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RESUMEN

La investigacion esta orientada a determinar la incidencia de la vulneracion del
principio del debido procedimiento en la deficiente atencion de reclamos por el
servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023. La hipdtesis que se
formulé fue: La vulneracion del principio del debido procedimiento incide
significativamente en la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia
Movil ante Osiptel de Tacna, 2023. El estudio fue de tipo basico, no experimental,
de nivel relacional, se empled la ficha de analisis documental para recabar
informacion de las Resoluciones emitidas por la primera instancia. Los resultados
obtenidos llevan a la conclusiéon de que la vulneracion del principio del debido
procedimiento incide significativamente en la deficiente atencion de reclamos por
el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023, debido a que en todos
los casos las sig. asintdticas son menores o iguales que el nivel de significacion o =
0,05, al hallarse que el proceso de notificacion, solucién anticipada al recurso de

apelacion, motivacion de las resoluciones, alcanzaron un nivel bajo.

Palabras clave: Debido procedimiento, atencion de reclamos, vulneracion,

principio, notificacion, resolucion.



XV

ABSTRACT

The investigation is aimed at determining the incidence of the violation of the
principle of due process in the efficient handling of claims by the Mobile Telephony
service before Osiptel de Tacna, 2023. The hypothesis that was formulated was:
The violation of the principle of due process affects significantly in the efficient
handling of claims for the Mobile Telephony service before Osiptel de Tacna, 2023.
The study was of a basic, non-experimental, relational level, the document analysis
sheet was used to collect information on the Resolutions issued by First instance.
The results obtained lead to the conclusion that the violation of the principle of due
process significantly affects the efficient handling of claims for the Mobile
Telephony service before Osiptel de Tacna, 2023, due to the fact that in all cases
the sig. asymptotic are less than or equal to the significance level a = 0.05, finding
that the notification process, early solution to the appeal, motivation of the

resolutions, reached a low level.

Keywords:

Due process, attention to claims, violation, principle, notification, resolution.
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INTRODUCCION

La investigacion que se propone tiene como objetivo determinar la
incidencia de la vulneracion correspondiente al debido procedimiento en la
deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de
Tacna, 2023.

Para el desarrollo del presente estudio la investigadora se basa en las
Resoluciones emitidas en la primera instancia sobre la atencion de reclamos a los
usuarios de Telefonia Movil ante Osiptel, revisando para ello la teoria, doctrina,
jurisprudencia y 20 casos correspondientes al periodo 2023, que se encuentran en
etapa de ejecucion, a fin de determinar si el principio de correcto procedimiento
administrativo se vio afectado en el procedimiento administrativo llevado a cabo
por Osiptel en la ciudad de Tacna por incumplimiento de los plazos establecidos en

la normativa pertinente.

En tal sentido, la presente investigacién ha sido desarrollado conforme a la

siguiente estructura:

El Capitulo I plantea el problema de investigacion, se definen las variables
de estudio y se establecen los fundamentos teéricos que respaldan la investigacion.

Ademas, se presentan los objetivos de la investigacion.

El Capitulo Il desarrolla el marco teérico-conceptual, donde se analizan los

antecedentes de la investigacion a nivel nacional e internacional.

El Capitulo 11l presenta el marco metodoldgico, que incluye la descripcion
de las variables de estudio, el tipo de, el disefio de la investigacion, el ambito de
estudio, la poblacién y muestra de estudio, asi como las técnicas e instrumentos de

investigacion utilizados para recopilar datos y analizarlos.
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El Capitulo IV expone los resultados obtenidos en base a las variables de
estudio. Se discuten los resultados y se verifica la hipétesis planteada a travées de

pruebas estadisticas aplicadas a los datos recopilados.

Finalmente, en el Capitulo V se presentan las conclusiones de la
investigacion en funcion de los objetivos planteados. Se ofrecen recomendaciones
basadas en los hallazgos y se mencionan las fuentes de informacién utilizadas en el

estudio. También se adjuntan los anexos correspondientes.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.  Descripcion del problema

Hay muchos aspectos de las telecomunicaciones que estan regulados por las
normas de algunos organismos internacionales publicos, como la Union
Internacional de Telecomunicaciones, o de organismos privados, como el

funcionamiento de Internet.(Rueda, 2015)

La Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT), con sede en Suiza,
es una organizacion internacional que forma parte del sistema de las Naciones
Unidas. Su objetivo es coordinar los servicios y redes de telecomunicaciones a nivel

mundial, involucrando a los gobiernos y al sector privado (Casierra, 2013).

En el Perd, la sociedad estd experimentando cambios importantes en el
ambito de las telecomunicaciones. El pais se enfrenta a desafios geograficos
considerables, pero gracias a la tecnologia, tiene la oportunidad de avanzar en su
integracién nacional. En este contexto, el sector de las telecomunicaciones juega un

papel fundamental para lograr la cohesién social (Basombrio 2016).
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Con el objetivo de regular las telecomunicaciones, el Organismo Supervisor
de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) comenz0 sus operaciones
el 11 de julio de 1991, a través del Decreto Legislativo N° 702. OSIPTEL es un
organismo publico especializado, regulador y descentralizado que esta adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministros. Tiene autonomia técnica, administrativa,
econdmica y financiera (OSIPTEL, 2023).

Osiptel en el articulo 54 del Reglamento de Primera y Segunda Instancia
para la Atencion de Reclamaciones (Decreto Supremo N° 008-2001-PCM)
establece el procedimiento administrativo para los reclamos de calidad. La mayoria
de las veces también se recurren a otra instancia siendo el responsable de resolver
las controversias el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de los
Usuarios (TRASU). (Diario Oficial El Peruano, 2021)

En el campo de las telecomunicaciones Osiptel atiende reclamos referentes
a television por cable, telefonia fija, telefonia celular, entre algunos servicios
moviles operadores como Movistar, Claro, Bitel, Entel, son objetos de la mayoria
de controversias, centrandose la problematica en la calidad del servicio de llamadas

entrantes y salientes perdidas, llamadas interrumpidas, pérdida de audicion, etc.

Para reclamos referentes a la calidad de servicio de telefonia movil, la
empresa operadora tiene 3 dias habiles para emitir la resolucion en sede
correspondiente a la primera instancia y 5 dias habiles para notificarnos, por ello es
de suma importancia indicar en el reclamo el medio por el cual se autoriza la
notificacion, ya que si la empresa operadora no notifica respuesta alguna dentro de
los 8 dias habiles se realiza una queja por falta de respuesta, o en caso que se reciba
una respuesta infundada se interpone la apelacion, como estos dos recursos son
resueltos por la segunda instancia se puede acudir a las oficinas de Osiptel para la
asistencia con el llenado de los formularios y la presentacion de los mismos en las
empresas operadoras, asi como, nos expliquen el plazo y procedimiento, cabe

sefialar que luego de la presentacion de alguno de los recursos mencionados, las
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empresas de telefonia deben elevarlos a un tribunal denominado TRASU, en el
plazo estipulado por norma, es importante precisar que el plazo para elevacion de
queja es distinto al plazo para elevacion de apelacion, transcurrido el plazo se
recurre al Osiptel para poder verificar si la empresa operadora cumplio con la
elevacion de dichos recursos, en caso negativo las empresas operadoras tienen la
obligaciéon de notificar al usuario dentro de los siguientes 05 dias habiles la
aplicacion del SARA o el SAP, de no ser notificadas, el usuario debe solicitar al

Osiptel la denominada elevacion de parte u oficio.

Para la apertura de un expediente en el TRASU la empresa operadora o el
reclamante en caso de las elevaciones de oficio, deberan remitir el reclamo més la
apelacién y resolucién de primera instancia, o Gnicamente el reclamo y queja segun
corresponda, es asi que la segunda instancia debera emitir un pronunciamiento final
al procedimiento de reclamo presentado en el expediente en el plazo no mayor a los
25 dias hébiles para resolver mas 05 dias habiles para la notificacion, de acuerdo a
lo complejo del caso y lo relativo a la carga procesal, en este caso, se puede pedir

ampliacién hasta 20 dias habiles mas.

Por ello debe regirse al principio del debido proceso administrativo
establecido en el Decreto Supremo nro. 008-2001 - PCM y Resolucion de
Directorio N° 047 - 2015-CD-OSIPTEL, Reglamento correspondiente a la atencion

de reclamos de usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Teniendo claro ello, se logro identificar que dentro de la poblacion tacnefia,
se presentan problematicas con el servicio ante la Oficina Regional de Osiptel
Tacna, como lo son, incrementos tarifarios, contrataciones no solicitadas,
problemas de calidad del servicio, entre otros; considerando que el procedimiento
de reclamo conlleva plazos y medios informéticos para las notificaciones,
apelaciones, dada en su mayoria de casos por las debilidades dadas en la motivacion
de las resoluciones, es por ello que se identificd una problematica en la prestacion
del servicio de telecomunicaciones, por lo que se hace necesario su desarrollo para

presentar soluciones a la controversia citada.
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1.2 Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢La wvulneracion del principio del debido procedimiento se relaciona
directamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de
Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Como se relaciona el incumplimiento de la fase de notificacion con la
deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia Mévil ante
Osiptel de Tacna, 2023?

b) ¢Como se relaciona el incumplimiento de la aplicacion de la solucién
anticipada de recurso apelacion con la deficiente atencion de reclamos

por el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023?

c) ¢Coémo se relaciona el incumplimiento de la motivacién de las
resoluciones con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de
Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023?

1.3.  Justificacion de la investigacion

1) Conveniencia
El tema de estudio ayudo a identificar las deficiencias en los procedimientos
administrativos de Osiptel, que inciden en la vulneracion en los principios

administrativos y mejorarlos para apoyar mejor los derechos de los usuarios.

2) Relevancia social
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La presente investigacion nos permite establecer una posicién firme sobre el
problema planteado con el fin de evitar demoras innecesarias, que van en contra de
los principios del procedimiento administrativo en la atencion de reclamos de los

usuarios ante Osiptel.

3) Implicaciones practicas
El estudio permite determinar la importancia del principio del derecho

administrativo para identificar aspectos y circunstancias que lo afectan.

4) Valor teorico

La presente investigacion aporto al conocimiento debido que desarrollara teorias,
fundamentos, conceptos y jurisprudencias sobre el tratamiento juridico del
procedimiento administrativo para la atencion de reclamos en el servicio de

telecomunicaciones.

5) Utilidad metodoldgica

La presente tesis tiene como objetivo determinar la relacion entre la vulneracion al
debido procedimiento en la deficiente atencion de reclamos por el servicio de
Telefonia MAvil ante Osiptel de Tacna, 2023, para ello se elabord la ficha de analisis
documental como herramienta para el levantamiento de informacién con base en
variables de investigacion, los cuales plenamente validados permitiran que futuras

investigaciones sean desarrolladas sobre el problema en cuestion.

6) Aportes juridicos

Esta investigacion realiza un analisis exhaustivo de la normativa vigente en materia
de telecomunicaciones, lo que permite identificar las normas que son vulneradas en
la atencion de reclamos. Asimismo, el estudio presenta evidencia empirica de las
deficiencias en la atencion de reclamos, lo que permite comprender mejor la

problematica.
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la vulneracion del principio del debido procedimiento se
relaciona directamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio

de Telefonia Mdvil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Objetivos especificos

a) Determinar la relacién del incumplimiento de la fase de notificacion con
la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia Mavil
ante Osiptel de Tacna, 2023.

b) Determinar la relacion del incumplimiento de la aplicacion de la
solucion anticipada de recurso apelacion con la deficiente atencion de

reclamos por el servicio de Telefonia MAvil ante Osiptel de Tacna, 2023.

c) Determinar la relacion del incumplimiento de la motivacion de las
resoluciones con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de
Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1 Nacional

La tesis de Tarma (2022) Procedimiento de reclamo de servicios de
telecomunicaciones y afectacion de los derechos de los usuarios en Tumbes-2021,
Universidad Nacional de Tumbes, tuvo como objetivo analizar en qué medida se
informa a los usuarios sobre los procedimientos para solicitar servicios de
telecomunicaciones y en qué medida las empresas operadoras de Tumbes 2021
inciden en los derechos de los usuarios. En cuanto a los resultados de correlacion
de las dos variables, se utiliza la prueba de inferencia Tau-C de Kendall mediante
el programa estadistico IBM SPSS Statistics v.25.0, y las dos variables se
correlacionan estadisticamente; el nivel de conciencia es relativamente bajo vy,
como resultado, las empresas operadoras tienen un gran impacto en los derechos de

los usuarios.

Meza (2021) en la tesis Regulacién del organismo supervisor de inversion
privada en telecomunicaciones OSIPTEL y cumplimiento normativo -
administrativo de las empresas operadoras en el distrito de Yanacancha — 2018,
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, tiene como objetivo describir
ampliamente varios aspectos relacionados con la politica, planificacion, gestion y

uso del espectro radioeléctrico de Osiptel. Se realiza un diagndstico del marco
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politico y legal, enfatizando las estructuras de gobierno relacionadas con los
recursos, sus funciones, alcances y limitaciones. Con la ayuda de la investigacion,
es posible determinar si es necesaria la accion politica para promover el derecho al
uso de las telecomunicaciones, especialmente internet, como herramienta de
desarrollo; politicas regulatorias que promuevan el didlogo con las tecnologias
digitales, promuevan el espectro abierto y busquen estrategias reales para conectar
zonas remotas del pais, incentivar el involucramiento de pequefias empresas,

organizaciones de la sociedad civil y usuarios.

Sanchez (2020) en la tesis Vulneracion del deber de proteccion al
consumidor por parte del estado, consagrado en el art 65 de la CPP, a propésito
de las medidas extraordinarias al procedimiento administrativo de reclamos del
Osiptel, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Lambayeque, tiene como
proposito el desarrollo y comprension de los derechos fundamentales del
consumidor, que también se aplica al usuario, requiere que el estado garantice su
efectividad, y para ello debe intervenir la regulacion, como Osiptel, que fiscaliza
los servicios de telecomunicaciones, teniendo en cuenta la agencia puede hacer con
respecto a la suya propia accion y preocupaciones sobre los usuarios y decisiones
internas que puedan vulnerar los intereses de los usuarios, como las medidas de
emergencia establecidas en la Resolucién C. E D. N 51-2018-CD/Osiptel, de fecha
22 de febrero de 2018, analizara el reglamento y lo comparara con las resoluciones

obtenidas para probar las hipotesis de trabajo.

Lopez (2019) en la tesis Vulneracion del principio del debido procedimiento
por el incumplimiento del plazo de notificacion en los procesos administrativos
tramitados en la UGEL el Dorado, de enero a junio del afio 2019, Universidad
César Vallejo, tuvo como objetivo general determinar la vulneracion a los
principios del debido proceso por la inobservancia del plazo de preaviso en el
procedimiento administrativo que se tramit6 en la UGEL el Dorado de enero a junio
de 2019. Ademés, la teoria detras de estas dos variables esté relacionada con la
administracion relacionada con la legislacion, la administracion publica, proceso

justo y reglas que apoyen estas dos variables. El estudio es descriptivo y se realizo
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una encuesta a profundidad para recabar informacion a 30 administradores y 5
administradores de la UGEL el Dorado, San José Sisa. Los procedimientos
administrativos y los principios del debido proceso significan que se toman medidas
para lograr los resultados que se evidencian en la investigacion. Se concluy6 que,
durante el procedimiento administrativo tramitado en la UGEL el Dorado de enero
a junio de 2019, existi6 una grave violacion a las garantias judiciales por el
incumplimiento del plazo de notificacion, lo que légicamente afecté mucho los

derechos administrados.

La tesis de Flores (2018) Proceso administrativo y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de telecomunicaciones
en el distrito de Tacna 2018, Universidad Privada de Tacna, tiene como objetivo
determinar la relacion entre los procesos administrativos en el ambito de los
servicios de telecomunicaciones en la region Tacna y la satisfaccion de los usuarios
de Osiptel mediante un disefio correlacional, para ello se aplicd un cuestionario
estructurado, para suscriptores de Osiptel en el ramo de servicios de
telecomunicaciones en la region Tacna en 2018. Se concluye: los procesos
administrativos se relacionan significativamente con la satisfaccion de los usuarios
de Osiptel con los servicios de telecomunicaciones. El estudio Tacna 2018
comprueba la existencia de una correlacién entre las variables resultantes de la
percepcion de los usuarios de Osiptel Tacna en oficinas descentralizadas con un

95% de confianza.

Cavero (2018) en la tesis Los procedimientos de reclamos iniciados ante los
concesionarios del servicio de telecomunicaciones, Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo, el numeral 8° del articulo I del Titulo preliminar de la Ley
del Procedimiento Administrativo afirma que esta ley se aplica a las personas
publicas, numeral 8, como personas publicas, personas juridicas en modalidad
privada, que presten servicios publicos o ejerzan funciones administrativas
conforme a concesiones, poderes o autoridades estatales, el nimero de concesiones
es confuso, ya que los poderes publicos no se otorgan por ello, porque los servicios

de telecomunicaciones otorgados a las empresas concesionarias no se otorgan por
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regulacion con rango de ley, por lo que el procedimiento de los franquiciados de
estos servicios de telecomunicaciones es privado y no publico, como se menciona

en el articulo anterior tratando de crear uno.

La tesis de Rodriguez (2016) Reglamento de fiscalizacion, infracciones y
sanciones de Osiptel, y la tutela efectiva de los intereses de los usuarios,
Universidad Andina del Cusco, intenta establecer una forma de proporcionar
mecanismos disuasorios Optimos para las empresas que brindan servicios de
telecomunicaciones. El objeto de esta medida es implementar una sancién adecuada
al delito cometido y aumentar la proporcion de la sancién para lograr una efectiva
correccion. En este sentido, el estudio se divide en tres capitulos: El primer capitulo
trata sobre la pregunta de investigacion, asi como el método y formulacién de la

pregunta, el propdsito del estudio, la demostracién y la delimitacion.

