuarios, mientras que el estudio de
2024, plantea la descentralizacion de OSIPTEL y una mayor celeridad
en la atencion de reclamos mas personal capacitado a fin de asesorar
adecuadamente al usuario y plataformas digitales que contribuya al

seguimiento de casos.
Ambos estudios destacan la necesidad de fortalecer la comunicacion y

garantizar que los mecanismos de orientacion realmente optimicen la

experiencia del usuario.
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CONCLUSIONES :

La atencidén de reclamos y denuncias en OSIPTEL presenta
deficiencias respecto al tiempo prolongado en la solucién de
controversia, como también a la debida la fiscalizacion a las empresas
operadoras ademas de presentar deficiencias resaltan la necesidad
de fortalecer la regulacién actual y los mecanismos de control para
garantizar que las empresas de telecomunicaciones cumplan con los
estandares de calidad y los derechos de los consumidores.

La supervision efectuada por OSIPTEL, sobre las empresas de
telecomunicaciones en Tacna, presenta deficiencias, ademas los
usuarios refieren que las empresas operadoras contindan
implementando practicas perjudiciales sin recibir sanciones severas.
Ademas, la falta de una supervisibn descentralizada limita la
capacidad de respuesta ante reclamos y denuncias, permitiendo que
las empresas operadoras manejen los casos con demoras y sin una
atencion adecuada.

Los usuarios sefialan la existencia de problemas en la gestion,
claridad y accesibilidad de los procedimientos administrativos por
parte del ente regulador, asi como una falta de estrategias a efectos
de ejercer sus derechos conforme a la Ley N° 29571. Ademas, la
dependencia de la oficina central en Lima que limita la eficiencia del
proceso, lo que genera una percepcion de ineficacia y desconfianza
en la entidad reguladora.

Los factores que generan demoras en la resolucién de reclamos y
denuncias ante OSIPTEL en Tacna, por poco personal capacitado en
su sede Tacna ademas de la centralizacion de los procedimientos en
el departamento de Lima, y la ausencia de mecanismos de
seguimiento  eficientes. Aunque existen plazos normativos
establecidos, la evidencia recopilada sugiere que en muchos casos
no se cumplen o se extienden innecesariamente, perjudicando a los
usuarios que deben seguir pagando por servicios con los que no estan

conformes.
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RECOMENDACIONES:

1.-OSIPTEL, debe extender sus facultades en su sede Tacna con mayor
autonomia y recursos a efectos de brindar una excelente atencion a los
usuarios.

2.-Reforzar la fiscalizacion sobre las operadoras para garantizar que
cumplan con los plazos de respuesta establecidos asimismo se recomienda
la creacion de sanciones mas severas para aquellas empresas que dilaten
intencionalmente la solucion de los casos, con el objetivo de reducir la
cantidad de reclamos prolongados sin motivo justificado.

3.- Para mejorar la gestion de denuncias, se recomienda que OSIPTEL
refuerce la fiscalizacion de las operadoras y establezca sanciones mas
severas para aquellas empresas que no cumplan con sus obligaciones.
4.-OSIPTEL, debe Implementar plataformas digitales mas eficientes con
notificaciones automaticas para que los usuarios puedan seguir el estado de
sus reclamos en tiempo real y asi evitar tiempos prolongados de espera.
Ademas de ampliar personal dentro de OSIPTEL, con el objetivo de que las

denuncias y reclamos sean atendidas con mayor rapidez y eficiencia.
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Anexo 1: Matriz de Categorizacion

AMBITO 4 4 CATEGORIAS Y ‘
TEMATICO PROBLEMA DE INVESTIGACION OBJETIVO DE INVESTIGACION SUBCATEGORIAS METODOLOGIA
Problema general. Objetivo general. Categoria 01: Factores que afectan | Tipo de
¢Como es la atencién de los la gestion de denuncias. investigacion:
reclamos y denuncias presentadas | Analizar la atencién de los reclamos y Basica
ante Organismo Supervisor de | denuncias presentadas ante el Organismo | Subcategorias:
ANALISIS DE LA | Inversion Privada en | Supervisor de Inversién Privada en v Mecanismos de | Diseio de

ATENCION DE
RECLAMOS Y
DENUNCIAS
PRESENTADAS

ANTE OSPITEL EN
EL PERIODO DEL

2024, EN LA
CIUDAD DE
TACNA.

Telecomunicaciones en el periodo
2024, en la ciudad de Tacna?

Telecomunicaciones (OSIPTEL) durante el
periodo 2024, en la ciudad de Tacna.

Problemas especificos.

¢Cuales son las caracteristicas de
la supervision realizada por
OSIPTEL, sobre las empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de
Tacna?

¢ Como se gestionan los reclamos y
denuncias presentadas ante
OSIPTEL, en la ciudad de Tacna?

¢ Cuales son los factores que
generan demoras en la resolucion
de reclamos y denuncias?

Objetivos especificos

Describir las caracteristicas de la
supervision realizada por OSIPTEL
sobre las empresas de
telecomunicaciones en la ciudad
de Tacna.

Analizar la gestion de reclamos y
denuncias presentadas ante OSIPTEL en
la ciudad de Tacna .

Identificar los factores que generan
demoras en la resolucién de reclamos y
denuncias.

seguimiento y control de
las denuncias

v Demoras en la resolucion
de denuncias y reclamos

Categoria 02: Funciones de
OSIPTEL en la Supervisién vy
Gestion de Reclamos”
Subcategorias:

v" Procedimientos internos
de OSIPTEL para la
recepcion y atencién de
reclamos

v' Métodos y procedimientos
de supervision de
empresas de
telecomunicaciones

investigacion.
No-Experimental

Poblacion
10 usuarios y 04
documentales

Muestra:
Probabilistico

Técnica e
instrumento

-Guia de Entrevista
-Lista de cotejo /
ficha de analisis

documental
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Anexo 2 : Instrumentos de recoleccion de informacion

GUIA DE ENTREVISTA

Transcripcidn de entrevista

Categorias

Entrevistador: ;Cual fue el motivo de presentar su
reclamo ante OSIPTEL?

Entrevistado:

Entrevistador: ; Como evalua la claridad de los
procedimientos de reclamos y denuncias establecidas
por OSIPTEL?

Entrevistado:

Entrevistador: ;Que opina sobre el tiempo promedio
que toma las resoluciones de reclamos y denuncias en
OSIPTEL?

Entrevistado:

Entrevistador: ; Considera que OSIPTEL proporciona
informacion suficiente a los usuarios sobre el estado de
Sus casos?

Entrevistado:

Entrevistador:; Cuales cree que son los principales
factores que generan demora en la resolucion de
reclamos?

Entrevistado:

Entrevistador: ; Conoce sobre la ley N°29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del usuario?

Entrevistado:

Entrevistador: ; Qué medidas crees que deberian
tomarse para asegurar que los derechos de usuarios
sean respetados ?

Entrevistado:

Entrevistador :; Consideras que OSIPTEL actua como
mediador justo entre los usuarios y operadores?

Entrevistado:
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9 Entrevistador: ;Cree que las empresas de
telecomunicaciones son fiscalizadas adecuadamente
para garantizar el cumplimiento de la ley N° 295717
Entrevistado:

10 Entrevistador: ; Considera que OSIPTEL deberia

implementar nuevos mecanismos para el seguimiento
de los casos?

Entrevistado:

LISTA DE COTEJO / FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

CRITERIOS

SI

NO

El tema de interés esta relacionado o pertenece al area de

estudios.

Esta redactado de forma clara y coherente.

La redaccion y ortografia son correctas.

El contenido obtenido es enriquecedor y promueve la

profundizacion de la investigacion.

Existe Coherencia en los temas desarrollados.

Muestra profundidad en el analisis.

Es relevante y coherente las justificaciones presentadas.

Se precisa con datos evidentes la situacion problematica

observada
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Anexo 3 : Ficha de Validacion de expertos

(jA

.
'l

UTS

RSIDA

D

NOMA

DEICA

Tituio de la

PRESENTADAS ANTE OSIPTEL,

DATOS GENERALES

- ANALIS!

IS DE LA ATE
TACNA 2024

Nombre del Experta: DRA. LESLY ROBLES VASALLD

ucnONoenamosvomunaAs

"-_‘Lm%u VALIDAR EN EL INSTRU
Aspecion Pars | Desoripitu L NETRUMENTO:
| - ndia 3 Evaluacion
1. Claridac Las progunias estin o —
2. Cojetvidad 8% pregunias  esiin
“presadas - \
1os = Quu?_l- —
3. Commnienca | adecundus ot e :
4 dganzactn | Q 1 j
. Organizagidn
WBicn ¥ mntdcticn en of
;\__%_nmm = Qwﬂgh
§. Suficienca compronde
indicadores en
& Ms_-_o.w/?_\;l_
6. inmencionaidag | 3000uado para medic
los indicadores ce W
——— e o bl -
7. Consstenca boasadas en aspecios
lodricos  del  Sema \
—{wesigado T AL 1| —— :
Exislo relaciin  anie
& Cohemncs s eeguntas o \l
——— EFEM&. i GPT__ X
9. Esiruciuen o s proguntas de la _Jkifh'
L | wesligacon 1 . —
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'| A | €l cuestionario es uti
| 10. Pertinencia ‘ oportuno  para .Z
L investigacion J

Ill. OBSERVACIONES GENERALES

 CATN'43
Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico:
N°. DNI:

Adjuntar al formato:
*Matriz de consistencia
aprioristica (cualitativo) :
*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativo) o matriz de categorias Yy
subcategorias (Cualitativo)

“Instrumento(s) de recoleccion de datos

de la investigacion (Cuantitativo) & matriz de categorizacion
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UNIVERSIDAD

FAUTONOMA

DEI1CA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVE S T1GAC1EM

I DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion ANALISIS
515 D C LAMGOS ' DENUMNCIAS
PRESENTADAS ANTE Ot;ll’ltL.’t;\(:’N/:./‘z\()gL' S SN ———

Nombre del Experto: MAGISTER EDDY DAVID ROSAS RUEDA

Il ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INSTRUMENTO:

[T As,

, pectos Para Descripcion: | Evaluacion [

,._E!!'!{" #_}_,C_i!!_“P‘,O 1 No cumpie Praguntas por correaqgir
[ 1. Clont Las preguntas estan . |

', dad elaboradas usando un Q

- lenguaje apropiado e

| 2. Objetividad Las preguntas estan 1 R

| 2- Objetivid expresadas en

{ aspectos observables Q,\)\M(’\C

( ' Las preguntas estan| =
| 3. Conveniencia adecuadas al tema a Q“

ser investigado )N

Existe una

| 4. Organizacion | Or9anizacion

l6gica y sintactica en el
cuestionario QU"M (’\b I

i
|
l‘ El cuestionario
l
!

