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RESUMEN

El problema que es materia de la presente tesis, es la existente legislacion
encargada de velar por la adecuada idoneidad en la calidad de los servicios en los
contratos de consumo del sector telecomunicaciones, hacemos referencia al
Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
— Res. De Consejo Directivo N° 123-2014-CD/OSIPTEL, y del Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
— Res. de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, el objetivo es analizar la
idoneidad en la calidad de servicios en los contratos de consumo sector
telecomunicaciones en la Region Lambayeque, con respecto a un marco referencial
gue integre incumplimientos y empirismos aplicativos que estan relacionados
causalmente y, en la Empirismos aplicativos y los Incumplimientos que rigen las
disposiciones del OSIPTEL y Legislacién Comparada de Brasil: Resolucién n® 632,
Reglamento General de Derechos del Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones., Chile: Decreto N° 18, Reglamento de Servicio de
Telecomunicaciones y de Espafia: Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que
se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de los
servicios de comunicaciones electronicas.

La Idoneidad en la calidad de servicios en los contratos de consumo sector
telecomunicaciones en la region Lambayeque 2014, se ve afectada por
Incumplimientos y Empirismos aplicativos por parte de los responsables y la
comunidad juridica, que estan relacionados causalmente y se explican por el hecho
de que la normativa existente para velar por la idoneidad en la calidad de servicio,

es insuficiente, asimismo que no se aplica correctamente.

La metodologia utilizada en la presente tesis es descriptivo- explicativo, porque
explica las causas que originan el incumplimiento por parte de los responsables del
sector telecomunicaciones y los empirismos aplicativos por parte de la comunidad
juridica puesto que los abogados especializados conociendo los planteamientos
teoricos relacionados al tema de investigacion, estan inertes ante la inaplicacion de
los principios del Derecho del consumidor en la realidad concreta.

Palabras Clave: Contrato de Consumo, ldoneidad, Calidad, telecomunicaciones,
OSIPTEL.



ABSTRAC

The problem that is the subject of this thesis, is the existing legislation in charge of
ensuring adequate suitability in the quality of services in consumer contracts in the
telecommunications sector, we refer to the General Regulation of Quality of Public
Telecommunications Services - Res. Of Directing Council No. 123-2014-CD /
OSIPTEL, and of the Regulation for the Attention of Claims of Users of Public
Telecommunications Services - Res. Of Directing Council No. 047-2015-CD-
OSIPTEL, the objective is to analyze the suitability In the quality of services in the
telecommunication sector consumption contracts in the Lambayeque Region, with
respect to a reference framework that integrates non-compliances and empiricisms
that are causally related and, in the Empirismos applications and the Non-
compliances that govern the provisions of OSIPTEL and Legislation Comparison of
Brazil: Resolution No. 632, General Regulation of Consumer Rights of S
Telecommunications: Chile: Decree No. 18, Telecommunications and Spain Service
Regulations: Order IET / 1090/2014, of June 16, regulating the conditions related to
the quality of service in the provision of services. Electronic communications
services.

The adequacy of the quality of services in telecommunications sector consumer
contracts in the region of Lambayeque 2014 is affected by noncompliance and
empiricism by the authorities and the legal community, which are causally related
and explained by the fact that The existing legislation to ensure the suitability of the
quality of service, is insufficient, and also does not apply correctly.

The methodology used in the present thesis is descriptive-explanatory, because it
explains the causes that originate the failure of the responsible for the
telecommunications sector and the application empirismos by the legal community
since the specialized lawyers knowing the theoretical approaches related to the
Subject of investigation, are inert to the inapplication of the principles of consumer

law in the concrete reality.