2.1.2 Internacional.

En la investigacion de Leal & Charles (2021) Metodologia Seis Sigma para
la Calidad de Instalaciébn de Servicios y Reclamos en el Sector de
Telecomunicaciones, Universidad Privada Rafael Belloso Chacin (URBE), tiene
como proposito analizar lo referente a la problematica que existe en el sector de
telecomunicaciones del estado Zulia; y tiene como objetivo general desarrollar una
propuesta sustentada en la metodologia seissigma para que se pueda mejorar los
tiempos operativos en los procesos correspondientes a la instalacion de servicio y
reclamos en el sector de telecomunicaciones del estado Zulia. Conforme a las
conclusiones, no pudieron determinarse las causas que se puedan asignar al
problema que fue analizado, asimismo, la metodologia que se formulé involucra a
las iniciativas enfocadas especificamente al trabajo en equipo que realizan los
trabajadores de la gerencia pertinente, como una alternativa de solucién para que
puedan mejorarse los tiempos correspondientes al proceso de instalacion y atencion
de todos los reclamos presentados en el sector de las telecomunicaciones.
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Vinueza (2021) en la investigacion Estudio técnico y normativo en el &mbito
de las telecomunicaciones respecto a la evolucién de la cantidad de equipos
mdviles reportados como robados, perdidos o hurtados en el Ecuador durante los
afnos 2014 a 2018, Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, se realiza estudios
legislativos y técnicos sobre los problemas internos derivados del robo, hurto y
extravio de dispositivos moviles, analiza los actos normativos existentes que se
plantean a nivel nacional e internacional, y analiza posibles situaciones que pueden
ayudar a solucionar las situaciones planteadas. En primer lugar, una revision de la
normativa de telecomunicaciones emitida por Ecuador, teniendo en cuenta la
frecuencia de hurto entre 2014 y 2018 a nivel legal, regulatorio y normativo y su
impacto en la lucha contra este delito. Esta actividad se complementa con la revision
permanente de las disposiciones del codigo penal Gnico, ya que es fundamental para
evaluar las acciones tomadas por las agencias gubernamentales en respuesta a los

incidentes.

La investigacion de Heredia (2017) Posibilidades juridicas en via
administrativa de los consumidores de telefonia movil por deficiente prestacion de
servicios, Universidad Central del Ecuador, Quito, tiene como objetivo comparar
y analizar los principales procedimientos judiciales administrativos a disposicion
de los consumidores segun la legislacion vigente en los casos en que se vean
afectados sus derechos, lo que ayudara a los usuarios a determinar los
procedimientos e intereses de proteccion y defensa del consumidor. El articulo 52
de la Constitucién de la Republica del Ecuador establece que los usuarios y
consumidores en el pais tienen derecho a obtener bienes y servicios de la mejor
calidad, y el estado sera responsable de establecer los mecanismos de control
técnico, sanciones, reparaciones e indemnizaciones. Como se estan vulnerando
derechos, el 6rgano rector en materia de derechos del consumidor a nivel nacional
es la Defensoria del Pueblo, que de conformidad con el articulo 215, inciso 1° de la
Constitucién 1, se encargara de examinar los reclamos de los consumidores por
servicios de baja calidad o inadecuados en el pais, siendo indispensable la referencia

a la Ley de Organizacion de las Telecomunicaciones.
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La investigacion de Guaméan (2017) Insuficiencia de la ley de defensa del
consumidor frente al telemercadeo de operadoras de telefonia movil en el Ecuador,
Ecuador, Universidad Nacional de Loja, se refiere al incumplimiento de las leyes
ecuatorianas de proteccion al consumidor con el telemercadeo de las operadoras de
telefonia mavil, el cual es un problema urgente en un mundo que aun se encuentra
a la vanguardia en tecnologia y comunicaciones, y se aprovecha una situacion vital
en nuestro pais, la fomento y promocion de las comunicaciones moviles
ecuatorianas. Los equipos telefonicos cubren actualmente al 90% de la poblacién
ecuatoriana. En mayo de 2013, la poblacion de Ecuador era de 15 492 264 (datos
de 2012) y el nimero de usuarios de telefonia mavil era de 16 980 000. Con todo
esto, este servicio movil, que alguna vez fue monopolio de una empresa que se
permitia abusar del uso de sus usuarios, uso indebido de los administradores, y con
el tiempo se inici6 la competencia en este ambito para mejorar el citar y reducir el
costo de los servicios de telefonia movil, por ejemplo, actualmente en nuestro pais
existen dos empresas privadas de telefonia mavil, a saber, Claro y Movistar, y una

empresa estatal a cargo de la empresa estatal Telecomunicaciones (CNT).

2.2. Bases teorico cientificas
2.2.1 Vulneracion del principio del debido procedimiento
2.2.1.1 Definicion

Segun Villanueva (2017)

La administracion publica en el Per contenia casos administrativos que no
estaban en orden y que trataba empiricamente, ya que no habia reglas especificas
donde los funcionarios estuvieran sujetos a acciones administrativas, ya que a
menudo el manejo de los casos administrativos quedaba a discrecion del
funcionario publico y solo unas pocas entidades habia establecido procedimientos
administrativos. En 1967, el Ministerio de Justicia emitié el Decreto Supremo No.

006-67-SC, por la que se aprueba un Reglamento General del Proceso
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Administrativo, que establece el inicio ordenado y la continuacion del
procedimiento administrativo. Este cambio normativo también apunta a la
necesidad de mayor formalidad y regulacion en la gestion de los asuntos
administrativos. Al proporcionar un marco legal, se establece una base para que los
funcionarios publicos actien dentro de limites claros y estén sujetos a

procedimientos especificos en el manejo de casos administrativos.

Posteriormente, se realizaron modificaciones al Reglamento de Normas
Generales de Procedimientos Administrativos a través del Decreto Ley 26111,
fechado el 28 de diciembre de 1992. En enero de 1994, se emitio el Decreto
Supremo 02-94-JUS, que aprobd el Texto Unico Ordenado de la Ley Norma
Generales de Procedimientos Administrativos. No fue hasta el 11 de abril de 2001
que se publico la Ley N° 27444, conocida como Ley de Procedimientos de
Administrativo General, que entré en vigencia el 11 de octubre de 2001, derogando

asi las normas anteriores.

El proceso administrativo consta de una serie de pasos regidos por reglas,
politicas y actividades establecidas dentro de una empresa u organizacion, con el
objetivo de mejorar la eficiencia, consistencia y rendimiento de sus recursos
humanos, técnicos y materiales. Ademas, segun (Flores, 2018) la gestion se define
como la planificacion, organizacion, ejecucion y control de actividades para
alcanzar metas establecidas, utilizando recursos humanos y otros. La inclusion de
la gestidn de recursos humanos y otros recursos resalta la diversidad de elementos
involucrados en el proceso administrativo. No solo se trata de gestionar recursos
materiales y técnicos, sino también de liderar y coordinar a las personas que forman
parte de la organizacion. Este reconocimiento de la gestion integral refuerza la idea
de que el éxito organizacional se logra a traves de un enfoque equilibrado y
armonioso de todos los recursos disponibles.

La gestion viene a ser el proceso de coordinar y dirigir los esfuerzos de los
miembros de una organizacion para alcanzar los objetivos establecidos. Para
(Flores, 2018) se define como la capacidad de dirigir de manera efectiva la accion

y la colaboracion de otros para encontrar resultados especificos.
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2.2.1.2 Principios del Procedimiento Administrativo

Conforme lo dispone el T.U.O., de la Ley N° 27444, el procedimiento

administrativo contiene los siguientes principios:
Segun Lopez (2019) sefiala:

a) Principio de legalidad.

Este principio establece que todos los funcionarios publicos deben actuar de
acuerdo con sus derechos legales y constitucionales, y cumplir con el marco
legal vigente. Este principio destaca la obligacion de todos los responsables
de la administracion de actuar conforme a sus derechos legales y
constitucionales, asi como cumplir con el marco legal vigente. En esencia,
subraya la importancia de la legalidad y la conformidad con las leyes y la
Constitucion en todas las acciones y decisiones de los funcionarios publicos.

b) Principio del debido procedimiento.

Todas las personas que reciben servicios administrativos tienen derechos y
deben recibir todas las garantias que implica el proceso administrativo. Las
empresas tienen derecho a ser informadas, a presentar argumentos y refutar
reclamaciones, e incluso a acceder a documentos y presentar pruebas, entre
otros. Este principio subraya la necesidad de proporcionar a todas las
personas que reciben servicios administrativos un conjunto de garantias
fundamentales en el procedimiento administrativo. La referencia al "debido
proceso” implica que el tratamiento de los casos debe ser justo, imparcial y
seguir procedimientos legales establecidos.

c) Principio de impulso de oficio.

Estas instituciones tienen la responsabilidad de facilitar el procedimiento y

asegurar su cumplimiento hasta que se tome una decision de acuerdo con la
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ley. Este principio expresa la iniciativa que deben tomar las instituciones
encargadas del procedimiento administrativo. La expresion "impulso de
oficio™ indica que estas instituciones no solo responden a las solicitudes o
reclamaciones presentadas por las partes interesadas, sino que también
asumen un papel activo en el avance y la conduccién del procedimiento

administrativo.
d) Principio de razonabilidad.

Todas las decisiones y resoluciones tomadas por las autoridades
competentes deben seguir el principio de ser razonables, es decir, dentro del
marco legal y de las facultades correspondientes. Este principio resalta la
necesidad de que las autoridades competentes ejerzan su poder de manera
razonable, lo que implica que sus decisiones estén fundamentadas en la
I6gica y el sentido comun, y estén en linea con los preceptos legales y las
facultades que les han sido otorgadas.

e) Principio de imparcialidad.

Las personas encargadas de los tramites administrativos deben actuar de
manera objetiva, sin discriminacion ni favoritismos. Este principio refleja la
necesidad de que los responsables de los trdmites administrativos se
adhieran a la objetividad en el ejercicio de sus funciones. La objetividad
implica que las decisiones y acciones administrativas se tomen de manera
imparcial, basandose en hechos, normativas y criterios establecidos, sin

influencia indebida de sesgos personales.

f) Principio de informalismo.

Las leyes deben ser analizadas de manera que no afecten las pretensiones de
la empresa, siempre y cuando se encuentre dentro del marco legal,
garantizando que los derechos de las empresas no sean vulnerados. Este
principio destaca la importancia de adoptar un enfoque flexible y favorable

hacia las empresas al interpretar las leyes. El término "informalismo”
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sugiere que, en ciertos casos, se puede permitir cierta flexibilidad en la
aplicacion de las normativas legales, siempre y cuando se respete el marco

legal establecido.

g) Principio de presuncion de veracidad.

Todos los documentos elaborados por la empresa se ajustan a este principio,
lo que significa que su prueba se considera verdadera, pero también se
admite la contraprueba. Este principio sefiala que la confianza inicial que se
otorga a los documentos elaborados por una entidad, al presumir que son
veraces. La presuncion de veracidad implica que, a menos que se demuestre
lo contrario, se asume que los documentos presentados por la empresa

reflejan la verdad de los hechos que representan.

h) Principio de buena fe en el procedimiento.

Tanto los funcionarios o servidores que llevan a cabo procedimientos
administrativos como aquellos que estan sujetos a control, deben actuar de
manera respetuosa y de buena fe. No se tomara ninguna decision o
resolucion si se viola este principio. Este principio enfatiza la necesidad de
que todas las partes involucradas en un procedimiento administrativo, ya sea
los funcionarios a cargo o aquellos sujetos a control, actlien con integridad
y respeto mutuo. La buena fe implica una conducta honesta, ética y justa a

lo largo de todo el proceso.
1) Principio de celeridad en el procedimiento.

Las decisiones y resoluciones en un procedimiento administrativo deben ser
ejecutadas dentro del plazo méaximo establecido por la ley, sin permitir que
las dificultades y obstaculos retrasen el proceso. Este principio subraya la
necesidad de eficiencia y prontitud en la ejecucion de los procedimientos
administrativos. La celeridad implica la toma de decisiones y la
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implementacion de resoluciones en un tiempo razonable, evitando retrasos

innecesarios que podrian perjudicar a las partes involucradas.
j) Principio de eficacia en el procedimiento.

Si los administrados consideran que se ha producido una situacion que
justifica el procedimiento seguido, deben solicitar que se siga el
procedimiento administrativo. Este principio resalta la importancia de la
participacion activa por parte de los administrados en el proceso
administrativo. La eficacia en el procedimiento implica que aquellos que
perciben una situacion que amerita intervencion o revisién administrativa
deben tomar la iniciativa de solicitar la apertura del procedimiento

correspondiente.
k) Principio de verdad material

De acuerdo con este principio, el drgano administrativo debe verificar la
veracidad de los hechos o pruebas presentadas, incluso si el administrador
ha solicitado la derogacién del principio. Este principio destaca la
importancia de la busqueda de la verdad material en el proceso
administrativo, independientemente de las preferencias o solicitudes de los
administrados. La verdad material se refiere a la realidad de los hechos mas
alla de las formas o presentaciones legales, enfocandose en asegurar que la

informacidn presentada sea precisa y veridica.
I) Principio de participacion.

Las autoridades competentes deben permitir que los administrados accedan
a la informacién manejada por las autoridades en los casos y a la
informacion utilizada para presentar una queja o probar un punto de vista, a
menos que la informacion esté relacionada con la privacidad, secretos de
estado o informacidn prohibida por ley. Este principio refleja el compromiso

de las autoridades competentes con la apertura y la transparencia en sus
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procesos. Al permitir que los administrados accedan a la informacion
manejada por las autoridades, se promueve un mayor nivel de comprension

y confianza en el sistema administrativo.

m) Principio de simplicidad.

Todos los tramites posteriores en los procedimientos administrativos deben
ser faciles y no complicados, ya que esto podria retrasar el objetivo buscado.
En este principio se destaca la necesidad de que todos los tramites
posteriores en los procedimientos administrativos sean faciles y no
complicados, con el objetivo de evitar retrasos innecesarios. Este principio
tiene importantes implicaciones en la eficiencia y la efectividad de la

administracion publica.
n) Principio de uniformidad.

El érgano responsable de las funciones administrativas debe establecer
requisitos 'y condiciones similares para los procedimientos
correspondientes, asegurandose de que las excepciones no se conviertan en
normas que violen el marco legal. Es importante recordar que estas
excepciones deben basarse en aspectos objetivos. Mediante este principio se
destaca la importancia de establecer requisitos y condiciones similares para
procedimientos correspondientes, asegurandose de que las excepciones no
se conviertan en normas que violen el marco legal. Este principio busca
garantizar la consistencia y la imparcialidad en la aplicacion de los

procedimientos administrativos.
0) Principio de predictibilidad o confianza legitima.

Con este principio en mente, la autoridad competente debe informar a la
empresa sobre todos los requisitos y aspectos que contribuyan al
procedimiento, generando asi la confianza de que se llevara a cabo un
proceso confiable, actual y acorde con lo establecido en la ley. Generar

confianza implica asegurar que la autoridad competente actuara de forma
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neutral y sin arbitrariedades. Este principio acentla la importancia de
informar a la empresa sobre todos los requisitos y aspectos relevantes que
contribuyan al procedimiento administrativo. Este principio tiene como
objetivo generar confianza en las partes interesadas, asegurando que el
proceso se llevard a cabo de manera confiable, actual y acorde con lo
establecido en la ley.

p) Principio de privilegio de controles posteriores.

El método a implementar debe ser soportado durante la aplicacion de control
subsiguiente. La autoridad competente podra reservarse el derecho de
verificar la veracidad de las pruebas presentadas, para imponer reglas o
sanciones si se advierte falta de autenticidad. Para este principio se enfatiza
la importancia de respaldar el método implementado durante la aplicacion
de un control subsiguiente. Este principio otorga a la autoridad competente
el derecho de verificar la veracidad de las pruebas presentadas y aplicar

reglas o sanciones si se detecta falta de autenticidad.

q) Principio de ejercicio legitimo del poder.

La autoridad competente se asegurara de cumplir exclusivamente con las
funciones que le otorga la ley y no permitira el abuso de dichas facultades
ni permitira el desempefio de funciones que estén fuera de su competencia.
Si una agencia comete una falta administrativa contra una empresa, la ley
establece que dicha agencia debe asumir las consecuencias de su accion, tal
como lo exige la ley. Este principio recalca la importancia de que la
autoridad competente cumpla exclusivamente con las funciones que le
otorga la ley y evite el abuso de dichas facultades. Ademas, se establece que

no debe desempefiar funciones que estén fuera de su competencia.
2.2.1.3 Aspectos constitucionales del Procedimiento Administrativo

Segun Acufia (2019)
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a) Economia Social.

Esta regulada en el articulo 58 de nuestra Constitucién. La inversion privada
no esta sujeta a restricciones. Se ha desarrollado en un mercado competitivo. Esta
modalidad de crecimiento ha llevado a un desarrollo en &reas como la salud,
educacion, empleo y bienestar familiar. Segun esta teoria, nuestro pais debe
fomentar la participacion de inversiones privadas de manera voluntaria, para

beneficiar al estado.
b) Proteccion al usuario, consumidor o abonado.

El articulo 65 de la Constitucion peruana establece que el Estado tiene la
responsabilidad de proteger los derechos de los consumidores, clientes y usuarios
en el pais. Esto incluye garantizar el derecho a la informacion sobre bienes y
servicios en un mercado competitivo, asi como asegurar la salud, seguridad y

empleo de los ciudadanos peruanos.

La regulacion peruana busca proteger los derechos de los peruanos y
reconoce su vulnerabilidad dentro del ambito de oferta y demanda, destacando el

papel crucial que juega el consumidor en el mercado.

En relacion a este derecho esencial, es importante hacer referencia a un caso
que ha sido abordado por el Tribunal Constitucional en el expediente N° 3315-
2004-AA/TC, donde expresa que el consumidor o usuario forma parte del mercado
de bienes y servicios; de esta manera, contribuimos a mejorar la oferta y demanda
por parte de las empresas privadas en relacion a los servicios o bienes que puedan

ofrecer.