; comprende todos los
cantidad y calidad 9
El cuestionario es

. adecuado para medir
6. Intencionalidad | | '™ oo dores de la QLM \L
investigacion \0 —
Las preguntas estan -
: : basadas en aspectos
7. Consistencia tedricos del tema Q \L
investigado 1
Existe relacion entre

8 Coherencia | las _ progunias 0| g»»?\b

|indicadores | MY -
La estructura n%el '
cuestionario responde i
9. Estructurs a las preguntas de la " \ o |
investigacien | e |
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El cuestionario es ul y
_oponunu para la
investigacion

‘ 10. Pertinencia

Il OBSERVACIONES GENERALES

Qw\ \P \ ¢ \

Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico;

N°.DNI: poJs3 27

Adjuntar al formato:
*Matriz de consistencia de la investigacion (Cuantitativo

aprioristica (cualitativo) i
*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y

subcategorias (Cualitativo)
*Instrumento(s) de recoleccién de datos

) 6 matriz de categorizacion
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. DATOs GENERALES

Titulo de Ia Invest

PRESENTADAS

ANTE O

igacion: ANALISIS DE LA ATENCION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS
SIPTEL, TACNA 2024

UNIVERSID,p

AUTONOMA

Nombre del Experto: DRA. CARMEN RUTH ALVAREZ GOICOCHEA

Aspectos Para , Descripcién: Evaluacion
Evaluar | | Cumple/ No cumple
¢ Las preguntas estan |
1. Claridad ; elaboradas usando un ‘ Qu = \L
______ . —jJenguaje apropiado | \\ ™~
Las preguntas  estan |
2. Objetividad expresadas pi} Carom \g
a3pectos observables At

5. Suficiencia

6. Intencionalidad

ASPECTOS Qu

3. Conveniencia ’

|
4 Organizacion |
| cuestonano

E VALIDAR EN EL INSTRUMENTO:

Las preguntas estan |
adecuadas al terma a

ser investgado l
| Existe una !
organzacon ,
logica y sintactica en el |

El cuestionario
comprende todos los
indicadores en
cantdad y caldad
‘El cuestonano es
adecuado para medir
los indicadores de la

investigacion

Quva \.\&
Qomgle
bfle

Q»MQ\L

l Preguntas por coneglj
! — So—— it

|
|

|

|

|

I\ - S

Las preguntas estan
basadas en aspectos

)
. : |
7. Consistencia tedricos  del  tema k,\y'e ~ ]
investigado z
i laE:sm Pfeguma’em: Qum()\l
.Cohorenca  (Mes _ preg o \
i La estrudura
cuestionario responde N
.*[9. Estructura a las preguntas de la b*"“o\'k vt
| oo e
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lto Poimoncs | opo L I
investigacidn

. OBSERVACIONES GENERALES

fC/

A
» L O 1 r N ', .
ymombm.ommado«
Grado émico:
N°. DNI

Adjuntar al formato:
*Matriz de consistencia de la investigacién (Cuantitativo) & matriz de categorizactn

aprioristica (cualitativo) '
*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativo) 6 mainz de calegorias ¥

subcategorias (Cualitativo)
*Instrumento(s) de recoleccion de datos
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S UNIVERSIDAD

@ AUTONOMA

DEICA

| DATOS GENERALES

Titwlo de 1 nvestigackin: ANAUSIS DE LA ATENCION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS
PRESENTADAS ANTE OSIPTEL, TACNA 2024

Nembee def Experto: DRA. CARMEN RUTH ALVAREZ GOICOCHEA
Il.__ASPECTOS V. IN 0:

1 Clasdes o cqperee 1
R e
: Opuple

3

J Corvarenca

a4
(4 OmANEICRN | ey sistdction en o
_—MA

|

S os g
:vmzm":hh
§ Inencienalidag | Mead pan
| e = Ll —
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- Q&WPL

i
i
g .8 §

9

i
i
7
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ENERALES

10 ettt "
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(’7
( ("‘:\wﬂ

l \llﬂ

M M?&'ﬁl validador:

Gradd acadomlco
N DNI

{1 comtionatio &8 iy

I

() )i |
1 ‘,\, |

Adjunur al forma
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pﬂodsﬁca (eualilatlvo)
om Opm
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA

LT\ DEICA

LN

o/
"a"V ",
A

IN

FORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: ANALISIS DE LA ATENCION DE
: RECLAM
PRESENTADAS ANTE OSIPTEL, TACNA 2024 RSO0

Nombre del Experto: DRA. LESLY ROBLES VASALLO
Il.__ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INSTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcién: Evaluacién
Evaluar Cumple/ No cumple Pregunies for sorepie
. Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un Qw
lenguaje apropiado P\n
" Las pregunlas estan il
2. Objetividad expresadas en
. aspectos observables Qmo\u
Las preguntas estan Gl

3. Conveniencia adecuadas al tema a
_____ ser investigado Q,p,., 0\{ S
Existe una "
i organizacion
4. Organizacion | jsgica y sintactica en el \ Q\l
cuestionario
El cuestionario \
L comprende todos los
5. Suficiencia fnicadonss en Q \l
cantidad y calidad ) Vot (‘)

El cuestionario es

. : adecuado para medir
6. Intencionalidad los indicadores de la Q \1
investigacion \f

Las preguntas estan
. . basadas en aspectos

investigado

Existe relacion entre
8. Coherencia las  preguntas € (}»N‘O\K

indicadores

La estructura del
cuestionario responde \
9. Estructura a las preguntas de la 4

investigacion
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j | Elcuestionarioes atily | T T ———
| 10. Pertinencia | oportuno  para  Ia | A \ l ‘
L | investigacion k))'"'\’ < \

Ill._OBSERVACIONES GENERALES

"7 ABOGAD
“U47 CATN 488

Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico:
N°. DNI:

Adjuntar al formato: o
*Matriz de consistencia de la investigacién (Cuantitativo) 6 matriz de categorizacion

aprioristica (cualitativo) ' ' )
*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y

subcategorias (Cualitativo)
*Instrumento(s) de recoleccion de datos
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UNIVERSIDAD

) AUTONOMA

DEICA

!  DATOS GENERALES

'M“hw~mxsoeuAMoemvogm
FPRESENTADAS ANTE OSISTEL TACNA 202¢

Nomore ot Experto: MAGISTER. EDOY DAVID ROSAS RUEDA

R P OE VALIDAR BN EL STRUMENTO: _ e
T  Preguntas por comegir

¥ Clinkitng “Ton e e el Mo Symple
. e odag U W P

Otiathviced Las Droguntss esam |
: l = QU»Q\C
L BEPECios Shhecaaties

lax proguntas estds

3 Convense-ca 'md-‘la Qud\fk?

!%m:» T Queple

|

|

: '-vsﬂ.smf — C»*YE‘.-A ! R
Sommme limeme| Guaghe | |
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| £ cuestonano os ull y
[ 10 Mesrency  opuno  pae
(L e

Il OBSERVACIONES GENERALES

Adjuntas ol formato:

"Mavz de conestencia de la awest lathve) & malriz de
'M";:‘Ow , igacion (Cuanbitative) categorizackn
"Mavg acionalzacion de variables (Cuantitotive) 6 matnz de categorias
scalegorias {Cualtatvo) " . Y
“Instrumento(s) de rococeitn do datos
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Anexo 4: Consentimiento Informado
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AUTONOMA
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
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S ORAM Ty

UNIVERSIDAD

¥ AUTONOMA

oY DEICA
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Institucion : Unvorsidad Auténoma de lea.
Rosponsablos Paul Pabio llaquita Galarze

Objetivo de la Investigacion: Por ta presents 1o estamos Imtando & pamicos de ia
investigacion que Siane como finalidad Analizer la alencin de los recamos y denuncias
presontadas ante el Organismo Supervisor de  Inversion  Privada  en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) durante el periodo 2024, en la ciudad de Tacna,

Al participar ded estudio, debers responder 1 entrevista de 10 items, los cuales serén
respondidos de forma andaima,

Procedimiento: Si acepta ser particpe de este estudio, usted deberd responder a kas
preguntas de la entrevista ‘Andlisis de |a atencién de los reclamos y denuncias
presentadas ante el Organismo Supervisor de Inversibn Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) durante el pericdo 2024, en la ciudad de Tacna.*
£l cual deberé ser resuelo en un tiempo de 10 minutes, dicha entrevista de ser necesario
sera transcribiio de manera (fisica).

Confidencialidad de la informacién: El manejo de la informaciin es a través de codigos
asignados a cada participante, la responsable de la investigacibn garantizan que se
respetara el derecho de confidencialidad e identidad de cada uno de los participantes, no
mosirandose datos que permitan la identificacion de las personas que formaron parte de ia

muesira de estudio.

Consentimiento: Yo, en pleno uso de mis facutades mentales y comprensivas, he leido la
informacion suministrada por eVlas Investigadoras, y aceplo, voluntariamante, participar del
estudio, habiéndose informado sobre el propdsito de |a investigacidn, asl mismo, autonzo
la toma de fotos (evidencia fotogréfica), durante la resolucidn del instrumento de recoleccian

do datos
5 Tacna, 16 do enera dal 2025
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A:ﬁ UNIVERSIDAD

*: AUTONOMA

DEICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

il
nstitucion : Universidad Auténoma de Ica.

Responsables . Paul Pablo llaquita Galarza

os invitando a participar de la
de los reclamos y denuncias
Inversion Privada en
la ciudad de Tacna.

seran

_Obleﬂvo de la investigacién: Por la presente lo estam
investigacion que tiene como finalidad Analizar la atencion
presentada_s ante el Organismo Supervisor de
Telecomunicaciones (OSIPTEL) durante el periodo 2024, en

Al participar del estudio, debera responder 1 entrevista de 10 items, los cuales
respondidos de forma anénima.

Procedimiento: Si acepta ser participe de este estudio, usted debera responder 2 las
preguntas de la entrevista “Analisis de la atencién de los reclamos Y denuncias
presentadas ante el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) durante el periodo 2024, en la ciudad de Tacna.”
El cual debera ser resuelto en un tiempo de 10 minutos, dicha entrevista de ser necesario

sera transcribido de manera (fisica).

Confidencialidad de la informacién: El manejo de la informacion es a través de codigos

nados a cada participante, la responsable de la investigacion garantizan que s€
entidad de cada uno de los participantes, no

6n de las personas que formaron parte de la

asig
respetara el derecho de confidencialidad e id
mostrandose datos que permitan la identificaci

muestra de estudio.
Consentimiento: Yo, en pleno uso de mis facultades mentales y comprensivas, he leido1a
informacion suministrada por el/las Investigadoras, y acepto, voluntariamente, participar del

estudio, habiéndose informado sobre el propésito de la investigacion, asi mismo, autorizo
la toma de fotos (evidéncig fotogréfica), durante la resolucion del instrumento de recoleccion

de datos.
Tacna, 16 de enero del 2025
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Anexo 5: Transcripciones

Transcripcidn de entrevista

Categorias

Entrevistador: ; Cual fue el motivo de presentar su
reclamo ante OSIPTEL?

Entrevistado: Usurpacion de identidad, Operador Entel

Motivo del Reclamo

Entrevistador: ; Como evalua la claridad de los
procedimientos de reclamos y denuncias establecidas
por OSIPTEL?

Entrevistado: No fue claro en sus procedimientos

Claridad de los
Procedimientos

Entrevistador: ;Que opina sobre el tiempo promedio
que toma las resoluciones de reclamos y denuncias en
OSIPTEL?

