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Nuevo Rol Regulador del Estado

El Estado deja el rol de empresario en la prestacion de servicios
publicos de telecomunicaciones Yy lo transfiere al sector privado.

El Estado asume el rol de regulador, estableciendo reglas claras y
velando por su cumplimiento. Asume, asimismo, una nueva
posicion ante los usuarios, para transmitirles la “Cultura del
Derecho” y la competencia.
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Mision del OSIPTEL

Regular y supervisar el acceso de mas personas

a servicios modernos de telecomunicaciones,
a través de un marco de libre y leal competencia.
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Objetivos del OSIPTEL

Promover la inversion privada - nacional y extranjera - garantizando
seguridad juridica.

Velar y promover el desarrollo del mercado de telecomunicaciones
garantizando la libre y leal competencia.

Controlar el abuso de posicion de dominio.
Fijar politicas para la proteccion de los derechos de los usuarios.

Administrar el Fondo de Inversion en Telecomunicaciones (FITEL).
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Politica de Usuarios de OSIPTEL

Definir el marco normativo para la proteccion de los derechos de los
usuarios, a fin de equilibrar su posicion en el mercado.

Supervisar a las empresas operadoras de servicios publicos con el objeto
de asegurar que los principios que recoge el marco normativo sean
aplicados en la practica.

Resolver los reclamos denegados por las empresas, como ultima
instancia administrativa.

Informar, orientar y educar a los usuarios para que éstos ejerzan plena 'y
conscientemente sus derechos, y hagan uso responsable de los servicios
que contratan.

Investigar con el fin de comprender las necesidades de los usuarios, los
problemas que enfrentan y evaluar el impacto de las medidas regulatorias.
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Acciones Implementadas:

Marco Normativo
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Normas para la Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (I)

« Vigentes:

— Condiciones de Uso para las Series 80C:
Se establece los derechos y obligaciones minimos en las relaciones entre las empresas

gue ofrecen servicios a través de la serie 80C y los usuarios de este servicio.
Directiva Procesal para la Atencion de Reclamos por Empresas:

Se regula el procedimiento de reclamos en las empresas operadoras.

Directiva Procesal para la Atencion de Reclamos por Calidad del Servicio:
Establece el procedimiento en las empresas operadoras para la tramitacion de reclamos
por problemas en la calidad del servicio.

Reglamento para la Solucidon de los Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones:

Se regula la actuacion del Tribunal como dltima instancia administrativa en los
procedimientos de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones.
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Normas para la Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (II)

« Vigentes:

— Condiciones de Uso del Servicio de Telefonia Fija Bajo la Modalidad de
Abonado:

Se establecen los derechos y obligaciones minimos en las relaciones entre los
usuarios del servicio de telefonia fija y las empresas que lo prestan.

Clausulas Generales de Contratacion del Servicio de Telefonia Fija Bajo la
Modalidad de Abonado:

Condiciones generales que se incorporan automaticamente al contrato de telefonia
fija.

Régimen de Infracciones y Sanciones de las Condiciones de Uso del
Servicio de Telefonia Fija Bajo la Modalidad de Abonado:
Establece los supuestos de infraccion y las sanciones por el incumplimiento de las

obligaciones contenidas en la norma de condiciones de uso del servicio de telefonia
fija.
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Normas para la proteccion de los Derechos de
los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (III)

* Publicada:
— Nueva Directiva Procesal para la Atencion de los Reclamos de los
Usuarios (entra en vigencia el 23 de Octubre de 1999).

Se establece un nuevo procedimiento para el tramite de los reclamos de usuarios. Se
reducen las instancias, los plazos, se agiliza la atencién y solucion de los reclamos.

* Proyectos:

— Condiciones de Uso para Comunicaciones Moviles

Se definen los derechos y obligaciones de abonado y las empresas de telefonia
movil.

Condiciones de Uso para Television por Cable. Se establece los derechos y
Obligaciones minimas en las relaciones entre los usuarios del servicio de television
por cable y las empresas que lo prestan.
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Normas para la proteccion de los Derechos de
los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (IV)

« Normas sobre el servicio de Casilla de Voz:

— Publicada:

Se establece gue la casilla de voz de los usuarios de telefonia movil
tendrd un mensaje previo el cual le avisara al usuario que realiza la
llamada que sera transferido a dicha casilla.