La relevancia del articulo 65 de la Constitucion peruana al establecer la
responsabilidad del Estado en la proteccién de los derechos de los consumidores.
Ademas, resalta la importancia de la jurisprudencia y subraya el papel activo del
consumidor en el mercado, lo que refuerza la necesidad de medidas regulatorias

que aseguren la equidad y transparencia en las transacciones comerciales.
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2.2.1.4 Reclamos por calidad del servicio

Segln Acufa (2019) las quejas sobre la calidad no son mas que mala
ejecucion del servicio acordado, me refiero especificamente al caso de los servicios
moviles cuando se corta la Ilamada, se cortan las llamadas entrantes o salientes, se
corta la misma llamada, entonces el usuario tiene derecho a presentar un reclamo
por cualquier medio prescrito, incluso por teléfono, en persona o a través del sitio

web de Osiptel. El plazo establecido es de 8 dias incluido de notificacion.

La importancia de la pronta atencién a problemas representa de calidad en
los servicios moviles y enfatiza los derechos de los usuarios para presentar
reclamos. Ademas, resalta la diversidad de medios disponibles para la presentacion
de reclamos, brindando flexibilidad a los usuarios en términos de como expresar

sus preocupaciones.
a) Procedimiento administrativo de reclamo

El texto sobre el procedimiento administrativo de reclamo nos ensefia como
una persona puede presentar una queja por problemas de calidad en el servicio. El
primer paso es comunicarse con la empresa operadora 0 acercarse a Sus

instalaciones para reportar el incidente y recibir un codigo de seguimiento.

La empresa no puede condicionar la recepcion de la queja al pago de una
factura pendiente o negarse a recibir el reporte de averia. Si después de 3 dias no se
ha solucionado el problema, se pueden presentar la queja de diferentes formas: por

teléfono, a través de la pagina web, de forma presencial o por escrito.

El procedimiento administrativo de reclamo delineado en el texto busca
hacer que el proceso de presentacion de quejas sea claro, accesible y justo para los
usuarios, asegurando que tengan multiples opciones para expresar Sus

preocupaciones y obtener una respuesta a tiempo.

b) Plazos para la resolucién de reclamos
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Las empresas operadoras tienen un plazo determinado para resolver en

primera instancia los reclamos presentados por los usuarios.
c) Recurso de apelacién y queja

Se requiere que los usuarios presenten inicialmente sus reclamos al
proveedor de servicios de telecomunicaciones. Si el proveedor niega o no satisface
la solucion propuesta, los usuarios tienen la opcion de apelar. El plazo maximo para
hacerlo es de quince dias habiles a partir de la notificacion de la resolucion de

primera instancia.

Se ofrece una vision clara sobre las opciones disponibles para los usuarios
gue no estan satisfechos con la resolucion propuesta por el proveedor de servicios
de telecomunicaciones. Se destaca el plazo de quince dias habiles para presentar
una apelacion después de la notificacion de la resolucion inicial, proporcionando
un marco temporal definido para este proceso escalonado. Ademas, se introduce la
opcion de presentar una queja en caso de que se venza el plazo sin recibir respuesta,

mostrando un enfoque integral para la resolucion de disputa

Sin embargo, si se vence el plazo y no se recibe respuesta al reclamo, los
usuarios deben presentar una queja en la que soliciten la aplicacion del silencio
administrativo positivo. No obstante, también pueden surgir otros problemas en el

proceso de tramitacion.

2.2.2. Marco legal sobre el reclamo por el servicio de telefonia mévil ante el
OSIPTEL

2.2.2.1 El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones,
OSIPTEL

Al respecto, Acufia (2019) expresa que la institucion conocida como
Osiptel, regula las acciones de las empresas de telecomunicaciones, es
independiente de la Presidencia del Consejo de Ministros y cuenta con autonomia
en términos técnicos, administrativos, econémicos y financieros. ElI Organismo

Supervisor de Inversion en Telecomunicaciones (OSIPTEL), fue creada mediante
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el Decreto Legislativo N° 702. Esta disposicién establece que las
telecomunicaciones, en sus diversas formas y modalidades, estan reguladas por la
ley en cuestién, asi como por los reglamentos y disposiciones emanadas de la
autoridad competente. Esta regulacion se realiza en concordancia con lo establecido
en los tratados y acuerdos internacionales de telecomunicaciones de los cuales el
Peru es parte. Sin embargo, se excluyen de esta normativa aquellos servicios de
telecomunicaciones que hayan sido expresamente declarados excluidos por esta ley
0 por un Decreto Supremo debidamente justificado. En resumen, la ley establece
un marco regulatorio para las telecomunicaciones, con ciertas excepciones

definidas.

Esta norma fue establecida el 11 de julio de 1991 y comenzé a operar con
la apertura de su primer Consejo Directivo el 26 de enero de 1994. Entre las

funciones de Osiptel se encuentran las siguientes:

a) Funcion Reguladora: Es la facultad que tiene de establecer los precios
de los servicios publicos de Telecomunicaciones y determinar los limites
que las empresas operadoras deben seguir en relacion a los servicios que
ofrecen. Al establecer precios y limites, la Funcién Reguladora busca
evitar practicas monopolisticas, promover la competencia y asegurar que
los servicios sean accesibles y asequibles para la poblacion. Ademas,
contribuye a mantener estandares de calidad y eficiencia en la prestacion
de servicios, beneficiando tanto a los consumidores como al desarrollo

sostenible del sector.

b) Funcion Normativa: Consiste en emitir leyes o normas que establezcan
las conductas permitidas tanto para las empresas operadoras como para
los usuarios. Al colocar reglas y regulaciones, la Funcion Normativa
busca crear un entorno en el cual las empresas operen de manera ética,
respetando los derechos de los usuarios y promoviendo la competencia

leal. Asimismo, define las responsabilidades y obligaciones de los
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usuarios, contribuyendo a la proteccion de sus derechos y al

mantenimiento de un servicio de calidad.

Funcion Fiscalizadora y sancionadora: Se refiere a la capacidad para
detectar conductas que van en contra de la normativa y aplicar sanciones
a las empresas operadoras o usuarios que actlen de manera desleal o
incoherente. Por lo tanto, el Osiptel tiene funciones similares a otras
instituciones estatales, dentro del ambito administrativo. En este
contexto, el Osiptel actia como un ente supervisor que vela por el
cumplimiento de las reglas y regulaciones en el sector de las
telecomunicaciones. La capacidad de detectar y sancionar
comportamientos indebidos es esencial para mantener la integridad del
mercado, garantizar la competencia leal y proteger los derechos de los

usuarios.

Funcién de solucion de controversias: La institucion tiene la capacidad
de fungir como mediador imparcial en los conflictos que puedan surgir
entre las empresas operadoras en el mercado de las telecomunicaciones.
Esta funcion de solucion de controversias también puede promover la
estabilidad y la confianza en el sector al proporcionar un mecanismo
estructurado y justo para abordar desacuerdos. Asimismo, al ser
imparcial, el Osiptel puede ayudar a garantizar que las decisiones

tomadas sean justas y estén alineadas con los principios regulatorios.

Funcion supervisora: La institucion tiene la facultad de asegurarse de
que las empresas privadas o empresas de servicios cumplan de manera
adecuada y diligente con las normas correspondientes, evitando asi la
violacion de los derechos de los usuarios. La supervision constante
también puede ser crucial para identificar y abordar de manera temprana
cualquier irregularidad o incumplimiento de normativas, contribuyendo
asi a la estabilidad y transparencia del mercado de telecomunicaciones.

Ademas, esta funcion supervisora puede actuar como un elemento
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disuasorio, alentando a las empresas a cumplir con las normativas
establecidas y a operar de manera ética. Al asumir un papel de
supervision, el Osiptel desempefia un papel proactivo en la vigilancia
del comportamiento y las practicas de las empresas operadoras. Esto
contribuye a mantener un nivel de calidad y eficiencia en la prestacion
de servicios, al tiempo que protege los derechos de los usuarios, evitando

posibles abusos.

La segunda instancia en el proceso de reclamo por el servicio es el Tribunal
administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios. Este tribunal emite un

pronunciamiento final, agotando la via administrativa respecto al reclamo realizado.

2.2.2.2 Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones: Resolucién de Consejo Directivo N°
047-2015-CD-OSIPTEL

2.2.2.2.1 Aspectos generales

Este Reglamento establece las disposiciones que las empresas operadoras
de servicios publicos de telecomunicaciones estan obligadas a seguir para atender
los reclamos de los usuarios. Ademas, regula la actuacion del Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (TRASU) en su funcion de
resolver recursos de apelacién y quejas presentadas por los usuarios de estos
servicios. En resumen, el reglamento detalla los procedimientos que las empresas
deben seguir para resolver reclamos de usuarios, asi como el papel y las funciones
del TRASU en este proceso. Asimismo, indica que el procedimiento para atender
reclamos de usuarios, segun lo establecido en el reglamento en cuestidn, se basa en
los principios establecidos en dos leyes peruanas: la Ley del Procedimiento
Administrativo General (Ley N° 27444) y el Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (Ley N° 29571). Estos principios incluyen aspectos como el derecho a
una atencion eficiente y oportuna, el debido proceso, la transparencia, la igualdad
de trato y otros derechos y garantias que protegen a los usuarios en sus relaciones

con las empresas proveedoras de servicios publicos de telecomunicaciones.
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2.2.2.2.2 Definicién sobre la eficiente de atencién de reclamos

Segun Iparraguirre (2020)

El objetivo de los mecanismos de solucion anticipada es facilitar soluciones
rapidas y eficientes para resolver los problemas de los usuarios con el
servicio insatisfactorio. Estos mecanismos buscan encontrar estrategias de
resolucion antes de iniciar un proceso formal de reclamo (SAR) y evitar la
necesidad de una apelacién (SARA). Ademas, la empresa proveedora del
servicio puede identificar las causas subyacentes del problema y ofrecer
mecanismos para que los usuarios resuelvan rapidamente cualquier asunto
contractual. Esto beneficia tanto a los usuarios, al reducir la necesidad de
sanciones, como a la administracion publica, al considerar las reclamaciones

que deben ser comunicadas. (p. 41)

La identificacion temprana de problemas y su resolucion anticipada también
puede tener un impacto positivo en la reputacién de las entidades. La
capacidad de abordar las preocupaciones de los usuarios de manera
proactiva puede generar confianza y lealtad por parte de la clientela.
Ademas, estos mecanismos de solucién anticipada no solo mejoran la
experiencia del usuario al abordar de manera proactiva los problemas, sino
que también benefician a la administracion publica al reducir la carga
administrativa y promover la autorregulacion por parte de las empresas
proveedoras de servicios. En términos mas amplios, estos mecanismos
reflejan un enfoque progresivo hacia la resolucién de disputas, que no solo
se centra en la correccion de problemas individuales, sino que también busca
abordar las causas subyacentes y prevenir futuros inconvenientes. Esto

contribuye a un ecosistema de servicios mas robusto y orientado al cliente.
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2.2.2.2.3 Requisitos para formulacion de reclamacion

En el articulo 49 del Reglamento para la atencién de reclamos de los
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones se establecen ciertos

requisitos para presentar un reclamo. Estos requisitos incluyen:
1) Proporcionar los nombres y apellidos completos del usuario,

2) Indicar el nimero del documento legal de identificacion del usuario
(Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, Registro
Unico de Contribuyentes). En caso de que el reclamo sea presentado por
un representante, también se deben proporcionar los datos de este y el
poder correspondiente, de acuerdo con lo establecido en los articulos 26
y 27.

3) Incluir el nimero o codigo del servicio o contrato de abonado,
4) Especificar el motivo del reclamo y la solicitud debe ser concreta,

5) Firmar el reclamo, ya sea por parte del usuario o del representante, si

corresponde.

6. Para presentar un reclamo por facturacion, el usuario debera proporcionar
la fecha 0 mes de emision o vencimiento del recibo en cuestién, o el

numero del recibo objeto de reclamo.(Iparraguirre, 2020)

En sintesis, estos requisitos establecidos en el reglamento buscan agilizar el
proceso de atencion de reclamos al proporcionar informacion detallada y completa
desde el inicio. Esto beneficia tanto a los usuarios, al asegurar una gestién eficiente
de sus reclamos, como a la entidad reguladora, al facilitar la comprension y

resolucion oportuna de los problemas planteados
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2.2.2.2.4 Objeto de reclamo

El proposito de los reclamos abarca las disputas relacionadas con los montos
facturados, la calidad del servicio, la suspension o corte injustificado del servicio,

entre otros.

El articulo 28 del "Reglamento para la atencidn de reclamos de los usuarios
de servicios publicos de telecomunicaciones™ enumera las areas especificas sujetas
a reclamacion, que son las siguientes:

1. Facturacion de servicios de telefonia movil
2. Lo referente al cobro del servicio u otro ofrecido por la empresa.
3. Sobre la calidad o idoneidad del servicio,

4. Respecto a la veracidad de la informacion que fue sefialada al usuario por
la empresa operadora.

5. Por la falta de entrega del recibo o la facturacion correspondiente o sus

copias respectivas que oportunamente solicito el usuario.

6. Incumplimiento de ofertas y promociones relacionadas con los servicios

ofrecidos.

7. Suspension, corte o cancelacion injustificada del servicio.

8. Instalacién o activacion de los servicios ofrecidos por la empresa.
9. Cancelacién, desactivacion o baja del servicio.

10. Traslado del servicio vigente.

11. Sobre tarjetas de pago fisicas o virtuales.

12. Sobre la Contratacion que no fue solicitada por el usuario.

13. Incumplimientos contractuales.

14. Incumplimiento de derechos reconocidos expresamente en las normas a

favor de los usuarios.
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15. Cualquier asunto relacionado directamente con la prestacion de

servicios.

16. Otros asuntos establecidos por el Consejo Directivo de Osiptel.
(Iparraguirre, 2020)

El presente articulo detalla especificamente las areas sujetas a reclamacion.
Al enumerar estas areas, se proporciona una guia clara para los usuarios sobre los
aspectos especificos que pueden ser objeto de reclamo en el contexto de los
servicios de telefonia o afin. Algunas de las areas incluyen la facturacion, el
incumplimiento de ofertas y promociones, la suspension o corte injustificado del
servicio, entre otros. El propdsito de los reclamos, segun se describe, abarca una
amplia gama de disputas que pueden surgir entre los usuarios y las empresas de
servicios de telecomunicaciones. Estas disputas pueden estar relacionadas con
diversos aspectos, como los montos facturados, la calidad del servicio, la
suspension o corte injustificado del servicio, entre otros. Estos reclamos son
fundamentales para garantizar que los usuarios reciban un servicio justo y de

calidad, y que se resuelvan de manera adecuada las posibles irregularidades.
2.2.2.2.5. Mecanismos de solucion anticipada antes de la reclamacion (SAR)

Al respecto, Iparraguirre (2020) expresa que en términos de regulacion el
articulo 19 del Reglamento establece los mecanismos para resolver las quejas de
los usuarios antes de iniciar el proceso formal de reclamo. Segun este articulo, las
empresas operadoras tienen la facultad de ofrecer una solucién a los usuarios en un
plazo méximo de tres dias habiles, la cual puede comprender total o parcialmente
la solicitud del usuario y debe contar con su aceptacion. La ejecucion de esta
solucion puede no ser inmediata si el usuario esta de acuerdo. En caso de que el
usuario no acepte la solucion propuesta, la empresa operadora deberé procesar la

solicitud como un reclamo formal.

Antes de la modificacion de la norma (con resolucién 051-2018-

CDOSIPTEL), es importante destacar que la empresa operadora proporcionaba una
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solucion inmediata y total a las reclamaciones, sin ningin plazo adicional en
beneficio del operador (actualmente 3 dias) para resolver la reclamacion y otorgar

una solucion completa a lo solicitado.

Esta evolucion podria tener implicaciones tanto para los usuarios como para
las empresas operadoras. Por un lado, proporciona a los usuarios un plazo
especifico para recibir una respuesta a sus quejas, lo que puede contribuir a una
mayor transparencia y claridad en el proceso. Del mismo modo, ofrece a las
empresas operadoras un marco de tiempo definido para abordar y resolver las quejas

antes de que se conviertan en reclamos formales.

2.2.2.2.6 Mecanismos de solucion anticipada de reclamacion antes de apelacion
(SARA)

Para presentar este recurso de apelacion ante el TRASU, la empresa
operadora tiene un plazo de 5 dias habiles. Es posible que la empresa haya aceptado
completamente la demanda del reclamante y cuente con su aceptacion expresa a la

solucion, evitando asi la necesidad de apelar ante el regulador.

Esta disposicion se encuentra establecida en el Reglamento, especificamente
en el Titulo IX. Al respecto, el articulo 62 se refiere a la resolucion anticipada de
recursos de apelacion. Segun esta norma, la empresa operadora no estara obligada
a presentar el recurso de apelacion al TRASU si, dentro del plazo establecido en el
articulo anterior, la empresa ha aceptado completamente la solicitud del usuario
contenida en su recurso de apelacion, siempre y cuando la empresa cuente con la

aceptacion expresa del usuario respecto a la solucién ofrecida.

Esta medida no solo simplifica y acelera el proceso de resolucion de
disputas, sino que también subraya la importancia de la colaboracion entre la
empresa operadora y el usuario para encontrar soluciones mutuamente aceptables.
La disposicion también puede contribuir a reducir la carga administrativa y los

recursos necesarios para el manejo de apelaciones formales.
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“La empresa operadora esta obligada a conservar el expediente y el
mecanismo aceptado por el usuario” (Iparraguirre, 2020). La norma refleja un
compromiso con la transparencia, el cumplimiento normativo y la proteccion de los
derechos del usuario. Esta practica no solo beneficia a la empresa al facilitar una
gestion eficiente de reclamos, sino que también refuerza la confianza y la
satisfaccion del usuario al proporcionar una base documentada para la resolucion

de disputas.

2.2.2.2.7 Las acciones implementadas por el Osiptel ante la excesiva falta de
motivacién de las resoluciones de primera instancia en reclamos de

calidad e idoneidad en la prestacién del servicio de telefonia movil

Segln Zumaeta (2022), es responsabilidad del Estado proteger a los
consumidores y usuarios, ya que son la parte mas vulnerable en la relacion
contractual con los proveedores. Segun el articulo 65 de la Constitucién Politica, el
Estado estd encargado de proteger sus intereses y garantizarle el acceso a
informacion sobre bienes y servicios disponibles en el mercado. Los consumidores
y usuarios son el ultimo eslabon en la cadena econdmica, utilizando los productos
y servicios para satisfacer sus necesidades y mejorar su bienestar. En este sentido,
es comun que enfrenten problemas relacionados con la calidad y adecuacion de los

servicios de telefonia mavil.