Entrevistado: Muy largo, en mi caso tengo que esperar
15 a 30 dias para que emitan una resolucion y sin

embargo la facturacion si o si tengo que pagarla.

Tiempo de Resolucién

Entrevistador: ; Considera que OSIPTEL proporciona
informacion suficiente a los usuarios sobre el estado de
Sus casos?

Entrevistado: No.

Informacion sobre el

estado de los casos

Entrevistador:; Cuales cree que son los principales
factores que generan demora en la resolucion de
reclamos?

Entrevistado: El mayor factor es depender de Lima, el
mismo orientador de OSIPTEL, me dijo que el
procedimiento adecuado respecto a mi caso lo realiza
OSIPTEL (LIMA), ademas no hay una distribucién de

funciones de manera adecuada.

Factores que generan

demora

Entrevistador: ; Conoce sobre la ley N°29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del usuario?

Entrevistado: No.

Conocimiento y
Proteccioén de los

Derechos del Usuario
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7 Entrevistador: ; Qué medidas crees que deberian Medidas para
tomarse para asegurar que los derechos de usuarios Asegurar los Derechos
sean respetados ? Ser mas independientes para asi del Usuario
brindar mas soporte a los usuarios
Entrevistado: Ser mas independientes para asi brindar
mas soporte a los usuarios.

8 Entrevistador :;Consideras que OSIPTEL actua como | Mediacion Justa de
mediador justo entre los usuarios y operadores? OSIPTEL
Entrevistado: No.

9 Entrevistador: ;Cree que las empresas de Fiscalizacion de
telecomunicaciones son fiscalizadas adecuadamente Empresas de
para garantizar el cumplimiento de la ley N° 295717 Telecomunicaciones
Entrevistado: No son fiscalizadas debidamente por
OSIPTEL.

10 Entrevistador: ; Considera que OSIPTEL deberia Nuevos Mecanismos
implementar nuevos mecanismos para el seguimiento para Seguimiento de
de los casos? Casos
Entrevistado: Celeridad en la solucion de los casos,
para no afectar a los usuarios.

Transcripcion de entrevista Categorias

1 Entrevistador: ;Cual fue el motivo de presentar su Tipo de Problema

reclamo ante OSIPTEL?
Entrevistado: Bloqueo de IMEI (MOVISTAR)
2 Entrevistador: ; Como evalua la claridad de los Accesibilidad y

procedimientos de reclamos y denuncias establecidas
por OSIPTEL?
Entrevistado: No lo veo claro, creo que OSIPTEL,

deberia indagar mas el titular de la linea

Comprension del

Proceso
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Entrevistador:; Que opina sobre el tiempo promedio
que toma las resoluciones de reclamos y denuncias en
OSIPTEL?

Entrevistado: A mi me dijeron 15 dias, teniendo en
cuenta que eso fue hace 3 meses, pero veo que hasta

la fecha no hay una solucién en mi caso.

Eficiencia y Rapidez

del Servicio

Entrevistador:; Considera que OSIPTEL proporciona
informacion suficiente a los usuarios sobre el estado de
sSus casos?

Entrevistado: No.

Transparencia y

Comunicacion

Entrevistador:; Cuales cree que son los principales
factores que generan demora en la resolucion de
reclamos?

Entrevistado: En mi caso, la empresa operadora
Movistar ha estado aplazandome desde el noviembre
del 2024, en brindarme una solucidn. En cuanto a

OSIPTEL no sabria porque demoran varios meses.

Descentralizacion

Entrevistador: ;Conoce sobre la ley N°29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del consumidor?

Entrevistado: No

Nivel de Informacion y

Educaciéon del Usuario

Entrevistador: ; Qué medidas crees que deberian
tomarse para asegurar que los derechos de usuarios
sean respetados?

Entrevistado:

Autonomia 'y

Fortalecimiento

Entrevistador :; Consideras que OSIPTEL actua como
mediador justo entre los usuarios y operadores?

Entrevistado: No.

Imparcialidad y
Confianza en la

Institucion

Entrevistador: ;Cree que las empresas de
telecomunicaciones son fiscalizadas adecuadamente
para garantizar el cumplimiento de la ley N° 295717
Entrevistado: No

Supervision y
Regulacion de

Operadores
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10 Entrevistador: ; Considera que OSIPTEL deberia Mejoras en la Gestion
implementar nuevos mecanismos para el seguimiento y Resolucion de
de los casos? Reclamos
Entrevistado: Si, Osiptel deberia buscar a cada titular
cuantos numeros maneja para que asi un tercero no lo
haga de manera fraudulenta o maliciosa.

Transcripcién de entrevista Categorias

1 Entrevistador: ;Cual fue el motivo de presentar su Motivo del Reclamo
reclamo ante OSIPTEL?

Entrevistado: Bloqueo de operador (claro y movistar),
sin mi consentimiento.

2 Entrevistador: ; Como evalua la claridad de los Accesibilidad y
procedimientos de reclamos y denuncias establecidas Comprension del
por OSIPTEL? Proceso
Entrevistado: No fue claro del todo.

3 Entrevistador: ;Que opina sobre el tiempo promedio Eficiencia y Rapidez
que toma las resoluciones de reclamos y denuncias en | del Servicio
OSIPTEL?

Entrevistado: Bueno en mi caso me dijeron 3 dias,
espero sea asi porque necesito que restauren mi linea
para comunicarme con mis familiares y con mi centro de
labores.

4 Entrevistador: ; Considera que OSIPTEL proporciona Transparencia y
informacion suficiente a los usuarios sobre el estado de | Comunicacién
sus casos?

Entrevistado: No.
5 Entrevistador: ;Cuales cree que son los principales Descentralizacion

factores que generan demora en la resoluciéon de
reclamos?

Entrevistado: Falta de personal creo yo.
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6 Entrevistador: ; Conoce sobre la ley N°29571, Cédigo | Conocimiento de la
de Proteccion y Defensa del consumidor? Ley de Proteccion al
Entrevistado: No Usuario

7 Entrevistador: ; Qué medidas crees que deberian Autonomia y
tomarse para asegurar que los derechos de usuarios Fortalecimiento
sean respetados? Institucional
Entrevistado: Creo que deberia haber mas
fiscalizacion por parte de Osiptel.

8 Entrevistador :; Consideras que OSIPTEL actua como | Imparcialidad y
mediador justo entre los usuarios y operadores? Confianza
Entrevistado: No.

9 Entrevistador: ;Cree que las empresas de Supervision y
telecomunicaciones son fiscalizadas adecuadamente Regulacion de
para garantizar el cumplimiento de la ley N° 295717 Operadores
Entrevistado: No

10 Entrevistador: ; Considera que OSIPTEL deberia Mejoras en la Gestion

implementar nuevos mecanismos para el seguimiento
de los casos?

Entrevistado: Si, mas personal capacitado, en cada
centro de atencion de estas empresas de
telecomunicaciones, con la finalidad de que los usuarios

se sientan respaldados por OSIPTEL.

y Resolucién de

Reclamos
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Anexo 6: Evidencia fotografica
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TRIBLMAL ADMIMISTRATIVD DE SOLUCKIN DE RECLAMOS DE USLUARICS
RECURED OE AFELACION

EXPEQIENTE N (03422024 TRASUNET-RA

RESOLLGKIN FINAL

RESCLUCION N 2 0003569-2024-TRASUOSIPTEL

Lima, 3% de enero de 2024

RECLAMANTE £

EMPRESA OPERADCRA AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

SERVICIO

MATERLAS RECLAMADAS Facturacian y cobro de meoonexian par momorsidad en e
reciba de noviembre de 2023
Falla de sarvcn

CODIGD DE RECLAMO Z30A45TRE

FIEE:I_UEII:N IMPLIGRADA, o DAC-REC-RIDMNC-512155-73

RESCLUCIGN DEL TRIZUNAL FUNDADD
Faclurackn y cobro de meconexian par mononsidad en el
reciDo de noviembne de 2023
PARCIALMENTE FUNDADD
Fala da serdcio

WVISTO: El axpedierie de la refarenca, ¢ en adancidn a 8 docomeniacion cbrande, # Tribunal
auslenta la decisidn adoplades enfa presanie resclucidn an loe siguisnies fundsmanios:

l. Antecedentes

1. En el preserts caso, EL RECLAMAMTE cussiions ka fachuraciin y cobm de reconexian par
morosidad en o recibe de noviemboe de 2023, ndicando que no esia de acuerds con el
impone de reconexien, dabico & qua ganard un reclama antarior. Asimiemo, clsasiona e
1alta de senrioo s dias 16 ¥ 21 da noviembng da Z2033%

2. Par su partes, L& EMPRESA OPERADORA daclart nfundads &l reclama, sustentando suw
dacisidn an loa siguiantes Tundamentos:

iy Antes da amilir un pronunciamienia o5 precso indicar que s| bien an o formuarka de
redamo menciona coma monta reclamade e impore de 8/ 11221 (incl. 1GY) sin
emibarga, &l conceplo mdamada de reconemion fus faclurade por o mporle de 37
A0.00 firscl PGV, manle por el cual nos peeruncia o

i) Sptm @l particular, probalonos pertinentes para atender su reclamo, donde
podemos visualizar en ol dooumenio denominado “Histdica de Corles y
Reaciacorsms” (acluada al axpedenia) que en al pencdo redamado, ka lirea
racamads conbd con un hioguen por cofranza cormespondienta dal dis 16112023
digecka lag 05:14:33 aom, hasls las 10:26:28 a.m , dabide a ba cmiion da page del
recba N* SEOE-0114552191 con fecha de vencmienio 111102023, o axpuesho s
valida en el documento denominade “Histénoo de Estado de Cuanta”

{in) Per ende, de acuerde 3 le estableckds an la nonmativa sigerte1, dicha bloqueo por
cobranza e reslizado de Forma comecla

Puiging 1 ded
RF-AQ-006-02

108

Db o i ey Sl B AT 4 W T O




TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURED DE APELACION

EXPEDIENTE N* 00003422024/ TRASU/ST-RA

RESOLUCION FINAL

{w) A su vez, por o indicado en log paratos precadentes, a habene reslizado of 22
bloGues por cobranza, si comeaponde &l coliro por reconexidn, maliva por el cual el ;g
Importe de S110,00 {ingl, IGV) 58 encyentra fchrado de Maners corecta, a2

) Recordamos que nuestra emprasa cuenta con 1a oblgacion de ponar a dspesicion £ 5
de los clentes el sanico de B35 lincas conlratacas siendo potestad ded chente la 'l
utifeacitn del saldo asignado. A =u vez, en ¢l “Histérico de Reclamos" se i;
comprobd que su linea mo he presentado averia o anomalis slgura en su 3 &
NGONAMIBNED que NayR INNUCo N 13 Comacta operavidad da 1a misma, i

i) Sin perjucio de lo Indicaco, respecid a lo mancionada por su parsona de que solchta E
la anulackdn del cobro de la reconexion, le recordamos que ks reclamos .
presentados por la presents via deben de ser respacio o concepto con refsacn sl § 2
SeMiCK de bdecomunicacionss prestado, siendo que |0 indicado por su persona, N0 5 5
Mlmmmmuclawcbwlsmlovbalmuwlrwwo!
proplamants an 51 &l 5ervicio 6@ 1RIBCOMUNICAZIONRS N esiick, g

{vi) Cabe precsar que usted no nos menciona b suspenson con la cual no se
enconirana de acuerdo, motvo por & cual procedersmos & pronunciamos por |y
dtima suspensdn genemda en su sendco, pravio sl presents mclamo, que
comespande a la suspensicn generada can fecha 16/1 172023

{vii)  Scbre ol particular, ests nstancia ha rexizado el andlisis de los medios probatonios
pedineries para atender su recamo conduyendo que, con fecha 161172023 desde
185 05:14:23 a.m_ hasla 18s 102626 a.m. 20 sarvicio luvo un bioqueo por cobranza,
tedda vz que no cumplis aon realtzar ol pags dal racins N* SB02-01145521%1 zan
fecha de venaméenio 111102023 por el imperie pendente de S/ 34.00 (incl GV}
Cabe precsar que el recibo en mencidn fue materia del reclamo N° 230545882 |a
cual ingresd por la matena fachraciin reckamando el monto parcial del recbo,
respacto del cual, ruestra empress oparadons se ha pronuncisdo oporunaments ¥
hatria finalizado & proceso adminstathvo. Lo expuesto fue vascado en
documanta Histarico de Cortes y Reactivacones”, "Histonca de Estado da Cuanta®
& “Hislnco de Reclamos”.