Key Words: Consumer Agreement, Suitability, Quality, telecommunications,
OSIPTEL

viii



INTRODUCCION

La presente tesis tiene por titulo “La idoneidad en la calidad de servicios en los
contratos de consumo sector telecomunicaciones en la region Lambayeque 2014”,
debido al infortunado contexto en las cuales la idoneidad de la calidad del servicio
brindado por las empresas operadoras del sector telecomunicaciones son
inadecuadas por lo que no cumplen con los reglamentos establecidos por las
entidades reguladoras, perjudicando a la sociedad, al usuario y/o consumidor de
este servicio. Por esos motivos los autores, buscan la solucion al problema que se
plantea en la presente tesis, y a la par brindar al consumidor la tan ansiada calidad
del servicio y la debida protecciéon a sus derechos que tanto se menciona en la
Constitucion Politica del Perd, leyes y reglamentos de los entes correspondientes.

Esta investigacion presenta los siguientes capitulos:
En el capitulo | se presenta el planteamiento de la investigacion, el problema, los
antecedentes a nivel mundial, nacional y regional; la justificacién, las limitaciones y

restricciones, los objetivos, la hipotesis, y los aspectos metodoldgicos.

En el capitulo Il se aborda el marco referencial, teniendo en consideracion los
aspectos tedricos relacionados con la idoneidad en la calidad de servicios en los
contratos de consumo sector telecomunicaciones entre otros conceptos basicos, la

norma y la legislacién comparada.

En los capitulos Ill y IV se realizara la descripcion y el analisis de la realidad
respectivamente en base a la recoleccion de informacién obtenida mediante la

aplicacion de la encuesta a responsables y comunidad juridica.

En el capitulo V expondremos las conclusiones que se han podido deducir
después de un minucioso analisis, y finalmente en el capitulo VI apreciaremos las

recomendaciones de este trabajo de investigacion.

Las fuentes bibliograficas provienen de meses de investigacion en especial de los
libros obtenidos en la biblioteca de nuestra universidad, la misma que fue

contrastada con la realidad legislativa de otros paises como Brasil, Chile y Espafa.
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1.1. EL PROBLEMA

El problema en que se centra la investigacion es el que denominamos:
INCUMPLIMIENTOS Y EMPIRISMOS APLICATIVOS en “La idoneidad de la
calidad de servicios en los contratos de consumo en el sector

telecomunicaciones en laregion Lambayeque 2014”.

El problema a investigar se encuentra afectado por Incumplimientos, debido a
gue las regulaciones encargadas de salvaguardar y proteger los intereses del
usuario y/o consumidor de las malas précticas y conductas abusivas por parte de
las empresas que brindan productos o servicios en el sector telecomunicaciones
resultan insuficientes, haciendo referencia al Reglamento General de Calidad
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones - Resolucion de Consejo
Directivo N° 123-2014-CD/OSIPTEL, ante el constante crecimiento de las
tecnologias y al actuar disidente de las empresas operadoras que prefieren “pagar
multas” segun afirman porque les costaria mucho dinero y tiempo invertir en
mejorar la tecnologia para ofrecer un servicio de calidad, lo que genera como
resultado los altos indices de disconformidad por parte de los usuarios, recogidos
en las memorias institucionales de OSIPTEL.

Y en lo referente a los Empirismos Aplicativos se ve reflejado que los
responsables conociendo los planteamientos teoricos especificamente nos
referimos a los principios del Derecho del Consumidor segun el Art. V del Titulo
Preliminar del Codigo de Defensa y Proteccion del Consumidor, los cuales se ven
vulnerados segun los usuarios y/o consumidores en las ineficiencias del
Reglamento para la Atencidon de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones - Resoluciéon del Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL, consideran que en los procedimientos de reclamos no se
desarrollan en base a los principios del Derecho del consumidor, esto se ve
expresado a través del alto indice de reclamos a favor de las empresas
prestadoras del servicio que en primera instancia resolvieron el 43,7% a favor de
los usuarios y los reclamos que fueron elevados al TRASU muestra un indice de
46% de resoluciones a favor de los usuarios, esto demuestra que mas de la mitad

del porcentaje de reclamos es favorable a las empresas prestadoras de servicios.
18