En estudio para la publicacion del proyecto de resolucion:

Los usuarios que realicen una llamada a un usuario cuyo servicio de
telefonia fija tenga activado la casilla de voz, accedera a una locucion
previa que le avisara que su llamada seré transferida a dicha casilla.
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Nueva Directiva de Atencion de
Reclamos (I)

Contexto (1997-1999)

Estudio “Analisis de las Reformas Planteadas en el Proyecto de Directiva para el
Procedimiento de Atencion de Reclamos”:

e El porcentaje de reclamos declarados procedentes en las empresas operadoras
dismunuia (de 26% a 15%), y se incrementaba en el Tribunal (de 48% a 60%).
e El porcentaje de usuarios que desertan del proceso del reclamo es de 70%aprox.

Estudio “Evaluacion sobre la Satisfaccion de los Servicios de la Secretaria
Técnica del TRASU:

e El malestar por los costos directos e indirectos que implica el reclamar contribuye con el
33% de la insatisfaccion sobre el procedimiento de reclamos.

e Lainsatisfaccion de los usuarios sobre las instancias que funcionan en las empresas
operadoras influye sobre la imagen del Tribunal en un 29%.
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Nueva Directiva de Atencion de
Reclamos (1I)

Objetivos de la Directiva

Disminuir la tasa de desercion de los usuarios con reclamos potencialmente
procedentes.

De esta forma se requiere:
e Reducir el nimero de instancias por la via administrativa (de 3 a 2)

e Disminuir los costos indirectos del reclamo, asi como los costos de
informacion.

e Aumentar la confianza en el sistema de solucion de reclamos por la via
administrativa.




Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones

Nueva Directiva de Reclamos
Ventajas :

Las normas relativas a reclamos (03) se encuentran en un (01) solo
documento.

Se mantiene la gratuidad del procedimiento.

Se aplica a todas las empresas que prestan servicios publicos de
telecomunicaciones.

Pueden presentar reclamos: abonados, usuarios, solicitantes y
asociaciones de usuarios.

Se establecen dos instancias: una en la empresa y otra en OSIPTEL
(TRASU).

Incluye una Guia para el Usuario y Formularios de Reclamos
(simplificacion).
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Criterios Uniformes en los Procedimientos
de Reclamos de Servicios Publicos
Domiciliarios

OSINERG

SUNASS

OSIPTEL

Instancias en el
Procedimiento
de Reclamos

02

02

02

Plazo para Resolver
en l1lra Instancia
(Empresa)

30
dias
habiles

30
dias
habiles

30
dias
habiles

Silencio Administrativo
en 1lra Instancia
(Empresa)

Positivo

Positivo

Positivo

Plazo para Resolver
en 2da Instancia
(Organismo Regulador)

30
dias
habiles

30
dias
habiles

30
dias
habiles
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Beneficios de las Normas de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones

ANTES AHORA
« No existian instancias definidas. * Existe un marco regulatorio con instancias
definidas en las empresas.
No se informaba adecuadamente. Esta asegurado el derecho a la informacién y
el acceso de los usuarios a sus expedientes.
Se exigia el pago previo para la No se condiciona la atencion del reclamo al

tramitacion del reclamo pago previo del monto reclamado.

No se respetaban los plazos. Se establecen plazos definidos y garantia al
usuario de la atencion de su reclamo dentro
del plazo.

Se percibia al Estado como regulador, El Estado deja de ser parte y se convierte en

juez y parte simultaneamente. regulador, orientador y en juez, como Ultima
instancia.




Acciones Implementadas:

Solucion de Reclamos
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Solucion de Reclamos

Las propias empresas operadoras deben en primer lugar procesar
los reclamos de los usuarios.

La intervencion del OSIPTEL se da cuando el usuario no se
encuentra satisfecho con la solucion planteada por las empresas.

Conformacion del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
de Usuarios (TRASU), con autonomia funcional (Octubre de 1995).

El Tribunal esta conformado por seis vocales (tres abogados y tres
ingenieros).