L e el

B O e

3, EL RECLAMANTE nterpuse recurso de apalacin, mandiestando su disconfomicad con la
MSpUasta de su redamo,

4. LA EMPRESA OPERADORA remitid sus descargas, reterando b sefialada en la resolucidn
da primers instancia.

Il Anilisis del caso

4) Respecto a ka facturacion y cobro de reconexion por morosidad en ol recibo de
noviembre de 2023

§. A respecto, el articuo 68° de la Noma de lss Condiciones de Uso de los Serviaos Piblcos
de Tedecomumicaciones' eslabiecs que cuando 18 suspensiin se deba a falta de pago del
racibo, LA EMPRESA CPERADORA daberd reactivar &l asrvicio cuanco $a haya elecluado
@l pago de la tolalidad de la suma adeudada y & respectivo interds, pudiendo apicar una
tarifa por cancepto de reactivackin por suspansian.

' A 4o medhartn Reschodo de Consefo Disectiva N° 172- 2022 CONGSIPTEL
Pigha20ed

RF-AQ-008-02
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TRIBUNAL ADMIMISTRATIVO DE EOLUCKIN DE RECLAMOS DE USLMRIOS
RECLRED OE AFELACIGH

EXPEDIENTE N® 0000342-20204 TRASINST-RA

RESOLUGCIKIN FINAL

Sobee el particular. para alechos da analizar = dumale el pedicdo mateda de reclamo &8
MROSITANGN SLEPaNSINNGS ¥ rACOMesionas que Nayan (riginado al Colim por recangxiin, a5
mecasano determinar dicho periode. En @l caso en cusshién, sa considerand coma tal, el =
pancdo de consuma, qua comprende del 22 de oclubre al 21 de novwembre de 2023,

Sobea o paricular, S8 decumenlo derominadd “Hiskdhco de Suspansiones, Corles ¥
Rewcivacionss” sa verilies qua Al service mgisind una suspersitn par cobrenas of 16 de
naviemben de 2032 a s 05:14:23 am,, y fun reactivado sl msma cia a las 10:26:28 am.,
conforme e observa a contiruacian:

teeen I

i i b i BECENRD W EREIHE
—
e B
Tl T | 1L KR s i Lidraen [

La EMPRESA OPERADORA sefiala que la suzpansian da fecha 16 de noviembre de 2023
=0 debid & la fla de pago del eoba N° SB02- 0114552181, comespondiente al mes de
sadiembre ok 2023, con fecha da vencimiants 11 da oclubre da 2023,

En efecta, de la revision cel “Hsloroo de Eslado de Ceenta®, se adwerte gue el recbo
indicada no fue cancelada en su tolalidad antes de la fecha de vencimienio, por o que
EMPRESA DPERADORA se enconiraba facullads 8 suspender o servicio por lalia de pago.

0w la ravision del documanto daneminado "Hislerico da Recdamos” e advierta qua @l recbo
SBO2- 1145682191 fue cuesborado mediande ef reclamo por facturadcn n.* 230345802

Agimigma, dal documantn danaminada "Higttrico da Reclamas” sa advians qua al edama
n" UE4GEEZ fue declarade infundado por la EMPRESA OPERADCRA an primera
rstancia administratia; no obstante, L EMPRESA OPERADORA no cumaht con slevar la
resolucian da primera inskanca y acuse da noliicacsdn del reclama N® 2303450882 a efectos
de vaiilicar & senidd dal mismo v acredilas 2o Tecullad para exigin of cobro del ecba N*
SENZ- (14553191

Cabe precsar que, e fercer parafo del atboulo 13° del Reglamenta para la Alenotn de
Reclamos de Usuanos de Savides Pablicos da Telecomunicacionas safala que, an los
chE0g e redamos nd Tavorables & abonado, |a empreas cpanadara podrd axage o moels
adeisdado. asi como &l remaulh'o Tﬁﬂ'&& IJWEIE la rm‘-a da '.-arhqum d-B 15 umun-:-mn
hasta IGI facha dal Fﬂw ; z

Piging 3 ded

RF-A0-006-02
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURED DE APELACION

EXPEDIENTE N* 0000342-2024 TRASU/ST-RA

RESOLUCION FINAL

13. En consecuenca. de conformidad con los considerandos precedentes, este Tribunal
congdans que hay suficenies fundamentos pars declasr lundado ol precente racurso
Interpuesio en este axkemo.

b) Respecto a la falta de servicio

z§~
i
Tpatt
i
A 3
1. A respectn. o numeral 4 del aticun 4 del articulo 28 del Texto Unico Ordenado del _g; ;
Regiamento para la Atencidn de Gastiones y Redamos de Usuarics de Senvicios Fiblcos lﬁ
da Telecomunicackines® -en adelante, @ T.U.O. del reglamanio-, sefala que 58 puede v
presentar redamces por faka de servicio asando sa presente: (1) la interrupcidn, suspensian, ‘i
corte o baja injustificada del servicio o sin cbsarvar el procedimiento establecido en la 50 ¢
narMmativa vigante (%) & suspension del senicio por uso prohibido en establecmianios F]
panitencianas, (1) & falta de reactivacion dal sendck pesa sl pagoe del recda y (v} cambio
da tulandad dal servico o raposkion de $IM card 5in consentimento del abionado. i

nm.o-u.u&ma Mm
-~

e

15. El arliculo 66 de la Norma de las Condciones de Uso de los Serviaos Piblcos de
Telacomunicaciones’ -Candiciones de Uso- estabiece ko sguiente
...

Articulo 66.- Facultad de suspension del servicio

LA arpvess aperadiva dnicamentd podrd suspander &l sansio!

0] Por mandefo e,

M) Pov deuda, da carformidad con i dspuato e o pants 1.1 el Anawa B)

(-
...
16. Sobre el particulyr. para sfectos de anglizar = duranie el periodo matena de reclamo se
rEQBIrAnon SUSPENsianes O cones en &l Bervicio &s necesana datermingr dicho perodo. En
@ presants caso, 5@ evaluard of parodo de consumo comprandicda entre ef 22 de octubre al
21 de noviembre da 20234,

17. De la revsidn, del documenio denominado “Hstorico de Suspensiones, Cortes y
Reactivaciones” & observa que. durante & panodo anslizado, &l senicia ragiind una
suspensin ol dia 16 de novembre de 2023 a las 0514:23 am. hasta e mismo dia a las
10:26:28 am,

18. Sin embergo, respecio a la suspansion sefslads en el pérrafo precedente, LA EMPRESA
OPERADORA no I indicado ni acrediado si ha raakzaco el sjusta por el iempo an que &
SHVII0 55 encontrd SuEpandico, por ki qua comesponderia un ajuste proporcional respacie
da la facturacion del cargo fijo,

19. En ese santido. LA EMPRESA OPERADORA debard efactuar al sjuste del cargo 1§o por el
parode comprendide @ 18 de novdembre de 2023 a 1as 05:14:23 am. hasta ol msmo dia a
&8s 10:2628 am.

’meawmwm-mm
m—mw o Corsso Directi N 172-HR2.CON0SPTEL y sk modfionkon.

Cnour«m'ms'wemm E mp que ol senico et suspand do duranie o
parodo compmadids an of rmaito S urks de 2023, a b lechadep gl ractamo -7 de Sciembm do 2023 of parndo
adetarend 022 0o noviembee ¥ 21 de dickaentre de 2023) 00 Talia cONCG0, POr 0 QU NO COMEs) 0NJde SVILDT 05k parodo

Pighadded
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TRIBUMAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCIIN DE RECLAMOS DE USUARICS
RECURED DE APELACION

EXPEDIENTE N° 0000 =Rl

RESOLUCHKIN FINAL

0 En consecuentia, da confarmidad con ks considerandos precedentes, comesponie & esle
Tribwinal dedamr parialm ants fundado an 65he cetmma &l recurso de apalacidn inepuesio
por EL RECLAMANTE.

Do cosformidad con las noemas gue viers aplcanda @l Tribumal Adminestrative e Salucén de
Rechanos de Usuarios, tales como b Resolucian de Consejo Dirscive N° 099-2022-CONQSIFTEL
(Regamanio para la Alanciin de Gestones v Reclames de Uswarios de Sendcios Piblicos da
Tolecomunicacionas), a Resolsan de Consejo Dimctiva N 17T2-2022-CONSIPTEL (Resclucian
gua aprueba la roma de las Condiciores de Uso de los Servicics Poblicas de Telecomunicaciones],
los Lineamienkos Resoiuives dal Tribural Admirsiralivo de Sclucin de Reckmos de Usuanos del
QBIFTEL (Restiyciongs N D0001-2021 -TRASWWERIOSIPTEL, OM02-2021-TRASINEROSIFTEL,
Ragalicdn N D1-B8-LIN-TRASU-DSIPTEL, Resolsdtn W° 09-B5-LIN-TRASU-DSIPTEL ¥
Rasaluon F* 01-2000LIN-TRASU-QSIPTEL), asi coma of Decraln Suprama N 004-2015-JUS
{Teni Unioa Ordenada de la Ley N* 27444 = Ley del Procedimisnto Administatve General) y &
Cadige Procesal Covil an lo que fusra aplicable,

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADOD @l recurso de apalacin interpussio por ol RECLAMANTE por la
{acturackin y cobeo de reconexkdn par moresidad en el recka de nodemine de 2023, v, en
congacuencis, REVOCAR s resohiciin amiida por la EMPRESA OPERADORA, lo cual
implca que |a solidied del RECLAMANTE ha sida acogida favorablemante, de contarmidad
0N ko expresaco en los corsiderandos pracedenias,

2. ORDENAR a la EMPRESA OPERADORMA que anule al mpcre redamado par |a facturaciin
sefalaca an o pamato precedants 9, da sar el caso, devolver al recamants dicha imparts

3, Do conformidad con ko establepda an al articuio 147 y 17 del Reglamanin, la EMFRESA
OPERADORA daberh:

ik Cumplir con o ordenacio en el pdmalo precedants en un plazo méximo de un {1}mes
contado A partir de |a fecha an que se nolifique la presents rescluckin.