La descripcion de los consumidores y usuarios como el "ultimo eslabon en
la cadena econdmica" resalta su importancia en el ciclo de oferta y demanda. Estos
actores desempefian un papel crucial al utilizar productos y servicios para satisfacer
sus necesidades y mejorar su bienestar. En este contexto, la posibilidad de enfrentar
problemas relacionados con la calidad y adecuacién de los servicios de telefonia
movil subraya la importancia de una proteccion efectiva por parte del Estado. Esta
proteccion no solo se fundamenta en principios legales, sino que también busca
garantizar un equilibrio justo en principios comerciales y contribuir al bienestar

general de la sociedad.
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2.2.2.3 Legislacion comparada

Segun Sanchez (2020) sefiala:
a) Bolivia

Se analiza la situacién de los usuarios de servicios publicos antes y después
de la implementacion del Sistema de Regulacion Sectorial-SIRESE. Este
sistema proporciona una proteccion efectiva a los usuarios a través de
superintendencias que se encargan de garantizar el cumplimiento de los
mecanismos de reclamo frente a los proveedores de servicios o ante la

entidad reguladora en caso de no ser atendidos por estos Ultimos.

En sintesis, podemos sefialar que el SIRESE parece haber introducido una
estructura que busca garantizar que los usuarios tengan vias claras y
efectivas para presentar reclamaciones y obtener respuestas a sus
inquietudes. Este enfoque no solo fortalece la posicion de los usuarios en la
relacion con los proveedores de servicios, sino que también contribuye a una

mayor transparencia y responsabilidad en el sector.
b) Ecuador

En el sector de las telecomunicaciones, se establecieron Oficinas del
Consumidor (ODECO) en los afios 90 como primera instancia y la
Superintendencia de Telecomunicaciones como segunda instancia. Esto
llevd a un lento desarrollo institucional de las disposiciones de proteccion al
consumidor, ya que anteriormente existian distintas dependencias que
dificultaban el proceso. La Constitucion de ese pais incluye dos articulos
relacionados con el régimen de proteccion en los servicios (articulos 20° y
92°), los cuales se refieren a la responsabilidad del Estado de promover el
acceso a la actividad y a la informacién, asi como la libertad de eleccién.
También se encarga de legislar sobre el control de calidad y la defensa del

consumidor.
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La mencién de la lenta evolucién institucional antes de la creacion de
ODECO vy la Superintendencia de Telecomunicaciones sugiere que el
disefio de estas instituciones buscaba superar desafios previos y establecer
un marco mas eficaz y eficiente para la proteccion del consumidor en el

sector de las telecomunicaciones.
c) Chile

La prestacion de servicios publicos ha evolucionado hacia un enfoque
competitivo, siendo considerado un ejemplo en el ambito de concesiones y
privatizaciones. Sin embargo, aun se enfrentan desafios en cuanto a la

proteccion al consumidor, ya que no se ha alcanzado la efectividad deseada.

El Servicio Nacional de Atencion al Consumidor (SERNAC) es responsable
de garantizar los derechos de los consumidores y requiere cambios en su
estructura para poder atender de manera eficiente las solicitudes y reclamos
de los usuarios. Es necesario fortalecer la funcion de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, la cual se encarga de resolver los conflictos que surgen

en el sector.

El reconocimiento de que, a pesar de la evolucion hacia un enfoque
competitivo, aln existen desafios en la proteccion al consumidor, refleja una
conciencia de la necesidad de ajustes y mejoras continuas en la estructura y

funcionamiento de las entidades regulatorias.
d) Colombia

Desde 1991, es un pais pionero en Latinoamérica al implementar un
procedimiento de acceso a las telecomunicaciones. En este sentido, se han
establecido normas que reconocen los intereses de los usuarios. Ademas, se
ha implementado el silencio administrativo positivo, lo cual significa que,
si un consumidor se queja ante el proveedor de servicios de
telecomunicaciones, los reclamos no se retrasan debido a la falta de

respuesta 0 accion por parte del proveedor. En su lugar, se dirigen
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directamente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,

quien se encarga de resolver los casos en segunda instancia administrativa.

La implementacion del silencio administrativo positivo es un elemento
destacado en el comentario. Este mecanismo implica que, si un consumidor
presenta un reclamo ante el proveedor de servicios de telecomunicaciones y
no recibe respuesta, el proceso no se ve obstaculizado por la falta de accion
del proveedor. En cambio, el reclamo se dirige directamente a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. Este enfoque tiene el
potencial de agilizar la resolucion de conflictos y garantizar que los usuarios
no se vean perjudicados por demoras injustificadas. La referencia a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios como entidad
encargada de resolver casos en segunda instancia administrativa destaca la
importancia de contar con una instancia independiente y con autoridad para

abordar disputas entre usuarios y proveedores de servicios.
e) Venezuela

El derecho a recibir un servicio de calidad y a obtener informacion veraz y
no engafosa fue establecido en la Constitucion Politica de 1999. Al igual
que en otros paises de la region, en Venezuela existe un organismo de
proteccién al consumidor Ilamado INDECU (sucesor del Instituto para la
Defensa y Educacién del Consumidor-IDEC). Sin embargo, esta institucion
tiene limitaciones en cuanto a sanciones y multas, y se enfoca mas en la

prevencion y educacion.

La orientacion hacia la prevencion y educacion indica un enfoque proactivo
por parte de INDECU. En lugar de centrarse Unicamente en la imposicion
de sanciones, la institucion busca prevenir problemas y educar a los
consumidores sobre sus derechos y responsabilidades. Este enfoque puede
tener como objetivo no solo corregir problemas después de que ocurren, sino

también crear conciencia para evitar que ocurran en primer lugar.
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No obstante, es importante sefialar que la limitacion en sanciones y multas
podria influir en la capacidad de la institucion para actuar de manera
disuasoria contra practicas comerciales desleales o violaciones de los
derechos del consumidor. Un equilibrio adecuado entre la prevencion y la
aplicacion efectiva de medidas correctivas es esencial para garantizar una

proteccion completa de los consumidores.

2.2.2.4 Definicién de conceptos

a)

b)

c)

Procedimiento administrativo

El procedimiento administrativo es una secuencia de acciones formales que
se llevan a cabo dentro de la actuacion administrativa con el objetivo de
alcanzar un fin especifico, en el cual se establecen los objetivos y metas a
cumplir. (Chavez & Jacobo, 2018).

Apelacion
El recurso de apelacion es una forma de cuestionar una decision tomada por

un tribunal de menor jerarquia, con el objetivo de que un tribunal de mayor

autoridad resuelva el caso de acuerdo a la ley. (Rodriguez, 2016).

Notificacion



d)

f)

9)
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La notificacion es un proceso legal mediante el cual se informa oficialmente
a una persona sobre una decision judicial para que tome medidas procesales

en el caso utilizando los recursos legales disponibles. (Lopez, 2019).

Resolucion

Resolucidn, convenio, accion administrativa, instruccion, disposicion, auto
0 sentencia emitida por una autoridad gubernamental o judicial.
(Villanueva, 2017)

Tramitacion

Se trata de un conjunto de acciones, procedimientos o condiciones
establecidos para el desarrollo y resolucion de un tema administrativo o
legal, de acuerdo con las leyes o costumbres establecidas. (Iparraguirre,
2020)

Osiptel

La funcién de OSIPTEL es regular y supervisar el mercado de las
telecomunicaciones para fomentar la competencia, garantizar la calidad de

los servicios y proteger los derechos de los usuarios. (Acufia, 2019)

Reclamo

El reclamo es la forma en que los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones expresan a las compariias operadoras los problemas que
surgen de la prestacion de los servicios contratados, con el objetivo de

encontrar una solucién definitiva. (Flores, 2018)
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h) Motivacion de las resoluciones

La motivacion adecuada de las resoluciones es el derecho que los
ciudadanos tienen segun la constitucion de conocer las razones tanto facticas
como juridicas que las autoridades y los funcionarios, especialmente los del

gobierno, utilizan para resolver las demandas. (Zumaeta, 2022).
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CAPIITULO 11l

METODOLOGIA

HIPOTESIS

Hipotesis general

La vulneracion del principio del debido procedimiento se relaciona directa
y positivamente en la deficiente atencion de reclamos por el servicio de
Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Hipotesis especificas

a) El incumplimiento de la fase de notificacion se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencién de reclamos por el servicio de
Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

b) El incumplimiento de la aplicacion de la solucién anticipada de recurso
apelacion se relaciona directa y positivamente con la deficiente atencion
de reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna,
2023.

c) El incumplimiento de la motivacion de las resoluciones se relaciona
directa y positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el

servicio de Telefonia Mdvil ante Osiptel de Tacna, 2023.
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3.2  VARIABLES

3.2.1 Operacionalizacion de variables
3.2.1.1 Identificacion de la Variable 1
3.2.1.1.1 Dimensiones e indicadores

X: Vulneracion del principio del debido procedimiento
X1: Notificacion

- Incumplimiento de procedimientos
- Incumplimiento de plazos
X2:  Solucion Anticipada al Recurso de Apelacion
- Incumplimiento de procedimientos
- Atencion oportuna al recurso
X3:  Motivacion de las resoluciones
- Incumplimiento de los fundamentos de hecho

- Incumplimiento de los fundamentos de derecho

3.2.1.1.2 Escala para la medicién de la variable

Ordinal

3.2.1.2 Identificacion de la variable 2
3.2.1.2.1 Dimensiones e indicadores

Y : Atencion de reclamos
Y1 : Tramitacion

- Incumplimiento de plazos
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- Trémites burocraticos

Y2: :Atencién en Primera instancia
- Casos fundados
- Oportunidad de plazo de respuesta
- Elevacion del expediente

Y3: Atencion en Segunda instancia

- Incumplimiento de plazo de respuesta

3.21.22 Escala

Nominal

3.3  Disefioy tipo de investigacion
3.3.1 Disefio

De tipo no experimental.

3.3.2 Tipo de investigacion

Investigacion basica, y relacional basada en hechos o fendmenos reales,

contrastados con evidencias practicas.

3.4  Determinacion metodoldgica

Se trata de una investigacion de naturaleza juridico-social, de tipo
relacional utilizando un enfoque mixto que combina métodos estadisticos y no

estadisticos.
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3.5  Poblacion y muestra
3.5.1 Poblacion

La poblacion bajo estudio, esta conformada por resoluciones sobre atencién
de reclamos por el servicio de telefonia mévil emitidas por las diversas operadoras
de teléfono de la ciudad de Tacna. Teniendo en cuenta que actualmente no hay datos
actualizados sobre la totalidad de resoluciones emitidas en la ciudad de Tacna en el
periodo de estudio, se ha realizado un breve sondeo para conocer una poblacion
accesible de 21 resoluciones. Esta poblacion accesible cumple los criterios
preestablecidos por la investigadora y que son accesibles para determinar una

muestra posterior.
3.5.2 Muestra

Se realiz6 el muestreo probabilistico porque cada elemento que conforma la
poblacion tiene la misma probabilidad de ser seleccionados para el muestreo
respectivo. Conocer el calculo del tamafio de la muestra, se tuvo en cuenta la

siguiente férmula:

o @*®0@W
(B) (N—1D+ ()2 (P)(@)

En donde:
N = Tamafio de la poblacion.

Z =1.96 Distribucién normal estandar (para 95% de margen de
confiabilidad).

P = 0.5 Probabilidad que pueda ocurrir el caso.
Q = 0.5 Probabilidad que no pueda ocurrir los casos.

E = 0.05 Error de estimacion.



Procedimiento:

_ (1.96)? (0.5)(0.5)(21)
n= (0.05)2 (21-1)4(1.96)2 (0.5)(0.5)

(3.8416) (0.5)(0.5)(21)

"= 0.0025) (20)+(3.8416) (0.5)(0.5)

_20.1684
"~ 1.0104

n=19.9608

n= 20 resoluciones.

3.6 Criterios de inclusion y exclusion

a) Criterios de inclusion
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Se tomaron en consideracion 20 resoluciones sobre atencion de reclamos

por el servicio de telefonia movil ante Osiptel.

b) Criterios de exclusion

Se excluyeron todos los casos que no cumplian con el criterio anteriormente

establecido, asi como aquellos que no se pudieron analizar debido a

situaciones imprevistas.
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procedimiento

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
V.1 Notificacion - Incumplimiento de Ficha de
procedm_ne_ntos. observacion.
- Incumplimiento de
plazos.

» Solucidn ) ":Z%?dﬁmgﬁg: de Ficha de
Vulneracion del Anticipada al procedi ' observacion.
principio del Recurso de - Atencion oportuna al
debido Apelacion recurso.

Motivacion de
las resoluciones

- Incumplimiento de
los fundamentos de
hecho.

- Incumplimiento de
los fundamentos de
derecho.

Ficha de
observacion.

Atencion de
reclamos

Tramitacion - Incumplimiento de Ficha de
plazos. observacién.
- Tramites
burocraticos.
Atencion en - Casos fundados. Ficha de
Primera - Oportunidad de observacion.
instancia plazo de respuesta
- Elevacion del
expediente.
Atencion en - Incumplimiento Ficha de
Segunda de plazo de observacion.
instancia respuesta
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3.9
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Instrumentos y técnicas de investigacion
Técnicas de recoleccién de los datos

Como técnica para el desarrollo de la investigacion se utilizo: el analisis

documental.

Instrumentos para la recoleccion de los datos

El instrumento de medicion que se aplico fue la ficha de andlisis

documental.

Validacion de instrumentos para la recoleccion de los datos

Los instrumentos fueron validados por expertos en el tema de investigacion

y en metodologia, cuyos resultados se detallan a continuacion:

Mg. Ever Huilca Zegarra :0.98
Mg. Lizbeth Cueva Churaira :0.98
Mg. Flor Chambilla Chino :0.98

Conforme a las puntuaciones sefialadas, el promedio fue de 0.98, siendo asi,
se permite determinar la validez del instrumento para el recojo de la

informacidn correspondiente a las variables de estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

Para el desarrollo del trabajo de campo, se realizaron las siguientes

actividades:

v Se elabord el instrumento de medicién para realizar el recojo de la
informacidn correspondiente a las variables de estudio. El instrumento

fue validado por expertos para su aplicacion.

v" Se recabo informacion sobre las Resoluciones de la primera instancia

sobre atencion de reclamos.

v El levantamiento de datos se realizé del 20 de julio al 01 de agosto del
2023.

v' Para el andlisis estadistico, descriptivo en inferencial se empled SPSS
22.0 For Windows, que contiene los recursos necesarios para el analisis
descriptivo de variables y ademas, para el célculo de medidas

inferenciales.

v La presentacion de la informacién se realiz6 por medio de tablas y
figuras, conteniendo datos descriptivos y porcentuales, los cuales

permiten una mejor comprensién de la informacion analizada.
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4.2. RESULTADOS - TABLAS Y GRAFICOS

4.2.1 Resultados del andlisis de casos

A) Variable 1: Vulneracién del principio del debido procedimiento, segun

dimensiones
Tabla 1
Dimension 1: Notificacion
Notificacion Si No Total
f % f %

Cumplimiento de 9 45 11 55 20

procedimientos

Cumplimiento de plazos 8 40 12 60 20
Figura 1

Dimensién 1: Notificacién

60
50
40
30
20 9 8

.

f % f %

Si No

B Cumplimiento de procedimientos B Cumplimiento de plazos

Nota.- Resultado de la dimensién de notificacion

En la tabla y figura se presentan los resultados de la dimension 1: Notificacion, en
la que se determind que en el 45% de los casos se cumplen los procedimientos; y,
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en el 55% no se cumplen. Asimismo, se hall6 que en el 40% de los casos se cumplen
los plazos de los procedimientos; y, en el 60% de los casos no se cumplen los plazos
de la notificacion, evidenciandose la vulneracion del principio del debido
procedimiento.

Tabla 2
Dimensidn 2: Solucion Anticipada al Recurso de Apelacion

Solucién Anticipada al Recurso de Apelacién Si No Total
f % f %
Cumplimiento de procedimientos 8 40 12 60 20
Atencién oportuna al recurso 7 35 13 65 20
Figura 2

Dimension 2: Solucién Anticipada al Recurso de Apelacion

80
60
40 5

40
0

0

f % f %
Si No
W Cumplimiento de procedimientos W Atencion oportuna al recurso

Nota. - Resultado de la solucion anticipada al recurso de apelacién

En la tabla y figura se presentan los resultados de la dimension 2: Solucién
Anticipada al Recurso de Apelacion, en la que se determiné que el 40% de los casos
se cumplen los procedimientos; y, en el 60% no se cumplen. Asimismo, se halld
que en el 35% de los casos se cumple con la atencion oportuna al recurso; y, en el
65% de los casos no se cumple con la atencidn oportuna al recurso, evidenciandose

la vulneracion del principio del debido procedimiento.
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Tabla 3

Dimensién 3: Motivacién de las resoluciones

Motivacion de las Si No Total
resoluciones f % f %
Cumplimiento de los 9 45 11 55 20
fundamentos de hecho
Cumplimiento de los 8 40 12 60 20

fundamentos de derecho

Figura 3
Dimensién 3: Motivacion de las resoluciones

60

50

40

30

20

10

Si No

W Cumplimiento de los fundamentos de hecho ® Cumplimiento de los fundamentos de derecho

Nota. — Resultado de la Motivacién de las resoluciones

En la tabla y figura se presentan los resultados de la dimension 3: Motivacion de
las resoluciones, en la que se determind que el 45% de los casos se cumplen los
fundamentos de hecho; y, en el 55% no se cumplen. Asimismo, se hall6 que en el

40% de los casos se cumple con los fundamentos de derecho; y, en el 60% de los
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casos no se cumple con los fundamentos de derecho, demostrandose la
vulneracion del principio del debido procedimiento.