1.1.1. Seleccién de problema

El problema ha sido seleccionado teniendo en cuenta los siguientes criterios:

De entre aquellos elementos de la idoneidad en la calidad de servicios en los
contratos de consumo sector telecomunicaciones en la region Lambayeque 2014,
he seleccionado, priorizado e integrado este problema, considerando los

siguientes criterios de priorizacion:

a) Los investigadores tienen acceso a la informacion relacionados al
problema.

b) La solucion contribuiria a la solucion de otros problemas.

c) Presenta incidencia social.

d) Vulnera el derecho del consumidor.

e) Su solucién brinda seguridad juridica

1.1.2. Antecedentes del Problema

Consultando diversas fuentes de informacion se ha encontrado investigaciones
relacionadas con el presente estudio con respecto al tema de investigacion, asi

pues tenemos los siguientes antecedentes.

1.1.2.1. A nivel mundial

Investigando los repositorios de informacion se ha logrado encontrar diversas
investigaciones con cierta relevancia y similitud con el presente estudio acerca
de la adecuada implementacion de la regulacion de la calidad de los servicios en
los contratos de consumo del sector telecomunicaciones asi pues tenemos los

siguientes antecedentes:

a) Colombia

Como antecedente directo tenemos el articulo presentado por Villalba
(2011), titulado “El sistema de proteccion al consumidor en Colombia. Una
perspectiva desde el derecho comparado”. Para la Universidad Militar Nueva
Granada, Colombia.
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Este articulo pretende realizar un aporte al vacio existente, reuniendo los
conceptos de la teoria del contrato de consumo, asimismo apoyandose en la en
la doctrina del derecho comparado.

Entre las principales conclusiones que se abordd al término de la

investigacion son:

e Las nociones de relaciobn de consumo y contrato de consumo estan
estrechamente vinculadas y son dos figuras juridicas independientes que
no se excluyen. El contrato de consumo adquiere fisonomia propia por sus
caracteristicas, es generalmente contrato de adhesion, se evidencia la
presencia de un contratante en posicién de debilidad, tiene un margen de
proteccion legal mas amplio para la parte débil, el consentimiento es
informado, tiene unas normas de interpretacion especiales.

e Los remedios clasicos frente a la ineficacia de los contratos no operan de
manera efectiva en materia de contratos de consumo, en estos casos es
necesario ampliar el margen de protecciéon y buscar causales de ineficacia
acordes con las caracteristicas de los contratos de consumo. En aras de
proteger al contratante deébil (consumidor) debe tratarse de causales
objetivas de ineficacia.

e El control a este tipo de conductas debe ser de tipo administrativo en contra
del productor (a través de multas) y de tipo contractual con el fin de procurar
el reequilibrio contractual quebrantado por la conducta.

e En materia de proteccion al consumidor el abuso de posicion dominante
contractual es de frecuente ocurrencia dada la asimetria de las parte en la
relacion contractual ya sea desde el punto de vista de la informacién como
del poder economico y de negociacion.

e La figura del abuso de posicion dominante contractual, es reducida por la
doctrina colombiana al régimen de control de clausulas abusivas, siendo
una figura més amplia que cobija también la ocurrencia de las
denominadas practicas abusivas. Las practicas de comercio desleales
constituyen una categoria diferente que ha sido desarrollada en el derecho
comunitario europeo y que se funda en lo que se considera un abuso de
poder del productor frente al consumidor.
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Esto afecta la efectividad de la proteccién de los derechos de los
consumidores, ya que dadas las cuantias de los asuntos del derecho del
consumo no es viable acudir a procedimientos largos ante la justicia

amparados en causales subjetivas de ineficacia.