] Derm del plazo mdximo de cinoo {5} dias hibles conlados desds el vencimiento
dal plazo sefakade an ol rumenml (1, comuncar al usuari, o cumplmisnde de o
andanada o imformar ks razones por las cusles, de maner axcepeional, no puda
ajaoutar i ordenado,

(1] Acredilar anie o TRASU o cumplimianio de lo ordenado o imfsrmar las mmnes por
Ia= cuales no pudo ejecutanie. en al plazo maximo de cince [5) dias hatiies contados.
dasde &l venmienio el plazo sefialada an &l numarnal (i),

4, Declarsr PARGIALMENTE FUNDADOQ &l racurso o apelacin interpussio par taha da
EEVEC y, AN consaciantia, REVOCAR EN PARTE fa rascluckin amilida por LA EMPRESA
DOPRERADORA; Io cual impica que la sdictud do EL RECLAMANTE ha sido acogida
pardalmenie, da confomidad con lo axpressde en s considerandos precedentes.

Faging § de §
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION OE RECLAMOS DE USLARIOS
RECLRED OE AFELACION

EXFEDIEMTE N* 00002422024 TRASUCST-RA

RESOLLISKIN FINAL

5. ORDEMAR = LA EMPRESA DPERADDORA que snuls o devuelva, segin corraspandas, el LHH
mperie proporcional comespondients al cargo Tjo mansual del senicio reclamado, facurade £33
par &l panodn comprandido ndicado snoal considaranda 19 de k presanha resolucion 2l 5::
oyt
] E ; .
6. De conformidad con ko eslablecdo an el aticilo 91° del Reglamenio, LA EMPRESA -EE i
DPERADORA daberd 4 : |
Ty aw
Cumplir con ko ordenada an &l parafo precedenta @n un plazo mammo de un {1} mes 5 E EE
contados a partr de ks fecha en que sa notfigue la presents resolucian i 1 % -
i Deniro del plazn médsima de cinco (5) dizs hdbies conbsdos desde e vencimisnlo §287
el plazn sefatade en al Aumsana (i), comunica al usuania, el cumplimienta de e S5a G
ordenado o informar s razomes por A8 cuakes, d8 manana axcepconal, no pudo E tiz
wipCutar I cotenan f:i

ik Acrediar ante &l TRASU &l cumplimianta de |o ordenado o informar las razones por
s cuales na pudo spscutaro, sn & plaro masimo de cinco [3) diss Fabies contados
desca Al vancimianto del plazn sefalado en o numeral (i)

Vacal de la Sala Unipersonal 36 olal Tribdinal Agminisiratie
oo Solucion de Reclamos de Usuaros

Infarmackan imperiants
Exts resolucin pone fin a b wa adminisiaiva, por o que no comesponde in inerposicon de recarso
agminisiratren sguno anis o OSETEL
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURED DE APELACION

EXPEDIENTE N* 0016013-2024 TRASU'ST-RA

RESOLUCION FINAL

RESOLUCION N.* 0025635-2024-TRASU/OSIPTEL
Lima, 13 de junio de 2024

RECLAMANTE : W

EMPRESA OPERADORA : A

SERVICIO =

MATERIA RECLAMADA s de carga por penalkiad reafizado a través de & Nota
de Débito Elactronics BJCY-01956333

CODIGO DE RECLAMO : FC-385503-2024

RESOLUCION INPUGNADA : RM-C-FC385893-2024-P

RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : INFUNDADO

VISTO: B expedente de la referencia, y en atencon a la documentacion obrante, e Tnbunal
sustents la decisidn adoptada en fa prasante resclucion an los sguisntes fundamentos:

Antacedentes:

En el presente caso, EL RECLAMANTE cusstant ef cobro de cargo por penalidad realizado
4 través de kb Nota de Débito Elactronica BICY-01885338, sefafando que no reconoce of
cobro de la panalidad que le han Sclurado & su nombre

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declard Infundado el redamo, sustentaco su
decisién en que el contrato de adgusiadn de equipa del 12.10.2023 finakza el 11.10.2024,
por ko tano, al solcilar un cambio de operador con fecha 11052024, se ganerd ef
ncumplimiento de 18s condici ol conlrato y en consecuenca &l cobo de |a penaidad

EL RECLAMANTE presantt un recursa de ap i astar de can
la resclucién de primens nstancia, dedido a que LA EMPRESA OPERADORA al momento
de cortratar, no ke informa que tendria un plazo de permanencia por un (1) afo.

LA EMPRESA OPERADORA 6n 5us 0escargos, meterd lo seNaado en 1o reaclucitn de
primara instanca v agrago o siguenia:

{iy Mediante of contrato digkal de equipo con Codiga Unico de Contrato n® 1271840145
(numeracion que se verifica en lodss ks pdgings del documento, asi como &l
costada def OR), de fecha 12.10.2023, fue suscrto por o cliente adquinendo o
£QUPO. SAMSUNG va A54 NEGRO SM-AS4GE 256GB G, otcrgandosele un

bleciéndoss un plazo de pamanenca de 12 meses.

{ii) El cliente con red\e 10 05,2024 solcitd 8 portabiidad de su linea, por 18l motivo
comesponda 6l cabro dal reintegro o ¢argo por panalidad por ol impona de S/ 558 27,
facturaca mediante Documanto BICY-0 1586338,

Anilisis del caso:

Pagiatdes
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCKIN DE RECLAMOS DE USLIARIOS
RECURSO DE APELACION

EXPEDIENTE N* 00156132024 TRASUST-RA

RESOLUCION FINAL

5. Al respecto, of primer pamafo del punto 2.5 del anexo § de la Noma de las Candickanes de 213§
UnodabsSemcm Publmou de Telocotmnmn‘maddanle kss Condicionas de !

- 44 OLA(H 3 podra celabear cookratos adcionales para: (i) 18
duisicion o fnanciamiento ca culpos Semingis, i (1) B Iecuperackn do invrsin & 3£ |
realzada para el desarrcllo de Infraestruchuna especfica nocesana para & prestacion dol !
serviio a un delerminada abonado, 3 } i

6. Ademds, dicho & sagundo parslo de 8 misma noma establece que &l contrato de E ;
prestacion oal servicio @5 Indapendiante ded contrato adiclonal calebrado para la provisiin cﬁg
dlloqdpomuw la_emprasa Ic} ‘uodabuucumhmo ¥ {E

=T

e : 5

a empma opmdora podré utahhwond muoaﬂldcnu oen ol conlralo 08 SHIVKI0S, hi}
diaussas quo establezcan para ef abonado la obligackin de utilzar el servick Unicamenta

en of equipa que ha sido adquiride a la empresa.

7. Asimsmo, of punto 1.2 del anaxe 5 de las Condiciones de Uso dispena coma macansmos
de contratacién los siguenes:

{iy  Cualguier documento escrilo;

{il)  Grabacitn da audio o vidao,

(W) Modios informascos,

fiv)  Marcacién simple,

(v)  Marcacion dable (sofcitud y confrmacén),
(vi) Nm-omndonc

(i) ANSME QUi

8. Por clro lada, el puntc 1.3 del anexo 5 da las Condiciones de Uso, establece que |a carga
de b prusba de |a soficitud yio aceptacidn 3 que sa refieren los punios 1.1 y 1.2, coresponde
4 18 emprass operadora

§ En ol proserte caso, EL RECLAMANTE dasconoce @l cabro generado medianta la Nota de
Débio Electronica BJCY-01906338, sefalando que LA EMPRESA OPERADORA no le
nformd & momenio de conlratar sobre el plazo farzoso de doce (12) meses.

10. Deba considerarsa qua, an &l casa en particular, 6l probiama de omision 6a 1a iInfarmacin
sa configura & mamenta da i contratackan, an la medda que on o contralo y anexcs 5¢
encuentran estipuladas las condickanes bajo las cuales se confrata el servicio y adquiere of
aquipo. incluyendo las causales de pérdida da descuento del precio de equipo, 0e sér &l
Cas0,

11. Enese senlido, corresponde a este Trbunal venficar s EL RECLAMANTE adqund of equipo
con un descuanio especial, que iinea fue asociada. y si fus informado de las cusales por
18 que padria perder dicho dascuanto, aspecificamants al portar 8 olro oparador antes del
vencimiento del contralo de equipe (Baga de 8 linga) por ko cual 50 genarara &f cobro de
panaidad .

' Apeshada rdirse Resodaciin de Comap Dirsstns N* | TR02CTHOSPTEL
Pigha2de§
RF-AQDXG-02
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURE0 DE APELACION

EXPEDIENTE N* 00150132024 TRASU/ST-RA

RESOLUCION FINAL

L3
12 Sobes f particular, medants 18 Carta N* 01045-GG/2020 emitids par 13 Garencia Genaral | g i
del Organismo Supandsor de Inversion Privada en Telecomunicaciones ~OSIPTEL. con
focha 20 da octubre de 2020, se puso an conocmianto de LA EMPRESA OPERADORA la : A {
aprobacian ce la nueva versién del “Mecanismo de Contratacion Digital (Huella Dactitar) § (511
para Servicios Maviles y Fijos en Tiendas® como mecanismo de conyatacdn de los g
seevicios fijos y mawles (bajo Ia modaidad prapago, control y postpago), & cusl tiane como i
prncipal caractansica qua 1anto para & identfcscidn dal sbonado, Como para |# Aosplackin l )
de la voluntad del aclo que 5@ requisra celebrar, se cmplw o sisioma de valdackn E
bomévica de huella dactilar. lomando como base o Informe r* 00009.0APW2020. F
L]
.
i
3

Protaccitn del Usuario del CSPTEL que, apruaba al ‘Mecanismo de Contratacién Digital
(Huella Dactilar) para Servicios Moviles y Fijos en Tiendas®, una vez vaidados los dalos
del abonado can ¢l RENIEC mediante el sisiema de verificacidn biométrica de huella dactiar,
= le mostrara en b pantala dal apicativo un resumen del contrato y |a ficha de los servicios
Miconakes, con la finalikdad da que ks revise y aprusba a franés de (8 foma de su huala
digkal para cada decumento, & cual serd contrastada con la base de datos del RENIEC.
Postaror a ello, a ravés del apbcativo so genera un contrata digtal. ef misma que contard
0N 18 SGUBNIES MEcanismos da segurdad.

A Sallo da tiempo: aagura ln nakarablidad ded documanto contractual fimada
dighaimanta y deja constancia de la fecha y hora clerta da la contratacicn.

B, Certificado digital; asequra qua ol documanto ha slde frmado y genarado por ToP

. Cédigo Unico de contrato En cada pagina el contrato 58 ganesa un codga (nico
de confrato que puede ser wsualzado por of Clente, par nuestras sstemas y
finalmentes a través de ks hectura del cddigo OR.