Desde Octubre de 1995
a Junio de 1999 se han
resuelto 13259
recursos, 10652
recursos de revision y
2583 recursos de queja,
17 por calidady 7
nulidades.

El 59% de los recursos
han sido resueltos a
favor de los intereses de
los usuarios.
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Recursos Resueltos Por el Tribunal
de OSIPTEL

Recursos Resueltos por el Tribunal
de OSIPTEL segtn Resolucion
(Octubre 1995 - Junio 1999)

B Infundado/
Improcedente
4541

O Allanamiento
439

O Fundado/
Procedente
4991

O Conciliacion
817

B Parcialmente
Fundado /
Procedente
1296
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Lineamientos del TRASU : Objetivos

Basada en la predictibilidad a los agentes.

Desincentivar a las empresas operadoras a que eleven recursos que
seran declarados procedentes en el Tribunal.

Desincentivar a los usuarios a que eleven recursos que seran
declarados improcedentes en el Tribunal.

Instrumento que permite conocer los criterios resolutivos del Tribunal.

Incentivar conductas diligentes y eficientes en los agentes que
participan en el mercado del servicio de telecomunicaciones.
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Lineamientos Aprobados por el
TRASU

Lineamientos Resolutivos para la Solucion de Reclamos por Facturacion
de Servicio Local Medido en Telefonia Fija:

Consumo promedio y su variacion,
Acta de inspeccion técnica,
Informe de averias,

Analizador de llamadas, etc.

Lineamientos Resolutivos para la Solucion de Reclamos por Facturacion
de Larga Distancia Nacional e Internacional en Telefonia Fija:

Acta de inspeccion,

Informe de averias,

Informe de investigacion de llamadas,
Record historico de llamadas, etc.
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Acciones Implementadas

Supervision
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Supervision de la Normativa

* Primera Etapa:

— Verificar el cumplimiento de los contratos de concesion de la Compafiia
Peruana de Teléfonos y Entel Perd.

« Segunda Etapa:

— Reglamento General de Acciones de Supervision (Res. 034-97-CD,
Enero 1998). Extiende al resto de empresas la realizacion de
inspecciones, verificaciones o auditorias. Permite ejercer supervision de
los servicios de atencién de reclamos en las empresas operadoras.
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Supervision del Marco Normativo de
Usuarios

* Programa de supervision preventiva a las empresas operadoras
para comprobar el cumplimiento de los procesos internos de
atencion de reclamos de usuarios.

— 201 acciones de supervision.

— Verificacion de la informacion proporcionada por las empresas a los
usuarios sobre sus derechos y el procedimiento de reclamos.

Supervision del Tiempo de Espera Maximo para la Conexion
(TEC) establecidos en los contratos de concesion.
— En 1998: cumplir con el 80% de las solicitudes de instalacion en tres
meses.

En 1999: cumplir con el 90% de las solicitudes de instalacion en dos
meses.




Acciones Implementadas:

Informacion y Orientacion
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Difusion de Informacion y Orientacion

Notas de prensa, campafias de informacion.
Publicaciones especializadas.

Sistema de Atencion y Orientacion (SAO). Aprox 38 mil consultas personales
(1995 - 1999)

Programa radial “Osiptel Responde” (Enero - Diciembre 1998).
Fonoayuda (Julio 1998) de cobertura nacional (0-801-121-21). Ademas de
brindar informaciéon permite:

Captar los rubros donde los usuarios tienen problemas o requieren informacion.

Detectar casos que requieren ser regulados o supervisados.

Hace posible la realizacién de encuestas.

Hace posible el “mailing directo”.
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Estadisticas SAO

Porcentaje de Consultas Realizadas segun Entre IOS Concep'[OS faCturadOS en el
Conceptos

Facturados en el Serv.icio de Telefonia Fija SerV|C|O de telefonl’a flja SObre IOS
(Enero - Jullo de 1999) cuales se realizaron un mayor
@ Senicio Local nimero de consultas, de Enero a

28,2%

Julio de 1999, figuran los referidos al

Nacional

Servicio Local Medido, llamadas a
il Telefonia Movil, llamadas a

Internacional OLlamadas a 21,4%

Empresas que brindan Servicios de
Valor Afadido y llamadas de Larga
Porcentaje de Consultas Realizadas segun Conceptos D|StanC|a |nternaC|onal