Tabla 4
Nivel de vulneracién del principio del debido procedimiento, segin cumplimiento
de dimensiones

Dimensiones Alto Bajo
Notificacion 38 63
Apelacion 43 57
Motivacion de las resoluciones 42 58
Promedio 41 59
Figura 4

Nivel de vulneracion del principio del debido procedimiento, segun dimensiones

70
60
50
40
30
20
10

Notificaciéon Apelacion Motivacién de las
resoluciones

H Alto ® Bajo

Nota. — Resultado del nivel de vulneracién del principio del debido procedimiento

En la tabla y figura se presentan los resultados del nivel de vulneracion del principio
del debido procedimiento, segun dimensiones, en las que se puede destacar que la

dimension notificacion alcanzd un bajo nivel con un 63%; el proceso de apelacion
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alcanzé un nivel bajo con un 57%; y, la dimension motivacion de las resoluciones
de igual manera alcanzé un nivel bajo con un 58%. Por lo que se puede concluir
que el bajo nivel de cumplimiento de dimensiones establecidas segun principios del
principio del debido procedimiento, incidieron en la vulneracién del principio del

debido procedimiento.

B) Variable 2: Atencion de reclamos

Tabla 5
Dimension 1: Tramitacion
Tramitacion Si No Total
f % f %
Cumplimiento de plazos 9 45 11 55 20
Tramites burocraticos 14 70 6 30 20
Figura 5

Dimension 1: Tramitacion

70

60
50
40
30
20 . 14
6

10

0

f % f %
Si No

B Cumplimiento de plazos  Tramites burocraticos

Nota. - Resultado de la tramitacién
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Los hallazgos presentan los resultados de la dimension 1: Tramitacion, en la que se
determin6 que el 45% de los casos si se cumplen los plazos; y, en el 55% no se
cumplen los plazos. Por otra parte, se hallo que en el 70% de los casos se realizan
tramites burocraticos, y el 30% no se realizan tramites burocraticos, evidenciandose

la deficiente tramitacion de reclamos.

Tabla 6

Dimensién 2: Atencidon en Primera instancia

Atencion en Primera Si No Total
instancia f % f %
Casos fundados 7 35 13 65 20
Figura 6

Dimensién 2: Atencion en Primera instancia

70
60
50
40
30
20
v

0

f % f %
Si No

Nota.- Resultado de la Atencién en Primera instancia

En la tabla y figura se presentan los resultados de la dimension 2: Atencion en
Primera instancia se determind que el 35% de los casos de atencion en primera

instancia son fundados; y, en el 65% son casos infundados.
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Tabla 7

Dimensidn 2: Atencién en Primera instancia

Atencion en Primera instancia Si No Total
f % f %
Oportunidad de plazo de respuesta 6 30 14 70 20
Elevacion del expediente 9 45 11 55 20
Figura7

Dimension 2: Atencion en Primera instancia

70
70
60 £
50 45
40 30
30
20 . S |
6

© iy

f %

f % b

Si No

B Oportunidad de plazo de respuesta M Elevacion del expediente

Nota.- Resultado de la Atencion en Primera instancia

Los hallazgos presentan los resultados de la dimension 2: Atencién en Primera
instancia se determin6 que el 30% de los casos de atencion en primera instancia
son atendidos con oportunidad; y, en el 70% no fueron atendidos con oportunidad.
Asimismo, se hallé que en el 45% de los casos de atencion en primera instancia,
fueron elevados en expediente al TRASU vy, el 55% no se elevaron al TRASU,

evidenciandose la deficiente atencién de reclamos en Primera Instancia.
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Tabla 8

Dimension 3: Atencion en Segunda instancia

Atencion en Segunda Si No Total
instancia f % f %
Cumplimiento de plazo 8 40 12 60 20

de respuesta

Figura 8

Dimension 3: Atencion en Segunda instancia

60

50

40

30

20

10

f % f %

Si No

Nota.- Resultado de la Atencion en Segunda instancia

Los hallazgos presentan los resultados de la dimension 3: Atencion en Segunda
instancia, en la que se determind que en el 40% de los casos de atencion en Segunda
instancia si se cumple el plazo de respuesta; y, en el 60% no se cumple el plazo de

respuesta.
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Tabla 9

Nivel de atencion de reclamos, segiin cumplimiento de dimensiones
Dimensiones Alto Bajo
Tramitacion 45 55
Atencion en Primera instancia 41 62
Atencién en Segunda instancia 43 58
Promedio 46 55

Figura 9

Nivel de atencién de reclamos, segin dimensiones

70
60
50
40
30
20

10

Tramitacion Atencidn en Primera Atencidn en Segunda
instancia instancia

H Alto ™ Bajo

Nota. — Resultado del nivel de atencién de reclamos

En la tabla y figura se presentan los resultados del nivel de atencion de reclamos,

segun dimensiones, en las que se puede destacar que la dimension tramitacién

alcanzd un bajo nivel con un 55%; el proceso de atencidn en primera instancia

alcanzd un nivel bajo con un 62%; vy, la dimensién atencion en Segunda instancia

alcanzo un nivel bajo con un 58%. Por lo que se puede concluir que el bajo nivel

de cumplimiento de dimensiones establecidas segun el proceso de atencion de

reclamos, incidieron en la vulneracion del principio del debido procedimiento.
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4.3. PRUEBAS ESTADISTICAS —- COMPROBACION DE HIPOTESIS

4.3.1 Comprobacion de la hipdtesis general

La vulneracion del principio del debido procedimiento se relaciona se

relaciona directa y positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el

servicio de Telefonia Mdvil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Tabla 10

Relacion entre vulneracion del principio del debido procedimiento y la deficiente

atencion de reclamos

Eficiente atencién de reclamos

Tramitacion  Atencionen  Atencion en

Primera Segunda

instancia instancia

Notificacio X2=7,001; X2=8,510 X?=8,402

n Sig. Sig. Sig.

asintotica asintotica Asintdtica

=0,02 =0,03 =0,03

Apelacion X?=8,220 X2=9,501 X2=9,248

Vulneracion del Sig. Sig. Sig.
principio asintdtica asintotica Asintotica
debido =0,03 =0,04 =0,03
procedimiento Motivacion X?=9,001 X2=9,125 X?=8,874
Sig. Sig. Sig.

resolucione asintdtica asintotica asintdtica

=0,02 =0,03 =0,03

Conclusion:

Los resultados verifican que, en todos los casos, las sig. asintética son menores
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o iguales que el nivel de significacion o.=0,05; siendo asi, se puede concluir que:
La vulneracion del principio del debido procedimiento se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencion de reclamos por elservicio de Telefonia
Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

4.3.2 Verificacion de la primera hipotesis especifica

El incumplimiento de la fase de notificacion se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el
servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Tabla 11

Relacion del nivel de incumplimiento de la fase de la notificacion y la deficiente
atencion de reclamos

Tramitacion Atencién en Primera Atencién en

instancia  Segunda instancia

Notificacion X?=8,204; X2=8,220 X2=8,201
Sig. asintdtica  Sig. asintdtica =0,04 Sig.asint6tica =0,05
=0,04
Conclusioén:

Los resultados verifican que en todos los casos, las sig. asintética son menores o
iguales que el nivel de significacion a = 0,05; por lo tanto, se puede concluir que:
El incumplimiento de la fase de la notificacion se relaciona directa y positivamente
con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante
Osiptel de Tacna, 2023.
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4.3.3 Verificacion de la segunda hipétesis especifica

El incumplimiento de la aplicacion de la solucion anticipada de
recurso apelacion se relaciona directa y positivamente con la
deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia Mévil
ante Osiptel de Tacna, 2023.

Tabla 12
Relacion entre el incumplimiento de la solucion anticipada de recurso de apelacion

y la deficiente atencion de reclamos.

Eficiente atencién de reclamos
Tramitacion Atencion en Atencion en

Primera Segunda instancia

instancia
Solucién Anticipada X2=9,440 X2=9,449 X2=10,754
de Recurso de Sig. asintotica  Sig. asintotica Sig.
Apelacion =0,04 =0,05 Asintotica

=0,04

Conclusion:

Los resultados verifican que, en todos los casos las sig. asintética son menores o
iguales que el nivel de significacion o = 0,05; por lo tanto, se puede concluir que:
El incumplimiento de la aplicacion de la solucion anticipada de recurso de apelacion
se relaciona directa y positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el

servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.
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4.3.4 Verificacion de la tercera hipoétesis especifica

El incumplimiento de la motivacion de las resoluciones se relaciona
directa y positivamente con la deficiente atencidn de reclamos por
el servicio de Telefonia Mdvil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Tabla 13

Relacion entre incumplimiento de la motivacion de las resoluciones y la deficiente
atencion de reclamos

Deficiente atencion de reclamos
Tramitacion Atencion en Atencion en

Primera instancia Segunda instancia

Motivacion de las X?=8,440 X2=9,185 X?=9,140
resoluciones Sig. asintdtica Sig. asintotica Sig.
=0,04 =0,04 asintotica=0,03

Conclusién:

Los resultados verifican que en todos los casos las sig. asintotica son menores o
iguales que el nivel de significacion o = 0,05; por lo tanto, se puede concluir que:
El incumplimiento de la motivacion de las resoluciones se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia
Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.
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4.4, DISCUSION

La investigacion estuvo orientada a determinar la relacién de la vulneracion
del principio del debido procedimiento y la deficiente atencion de reclamos por el
servicio de Telefonia Mavil ante Osiptel de Tacna, 2023.

En cuanto a la hipdtesis general, la tesis de estudio fue: La vulneracion del principio
del debido procedimiento se relaciona se relaciona directa y positivamente con la
deficiente atencidn de reclamos por el servicio de Telefonia Mdvil ante Osiptel de
Tacna, 2023. Para ello se determind los niveles de la variable vulneracion del
principio del debido procedimiento, segun las dimensiones: Notificacidn, solucion
anticipada al recurso de apelacion, motivacion de las resoluciones, los cuales
alcanzaron un nivel bajo. Asimismo, se determing la variable: Atencién en reclamos
segun dimensiones: Tramitacién, atencion en Primera instancia, atencion en

segunda instancia, cuyos hallazgos se determinaron.

Los resultados de la prueba estadistica confirmaron que la asintotica Sig. en
todos los casos fue menor o igualal nivel de significancia o = 0.05; por lo que se
puede concluir: La vulneracion del principio del debido procedimiento se
relaciona directamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de

Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Los resultados alcanzados encuentran relacion en el trabajo de Tarma
(2022), quien sefia que el procedimiento de reclamo de los servicios de

telecomunicaciones afectan significativamente los derechos de los usuarios.

Adicionalmente, Flores (2018) los procesos administrativos se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de Osiptel con los servicios
de telecomunicaciones, al comprobar la existencia de una correlacion entre las
variables resultantes de la percepcion de los usuarios de Osiptel Tacna en oficinas

descentralizadas con un 95% de confianza.

Sobre el primer objetivo especifico, la investigacion buscé establecer el

incumplimiento de la fase de notificacion se relaciona directa y positivamente con
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la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel
de Tacna, 2023.

Se aplico la prueba de chi-cuadrado para poder determinar la relacién que
existe entre las variables de estudio, lo que confirm6 que la asintética Sig. en todos
los casos fue menor o igual al nivel de significancia a = 0.05; por lo tanto, se puede
concluir: El incumplimiento de la fase de la notificacion se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia
Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Los hallazgos del estudio guardan relacion con el estudio de Lopez (2019)
indica que los procedimientos administrativos y los principios del debido proceso
significan que se deben tomar medidas para lograr los resultados, los que no son
considerados existiendo una grave violacion a las garantias judiciales por el
incumplimiento del plazo de notificacion, lo que légicamente afecté mucho los

derechos administrados.

Sobre el segundo objetivo especifico, la investigacion buscé establecer el
incumplimiento de la aplicacion de la solucion anticipada de recurso apelacion se
relaciona directa y positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el
servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023. Se utilizd una prueba de
chi-cuadrado para determinar la relacion que existe entre las variables de estudio,
lo que confirmé que la asintética Sig. en todos los casos fue menor o igual al nivel
de significancia a = 0.05; por lo tanto, se puede concluir: El incumplimiento de la
aplicacion de la solucion anticipada de recurso de apelacion se relaciona
directamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia
Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Los resultados de la investigacion guaran correspondencia en el estudio de
Rodriguez (2016), quien indico que la propuesta de modificacion de las normas de
OSIPTEL sobre incumplimientos y sanciones ayudara a regular de manera clara y
concisa a los proveedores de servicios de telecomunicaciones, facilitara esta tarea

y brindaré a los organismos reguladores herramientas féaciles de usar.
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Sobre el tercer objetivo especifico, la investigacion busco sefialar y
determinar el incumplimiento de la motivacion de las resoluciones se relaciona con
la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia Mdévil ante Osiptel
de Tacna, 2023.

Los resultados estadisticos confirmaron que la asintética Sig. en todos los
casos fue menor o igual al nivel de significancia a = 0.05; por lo tanto, se puede
concluir: El incumplimiento de la motivacion de las resoluciones se relaciona
directamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de Telefonia
Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Los resultados de investigacion encuentran respaldo en la investigacién de
Heredia (2017), quien sefialé que, los usuarios y consumidores en el pais tienen
derecho a obtener bienes y servicios de la mejor calidad, y el estado sera
responsable de establecer los mecanismos de control técnico, sanciones,

reparaciones e indemnizaciones.

Por lo que se puede concluir que: La vulneracion del principio del debido
procedimiento se relaciona directa y positivamente con la deficiente atencion de

reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

PRIMERA

La vulneracion del principio del debido procedimiento se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencidén de reclamos por el servicio de
Telefonia Mdvil ante Osiptel de Tacna, 2023, porque en todos los casos las
sig. asintOticas son menores o iguales que el nivel de significacion a = 0,05.

Se hall6 que el proceso de notificacion, solucion anticipada al recurso de
apelacién, motivacion de las resoluciones, alcanzaron un nivel alto, los cuales
se relaciona con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de

Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

SEGUNDA

El incumplimiento de la fase de la notificacion se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencién de reclamos por el servicio de
Telefonia MAvil ante Osiptel de Tacna, 2023, porque que en todos los casos
las sig. asintoticas son menores o iguales que el nivel de significacion a =
0,05.

Se encontré que las actividades realizadas para notificar y el cumplimiento de
plazos alcanzaron un alto nivel (63%), incidiendo directamente en la
deficiente atencién de reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante
Osiptel de Tacna, 2023.
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TERCERA

El incumplimiento de la aplicacion de la solucion anticipada de recurso de
apelacion se relaciona directa y positivamente con la deficiente atencion de
reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023,
porque que en todos los casos las sig. asintdticas son menores o iguales que
el nivel de significacion o = 0,05.

Los hallazgos determinaron que el alto nivel (57%) de incumplimiento de
procedimientos; v, la baja oportunidad en la atencién de reclamos en la fase
de apelacion, se relacionaron con la deficiente atencion de reclamos por el

servicio de Telefonia Movil.

CUARTA

El incumplimiento de la motivacion de las resoluciones se relaciona directa y
positivamente con la deficiente atencion de reclamos por el servicio de
Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.

Se comprob6 que en el 58% de casos el incumplimiento de los fundamentos
de hecho; vy, el incumplimiento de los fundamentos de derecho, fue alto, los
cuales incidieron y se relacionaron directamente en la deficiente atencion de

reclamos por el servicio de Telefonia Movil ante Osiptel de Tacna, 2023.
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5.2. RECOMENDACIONES

1. A, Osiptel Tacna, a través de su funcidn sancionadora, se le recomienda
hacer efectivo el cumplimiento de plazos establecidos por la norma, y el
cumplimiento con el principio del debido procedimiento, resolviendo
oportunamente los procesos en cada una de las etapas de notificacion,
apelacion y motivacion de las resoluciones, en la atencion principalmente
de la primera instancia.

2. A, los representantes legales de la primera y segunda instancia, deben
cumplir con el procedimiento de la notificacion de los procesos a los
afectados, a fin de cumplir con la eficiente atencion de reclamos y hacer
prevalecer los derechos de los usuarios.

3. A, Osiptel Tacna, se le recomienda exigir el cabal cumplimiento de la
solucidn anticipada de recurso de apelacion en cuanto a los procedimientos
y oportunidad de plazos en las instancias correspondientes, a fin de
garantizar el debido procedimiento.

4. A, las instancias que forman parte del procedimiento de reclamo regulado
por Osiptel, deben cumplir con la debida motivacion de las Resoluciones,
sefialando los fundamentos de hecho; y, de derecho a fin de cumplir con el

debido procedimiento y brindar una atencion de reclamos eficiente.
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ANEXOS:

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Vulneracion del principio del debido procedimiento en la atencién de

reclamos

N° de caso
Afo

1.

Notificacion
Cumplimiento de procedimientos
Cumplimiento de plazos
Solucién Anticipada al Recurso de Apelacién
Cumplimiento de procedimientos
Atencion oportuna al recurso
Motivacion de las resoluciones
*  Cumplimiento de los fundamentos de hecho
»  Cumplimiento de los fundamentos de derecho
Tramitacion
«  Cumplimento de plazos
« Tramites burocraticos
Atencidn en Primera instancia
+ Casos fundados/infundados
» Plazo de la respuesta
» Elevacidn del expediente
Atencion en Segunda instancia

« Cumplimiento de plazo de la respuesta
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
CRITERIO DE JUECES

1. DATOS GENERALES

1.1.  Apellidos y nombres del juez: Lisbeth Patricia Cueva Churaira

1.2. Cargo e institucion donde labora: Especialista Legal de la Direccién Desconcentrada de
Cultura de Tacna

1.3. Nombre del instrumento evaluado: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

1.4.  Autor del instrumento: Bach. Karla Estefany Gambini Anahua

il ASPECTO DE LA EVALUACION

Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
INDICADORES CRITERIOS 1 2 3 4 -5
1. Actualidad Adecuado al avance de la ) v
ciencia y tecnologia. X
2. Aplicacion Los datos permiten un
tratamiento estadistico X
pertinente.
13. Claridad Esta formulado con lenguaje
apropiado y comprensible. X
4. Coherencia Entre variable, indicadores e X
items.
5. Consistencia | Pretende conseguir datos
basados en ieorias 0 modelos X
tedricos.
6. Metodologia | Las esirategias responden al X
: propésito de la investigacion.
7. Objetividad Permite medir hechos X
observables.
8. Organizacion | Presentacion ordenada. X
9. Pertinencia Permite conseguir datos de .
acuerdo a los objetivos X
planteados.
10. Suficiencia. Comprende aspectos de las
variables en cantidad y calidad X
suficiente.
CONTEO TOTAL DE MARCAS ) 8 40
Realice el conteo en cada una de las categorias ;
de la escala A B C D E
Coeficiente de validez=1x A+2xB +3xC+4 xD+5xE =98
50

il CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado (0,00 - 0,60)
Observado <0,60 - 0,70)
Aprobado . <0,70 —1,00)



.