Comentario de los autores:

En Colombia, existe un antecedente importante para la regién, debido al

crecimiento del modalidad de los contratos de consumo, y la inexistente

proteccion por parte del gobierno a los consumidores, el investigador a través de

la legislacion comparada busca brindar alternativas por la preocupante

vulneracion de derechos de los usuarios, asi fomentar la seguridad en el momento

de la celebracién de un contrato.

b) Colombia:

Proyecto de investigacion presentado por: Echeverri (2011), denominado
“Las Clausulas Abusivas en los Contratos de Adhesion con

Consumidores”. Universidad de Medellin. Colombia.

El autor en su trabajo de investigacion se enfoca en analizar la problematica

de las clausulas abusivas y entre las principales conclusiones que se abordé al

término de la investigacion son:

Conclusiones:

Las clausulas abusivas son aquellas que atentan contra los principios de la
buena fe y del justo equilibrio de las prestaciones. Ademas de las
caracteristicas ya mencionadas, dependiendo del tipo de legislacion que
las reglamente, se exigira, para que las mismas puedan ser controladas
por el Estado “desde afuera”, que o bien se encuentren incorporadas en un
contrato de adhesiéon (de tal manera que el hecho de que se hubiese
discutido el contenido contractual, descartaria el caracter de abusiva), o
gue el contrato se haya celebrado con un consumidor (de tal manera que
el hecho de que el co-contratante no sea consumidor excluiria el control de
dichas clausulas). Dado lo anterior, el &mbito maximo de aplicacion del

control a las clausulas abusivas no esta absolutamente definido, pero hay
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certeza en cuanto al &mbito minimo, es decir, la doctrina acepta de manera
practicamente unanime, que cuando nos encontremos frente a un contrato
de adhesion con consumidores, procedera el control de las mismas.

e La forma en que el Estado ejerce tal control puede ser de tipo administrativo,
legislativo o judicial. El control legislativo es por naturaleza previo; el judicial
es posterior, y el administrativo puede ser previo o posterior.

e En caso de que el control a las clausulas abusivas lo haga un juez, la sancion
mas generalizada en el dmbito internacional parece ser la nulidad (sin
distinguir si la misma es absoluta o relativa), pero con el caracter de parcial.
Lo que se quiere significar con ello es que el hecho de que una clausula
sea declarada nula no afecta el contenido del resto del contrato y al juez
se le encarga “respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios”.

e En consecuencia, se debe aplicar el articulo 899 ordinal primero del Codigo
de Comercio de Colombia que establece que el negocio sera
absolutamente nulo “cuando contraria una norma imperativa, salvo que la
ley disponga otra cosa”. Asi mismo, Carlos Andrés Laguado (2003)
sostiene que “las clausulas abusivas por violar el principio de la buena fe,
gue es derecho positivo, adolecen de objeto ilicito y sufren de nulidad”. La
mision de integrar el resto del contenido contractual prescindiendo de dicha
clausula.

e Todo lo anterior es una muestra del largo camino que aln nos queda por
recorrer si queremos lograr que se dé efectiva proteccion a los derechos
de los consumidores y usuarios frente a las clausulas abusivas, teniendo
en cuenta que para ello se debe limitar la autonomia de la voluntad privada
de los estipulantes y hacer una adecuada reinterpretacion de los principios

de la buena fe y de la conmutatividad de los contratos.

Comentario de los autores:
Es importante percibir como el Estado ha intervenido en la proteccién del
Consumidor y ejerce su control de tres maneras, administrativamente es
de naturaleza posterior o anterior, el control legislativo es posterior y el
control judicial es anterior. Asimismo, la manera perspicaz en la cual el

control de las clausulas se haga a través de un Juez, éste podra declarar
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la nulidad, y aqui viene el punto clave, declarar la nulidad pero Gnicamente
de la clausula mas no del contrato, puesto que hay un derecho importante

en la elaboracion de dicho contrato con el consentimiento de las partes.

c) Espana:
Tesis Doctoral presentada por: Toledo (2013), denominado “La
publicidad engafiosa en los operadores de telecomunicaciones”.

Universidad Complutense de Madrid. Espaiia.