Facturados en el Servicio de Telefonia Mévil
(Enero - Julio de 1999)

Los principales conceptos por los
® e cuales se solicita informacion son

43%

por Minutos Adicionales (cuyo valor
depende del plan tarifario elegido
por el usuario y el horario en que

O Larga Distancia Nacional

2% realiza la llamada), y Roaming.
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Estadisticas FonoAyuda

Consultas Realizadas en el Servicio de Atencion y Orientacion (SAO)*
y FonoAyuda (Enero de 1998 - Julio de 1999)

607 |
[ | 1)

O Senvicio de Atencién y Orientacién (SAQ) @ Fonoayuda

- incluyen consultas telefonicas, escritas y personales.
** A partir de Julio de 1998 comenzé abrindarse el servicio de orientacion telefonica através de FonoAyuda (0-801-12121).

La implementacion del servicio de Fonoayuda ha permitido incrementar el acceso
de mas usuarios a los servicios de informacion brindados por OSIPTEL en 97%




Acciones Implementadas:

Educacion y Capacitacion
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Educacion y Capacitacion

Dirigida a grupos especificos, que cumplan un efecto multiplicador
(capacitacion a capacitadores): gobiernos locales, colegios profesionales,
docentes universitarios, representantes de entidades de defensa del
consumidor y agrupaciones civiles.

Experiencia piloto en 1997: seminario “Las Nuevas Relaciones Estado-
Usuarios en el Mercado de Telecomunicaciones” (mas de mil participantes
en 6 ciudades - AlID/Papi).
1998 : Elaboracion de aterial didactico y encuesta nacional a instituciones
interesadas:

— Guia para orientadores /Manual de Curso /Video motivador.

— Directorio de Instituciones

1999 Curso “Las Telecomunicaciones y los Servicios Publicos Domiciliarios:
Derechos y Deberes de los Usuarios” (en cinco ciudades).
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“Las Telecomunicaciones y los Servicios
Publicos Domiciliarios: Derechos y Deberes de

los Usuarios”
(Programa de Capacitacion para la Difusion de los
Derechos de los Usuarios)

Resultados de investigacion (Encuesta Nacional de Necesidades):
— Desconocen
— Descofian
— Descentralizacion necesaria

Propiciar la “cultura del derecho” sobre la “cultura del reclamo”.

Capacitar para fortalecer (gobiernos locales, asociaciones de
consumidores, ONGs, Gremios).

Cobertura nacional : Coordinacion y cooperacion (instituciones
pares).

Excelencia en la atencion : mejora permanente en el rol de “servidor
publico”.
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Convenio de Cooperacion
InterInstitucional
OSINERG - OSIPTEL - SUNASS

Resultado del 1ler evento de Noviembre de 1998.
Naturaleza de los servicios publicos domiciliarios.
Especializacion.

Funciones dentro de cada sector.

Compartir la vision de calidad de atencion a usuarios de servicios publicos
domiciliarios.

Primeros resultados:
— Procedimientos administrativos de reclamos : criterios comunes
— Central telefonica Unica para servicios domiciliarios
— Cooperacion en los programas de capacitacion




Acciones Implementadas:

Estudios e Investigaciones
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Investigacion: Estudios Realizados (I)

« Estudios:
“Documento de Politica de Usuarios del OSIPTEL”
“Necesidades de Informacion en el Mercado de Telefonia Moévil”
“Estudios de Benchmarking”

“Metodologia para la Medicion de La Satisfaccion de los Usuarios de los
Servicios de Telefonia Fija y Movil”

“Evaluacion sobre la Satisfaccion de los Servicios de la Secretaria
Técnica del TRASU”

“Analisis de las Reformas Planteadas en el Proyecto de Directiva de
para el Procedimiento de Reclamos”
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Investigacion: Estudios Realizados (II)

 Focus Groups:
— “Necesidades de Informacion”
— “Proceso de Preseleccion”

— “Telefonia Celular”

« Encuesta Nacional de Necesidades y Expectativas:
— 2463 encuestados a nivel nacional

— Encuesta realizada en Arequipa, Cuzco, Iquitos, Juliaca, Lima, Piura'y
Trujillo