D. Codigo de QR: Se ganera un codgo de QR que con un lector 20 e puede escanesr
y 38 mostaran los sguenies datos: (i) Cadigo dnico de conlrato, (i) DN del Clente
contratants; y (iii) Fecha y hora de conlratacidn,

i
i
I

F
]
13. Asimigmo, de acuerdo al Informe n.* 00008-DAPLV2020 da |3 Direccidn de Alenciin y i

14. s importanta precisar que, el refendo informe fue slaborado en base a la infarmaciin
proparcionada par LA EMPRESA OPERADORA.

16. En ol caso en cuestion, LA EMPRESA OPERADORA ha remitida el “Contrato de Prastaciin
de Serviics Adcionales y Transacciones - Sendcis Moviks Posipago y Conlrl” N°
1271940145 de facha 12.10,2023, de cuyd revision 88 veeifica que contiens ki mecanismos
da ridad de la contrataoion antes mencionados y que el contratanle se dentfica como

oon lo cual s acredits b suscripcidn
dal mismo por parte de EL RECLAMANTE

16. En ol documento antes sefalado e vanfica que ¢ equipe Samaung SM-AS4EE fue aseclado
al servick n.* 990077614, del cual se pacto con un benefclo econdmica o descuento del que
pagaris e imporle de S/ 1201.69 =in IGV por el ecupo, en lugar de S/ 2541.53 sin IGV
{precio de 58la), con un piazo de parmanancia de docs (12) mesas, 181 como, $6 verfica en
ol sigusnte dalahe:
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TRIBLMAL ADMIMISTRATIVE DE SOLUCIKIN DE RECLAMOS DE USLARIOS.
RECURED DE AFELACICN
EXPEDIENTE KN® 20581

32024 TRASUIST-Ri
RESOLUCKIN FINAL
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17. Asimismo, en el punio 3 denaminado *Beneficia Econdmice” sa eslablece lo siguienie:

“3. Banafico Ecandmion: E T AENTE un Bal I3 i [y
lle'm’EEE,umu nmfg\:nnhmnhu:{humpadapﬂmmmandmmnﬁn'

Dlocumants sncaten S s Sgime i 48 8 ra ce

ﬂJEHEN'TEnnMF

: : i 2 i
paTmanGmoi rn:hm‘ﬂs !!ﬁh!nfﬂdcmmmilcm m!mrmf maasas].
También pardard ol Beneficio Ecandmico ¥ TaP podvd asigiv of Reiniege segiin o indicads

anlaronmenle, & 2o di coaljuiarg de e sulanied uenos seocadas & imeo de nes
inckeads an o secciin W
&SV SONCMA WA AL AGUDa con Benalicks i anfas da b cancaiaedn fnfal el

precio oe Equipa.

b, Si cambin a un plan tardfario cuyo cargo o sea infenar al infoialmerde cantratade.

& Sial CLIENTE suspende andalarakmarnte ol senvco mdw por robo. desluccidn, péndida,
claios i ofee SdquvEenta gue i Imovos el o del Equips i na ko rescive 8n wa plazo mdxime
e 1 mes o 1 Jie calndan

o 51 TdP resuaive ai confrafo g sevvicio por una causal imputable @ CLIENTE, inclupende
faffa de pago.

[ 25

18, Puas bien, se verifca que LA EMPRESA OPERADORA, cumpld & momanto de la
adquisicion del epupo, con su obligacion de infomar a EL RECLAMANTE mspacia da las
condicones de adquiscién del equipo, Iinea ascciada, el descuento olorgado ¥ las causales
que possipnanan b pérdida de dicho descuenio, especificameante que & cobeo por reinlegro
de gescuanlo de equipo 38 realzaris & sdliciar k& baje el sandicin dertis del plaze de
parmarancia

18, De la revisién del decumento denominade Fanlalla ce Parta Flow” sa adviame que, con
techa 10.05.2024 so realizd o porabikdsd de la linea & obvs operadors. En stencikdn a all,
¥ considarancs qua &l contrata da permanenca de doca (12) meses por la adguisicin da
aquipo finalizaba el dia 11.10.2034, LA EMPRESA OPERADDRA se ancontraba faculada
a cobrar al reintagra de predo de equipa.

20. Par le tario, conformss & s consilansnd oa pacadentes, cormasponds declarar infund ado e
RCUrs0 di ApelACKIN Nk PuUasiD.

Da conformidad con las normas gue viene aplicanda &l Tribunal Adminstrative de Salucidn de
Rackamos de Ususrios, takes como la Resolucion de Consejo Dirsctive n.® 098-2022-C0-03IPTEL

Puging & de §
RF-A0-006-02
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TRIBURAL ADMINISTRATIVD DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURED DE APELACICN

EXPEDIEMTE N® 0581 3-2024I TRASUS T -RA

RESOLUCKIN FINAL

[Taxta Unico Ordsnada del Reglarmanta para la Sencidn de Gesfionss y Reclamos de Usuanios de
Servicies Piblicos de Telecomunicacaonss), 8 Resolicdn de Conseje Direcliva n.” 172-2022-
COMSIPTEL (Rescluck nqiss apnsaba la nomma de las Condickines de Uso da los Sandcios Flblicos
tie Telecomunicacionas). los Lingamientos Resaluiivos del Trbunal Adminisiaten de Salcdn de
Recamos de Usuanos del 3SIPTEL (Rescludones n.® 00001-2021-TRASUSPAOSIPTEL, 00002
2021-TRASINSPAOSIPT EL, Resolucian n?® 09-8&-LIN-TRASU-OSIPTEL, Resolucidn rn® 01-88-LIN-
TRASU-DSIPTEL ¥ Resclucidn n.® 01-2000-LIN-TRASUFOSIPTEL], &% coma & Dadieln Supnem o
o DO 201 B U (Teati Linko Ordenado da la Lay n." 27444 — Lay dal Pracadimianta Adminksinata
Geraral) y ol Codigo Procesal Civil en ko que fuera aplcable:

HA RESUELTO:

Daclarar INFUNDADO el Recurso da Apeladon interpuesio par EL RECLAMANTE par cobro de
carge por penaldad realizade a travas de la Mola de Debita Elecirdnica BJCY 01885338, 4. an
consecuencia, COMFIRMAR ka resclucitn amitida par LA EMPRESA, OPERADORA: ko cual implica
e | solicilud de EL RE CLAMANTE ha side denegada por este Tribunal yque, por tanio, si sl manio
radamacdn s encuanita pendiants de page, LA EMPRESA OFERADORA sbio podrd axigrio
cospuds do barscurnoo 15 dias hdbies contados @ partr de la noificackin de & presenie
rasalucidn?, de corformidad con lo expresado an los considerandos precedanies.

Vocal o la Sala Unipersanal 20 olel Tribunal Agminisiratheo
de Solucidn de Reclamos de Usuaros

Ilarmacisn imperiante:
Exta muclucir YL ELL
administratien sl e @ DSIPTEL

IrRbvA, [OF 15 QUi NG COTRIPONES |8 Inaposcin o Moo

Pagina 5 de §
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TRIBUNMAL ADMINISTRATIVD DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USLIARIOS

RECURED OF AFELACICH
EXPEDIENTE K° 00115122024 TRASU/ST-RA
RESOLLCKIN FINAL
RESOLUCION N.* 0019226-2024-TRASU/OSIPTEL
Lirta, 2 de mayo de 2024
RECLAMANTE
EMPRESA OPERADCRA OWVIL PERU 5.A.C.
SERVICIO
MATERIRA RECLAMADS, ] alts de epcucion de la suspansiin del
sanedio [montoe oobrados posteniores a 8
fecha que corespondia ejecutarka)
(i} Facluracindel cargo de reconaxiin incluida
wn el ecibo de febren de 2024
CODIGO DE RECLAMOD 240080148
RESOLUCION IMPUGNADA DAC-REC-R/DMC-141CEa0-24
REZCLUCHKIN DEL TRIBLIMAL - FUNDADO

VISTD: El expedients de ta referencia, ¥ en alencidn a |8 documentacadn obrante, &l Tribunal
susienta b decision adoplada en la presente resolucion an los siguentes fundamenics

1.

Il

ANTECEDENTES:

En &l prasents coma, o RECLAMANTE marifesit su descanfarmidad con la facturacidn
inclida an & racioe o fabrero ga 2034, indicandy que, salised 8 suspEns kN emporal
8 5u sendcio por dos mesas, o asasor que be atendic s indict que =8 reactivaria su
garvein &l 2 de mare de 3024 sin embargo, ke Bcluran & mes de febrero mas & cano
e recameian, oue no ke indicaren oue e cobrarian,

La EMPRESA OFERADCRA, medanta Resolucian Impugnada, declam infundads
raglamie, argumentande que, dal Histdrics de Pedidos” se vaiiicd gue, 0on Techa 28 de
diciemibre da 2023 s piocadd & sclicilas | suspensiin (Emporsl del sanico por el
pericdo de 30 dias, cabe indicar que durante dicha gesSan se informa of periodo de
susparesdn (3 da enerm de 2024 hasta el dia 3 de febrare de 2024), benefcios, fecha de
i3 reconexdn automatica, cost de i moonessdn (530,00 ind. K3V} y toda consufia
adicional solicilada, sienda la informacion brindada cormacla, bajo conformidad del fiular.

El RECLAMANTE inlerpust récurss de apeacan, railerantdo ko expuéslo en ol reclamo.

La EMFRESA OPERADCRA remitid sus dascargos. an log que ratifica |os ergumentog
indicados an primera instandca,

CUESTION PREVIA:
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SCLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURSO DE APELACION

EXPEDIENTE N* 001156192024 TRASU/ST-RA

RESOLUCIKON FINAL

5. Antes de entrar al andlsis del caso, ubcndarquuclnudedamanB’ddTnb H

Unico Ordenado de la Ley N* 27444 - Ley del Pro o

astablece que s un deber de las p dalp admir

y de sus pantici de oficio el procadim cuando advierta cualquisr ermor
u omisidn de los admini Sin perny dela 160 que s P aollos.

€. En aplicscidn de 3 norma antes mencionada y considerando i totalided de la
informacion cbrante en el expedients, este Tribunal ha considerado que, si bien an el
formulario de reclamo se registrd & matena de “Facluracion y Cabro”, de la revision de
arg:n-rms npulnos es pasible colegir gue ef RECLAMANTE cusstiond la Faka de
& ael sanvcio postenorss a & fecha que
oonssmnd!e ojowrada} y adicionalmants, 13 “Fachurscitn del cargo de reconaxiin
inclida en ef recide de febraro de 20247 En ese sentido, este Tribunal se pronunciard
respecto a lo sefialado

I ANALISIS DEL CASO

Dos e cacaian Irwada Aol merw e o mare

7. Al respecto, ol articula 7 de la Candicones de Uso de los Senidos Poblicos de
Telecomunicaciones? -an adelante, Condiciones de Uso- dispone i siguients:

Anticilo 7.- Derechos de Jos abonados
Los abonados fienen derscha, entre olros. a reakzar 08 siguentes trimies:
{. ReaVzar ol cambvo de i dad, [ cesion de pasican cantraciuial yo ef cambio
anmwmwmm
if. S ia mp
[
£ De gual manera, el punto 2.1 del anexo 2 de las Condciones de Usa precisa que los

abonados o usuarios tienen, entre oros derechos, el de solicitar ante la EMPRESA
OPERADORA la suspansion tamporal del senicio, en los siguientes téminos;

21, temporal

Los abonados tenen demcho & solctar @ l empresa aparadora, sin coslo
alguno, Ja suspension temparal del sanicio por un plazo de hasta dos (2) meses
consecutivos o No, por 8o de servicio.