La metodologia utilizada en la elaboracién de esta tesis ha sido que
partiendo de la leyes actuales en todo lo referente a la publicidad engafiosa, el
relato real de personas sobre la situacion a la que se han enfrentado, narrado a
través de la prensa, blogs o denunciandolo a través de las Organizaciones de
consumidores y usuarios, al inicio los casos reales muchas veces denunciados,
han hecho plantear en la investigacion que existe un grave problema y que
realmente esta detectado pero no resuelto. El autor a lo largo de esta tesis, se ha
realizado una explicacion pormenorizada de las practicas que perjudican al cliente
final. Cierto es, que la investigacién ha sido ardua, ya que no existen libros sobre
este tema. Es un tema muy novedoso, del que apenas existe soporte bibliografico,
como siempre ocurre con todos los temas relacionados con el mundo de las
telecomunicaciones, pero que se ha ido analizando y perfilando con las distintas

leyes, directivas, circulares.

Conclusiones:

e El sector de las Telecomunicaciones es el mas demandado, durante los
ultimos 5 afos y la tendencia segun el Instituto Nacional de Consumo
seguird al alza, es necesaria, que el sector tome medidas al respecto
porgue es muy importante la percepcion que tenga los clientes. Medidas
como mejorar la informacién transmitida (facturacién), un canal de ventas
gue no engafie al consumidor.

e Es cierto, que se han tomado muchas medidas para la mejora de dicho
sector, por ejemplo con la creacion de una oficina especifica para

reclamaciones, dentro del Ministerio de Industria, pero parece que no son
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medidas suficientes. A eso hay que afiadir la creacion desde el afio 1998
de una Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones. Quizas es
necesario clarificar mas las competencias de cada una y que todas éstas
practicas ilegales sean controladas al menos por alguna de ellas.

Las situaciones de engaiio —debido a la dureza de la competencia- se van
a seguir realizando, por lo que es necesario poner limites, para que no se
sigan produciendo llevando a cabo estas practicas que afectan a los
consumidores y usuarios. Estas practicas comerciales desleales, son
producidas como consecuencia de la falta de legislacion al respecto, por lo
tanto, es necesario cambiar y mejorar dichas leyes. Esta tesis se ha
centrado en la publicidad engafiosa en el sector de las telecomunicaciones
uno de los ejemplos ha sido la utilizacién de la atencion telefénica para
producir el denominado slamming o engafar al cliente y como en otros
paises como en Estados Unidos estas acciones son consideradas delito.
¢,Por qué aqui no se le da esa importancia que realmente tiene? ¢ Con eso
perjudicamos la libre competencia?

La Comision del Mercado de las Telecomunicaciones (CMT) como
consecuencia de la regulacion y de querer de fomentar la competencia, ha
dejado que ocurra este tipo de situaciones, causando graves perjuicios a
los usuarios. Con respecto a este tema la CMT, la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion (SETSI) y los
tribunales han mirado hacia otro lado, sin realizar castigo alguno al
Operador causante.

Podemos considerar que existen dos elementos claves y necesarios de ser
modificados y cambiados: o Existe una excesiva regulacién en el cambio
de Operador, la CMT afirma que con ella fomenta la competencia y el
cambio de Operador sin restricciones, pero como consecuencia de ello lo
gue se producen son practicas desleales que afectan al consumidor. Es
necesario un cambio de regulacion y dejar de regular determinadas
situaciones para que haya un libre mercado.

Ante todo es una regulacion errénea y con situaciones totalmente

andmalas como en el caso del consentimiento verbal de la portabilidad sea
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el propio Operador quien elija a la entidad comprobante de ese cambio de
Operador, supuestamente autorizada por el cliente.

La regulacion ha de ser acorde al mercado y nunca contraria, en ello tiene
mucho que ver las circulares de la CMT que, como se ha analizado
anteriormente, donde se ha creado excesiva regulacién ademas errénea,
produciéndose situaciones de engafio e ilicitas que han dado lugar a
conductas delictivas, asi consideradas en otros paises y pero que en
Espafa se pasan por alto.