5.1.
5.2.
5.3.

OPINION DE APLICABILIDAD:

(x ) Contribuye a medir las dimensiones planteadas.
() No contribuye a medir las dimensiones planteadas.

DATOS COMPLEMENTARIOS:
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N° DNI : 71226066
Correo electronico : lisbethcueva@gmail.com
N° Celular : 952500658

Duc #12260¢4

Firma del juez

Tacna; Agosto del 2023




UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
CRITERIO DE JUECES

DATOS GENERALES’

Apellidos y nombres del juez: Flor de Maria Chacolla Chino
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1.2.  Cargo e institucién donde labora: Asistente Judicial del Primer Juzgado de Paz Letrado Mixto
de la Corte Superior de Justicia de Tacna.
1.3. Nombre del instrumento evaluado: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL
1.4.  Autor del instrumento: Bach. Karla Estefany Gambini Anahua
L. ASPECTO DE LA EVALUACION
Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
INDICADORES * CRITERIOS 1 2 3 4 -5
R v 1 7Y I Y Py P e o e e . X
ciencia y tecnologia.
2. Aplicacién Los datos permiten un
tratamiento estadistico X
pertinente.
3. Claridad Esta formulado con ienguaje X
apropiado y comprensible.
4. Coherencia Entre variable, indicadores e X
items. _
5. Consistencia | Pretende conseguir datos
basados en teorias 0 modelos X
teoricos.
6. Metodologia | Las estrategias responden al X
' propdsito de la investigacion.
7. Objetividad Permite medir hechos X
observables.
8. Organizacién | Presentacion ordenada. X
9. Pertinencia Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos X
planteados.
10. Suficiencia Comprende. aspectos de las X
variables en cantidad y calidad
suficiente.
CONTEO TOTAL DE MARCAS 8 40
Realice el conteo en cada una de las categorias
de la escala A B C b b
Coeficiente de validez=1 x A+2xB+3xC+4xD+5 x E=98
50

CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado (0,00 - 0,60)
‘Observado <0,60 - 0,70)
Aprobado © <0,70 —1,00)




5.1.
5.2.
5.3.

OPINION DE APLICABILIDAD:

(x ) Contribuye a medir las dimensiones planteadas.
{ ) No contribuye a medir las dimensiones planteadas.
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DATOS COMPLEMENTARIOS:
N° DNI : 00444841
Correo electrénico : flomaria72@hotmail.com
N° Celular : 964767214 I
0O Uaugy,

Firma del juez

Tacna; Agosto del 2023
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

CRITERIO DE JUECES
L DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos y nombres del juez: Ever Christhiam Huillca Zegarra
1.2.  Cargo e institucién donde labora: Asistente Jurisdiccional de la Sala Penal de la Corte
Superior de Justicia de Tacna.
1.3. Nombre del instrumento evaluado: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL
1.4.  Autor del instrumento: Bach. Karla Estefany Gambini Anahua
L. ASPECTO DE LA EVALUACION
Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
INDICADORES CRITERIOS 1 2 3 4 -5
1. Actualidad Adecuado al avance de la ) X
ciencia y tecnologia.
2. Aplicacién Los datos permiten un
tratamiento estadistico X
pertinente.
3. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado y comprensible.
4. Coherencia Entre variable, indicadores e
items. X
5. Consistencia | Pretende conseguir datos
basados en teorias 0 modelos X
tedricos.
6. Meitodologia | Las estrategias responden al X
' proposito.de la investigacion.. .
7. Objetividad Permite medir hechos X
observables.
8. Organizacién | Presentacion ordenada. : X
9. Pertinencia Permite conseguir dafos de
acuerdo a los objetivos X
planteados. '
10.. Suficiencia Comprende aspectos de las
variables en cantidad y calidad X
suficiente. . R
CONTEO TOTAL DE MARCAS . 8 40
Realice el conteo en cada una de las categorias .
de la escala A B C D E

Coeficiente de validez=1xA+2xB+3xC+4xD+5xE=98
50

CALIFICACION GLOBAL (Ubigue el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado (0,00 - 0,60)
Observado ) <0,60 —0,70)
Aprobado -+ <0,70-1,00)




Iv.

5.1
5.2.
5.3.

OPINION DE APLICABILIDAD:

(x ) Contribuye a medir las dimensiones planteadas.

() No contribuye a medir las dimensiones planteadas.

DATOS COMPLEMENTARIOS:

N° DNI 1 42873200

Correo electrénico : everhuillcazegarra@gmail.com
N° Celular : 998777332

Tacna; Agosto del 2023
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“VULNERACION DEL PRINCIPIO DEL DEBIDO PROCEDIMIENTO EN LA ATENCION DE RECLAMOS POR EL
SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL ANTE OSIPTEL DE TACNA, 2023”

DISENO Y
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES P oY | e o | METOPOS Y
ON
PROBLEMA PRINCIPAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL:
¢La vulneracion del principio del | Determinar la vulneracién del | La vulneracion del principio del X1:Notificacion - Actividades realizadas TECNICAS
debido procedimiento se principio del debido debido procedimiento se para notificar
relaciona directamente con la procedimiento se relaciona relaciona directa y positivamente - incumplimiento de Observacién
deficiente atencion de reclamos | directamente con la deficiente | en la deficiente atencion de plazos
por el servicio de Telefonia atencién de reclamos por el reclamos por el servicio de
Moévil ante Osiptel de Tacna, servicio de Telefonia Movil Telefonia Movil ante Osiptel de
2023? ante Osiptel de Tacna, 2023. Tacna, 2023. X2 Solucion - Procedimientos
\)ég{/la:)nlerl: 6n del Anticipada al - Resultados POBLACION
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS: p,'inclfpig i ie“l"s‘.’,de 20 resoluciones | 'SENO
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: El incumplimiento de la fase de | gepido pefacion )
notificacion se relaciona directa procedimiento No experimental
¢Cémo se relaciona el Determinar la relacion del y positivamente con la deficiente
incumplimiento de la fase de incumplimiento de la fase de | atencién de reclamos por el
notificacion con la deficiente notificacion con la deficiente | servicio de Telefonia Mévil ante o
atencion de reclamos por el atencién de reclamos por el Osiptel de Tacna, 2023. T, - Incumplimiento de ~ los
servicio de Telefonia Mévil ante | servicio de Telefonia Mévil X3:Moivacidn de las fundamentos de hecho
Osiptel de Tacna, 2023? ante Osiptel de Tacna, 2023. resoluciones - }Eﬁﬂmz%&}sﬂég deiecho los
¢Cémo lse relaci([)jnalel | Determilnar la reléicilén del Ellincumpl(ijmilentolde la Y1: Tramitacién :)nlggcr)rslpllmlento de
incumplimiento de la aplicacién | incumplimiento de la aplicacion de la solucién : . : P - INSTRUMENTOS
de la solucién anticipada de aplicacion de la solucion anticipada de recurso apelacion \ﬁﬁgﬁi%n de Trémites burocréticos MUESTRA TIPO
recurso apelacion con la anticipada de recurso se relaciona directa y reﬁlamos - Tipos de reclamos 20 resoluciones Bésica Ficha de

deficiente atencion de reclamos
por el servicio de Telefonia

apelacion con la deficiente
atencion de reclamos por el

positivamente con la deficiente
atencion de reclamos por el

Y2: Atencion en -
Primera instancia -

Plazo de la respuesta

Elevacion del expediente

observacion
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Movil ante Osiptel de Tacna,
2023?

servicio de Telefonia Movil
ante Osiptel de Tacna, 2023.

servicio de Telefonia Mévil ante
Osiptel de Tacna, 2023.

¢Coémo se relaciona el
incumplimiento de la motivacion
de las resoluciones con la
deficiente atencion de reclamos
por el servicio de Telefonfa
Movil ante Osiptel de Tacna,
2023?

Determinar la relacion del
incumplimiento de la
motivacion de las resoluciones
con la deficiente atencion de
reclamos por el servicio de
Telefonia Mévil ante Osiptel
de Tacna, 2023.

El incumplimiento de la
motivacion de las resoluciones
se relaciona directa y
positivamente con la deficiente
atencion de reclamos por el
servicio de Telefonia Mévil ante
Osiptel de Tacna, 2023.

Y2: Atencion en
Segunda instancia

Plazo de la respuesta




DE LA CRUZ MONTORO,

POBLACION DE ESTUDIO: 20 CASOS

OCAL-278576-

RFC-C-OCAL-278576-

Calidad e idoneidad en la

96

1| Movistar | ALEJANDRO WALTER 2023 19/02/2023 2023-P prestacién del servicio 24/02/2023 Fundado Si
Valdez Maron, Maria OFBCS-291014- RFC-C-OFBCS-291014- | Falta de ejecucion de baja

2| Movistar | Fortunata 2023 21/08/2023 2023-2023-P del servicio 1/03/2023 | Infundado No

OFIN-99837- RFA-OFIN99837-2023-

3| Movistar |Palacio Norte S.A.C 2023 19/01/2023 P Falta de servicio 22/02/2023 | Infundado No
Marin Caceres, Mabel INC-434191- RMA-C-INC434191- Incumplimiento de

4| Movistar |Rosa 2023 18/03/2023 2023-P condiciones contractuales | 21/03/2023| Infundado No
Mufioz Marin, Maria RESOLUCION N° DAC- Incumplimiento de

5 Claro Estela 230039035 1/02/2023 | REC-R/DNC-62765-23 | condiciones contractuales 1/03/2023 | Infundado No
Conde Cespedes, RMA-C-FC-309826- Incumplimiento de

6| Movistar | Vladimir Gafmany FC-309826-2023 | 24/02/2023 2023-P condiciones contractuales | 27/02/2023| Infundado No
Villafuerte Rueda, Raul RMA-C-FC230769- Facturacién y cobro

7| Movistar |Jesus FC-230769-2023 | 10/02/2023 2023-P /Contratacién no solicitada | 13/02/2023 | Infundado No
Espejo Vargas, Angela RFC-C-FC-289239-

8| Movistar | Maria FC-289239-2023 | 21/02/2023 2023-P Facturacién y cobro 27/02/2023 | Infundado No
Felipe Poma, Giovanna RMA-C-FC345429- Incumplimiento de

9| Movistar | Gloria FC-345429-2023 | 2/03/2023 2023-P condiciones contractuales 3/03/2023 | Infundado No
Pulgar de Viacava, OCAL-288321- RFC-C-OCAL-288321- | Calidad e idoneidad en la

10| Movistar |Rosario Catalina 2023 21/02/2023 2023-P prestacion del servicio 27/02/2023 | Infundado No
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Ayala Medina, Jesus

RFC-C-FC-247993-

11| Movistar |Bernardo FC-247993-2023 | 13/02/2023 2023-P Facturacion y cobro 20/02/2023 | Infundado No
Mamani Chambi, Yrenio RMA-C-FC260137-

12| Movistar |Bernardo FC-260137-2023 | 15/02/2023 2023-P Facturacién y cobro 16/02/2023 | Infundado No
Mayta Calisaya 1- SAC-CC/1-

13 Sebastian 242061145596 | 3/01/2023 242061145596-2023 Facturacion y cobro 12/01/2023 | Infundado No
Mariaca Mamani, RMA-C-FC128216-

14| Movistar | Madeleyni Helen FC-128216-2023 | 24/01/2023 2023-P Facturacién y cobro 25/01/2023 | Infundado Si

RMA-C-FC182439-

15| Movistar | Ninaja Rivera, Benita FC-182439-2023 | 1/02/2023 2023-P Facturacién y cobro 6/02/2023 | Infundado No
Merma Lanchipa, Cesar RMA-C-FC94420-2023-

16| Movistar |David FC-94420-2023 | 18/01/2023 P Facturacién y cobro 19/01/2023 | Infundado Si
Castillo Tito, Carlos PORT-150789- RMR-C-PORT150789-

17 | Movistar | Alberto 2023 27/01/2023 2023-P Portabilidad 27/01/2023 | Infundado Si
Callahui Villafuerte, RMA-C-INC89904-

18| Movistar | Martha INC-89904-2023 | 17/01/2023 2023-P 18/01/2023 | Infundado Si
Fernandez Vasquez, SAC-CC/1-

19 Rosa Elisa 1-244589828240 | 14/01/2023 | 244589828240-2023 Facturacion 19/01/2023 | Improcedente No
Cabrera Flores, Carmen RESOLUCION N° DAC- Incumplimiento de

20 Claro Rosa 220344527 22/12/2022 | REC-R/DNC-9107-23 | condiciones contractuales | 19/01/2023 | Infundado Si




RESOLUCIONES

&N movistar

RMR-C-PORT150789-2023-P

Lima, 01 de febrera del 2023
Senor|a):
CARLOS ALBERTOD CASTILLD TITD

CALLEMZ G1 LT 39 CV URBAMIZACION RESIDENCIAL ALFONSO UGARTE ETI
CORDMEL GREGORID ALBARRACIN LAMCHIPA - TACMA - TACHA

Servicio: 383765580
Reclamo: PORT-150789- 2023

Hola,
El dia 27/01 /2023, nos comunicaste tu desacuerdo por la portabilidad de tu linea a Movistar

Al respecto se verifica que tu servicio fue activado por un pedido de portabilidad el dia 7/10/2022, asociade a un contrato
par Prestacion de Servicios firmado con fecha 5/ 1002022, con el plan B Plan llimitado Mi Movistar 5/ 639 V. Asimisrmao,
te recordamas que despuéds de 30 diss del alta de la linea puedes generar la portabilidad 2 otra operador (%)

Por este motiva, tu reclamo ha sido declarado Infundado (**)

De no encantrarte conforme, puedes presentar apelacion en nuestras oficings, pging web o canal telefdnica (***), enun
plazo no mayor de guince (15) dias habiles de natificada a presente (****), directamente o mediante tu representante o

apoderado.
Mos despedirmaos garantizandote nuestra interés y dedicacian en brindarte cada dia un mejor servicia

Cordialmente,
G

Uber Rios

Supervision Primera Instancia

Telefénica del Perd S_AA | RUC 20100017491 | http://waw. movistar.com_pe
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(2

Resolucidn: RMA-C-INC434191-2023-P
N® Reclamo: INC-434191-2023

Lima, 21 de Marzo del 2023

Sefior(a) :

MABEL ROSA MARIN CACERES

URB. ALFONSO UGARTE MZ. C2 LT. 1 ETP. 2

CORCMEL GREGORIO ALBARRACIN LAWNCHIPA — TACHA — TACHNA
N® Servicio: 974736661

Haola MABEL,

El dia 13/03/2023, nos comunicaste tu reclamo debide a tu desacuerdo
al no haber recibido los beneficios o campafia gque consistia en un
descuento del 50%.

Queremos informarte gque luego del analisis de tu caso, verificameos que
se verifica gque realizéd renovacién de equipo en la fecha 20/01/2023;
razédn por la que perdid el descuento del 50% por campafia

Por este motivo, reclamo ha side declarade (*) Infundado.

De no encontrarte conforme, puedes presentar apelacidén en nuestras
oficinas, pagina web o canal telefénico (**), en un plazo no mayor de
quince (15) dias hdbiles de notificada la presente (*), directamente o

mediante tu representante o apoderado.

Hos despedimos garantizdndote nuestro interés vy dedicacidén en
brindarte cada dia wun mejor servicio.

Cordialmente,

P

Uber BRios
Supervisidén Primera Instancia

Telefdnica del Pert S.AA RUC 20100017491 www.maovistar.com.pe
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Resolucidn: RMA-C-FC3I09826-2023-P
N® Reclamao: FC-309826-2023

Lima, 27 de Febrero del 2023
Atencidn:
VLADIMIR GAFMANY CONDE CESPEDES
AV. SAN MARTIN 422
TACNA - TACNA - TACNA

N® Servicio: 916791638

Hola VLADIMIR,

El dia 24/02/2023 nos comunicaste tu reclamo por el incumplimiento de la promocion que consiste en descuento
del 50%.

Queremos informarte que luego del andlisis de tu caso y del histdrico de campafas, verificamos que cuentas con los
beneficios de la promocion ofrecida descuento del 50% por 12 meses de manera correcta, desde el 20/02/2023, por
lo que no e presentaria el incumplimiento de promocidn sefalada.

Por este motivo, tu reclamo ha sido declarado Infundado [*).

De no encontrarte conforme, puedes presentar apelacion en nuestras oficinas, pagina web o canal telefdnico [**], en
un plazo no mayor de quince [15] dias habiles de notificada la presente [***].

Nos despedimos garantizandote nuwestro interés y dedicacidn en brindarte cada dia un mejor servicio.

Cordialmente,

P

Uber Rios
Supervision Primera Instancia

[*] Conforme & andlisis del caso v los medios probatorios revisades, de acserdo a lo establecido en la resoloci n 047-2015-00/0S1PTEL,
Resolucion 17 2-2022-C0/0SIFTEL y Resclucion D00 3- 202 1-TRASL /SP/0SIPTEL.

[**) En conformidad con las instrucciones del articuo 60 y 50-Ade la Resolucién N°047-2015-00 /08I PTEL, y |os lincamientos estableddos enla
Resolucion N*002- 202 1-GG/OSIPTEL

[***] Conforme el articulo 5B de la ResolsciGn N3047 - 20 15-COYOSIPTEL y modificatorias.

Telefdnica del Perd S.AA | RUC 20100017491 | www.movistar.com.pe
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Resolucion: RMA-C-FC260137-2023-P
N* Reclamo: FC-260137-2023

Lima, 16 de febrero del 2023
Atencidn:
YRENIO BERNARDO MAMANI CHAMEI
MZD3 LT 7 CONJUNTO HABIT. ALFONSD UGARTE ET.3
CORONEL GREGORIOD ALBARRACIN LANCHIPA - TACNA - TACNA

Asunto:  Servicio N® 950848782

Hola YRENIO:

El dia 15/02 /2023, nos comunicaste tu reclamo con el cobro del recibo emitido el 23/01;/2023, debido a que se
realiz un cambio de plan o migracién que desconoces.