Sin penuico de o dspuesio en ef parafo preced i amp 0
puede otorgar un plszo mayor al snles seNaledo.

dube efectuar ka woval del servicio dentro
dbfpflmdnawoﬁ)diuhﬁbvb&dooﬁcfuldnhwﬁuw salvo que ol abonado
hublara que dicha 56 realos e una fache pastenor,

! Apctado medarts D S N* 004-2015-JUS
= Aprooado medante Resolotn de Coreajo Dinctivo N° 1722022 COOSIPTEL

Pidia20e s
RF-AO-006-02
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& Asimismo. 8l numeral 2.2 del Anaxo 2 de a5 G de Uso, lace que la
ampresa operadora puede aplicar una tarifa por concepto de mwueié por
suspension, lnniomqutdtbonvpunhm del do al

12

n

TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURED DE APELACION

EXPEDIENTE N* 00115122024/ TRASU/ST-RA

RESOLUCION FINAL

Al solicitar la io M:wvichdlbwudod.btml

e mtnrs

e
]
-
:
En los contrafos syetos a pazo forzoso, &f Pazo de parmenencis axigido se i
promoga de manera Gutomatica por el periodo de dwacidn de fa menciongda }
SUSpension. g

4

UAAAA O D) VMK e G AT W

Woetnme Srarery o8 e

. licitud de :

en que se p p

. En @l prasants caso, en &l reclamo, al RECLAMANTE indcd que, sollcid |a suspensiin
temporal por & perodo de 2 mases (enero y febreco), y el asesor le indicd que & servicio
se reactivaria 2 de marzo de 2024, sn embargo, le estin facturanda el mes de febrero
mds un imporke de reconexion que no e indicaron que e cobrarian. Al respecio, la
EMPRESA OPERADORA, alavo el "Historico da Pedidos”, Indicando que, con fecha 26
de diiembra de 2023, al usuano soRtitd la suspensidn tamporal del sendcio por el
periodo de 30 dias.

. En ese sentkdo, de 1a revision del Histdrico de Pedidos®, se varfica que, &f 29 de
diclembre de 2023, se soicild una suspension lamporal, siendo 1a fecha de ejacucion el
3 de anero de 2024, por el periodo de 30 dias, tal como se muestra:

No obstante, la EMPRESA OPERADORA no ha eevads el i de sakctud
(constanca de solicitud) a efectos de verificar el detalie de la solicitud realizada por of
usuank, asi como, |a Informacién proporcionada, s blen cbra en el axpadenta &l
documento “Hisltrico da Pedidos” en el cual 28 ragistra un pericdo de suspension de 30
dias, no se ha remitido el detale de & solctud a efecto de venficar la informacdn
contenida en dicho documento, asmisma, no cbra constancia, de que  EMPRESA
OFERADORA haya Inormado 3l usuario respacin al cargo de reconaxidn por la
suspansidn solicitada,

Pagha3de s
RF-AQ0X6-02
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TRIELNAL ADMIMISTRATIVG DE S0LUCKIN DE RECLAMOS DE USLARIOS
RECURED DE AFELACICN

EXPEDIENTE K* 0011518-2024 TRASWNS T-RA

RESOLUCKIN FINAL

15. Por ko tanio, confome & los considerandos precedentes, corresponde s ssie Tribunal
dedlarar fundade al racurso da apelacidn interpuasio

De conformndad son laa nofmas que vians aplicards el Tribunal Administralive da Solucidn de
Redamos de Usuarics, tales como la Resolcidn de Consejo Direclive M 99.20022.
COVOSIPTEL, [Tewin Unico Ordenado del Reglamenio para la Atencion de Gaestones y
Redamos de Usuaros de Servicios Piblcos de Telscomunicaciones), |8 Resolckin de
Consajo Directivo N™ 172-2022-CDYOSPTEL (Resolucidn que spruebs la Norma de las
Condiciones de Uso de los Senados Publices de Telecomunicacones), los Lineamientos
Resalutives dal Tribural Admnistrative de Solucidn de Redamas de Usuarics del OSIPTEL
(Rasolucioras  N* 00001 -2021-TRASISFOSIPTEL.  QDO0E-2021-TRASUISPOSIFTEL,
Resalucion N 01-98-LIN-TRASU-OSIPTEL, Rasclucin N° 01-88-LIN-TRASU-0SIFTEL ¥
Resolucitn M* 01-2000-LIN-TRASL-0SIPTEL), asi como o Decrelo Suprerno MN* 004-2013-
JUS (Temte Orico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimienta Adinisiralive
Gangral) y &l Codigo Procesal Civil en o que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADD o recurso de apelacidn interpuesto por ol RECLAMANTE por la Falia
de a@aCucion da la suspensidn del saracio (montos cobrados posterones 8 ka facha gqua
cormaapandia ajecidana) ¥ s Fasiuracidn dal cargs e resanaxidn inckida &n 2l resho da
febrare de 2024; v, an consecuenca, REVOCAR |a rasclusidn emilida por la EMPRESA
OPERADORA, lo cual implica que la solictud del RECLAMANTE ha sido acogida
fawaratiamania, de conformidad con Io axpresads an los conskerandos pracadeniss

2. ORDENAR a la EMFRESA OPERADORA que:

0l Anule o devuelva segan cormaspanda, kas mantas cobrados por o senicio del
perindo del 3 de febrero de 2024 8l 2 de mamo de 2024, en que comespondia |a
ajecuoion de ka suspensidn lemporal.

] Anule © dewuslva segin comesponda, el importe de 3. 30.00 inc. GV, por el
concapto de reconexidn.

3. D conformidad con o establecito en e articulos 14, 15 ¥ B1 del Texto Unico Ordenads
oal Reglamento para & Alencion e Geslones y Redemos da Usuanos de Sendcios
Flblicos de Talcomunicaciones, la EMPRESA OFERADORA daberd:

(1] Cumgplic con lo ardenado n &l pamralo pracedenils an un plazo makimo de un (1)
s conlades A partic 6a la fecha an qua se noliigue |& presants resolcion.

(i} Denro del pla@o masmo de cinco (5] diss hables contados desde el
vancimianin del plazo sefialedo en &l rumeral (i), comunicar 8l uswano, el
cumplimienta de ke ordenade o Informar las razones por las cualas, de manara
axcepcional, no pudo ajeculsr lo ordanado.

(i) Acrediar ente 8l TRASLU al cumpimris de o ondenado o informar l&s rmzones
jpor las cuales no puso ajecutar, &n & plazo madmo g cinco (5] diss habilas
cortados desda al vencimiento del plaeo sefialado 6n el numearal i),

Figing & de §
RF-AC-D0G-02
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SCLUICION DE RECLAMOS DE USUARIOS

RECURSO DE APELACION
EXPEDIENTE N 0007247- 2024 TRASWNST-RA
RESOLUCION FINAL
RESOLUCION N.° 0013216-2024-TRASU/OSIPTEL
Lima, 22 de marzo de 2024
RECLAMANTE s
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.AC.
SERVICIO -
MATERIA RECLAMADA : Facluracidn del ¢argo o en el recido de didembme ¢
w23
CODIGO DE RECLAMO © 240030117

RESOLUCION IMPUGNADA : DAC-REC-R/DNC-84746-24
RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUNDADO

VISTO: El expeciente de la referencia, y en atencitn a la doousnentacion cbranie, of Tribunal sustenta
1§ dacistn acoptads en f3 pressnts resolucdn en |08 siguinies furdamentos;

L

3.

4

ANTECEDENTES:

En of prosarte caso, of RECLAMANTE presentt un redamo por |a facturackin del cango fio
N 6l racibe de dicembre de 2023, indicando que ro reconcs & impans faclurdo debido &
que se redizd o cambio de plan sin su autorizacion

La EMPRESA OPERADORA, medante Resoiuciin da Primen Instanca, dectard infundado
o reclamo, argumentando (o sigaents:
Sebire ¢ particular, e nhrw cue con la fnaldad de mejorar continuasente b experienda

que be brind: , hemce los #cice de lom planes postpago (mavl) ctorgandole
mmmhﬂmpﬁbhmlmmﬁnn s cargo fja

A cortinuacian, ke mostramas los princpsles berefocs con 1o Gue cusrks sctawmente:
Invressemes
- Carge
i
Max 4050 San G Max 51.90 5 50 <G HAX

Comge P0G Desputs det
L Pasvmaden

Phas Aeviaront  Cori Pye Maventn de

De |0 detallado, s pusde apracar gue kos Gigas de su plan postpago pasaron de 35 GB 3 45
@B por un increments de salo 5. 4.00 sdles

Ex mportarte whslir que la modificacdn tarfana, w reallzs ce conformideg con o establecdo
en el Reglamento Generdd de Tarfas aprebads por OSIPTELS. Admismo, ha shdo registrado por
nusstra empress en of Setemia de Informaciin v Registro de Tarfas (SIRT) cel OSPTIL,

Cabe menconar, que fue Informado e MINe 0portuny sobee & MENJONOE0 Naremento
tarifanio, serdo que of plan Max 49.90 fus equicesdo wl plen Max 53,90, donde ahors su
plan tiene mbs Giges y beneficlos. Por tanto, se viiioa que B actuaizacidn tirfaria que se
aplico en su plon se reakad ofy ¥ do s ol gac beckins por o OSIPTEL

Al no astar de acuerdo con la Resolucon de Pimera Instancio, of RECLAMANTE preszento
reowso de apalacon prec rechio o 16n sobre el Inc

Ademis, ers oA lirea n.m o MisMo Case; sin Bmbarga, 56 i comunicd que
se reafizaria una nola de crédilo por el importe de S05.100.

LaENFRESA OFERADORA slavd & axpadiana ¥ sus deaCangas, rathicandd su pogicion
ANALISIS DEL CASO:
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SCLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURSD DE APELACION

EXPEDIENTE N D007247- 2024 TRASWSTRA

RESOLUCIKON FINAL

P

an o 1.2 cel ansicuk chl’wmmlrwdol'l’emunlcowm
delauyN"zhu.Loydu-— . Admr G '(enmm TUO de
Ia LPAG). se recancce que gl d : na. 12

forma parta dol pmupio dal cetido pmudlmw

Da ctro ado, en of aticulo 3 del T.U.0. de la LPAG se establoce que la debida motivadion

) constbuyR un Mousto de valkdez del acto Adminsiratwo’, puntualizandess én @ aticulo 6 de

I3 mizma norma que la motivaciin dabe sar expresa y medante una refackin concreta y
drecta de los hechas probados relevanies del caso especifico, y la exposicion de las razones
juricicas y que, con refk ia drects A los anterionss, jstifcan o acto adoptado,
No sendo admasities como ivackin ks exposicion de formul les o vacias de
andcmmomummeﬂme
contradedion o InsuNcenca No resulten espacilicamants ssclaracedoras para ia Mosvadon
e aclo.