Es necesario, que todas estas conductas sean castigadas de forma
contundente tanto por parte de los tribunales como parte de los érganos
correspondientes, la CMT y la SETSI.

La necesidad de controlar al canal de atencion al cliente a veces
presionado por la propia empresa y otras veces por los propios objetivos a
conseguir, uno de los puntos fuertes en cuanto al control de este canal es
la futura Ley de Atencion al Cliente , que ayudara en parte para que sea
una atencion de calidad , pero en el proyecto de ley no aparecen recogida
la situaciones de engafio que causan los propios canales de atencién al
cliente, es necesario que estas conductas sean denunciadas, castigadas y
también es necesario implantar un cédigo al respecto a la atencion al
cliente, en cierta forma el Cédigo Deontoldgico de los Operadores es una
buena manera de implantar una serie de conductas en los servicios

brindado a la Atencién al Cliente.

Comentario de los autores:

El antecedente espafiol, nos permite ver los primeros problemas que suscitaron a

través del engafio por las empresas encargadas de brindar los servicios, debido

a la feroz rivalidad que existe en el sector de las telecomunicaciones, asimismo la

inexistente legislacion sobre el tema, asi también nos muestra la evidencia del

malestar por parte de los usuarios, debido a que el producto o servicio no cumplia

con sus expectativas, es decir, no cumplia con la relacion del contrato de

consumo, puesto que, una de los elementos necesarios para su configuracion es
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del producto o servicio sea idoneo.

1.1.2.2. A nivel nacional

A nivel nacional se ha podido encontrar las siguientes investigaciones:

a) Tesis presentada por: Mellado (2010), denominada “Analisis sobre la

necesidad de regular la calidad del servicio de telefonia mévil en el

Pert”. Universidad Pontificia Universidad Catolica del Pera — Peru.

El autor en su tesis con el fin de verificar si en efecto, las situaciones y

condiciones encontradas en el mercado, dan lugar a la provisién de servicios de

baja calidad lo cual implicaria encontrar evidencia sobre la minima calidad en la

prestacion del servicio de telefonia movil; se define previamente la nocion de

calidad de los servicios de telecomunicaciones.

La informacion que fue recabada por el autor, manifiesta que el periodo en

gue el sector telecomunicaciones se encontraba sin regulacion, la calidad del

servicio de telefonia mdvil fue escaza por no decir nula, por lo que se concluye

gue esta justificada dicha regulacion.

El autor en su trabajo de investigacibn nos muestra las principales

conclusiones gue se abordoé al término de la investigacion:

Conclusiones:

Los servicios de telefonia movil dentro del territorio peruano, viene a ser el
servicio de telecomunicaciones que tiene el mayor nimero de abonados y
cobertura en el pais, lo cual ha permitido que en los Gltimos afios se haya
reducido de forma importante la brecha de acceso a las
telecomunicaciones; por tal razon, es uno de los servicios de mayor
importancia social y, en ese sentido, los problemas de calidad del mismo
afectan de forma considerable a la sociedad.

Este servicio presenta caracteristicas de competencia efectiva, como son
la participacion de varias empresas a lo largo de los afios sin la salida del
mercado de ninguna de ellas, con una continua competencia por cuotas
del mercado, con incrementos considerables en la oferta mejorando la

cobertura, servicios y el numero de clientes, con una constante innovacion
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tecnoldgica y con una reduccion sisteméatica de los precios a lo largo del
tiempo; sefiales de que este mercado goza de eficiencia dinamica,
productiva y asignativa.