Queremos informarte que revisamos el histérico de tus pedidos y validamos que tenemos un registro de tu
solicitud de cambio de plan el dia 2471272022 (*); por lo que tu servicio ha sido migrado en atencién a la
solicitud presentada y se encuentra activo en el RV Plan llimitado Mi Movistar 5/99.9 IV desde el 24/12/2022,
siendo el monto facturado en tu recibo el correcto.

Por este motivo, tu reclamo ha sido declarado Infundado (**).

De no encontrarte conforme, puedes presentar apelacion en nuestras oficinas, pagina web o canal telefdnico, en
un plazo no mayor de quince [15]) dias hibiles de notificada la presente directamente o mediante tu apoderado

).
Nos despedimos garantizandote nuestro interés y dedicacion en brindarte cada dia un mejor servicio.

Cordialments,

P

Uber Rios

Supervisidn Primera Instancia

[*) Confarme los articalos 61 y 63 de b Resolucién Consejo Directive N° 138-2012-C0/Osipte] y sus modificatarias.

(**) Canforme e andlisis del caso y los medios probatorios revisados, de acoerdoe a lo establecdo en la resolucidn 047-2015-C0y0SIPTEL,
Resoluwcdn 172-2022-C0/0SIPTEL v Resoluckdin 00003 -2021-TRASU /5P, OSIPTEL

(***) Conforme las instrucciones del articubo 6 y 50-A de la Resolocién N°047-2015-C00SIPTEL, ¥ los Bineamientos establecidos en la
Resoluciin N° 002-2021-GG/OSIPTEL

Telefdnica del Perd S.A.A  |RUC 20100017491 | www.movistar.com.pe
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Resolucion: RMA-C-FCZ30769-2023-P
N® Reclamo: FC-230769-2023

Lima, 13 de Febrero del 2023

Atencidn:

RAUL JESUS VILLAFUERTE RUEDA

AV. MSCAL RAMON CASTILLA 1930 AAHH. CRNEL FRANC. BOLOGNES]
TACNA - TACNA - TACNA

N Servicio: 959997669

Hola RALIL,

Ez un pgusto saludarte y a la vez dar respuesta a tw reclamo del 10/02/2023, en la cual manifiestas desconocer la
compra o cambio de equipo realizado.

Queremos informarte que luegn del analisis de tu caso y la revision del contrato, verificamos que, con fecha
25/11 /2022 suscribiste un contrato para la adguisicidon del equipo terminal MOTOROLA EDGE 30 NED NEGRO, el
cual fue entregado junto al RV Plan llimitado Mi Movistar 5/99.90 IV por lo que la adguisicién y cobro del equipo,
ademas de la activacién del servicio es correcto, conforme al articulo N° 16-A del Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los servicios piblicos de Telecomunicaciones.

Por este motivo, tu reclamo ha sido declarado Infundado [*).

De no encontrarte conforme, puedes presentar apelacidn en nuestras oficinas, pagina web o canal telefénico [**], en
un plazo no mayor de quince [15) dias habiles de notificada la presente [***)

Nos despedimos garantizandote nuestro interés y dedicacion en brindarte cada dia un mejor servicio.

Cordialmente,

P

Uber Rios
Supervision Primera Instancia

[*] Conforme el andlisis del caso v log medies probatories revisados, de acuerdo alo establecido en la resolucidn 047 -2015-
CD/OSIPTEL, Resolucidn 172-2022-CD/OSIPTEL y Resalucidn 00003-2021-TRASU/SP/OSIPTEL

[**] En conformidad con las instrucdones del articule 60 y 50-4 de la Besoluciin N°047-2015-CD/OSIPTEL, v los lineamientos
establecides en la Resoluckdn N*002-2021-GG/0SIFTEL

[***] Conforme el articule 58 de la Resoluddn N°047-2015-CD/0SIPTEL y modificatorias.

Telefdnica del Perd S.AA | RUC 20100017491 | www.maovistar.com.pe
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Resolucidn: RMA-C-FC182439-2023-P
N® Reclamo: FC-182439-2023

Lima, D6 de Febrero del 2023
Atencion:
BENITA NINAJA RIVERA
AV. 2 DE MAYO 756
TACNA - TACNA - TACNA

N*® Servicio: 967824372

Hola BENITA,

El dia 01,/02/2023 nos comunicaste tu reclamo con el cobro de la penalidad en tu reciba.

Queremas informarte que hemos realizado el andlisis de t caso y validado el contrato de adguisicién de equipo del
06/04/2022 con fecha de tdrmimo el 057042023, por lo tanto, al solicitar baja por portabilidad con fecha
28/01/2023, se generd el incumplimiento de las condiciones del contrato ¥y en consecuencia el cobro de la
penalidad, el cual estd correctamente facturado y corresponde su pago [*)

Paor este motivo, tu reclamo ha sido declarado Infondado (**).

De no encontrarte conforme, puedes presentar apelacion en nuestras oficinas, pagina web o canal telefdnico, en un
plazo no mayor de quince (15) dias hibiles de notificada la presente directamente o mediante tu apoderado [***).

Nos despedimos garantizandote nuestro interés y dedicacidn en brindarte cada dia un mejor servicio.

Cordialmente,

P

Uber Rios
Supervision Primera Instancia

[*] Conforme se detalla en el contrato de adguisicidn del equipo terminal.

[**) Conforme & andlisis el case v los medios probatorios revissdos, de aceerdo a lo establecilo en la reselucion 047-2015-0D /081 PTEL,
Resolucidn 172-2022-C0/0SIPTEL y Resolucidin DI003- 202 1-TRASU /SP/OSIPTEL.

[***) Conforme ks instruccicnes del articulo 60 y 50-A de la Resolucidn N047-2015-CD/0SIPTEL, v los lineamientos establecidos en
Resolucidn N° 002-2021-GG,/OSIFTEL

Telefonica del Pend S.A.A | RUC 20100017491 | www.movistar.com.pe
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Resolucidn: RMA-C-FC128216-Z2023-P
N° Reclamo: FC-128216-2023

Lima, 25 de Enero del 2023

Atencidn:

MADELEYNI HELEN MARIACA MAMANI

AV. CAPANIQUE MZ. CLT-4 - LOTIZACION FIDELIA
POCOLLAY - TACNA - TACNA

N® Servicio: 956763884

Hola MADELEYNI,
El dia 24,/01/2023 nos comunicaste tu reclamo con el cobro de la penalidad en tu recibo.

Queremos informarte gque hemos realizado el analisis de tu caso y validado el contrato de adquisicitn de equipo del
16/09/2022 con fecha de término el 15/09/2023, por lo tanto, al solicitar cambio de plan de RV Plan limitado Mi
Movistar 599 IV a RV Plan Mi Movistar 5/55.9 IV con fecha 15/01/2023, se generd el incumplimiento de las
condiciones del contrato y en consecuencia el cobro de la penalidad, e cual estd correctamente facturado v
corresponde su pago (*).

Por este motivo, tu reclamo ha sido declarado Infundado [**).

De no encontrarte conforme, puedes presentar apelacion en nuestras oficinas, pagina web o canal telefdnico, en un
plazo no mayor de quince [15) dias habiles de notificada la presente directamente o mediante tu apoderado [***).

Nos despedimos garantizindote nuestro interés y dedicacidn en brindarte cada dia un mejor servicio.

Cordialmente,

P

Uber Rios
Supervision Primera Instancia

[*) Conforme se detalla en el contrato de adguisicidn del squipo terminal

[**) Conforme ¢l andlisis del caso ¥ los medios probatorios revisados, de acuerde a ko establecido en ka resolucitn 47-2015-CD/0SI PTEL,
Resolucitn 172-2022-C0/08] PTEL y Resoluckin D000 3-202 1-TRASL/SPOSI PTEL.

[***) Comforme ks instrucciones del articulo 60 y 50-A de la Resolucion NP47-2015-COADSPTEL, v los linesmientos establecidos en la
Resolucitn N° 002-2021-GG fOSIFTEL

Telefonica del Peri S.A.A | RUC 20100017491 | www.movistar.com.pe
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Lima, 27 de febrera del 2023

RFC-C-OCAL-288321-2023-P

Safion(a):

PULGAR DE VIACAVA ROSARIO CATALINA
CALLE IBARRA 520Cv URBAMIZACION RESIDEMCIAL
TACHA - TACHA - TACNA

Servicio: 52241258
Reclamo: OCAL-288321-2023

Hola:

Es un gusto saludarte y a la vez dar repuesta a tu comunicacidn del dia 21/02/2023 en el cual nos trasladaste tu reclamo

de calidad por la sveria en fu senvicio maovisiar.

CQueremaos informarte que luego del analisis de tu caso, venficamos que en el histdrico de reclamos de averias y calidad &
histdrico de cortes y reconexiones, hemos verificado gue fu servicio reportd averia, la misma que a |a fecha se encuentra
solucionada. Asimismo, te confirmamos gue tu servicio se encuenira comectamente habilitado en nuestros sistemas.

Adicionalmente, realizamos el descuento de Si. 37.33 en tu recibo de Febraro 2023

Por este motivo, tu reclamo ha sido declarado Fundado(*).

Mos despedimos garantizéndote nuestro interés y dedicacidn en brindarte cada dia un mejor senvicio.

Cordiglmente,

Uber Rios

Supervision Primera Instancia

Telefanica del Perd 5.A.A | RUC 20100017451 |hitp:/iwww.movistar.com.pe
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AN movistar

Lima, 24 de febrera del 2023

RFC-C-OCAL-2T8576-2023-P

Saefior(a):

DE LA CRUZ MONTORO ALEJANDRO WALTER
JIRON CUSCO 32620y URBANIZACION RESIDENCIAL PERU
SAM MARTIM DE PORRES - LIMA - LIMA

Servicio: 15688238
Reclamo: OCAL-278576-2023

Hola:

Es un gusto saludarte y & la ver dar repuesta a tu comunicacion del dia 19/0272023 en el cual nos frasladaste tu reclamo

de calidad por la averia en tu senvicio movistar.

CQueremos informarte gue luego del analisis de tu caso. verificamos que en el histdrico de reclamos de averias y calidad e
histdrico de cortes y reconexiones, hemos verificado que fu servicio reporid averia, la misma que a la fecha se encuentra
solucionada. Asimismo. te confirmamos gue tu servicio se encuentra comectamente habilitsdo en nuestros sistemas.
Adicionalmente, realizamos el descuento de S/, 21.5 en tu recibo de Febrero 2023

Por este motivo, tu reclamo ha sido declarado Fundado Parcial(*).

D& no encontrarte conforme, puedes. presentar apelacion en nuestras oficinas, pagina web o canal telefdnico, en un plazo
no mayor de quince (15) dias habiles de notificada |a presente (**), direciamente o mediante fu representante o
apoderado.

Mos despedimos garantizéndote nuestro interés y dedicacidn en brindarte cada da un mejor servicio.

Cordiglmente,

R7RECY

Uber Rios

Supervision Primera Instancia

EL y wonft & la Fes 7=2015: PTEL y ir

Telefdnica del Perd 5.A.A | RUC 201000174581 |hitp:/iwww.movistar.com.pe
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& mouvistar

Lima, 27 de febrera del 2023

RFC-C-FC-289239-2023-P

Safior(a):

ESPEJO VARGAS ANGELA MARIA
AVENIDA BOLOGMESI 1168 UR
TACMA - TACMA - TACHA

Servicio: 522448382
Reclamo: FC-289239-2023

Hola:

Es un gusto saludare y a la vez dar respuesta & tu comunicacin del dis 21 de febrero del 2023, en la cual nos

trasladaste tu reclamo en relacidn con el cobro de Tarifa de tu servicio.

CQueremos informarie que de la revisidn de fu caso y de la validacidn del histdnico de facturacion, verificamos que en
nuestros sistemas no hemos wverificado lo indicado en el reclamo por el cobro de facturacidn, razon por la cual no
modificamos las condiciones en fu servicio. Mo obstante, en caso cuentes con los respectives medios de prueba yio
documentos que acrediten dicha manifestacidn, te agradeceremos sean remitidos a nuestras oficinas comerciales a fin de
revisar tu caso.

Por este motivo, fu reclamo ha sido declarado Infundadof* ).

Die no encontrarte conforme, puedes presentar apelacidn en nuestras oficinas, pagina web o canal telefdnico, en un plazo
no mayor de gquince (15) dias habiles de notificada |la presente (**), directamente o mediante fu representante o
apoderado.

Nos despedimos garantizsndote nuestro interés y dedicacidn en brindarte cada dia un mejor servicio.

Cordiaiments,

B7R

Uber Rios

Supervision Primera Instancia

ul & |la Fe SIPTEL y i

Telefénica del Perd S5.8.A | RUC 20100017451 |http:/www.movistar.com.pe




& mouvistar

Lima, 27 de febrera del 2023

RFC-C-FC-289239-2023-P

Sefior(a):

ESPEJO VARGAS ANGELA MARIA
AVENIDA BOLOGMNESI 1168 UR
TACHA - TACNA - TACNA

Servicio: 52248382
Reclamo: FC-289239-2023

Hola:

Es un gusto saludarie y a la vez dar respuesta a tu comunicacion del dia 21 de febrero del 2023, en la cual nos

trasladaste tu reclamo en relacidn con el cobro de Tarifa de tu servicio.

Cueremos informarte que de la revision de tw caso y de la validacidn del histdrico de facturacidn, verificamos gue en
nuestros sistermas no hemos verificado lo indicado en el reclamo por el cobro de facturacidn, razdn por la cual no
modificamos las condiciones en tu servicio. Mo obstante, en caso cuentes con los respectivos medios de prueba ywio
documentos que acrediten dicha manifestacidn, te agradeceremos sean remitidos a nuestras oficinas comerciales a fin de

revisar fu caso.
Paor este motivo, tu reclamo ha sido declarado Infundado(*).

De no enconfrarte conforme, puedes presentar apelacidn en nuestras oficinas, pagina web o canal telefdnico, en un plazo
no mayor de quince (15) dias habies de notificada |la presente (**), directamente o mediante fu representante o
apoderado.

Mos despedimos garantizéndote nuesino interés y dedicacion en brindarte cada dia un mejor servicio.
Cordialments,

B7=

Uber Rios

Supervision Primera Instancia

3y Res PTEL ¥ mioc

Telefdnica del Perd 5.A.A | RUC 20100017491 |http:iwww.movistar.com.pe
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RFC-C-FC-247993-2023-P

Lima, 20 de febrero del 2023

Sefior(a):

AYALA MEDINA JESUS BERNARDO
BLOCKT41INT UR
ILABAYA - JORGE BASADRE - TACNA

Servicio: 52508258
Reclamo: FC-247993-2023

Hola:

Es un gusto saludarte y a la vez dar respuesta a tu comunicacion del dia 13 de febrero del 2023, en la cual nos
trasladaste tu reclamo en relacion a tu facturacion.

Queremos informarte que revisamos el histdrico de tus solicitudes y verificamos que se encuentra registrado el pedido de
suspension del servicio de trio el cual fue ingresado el 04/02/2023 por un periodo de 60 dias.

Por este motivo, tu reclamo ha sido declarado Infundado(*).

De no encontrarte conforme, puedes presentar apelacion en nuestras oficinas, pagina web o canal telefonico, en un plazo
no mayor de quince (15) dias habiles de notificada la presente (**), directamente o mediante tu representante o
apoderado.

Nos despedimos garantizandote nuestro interés y dedicacion en brindarte cada dia un mejor servicio.
Cordialmente,

Uber Rios

Supervision Primera Instancia

IPTEL y confarme el ani 1N" 04 5 T
Telefonica del Pera S.A.A | RUC 20100017491 |http://www.movistar.com.pe
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Sefior SEBASTIAN MAYTA CALISAYA SAC-CC/1-242061145596-2023
AH Ampliacion Ciudad Nueva Cm. 25 Mz 123 12
Ciudad Nueva - Tacna - Tacna Lima, 12 de enero de 2023

jHoIA, Sebastian!

Te escribimos para dar respuesta a tu reclamo N° 1-242061145596, del dia 02 de enero de 2023, a través
del cual manifiestas tu inconformidad debido a que no reconoces la deuda de S/6.184.84 (incluido 1GV)
facturado en el recibo N° S002-829265888, emitido el dia 28 de abril de 2022, que te llega a tu domicilio,
relacionado a la linea N® 978628300,

En principio, queremos mencionar que nuestra principal preccupacion es mantener en todo momento los
estandares de calidad que requieren todos nuestros clientes, debido a que ustedes son y siempre seran lo
mds importante en este proceso regulatorio, en ese sentido es preciso informarte que el presente reclamo
versa sobre la materia de facturacion y cobro’.

Ahora bien, hemos realizado el analisis de los medios probatorios, en este caso u "Mecanismo de
Contratacidn” y validamos que el dia 27 de octubre de 2021 a través de la solicitud con N® 1-149764686054,
solicitaste la portabilidad de tu linea N* 978628398, con el plan Entel Power 85.80, bajo un costo mensual
de 5/89.90 (incluido 1GV). Asimismo, adquiriste el eguipo APPLE iPhone 12 Pro Grafito, sin abonar inicial
y con un financiamiento en 12 cuotas de S/412.00 (incluide IGV). *Te adjuntamos copia simple de tu
contrato.

Del mismo modo, se verifica que el dia 27 de coctubre de 2021 a través de la solicitud con N° 1-
149767 113159, solicitaste la portabilidad de tu linea N° 950192782, con el plan Entel Power 6990, bajo un
costo mensual de S/69.90 (incluido IGV). Asimismo, adguinste el equipo Xlaomi Redmi Note 103 Gnis, sin
abonar inicial y con un financiamiento en 12 cuotas de 5/94.00 (incluido IGV). *Te adjuntamos copia simple
de tu contrato.