En a5l mismo santida, OIMMI!N Teauto Unico Oedanado del Reglamanto para |8

' Aencian de Y de de servicos publcos de lelecomunicaciones®

{en -aumc el TU.0 del reglamenio de recfamoes) seffala que kas rescludones expedidas
Por las GIMprasas oparadoras y por &l TRASU daherdn cumplir, antng olras, con

1.E chebvd inchuyendo exp Aos haohas re
Aol CRS0 HAPRCIFCO y U MISCIAN CON CATR Lo de fas medias AOeRfon 003 que
suﬂnnhnudtasmn asl como su 5D 3 u ok
P puada 6 ka an dla cond con Jog furds i
0es o il o SIMW N & axpe mmawmmn
parte infeg do s resp [ s Y serv) notify con
@stas.

2. Sonaky fas normas legales aphcadas on cade case, con yndcanion exprasa ool (los)
aticwo (5) Que fundamantan La resakacidn; y,
)

A mayor abundamiento, ol Tribunal Comatitucional, medants la sentenca mcaide en ol
Expedionts N.* 3891-201 1-RA/TC, ha precisado, respecto o derecho 3 la motvacion de los
actos administratives, que fas dedsicnes de ke Adminis trackin deben contener una adecuada
VBN, 300 de 108 hecnos como de |a Inleelacion da s Namas o & razoramiento
roalzado’, debiendo expresar las razonss objelivas que sustertsn o deascn de

Administracion, Ilsuupuoumydwon— no 5ok cel juridco vgente
¥ aphcable &l caso, sno de los ' chebi acedindos en el rdmite cal
proceso’, mimmndbmbMMwmmmnwemMm
o3 artitraria, sino que esta 5 Yy dei
G an rei ispeud el Trbunal Consttuciona” ha establecdo
que, en atencen al contenkda constiuckinalmente garantzado del derecho de mosvacen, s
Aprokads por Dacrem 54 mvwmww
TUQ. de s Loy N* 27444, Loy ded General aps por Decreto Suprsmo
N0 JUS.
Articulo 3.~ Roquisitos do validoz @0 108 30105 administratives
wmamaummm
debe outy o ¥
dmn”m
.r
o R »n e Conseo O N 059 2022.COOSPTEL.

Tritun o Consinucional o2l Pod, STC 03651.2011.PNTC, fundamerto 17,

Tritunal Consinuzional del Perd, STC 03631201 1.PATC, Andamento 19,

Tritunal Constuional dal Por, STC 02831201 1.PATC, fundomento 18

Triten ol Conainuconal ded Pord, STC 3045 2005-PATC, STC 728-2008-HO/TC. 8TC 04293-2012PATC ETC
VU 2017PATC, STC 015002017 PHCTC. onre oos.
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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
RECURSO DE APELACION

EXPEDIENTE N° 0007247-2024/ TRASU/ST-RA

RESOLUCION FINAL

resoluciones deben encontrarse debidamente sustentadas tanto en su dimension Interna
como externa®.

. EI TRASU también ha recogido ello en el Precedente de Observancia Obligatona recaido en

el Expediente N.° 0032112-2019TRASUIST-RA, en el cual se establecit que la EMPRESA
OPERADORA debe cumplir con motivar debidamente las rescluciones que emite en su
calidad de drgano resclutivo de primera instancia, deblendo cbservarse la justificacion interna
y justificacian externa de las mismas.

. En ese sentido, se determind que una resolucion cumple con la motivacion exlerna cuando

las premisas de hecho y de derecho que apoyan la decision estan sustentadas, debiendo
obrar en el expedients de reclamo los medios probatorios que validan o susientan las mismas.

En el presente caso, se verlfica que el RECLAMANTE ha cumplido con indicar el concepto y
motivo de su reclamo, conforme se aprecia en el considerando 1, por lo que este Tribunal
evaluard si 1a resolucion emitida cumple con la debida motivacién,

Al respacto, el articuk 12 del Reglamento General de Tarifas® establace lo siguiente:

()
Ademés de las obligaciones establecidas en el inciso (fi) oel Articulo 11, los aumentos en el
valor nominal de las Tarifas Establecidas que se aplican de manera continuada y automética
por periodos iguales o mayores a freinta (30) dias calendario, deberan ser informados por las
empresas operadoras a sus abonados, utlizando un mecanismo que permita dejar
constancia de que cada uno de éstos recibid la informacion.
La WMWW'O '"'Ofmméﬂ dm ser mﬁm.mmmmuum
el tes de la da jencia de eva tarifa: exceplo cuando se
rlare de aumenros vlnculados 8 resolucaones sobre tanfas tope emitidas por el OSIPTEL, en
cuyo caso dicha obligacidn deberd cumplirse dentro de los diez (10) dlas calendario
slgutentes de la fecha en que se notifique la respectiva resalucién tanfaria,
La comunicacion que sea remitida a las abonados debera sefiafar expresamente que se lrafa
de un aumento de fa Tarifa Establecida, y contener como minimo la siguiente informacion: (i)
la denominacion del concepto tarifario; (ii) &/ valor nominal de la nueva y antigua tarifa
incluido el IGV y su periodicidad; (iii) la fecha de entrada en vigencia de la nueva tarifa: y
(iv) el derecho del abonado de terminar el contrato conforme & lo dispuesto por las
Condiciones de Uso de los Serviclos Publicos de Telecomunicaciones,

{ie1)

. Sobre el particular, se advierte que, si bien la EMPRESA OPERADORA en la Resclucion de

Primera Instancia indicé que estaba valorando la Constancia de haber informado al abonado
sobre el incremento tarifanio, dicho documento elevado en el expediente rasulta invalido, toda
vez que no contiene la fecha de entrada en vigencia de |a nueva tanfa y el derecho del
abonado de terminar el contrate conforme a lo dispuesto por las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, tal como lo sefiala el articulo 12 del Reglamento
General de Tarifas,
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RESOLUCION FINAL

15, Cansidérando ello, 5 posible conclulr que ¢ pranunciamienty emiide per 2 EMPRESA
OPERADORA carece de jusfificacian extema y por tanto no e encusnira debidamente
motivado.

16, Cabe precisar que, de acuerdo con la resolusdn que aprueba, entre atres aspectos, los
criterios aplicables & la actuacion probatoria en el procedimiento de reclamos de usuarios de
lns servicios plblicos de teleconunicaciones™, |3 carga probativia corresponde & las
Bmprésas operadaras,

17, Ademds, en el penilimo parafo del ariculo 33 del TUO. del reglamento de reclamos se
establecs que el recurso de apslacion presentado contra una resalucidn de primera instancia
que no 5 encusntre debidamente motivada, serd declarada a favor del ususrio por el TRASL,

16, En atencion a ello, al no haberse maotivado adecuadamente ka resolucion conforme al criteria
desarrollade en el Precedente de Cbservancla Obligataria, este Tribunal eonsidera qus hay
suficlentes fundamentos para declarar fundado el regurso Interpugsto,

19, &in parjuicio de lo resualle, se informa al RECLAMANTE qus, de no estar de acusrdo con
el incremento tarifario, tiene el deracho de resolver el contrato (aun si éste est dentro
del plazo forzoso) exonerandosele al gnalidades o algln otro cobro darivado

de la terminacidn del contrato ¢ ar & otro plan tarifarlo vigente, el de confomidad

con lo establacido en el anexo 2 numeral 4,1y anexo & numeral 3.3 da la Norma de las

Condicionies de Lso de los Servicios Piblicos de Teletomunicaciones™

20, Finalmente, resulta partinents sefialar que a parlir de la nofificacian de fa presente resclucion,
&l RECLAMANTE debe entenderse por notificada respacto del incramento farifario de su plan,
salvo haya fomado conocimiento de dicho incremanto, dentro del periodo de dos (2) meses
desde &l vencimianto del primer recibo en que fuera aplicada la misma'® y an el supuesto

i flrar f i i I

D conformidad con las nomas que viene aplicando e Tribural Administrativo de Solucion de
Reclamas de Usuarios, ales como |2 Resalucifn de Conseio Directivo n” 009-2022-CD/OSIPTEL
(Testo Unico Ordenadn del Reglamenta para la Aencidn de Gesliones y Reclamas de Usuarios de
Senicios Plblicos de Telecomunicaciones), |a Resolucion de Consejo Directivo n." 172-2022-
COIQSIPTEL (Restlucitn que aprusba la norma de las Condiciones de Uso de s Senviclos Plblicos
de Telecomunicaciones), los Lineamiantos Resolulivos del Tribunal Administratlvo de Sclucidn de
Reclamos de Usuarios del O3IPTEL (Resolucones n® 00001-2021-TRASUISPIOSIPTEL, 00002-
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RECURSO DE APELACION

EXPEDIENTE N° 0007247-2024TRASUIST-RA

RESOLUCION FINAL

2021-TRASUISPIOSIPTEL, Resolucion n.* 01-98-LIN-TRASU-OSIPTEL, Resolucion n® 01-99-LIN-
TRASU-OSIPTEL y Resolucion n.* 01-2000-LIN-TRASU-OSIPTEL), asf como el Decrelo Supremo n.’
(04-2018-JUS (Texto Unico Ordenado de la Ley n." 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General) y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

1.

Declarar FUNDADO el recurso de apelacion Interpuesto por el RECLAMANTE por la facturacidn
del cargo fijo en el recibo de diciembre de 2023; y, en consecuencia, REVOCAR la resolucion
amitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE
ha sido acogida favorablemente, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes.

ORDENAR ala EMPRESA OPERADORA anular el importe de S/4.00 por la facluracidn sefalada
en el parrafo precedente o, de ser el caso, devolver al RECLAMANTE dicho importe.

A efectos de acreditar el cumplimiento de lo o PRESA OPERADORA debe remifir
¢l Historico de estado de cuenta del servicio n." Ia Nota de crédito que contenga el
ajuste comespondiente,

De conformidad con lo establecido en los articulos 14, 15 y 91 del T.U.0. del reglamento de
reclamos, |a EMPRESA OPERADORA deberd:

(i) Cumplirconlo ordenado en el pamafo precedente en un plazo méximo de un (1) mes
contado a partir de la fecha en que se notifique la presente resolucion,

(i} Dentrodel plazo méximo de cinco (5) dias habiles contados desde el vencimiento del
plazo sefialado en el numeral (), comunicar al usuarlo, e cumplimiento de lo
ordenado o informar [as razones por las cuales, de manera excepcional, no pudo
gjecutar o ordenado.

(i) Acreditar ante el TRASU el cumplimiento de lo ordenado o informar las razones por
Ias cuales no pudo ejecutarlo, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados
desde el vencimiento del plazo sefalado en el numeral (ji).
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