Si bien es cierto que, en general el mercado es considerado como el
mecanismo que mejor asigna los recursos, existen situaciones y
condiciones bajo las cuales el mercado por si sélo no genera los incentivos
suficientes para autorregular la calidad de sus productos o servicios, siendo
gue en estos casos las empresas que proveen servicios pueden brindarlo
con niveles de calidad inferiores al aceptable. Estas situaciones y
condiciones no sélo se presentan en mercados con caracteristicas de
monopolio sino también se encuentran presentes en mercados donde
existe competencia, como en el caso peruano. En efecto, en el servicio de
telefonia movil en el Perd, estan presentes las condiciones y situaciones
gue podrian provocar una baja provisién en la calidad del servicio, las
cuales son las siguientes:

v' Comportamiento estratégico de las empresas, mediante una
interaccion oligopolistica por la cual, en caso que una de las
empresas decidiera mejorar la calidad de su servicio, la empresa
competidora, como reaccion inmediata s6lo podra responder con
una reduccion de sus precios, toda vez que los incrementos de
calidad no se pueden conseguir en el corto plazo por los altos costos
y tiempo que tomaria implementar dicha decisiéon. En este sentido,
anticipando dicha respuesta de reduccion de precios por parte de su
competencia, ninguna de las empresas esta dispuesta a invertir en
mejorar la calidad.

v' Degradacion intencional de la calidad aprovechando la asimetria de
informacion. En los servicios de telefonia mévil, los potenciales
consumidores no pueden saber a priori cuél es o cual sera la calidad
del servicio antes de tomar la decision de consumo, debido a que
por la naturaleza del servicio, su calidad sélo puede ser verificada
de forma posterior, cuando ya se ha adquirido el servicio y se utiliza
por cierto periodo de tiempo, por lo que dicha carencia de

informacion puede ser aprovechada por los proveedores ofreciendo
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intencionalmente un servicio de baja calidad, el cual no sera
detectado en un periodo de tiempo razonable.

Asimismo, debido a que se trata de un servicio que se presta en un
entorno tecnolégico en constante innovacion, los posibles
problemas de calidad que pudieran ocurrir son dificiles de detectar
por los usuarios, toda vez que existen una serie de razones por las
cuales una llamada telefonica podria presentar problemas. De esta
forma, los verdaderos problemas de calidad de la red no pueden ser
identificados por los usuarios, debido a falta de conocimiento del
funcionamiento de las redes y de las sefiales, tonos 0 mensajes de
error que se generan como producto de un mal funcionamiento en
la red de telefonia mdvil. De esta forma, una provision sub-6ptima
de la calidad del servicio, no seria percibida por los usuarios, por lo
gue la empresa operadora, actuando estratégicamente de forma
poco ética, reduciria intencionalmente la calidad del mismo.
Diversos operadores de red interconectados. Una llamada de
telefonia moévil puede originarse y terminarse en redes de distintos
operadores, por lo cual la buena calidad del servicio de una de las
redes genera externalidades positivas, en el sentido que beneficia a
todas las otras redes desde y hacia donde se realizan llamadas.
Estas externalidades, al no poder internalizarse, pueden ocasionar
que los operadores no tengan incentivos para prestar la calidad
Optima. Por otro lado, un operador con una participacién importante
en el mercado, de tal forma que una gran parte de sus llamadas son
originadas y terminadas en su misma red (on-net), puede
estratégicamente reducir la calidad de la interconexién con otras
redes para tener una ventaja u ocasionar un perjuicio a sus rivales.
Rezago en los resultados de las inversiones. En las redes de
telefonia moévil, donde existe importantes inversiones que realizar
para mejorar la calidad del servicio, tanto a nivel del sistema de
conmutacién, como también de las redes de transporte y acceso,
cuando se detectan problemas de calidad, toma un considerable

tiempo solucionarlos, debido al nivel de las inversiones y recursos
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gue se necesitan gestionar, lo cual puede ocasionar que una red o
zona en particular presente problemas de calidad por un tiempo
considerable sin que se corrija dicha situacion rapidamente.