En este sentido, es importante informarte que vernficamos que mantenias cuctas pendientes; por lo tanto,
cuando =e ejecutd la baja del servicio por morosidad, es por ello, que en los recibos N° S002-82926888,
emifido el 29 de abril de 2022 y N® 5002-50518282, emitido el 31 de julio de 2022. Conforme se muestra
en el siguiente medio probatorio, "Histdrico de Cortes y Reactivaciones™.

Fecha y hora de la

Nro del servicio Fecha y hora del corte reactivacion Motivo del corte
978628399 2021-11-24 09:20:01 = Suspensidn Morosidad
Desactivacion
978628399 2022-02-27 22:07:02 - Morosidad
950192782 2021-11-24 05:19:05 - Suspensidn Morosidad
Desactivacidn
950192782 2022-02-27 22:07:00 - Morosidad

! Reglaseents pars by Abescidn de Buchanos de Vo rias de Servicios Pablicos de Teleoommuieaciames, s probuis por Remleitn de
Consejo Directive N7 M7-2015-CINOSIFTEL

Articuls 28.- Objeto del reclamo: E| usuario podri presentar reclamos que versen sobre las sigusentes materias:

[ )

1. Facturacion y cobro.




De acuerdo a kv mencionado en el parrafo precedente, producto del analisis de los medics probatorios,
validamos que los montos se encuentran comectamente facturados, siendo de conformidad con lo
establecido en las resoluciones de Consejo Directive N° 047-2015-CD/OSIPTEL, N° 138-2012-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, te informamos que tu reclamo ha sido declarado infundado.

Agradecemos tu comunicacién y, en caso tuvieras alguna duda o consulta, recuerda que puedes
contactarmos a nuestro WhatsApp 981002000 o cualquiera de nuestros canales de atencidn.

Saludos cordiales,
.")'./’
/‘_yﬁn-wd-’_’!h(x"n
! ool
i L=
Maria Fabiani
Gerente de Experiencia de Cliente Multicanal y Operaciones

Canal personas
MF/bce
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A movistar

RFC-C-OFBCS-291014-2023-P

Lima, 01 de marzo del 2023

Seflor(a):

VALDEZ MARON MARIA FORTUNATA
CALLE CORONEL VIDAL 858 UR EL ROSARLO
TACNA - TACNA - TACNA

Servicio: 59200000
Reclamo. OFBCS-291014-2023
Hola:

Esunmmlu@mgahmmmawmmaaanmdefebmodem en la cual nos
nwmmmwhmmmahmmuujnammm porlalmifnonouﬁstfeacuefdooon
Ia facturacién de tu recibo.

Q inf que revi el hi de tus . f que, d el pericdo
: do, no se registr licitud alguna de baja del servicio. Porbwdse inud con ka p tacion efectiva del
mismo y la ion de la f o pondi No an caso es con los respecth de
prueba ylo documentos que acrediten dicha i ion, te agrad sean romjlidos § nuestas oficinas
oomemnﬁqdamlsarwm.

Por este motivo, tu ha sido oo *)- = z 2
De no fi puedes p pelacion en oficinas, pagina wab o canal telefonico, en un plazo
no mayer de quince (15) dias héblles de nofificada la p ("), di o dk W repr )
apoderado,

Nos despedimos garantizéndot Interéis y deliicatdon en bririialife cadé dia un mejor Sendclo.

Cordiaimento,

Uber Rios
Supervisién Primera Instancia

a2 resolucidn
o

n N"047-2015-CDJ O.;l“‘YI y Jos

o w psolucion N* 047-2015-COIOSIPTEL y modfic:
Toln'omca del Pera S AA IRUC 20100017491 | http:iwww.movistar.com.pe

(**) De confonr
on la Resoluckd




AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
Organo de Resolucién en Primera Instancia

RESOLUCION N° DAC-REC-R/DNC-9107-23

Lima, 19 de ENERO de 2023

Sefora(ita):
Carmen Rosa Cabrera Flores
carmenflorescabrera55@gmail .com

Cod. Cliente : 51641734
Cdd. Redlamo  : 220344527

De nuestra mayor consideracion:

Aprovechamos |la oportunidad para hacerle llegar nuestros mas cordiales saludos y al mismo
tiempo damos respuesta a su reclamo N° 220344527 por la materia de migracion / cambio de
plan tarifario, presentado el dia 22/12/2022, en el cual nos manifiesta su disconformidad ,toda
vez que indica, El dia 18/11 me ofrederon un servicio de claro con plan de 155 soles con los 3
primeros meses del 50% pagando 75 soles , al ver que tenia otra tv pregunte cuanto me cobran
por un deco adicional y me dijeron que costaba 15 soles , el asesor me ofrecid pagar 75 soles
par la instalacion del deco , me explico que si no queria podia cambiar el plan pero le dije que no
queria , acepte pagar los 75 del plan , mas la instalacion de 75 por una sola vez , mas los 15 del
deco, pague el primer recibo 80 soles casi en quincena pero ahora me llega un recibo para pagar
un monto elevado que no pagare porque le dije al asesor gue no me convenia ..

De manera preliminar, se advierte que el sustento de su cuestionamiento esta relacionado con la
materia de Incumplimiento de Contrato’; por ende, conforme a lo establecido en la normativa
vigente, se procede a encauzar su redlamo a dicha materia®,

Sobre el particular, cabe precisar que se verifica mediante el audio del "Mecanismo de
Contratacién”, actuado al expediente, que con fecha 17/11/2022 solicitd la contratacidn del
plan 3Play (CLARO HDTV AVANZADO (1 HD)+ Telefonia 100+ Internet 50 Mbps), &
mismo que se activd de manera oportuna con fecha 18/11/2022, cuyo cargo fijo mensual es de
S/. 155 (sin IGV),. Es oportuno recordarle que al momento de realizar dicha contratacion se le

No obstante, le informamos que en fechas posteriores validamos un registro por baja del servico,

para la At on de de Usuarios de Servicios Piblicos de Telecomunicaciones, aprobada
por Resolucidn de Consejo Directive N® 047-2015-CD fOSIPTEL
Articule 28.- Objeto del reclame
El usuario podrd presentar recames que versen sobme 188 siguientes maberiss:

f..7

13. Incumplimiento de condiciones contractuales: Incumplimiento de las condiciones establecidas en @ contrato
vinculadas a la prestacidn del sarvicie plblico de telecomunicacionss, o cuando aplique condiciones distintas a las pactadas
en &l contrate, salve que se refieran 8 madificeciones tarilarias conforme 8 lo establecido en |a normativa vigents o se trate
i madificaciones contractuales més beneficirias sprobades por & OSIPTEL

(-

1 En stencdn a lo sefialado en o ditimo pArrafio del articuls 78° del Reglamento para la Atencida de Reclamaos de Usuasios de
Servicias Plblicos de Telecomunicacioned, se proceds 3 encauzsr su redamo al haberse advertito una materia redamatie
distirita de la marifestada en o formulano o constanda de redame.

América Mavil Perd S.A.C.

Aw. Micolas Arriola 480, Torre Corporativa
Santa Catalina, La Victoria — Lima 13
claro.com. pe
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Sefio W05A ELISA FERMANDEZ VASQUEZ
Urb aria Del Triunfo Mz C Lt 07

acna - facna - facna

jHOIA, Rosa!

Te escribimos para dar respuesta a tu reclamo N® 1-244589828240, del dia 14 de enero del 2023, en el cual
expresas tu malestar, debido a que no estas de acwerdo con las cuotas del equipo por una portabilidad a mowistar
falsa realizada, por ello, solicitas que continue &l contrato en cuotas y no te cobren el valor total de 5. 836.00
{inc 1GV) facturado en el recibo N 5002-104231622, relacionado al N® 983590866.

En principio, queremos mencionar gue nuestra principal preocupacidn es mantener en todo momento los
estandares de calidad gue requieren todos nuestros clientes, debido a que ustedes son y siempre serdn lo mds
importante en este proceso regulatorio, en ese sentido es preciso informarte que el presente reclamo versa
sobre |a materia de facturacidn .

Ahora bien, es preciso informarte que a partir del 08 de marzo de 2018 entra en vigencia la modificacion del
Articulo Mo. 28 numeral 1 del Reglamento de Reclamos; el cual define el reclamo por concepto de facturacion
coma: “1. Facturacidn: Mantos que figuran en el recibo o comprobante de pago del semicio (o servicios), que
reclama por (i) la incomrecta aplicacion de |a tarifa que corresponda, y/o (i) & incorrecto cdlculo de los conceptos
facturables registrados en los sistemas de tasacidn de la empresa operadora que los abonados desconocen haber
consumido. El monto reclamado debe estar asociado a un concepto facturado en el recibo o comprobante de
pago del servicio (o servicios) que se reclama. S6lo podra presentarse un reclamo por facturacion por recibo
emitido por la empresa operadora.

Mo se induyen dentro de este concepto, aguellas peticiones destinadas a cuestionar la legalidad de las tarifas o
aguedlas que tengan como sustento 3 calidad o idoneidad en |a prestacion del servicio, o cualguiera de las
materias sefialadas en los nimeros 2 al 16, las mismas que seran tramitadas de acuerdo al objeto del reclamo®.

Por este motivo, debido a que el concepto reclamado no se encuentra dentro de lo contemplado en el marco
normativo sefialado en el parrafo precedente, tu reclamao ha sido dedarado Improcedente.

! Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usmarios de Servicios Piiblicos de T icaci bada por itim de
Consejo Directive N° #47-2015-CIVOSIPTEL
Articulo 28.- Objeto del reclama: El usuario poda presentar peclamos que versen sobre las siguientes maberias:

[
1. Facturacion
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Asimismo, es importante informarte gue al montener cuotas pendientes; cvando se ejecutd lo portabilidod o
otro operador, el total de las cuotas pendientes se cargaron en el recibo N°S002-104231622 emitido el 08 de
enero de 2023, En ese sentido, los importes facturados, han sido generados de manera correcta.

Agradecemos tu comunicacion y, en caso tuvieras alguna duda o consulta, recuerda que puedes contactamos a
nuestro WhatsApp 98 100 2000 o cualquiera de nuestros canales de atencidn.

Saludos cordiales,

j‘//r/) .--:a,jr’f)'lizn
/ SR G
Maria Fabiani
Gerente de Experiencia de Cliente Multicanal y Operaciones
Canal personas
MF/lip
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Resclucion: BEMA-C-INCB9904-2023-P
N® Reclamo: INC-89904-2023

Lima, 1% de Eneroc del 2023

Senor (a) :

MARTHA CALLAHUT VILLAFUERTE
CELESTINO VARGAS MRO. 479
POCOLLAY — TACHNA — TACHA

N® Servicio: 996257705

Hola MARTHA,

El dia 17/01/2023, nos comunicaste tu reclamo por el cobro de la penalidad
emitida el 05/09/2022 ademids no reconoces la deuda emitidos 05/11/2022,
05/12/2022 v 05/01/2023, en consecusncia, reguieres la wverificacién de tu
caso.

Hemos realizado las verificaciones y observamos gque, figura una solicitud de
cambio de plan el dia 06/09/2022, manteniends todavia meses de compromisc lo
cual implica gue s gensre el cargo de penalidad.

» te informamos gue, hemos verificado en nuestro sistema; 1 trafico,
cios suplementarics de tu servicio, en el periodo reclamado y observamos
que, el servicio se encontrd operativo, correctamente provisionade de los
beneficios contratados en el pericds indicado, en tal s=sentido, estan

correctamente facturados, segin el servicio contratado.
For lo antes expuesto, hemos determinado declarar tu reclamo (*) Infundado.

De no encontrarte conforms, puedss pressntar apelacidn en nuestras oficinas,
pagina web o canal telefdnico (**), en un plazo no mayor de quince (15) dias
habiles de notificada la presente (*), directamente o mediante tu
representante o apoderado.

Hos despedimos garantizandote nuestro interés y dedicacidn en brindarte cada
dia un mejor servicio.

Cordialmente,

P

Uber Rios
Supervision Primera Instancia

{(*) Resplvcian 047-2015-CDf0siptel vy sus modificatorias.

{(**) Conforme las instruccicnes del articulo 60 de la Resolucién del Consejo Directivo 170-
2020-CD-0SIPTEL.

Telefonica del Perd 5.A.A RUC 20100017491 www.movistar.com.pe
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W movistar

RFA-OFIN99837-2023-P
Lima, 22 de Febrero del 2023
Sefiores:

Palacio Norte S.A.C.

Calle Mariano De Los Santos 174 Mz Ana Cv Urbanizacion Residencial Santa Ana
San Isidro - Lima - Lima

Referendia: Servicio 12220833
Reclamo: OFIN-99837-2023
Estimado Cliente:

Nos dirigimos a Usted para saludarlo y a la vez dar respuesta a su comunicacion de fecha
15/01/2023, donde manifiesta que a pagado por su servido de manera normal pero le han
informado que el servicio no existe por lo que quiere la reactivacion de su linea.

Al respecto, realizamos las verificaciones correspondientes validando que el servicio 12220833
no tiene ningln registro de actividad por ello no se mantiene, para poder realizar la activadon
debe dirigirse con su asesor comercial 0 con nuestros canales de atencion para que procedan
con la activacion de su linea.

Por lo anteriormente expuesto, se ha determinado declarar su redamo Infundado, de
conformidad con las Resoluciones 047-2015-CD/Osiptel y 138-2012-CD/Osiptel y sus
modificatorias. Asimismo, los invitamos a presentar los respectivos medios de prueba y/o
documentos que acrediten dicha manifestacién.

De no estar de acuerdo con este resultado, puedes presentar una apelacion en nuestras
oficinas, o pagina web, dentro de los 15 dias Utiles siguientes de recibida esta carta. El recurso
debe ser presentado por el titular o por el representante legal, siempre que cuente con el poder
respectivo.

Finalmente, para cualquier consulta adicional, puede comunicarse a través de nuestros canales
de atencion al cliente mediante el WhatsApp al 999 949 241 donde lo atenderemos las 24 horas

del dia, o mediante el correo electronico atencionempresas@movistar.com.pe, donde
gustosamente lo atenderemos.

Nos despedimos renovando nuestro compromiso de seguir trabajando para ofrecerle cada dia
un mejor servicio y la atencién que usted merece.
Atentamente,

-

S e F—

Maria Julia Huisa Escudero
Gerente de Atencion al Cliente Empresarial
jmalpicaq

Tedefdnica ded Perd SAA Av Benavides 651~ Mirafiores Lima 18 RUC 20100017491 www. movistar com
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AMERICA MOVIL PERO S.A.C.
GOrgano de Resolucién en Primera Instancia

RESOLUCION N° DAC-REC-R/DNC-62765-23

Lima, 01 de Marzo del 2023

Seiior (a) (ita):
Maria Estela Mufioz Marin
estelamunozmarin@gmail.com

Linea : 953709572
Reclamo : 230039035

De nuestra mayor consideracion:

Aprovechamos la oportunidad para hacerle llegar nuestros mas cordiales saludos y al mismo
tiempo dar respuesta a su recamo N° 230039035 por la materia de Incumplimiento de
condiciones contractuales, ofertas y promodones!, presentado el dia 01.02.2023 en el cual nos
manifiesta su disconformidad ya que segln manifiesta, toda vez que indica que le ofrecieron e
50% de descuento sin embargo no se ha aplicado.

Al respecto, se han realizado las validaciones correspondientes en su "Solicitud de Evaluacion
Crediticia N° 71084122" con fecha 18.01.2023, a través de la cual realizd la renovacion de equipo
asociada a la 953709572, con el plan Max 55.90. No obstante, no verificamos el ofrecimiento del
50% de descuento. Asimismo, no cumple con adjuntar medio probatorio que acredite el
ofredimiento mencionado por usted.

Asimismo, lo invitamos cordialmente poder comunicarse a nuestro Servicio de Atencion al Cliente
123 desde un celular claro o al 0800-00123 desde un teléfono fijo o acercandose a uno de
nuestros Centros de Atencidn al Cliente mas cercano a nivel nacional y poder realizar las consultas
y gestiones sobre su linea.

Conforme a lo anterior, producto del andlisis de los medios probatorios y de conformidad con lo
establecido en las Resoluciones de Consejo Directivo N® 047-2015-CD/OSIPTEL, N° 138-
2012-CD/OSIPTEL y sus modificatorias le informamos que su reclamo por Incumplimiento de
condiciones contractuales, ofertas y promociones (materia analizada) ha sido declarade
Infundado en Primera Instancia:

1 parala ion de Recl de rios de Servicios Piblicos de Tel Ci

28.-
Bl usuario podré presentar rediamos que versen sobre las Siguientes materias:
()

3 de ofertas y Esta materia comprende: (i) la aplicacién
de condiciones y tarifas del plan distintas a las das en el contrato, savo que se refieran a modificaciones
contractuales méas beneficicsas o incremento tarifario; (i) incumplimiento de la oferta o promocidn ofrecida, (i) los
descuentas no reconecidos de los atridutos yio beneficios del plan contratado, oferta yio promocidn, y (iv) la omisidn de
informacidn o informacidn inexacta sobre cobertura u otras caracteristicas o imitaciones del servicio. Se considera lo referida
al servido principal, asi como servicios adiconales o suplementarios. (...)

América Movil Perd SA.C.

Av. Nicolas Arriola 480, Torre Corporativa
Santa Catalina, La Victoria - Lima 13
claro.com.pe




AMERICA MOVIL PERD S.A.C.
Organo de Resolucién en Primera Instancla

Si Ud. no estuviera conforme con lo resuelto puede interponer un recurso de apelacion en un
plazo no mayor de quince (15) dias habiles de notificada la presente, a fin de poder remitirlo a la
siguiente instancia. Finalmente le recordamos que la presentacion de los recursos debe realizarse
utilizando los formularios respectivos, los cuales se encuentran a disposicion en las oficinas de
atencion de reclamos o en nuestra pagina Web www.claro.com.pe.

Antes de despedirnos le agradecemos su confianza, preferencia y le reiteramos nuestro firme
compromiso de trabajar las 24 horas del dia pensando en usted.

Atentamente,
"4
/ &L an é’ =
Christian Santillin
Supervisor Mejora y Solucion Primera Instancia
Gerencia de Control y Mejora
AFS/xct

América Movil Pert SAC

Av. Nicolas Arriola 480, Torre Corporativa
Santa Catalina, La Victoria - Lima 13
claro.com.pe
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