v' Costos de cambio. Es decir, barreras que impiden que los clientes o
usuarios de un proveedor de servicios de telefonia movil, puedan
cambiar sin dificultad a otra empresa operadora para que les provea
el servicio, por lo que se generan situaciones que distorsionan la
competencia ocasionando que los usuarios permanezcan atados a
un Unico proveedor a pesar de que pudieran haber mejores ofertas
en el mercado, tanto en precios como en calidades. Esto permite
gue las empresas, actuando estratégicamente, puedan, por
ejemplo, reducir la calidad del servicio que proveen sin reducir sus
ganancias, y por el contrario incrementarlas. Los costos de cambio
son barreras que generan, en cierto grado, efectos similares a los
de un monopolio.

Por lo expuesto, es necesario regular tema mencionado de las
telecomunicaciones moviles en el Perl, estableciendo los incentivos o
sanciones correspondientes para que las empresas cumplan con lograr
niveles de calidad del servicio aceptables, toda vez que en el mercado
peruano estan dadas las condiciones para una sub-provision de la calidad
y en efecto, las empresas operadoras han venido prestando un nivel del
servicio por debajo de los niveles aceptables, cuando éste aspecto no
estaba regulado. Asimismo, los indicadores de calidad que se establezcan,
deben tener un adecuado grado de desagregacion a nivel de red y a nivel
temporal, tanto para su célculo, como para su evaluacion.

En el marco legal vigente (Reglamento de Calidad 2008), se considera la
fijacion de estandares de calidad en el servicio de telefonia movil, los
cuales estan sujetos a sancién por su incumplimiento; asimismo, las
mediciones de los indicadores han sido especificadas de forma
desagregada, tanto a nivel temporal como a nivel de red. De esta forma,
se colige que su aplicacion es acertada y permite que el organismo
regulador cuente con las herramientas necesarias para monitorear y

mejorar la calidad del servicio de forma oportuna y efectiva.
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Comentario de los autores:

Mellado llega a unas conclusiones importantes para el afio 2010, en el cual
se empezaba a mostrar una competencia feroz entre las empresas
operadoras, concluyendo que dicha competencia beneficia al usuario,
puesto que se disponen a presentar mejores ofertas e innovacion
tecnoldgica, pero lamentablemente no todo puede ser “color de rosa”, las
empresas de manera muy poco ética aprovechan también la asimetria de
la informacion para disminuir voluntariamente su estandar de calidad, pues
mencionan que es dificultoso que inviertan tiempo y dinero para mejorar la
calidad, y les resulta mas sencillo concertar y brindar una calidad
disminuida.

Cabe resaltar que Mellado, establece una critica con respecto al marco
legal vigente Reglamento de Calidad (2008) y actualmente encontramos
un Reglamento de Consejo Directivo 123-2014-CD/OSIPTEL, que implica
mejoras de la calidad de las empresas operadoras, lamentablemente no se

cumplen.

b) Tesis presentada por: Cérdova (2012) denominada “Las clausulas
generales de contrataciéon en el Peru y su relacion con el estado de
desproteccion de los derechos del consumidor” Universidad

Nacional Mayor de San Marcos - Peru.

El autor entre los principales objetivos se ha orientado en la investigacion han sido
los siguientes: Conocer cual es el estado o grado de desarrollo de la doctrina
nacional respecto al tratamiento de las clausulas generales de contratacion y los
derechos del consumidor, los alcances de la legislacion nacional vigente con
relacion a aquellas circunstancias por las cuales las clausulas generales de
contratacion son consideradas lesivas a los derechos del consumidor, determinar
los alcances y grado de eficacia de la legislacion nacional vigente destinada
garantizar los derechos del consumidor y examinar la posicién asumida por la

entidad competente frente a los reclamos formulados por los consumidores
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respecto a contratos suscritos a través de clausulas generales de contratacion.

(Recuperado en http://cybertesis.unmsm.edu.pe/handle/cybertesis/1185).

La hipotesis de la presente tesis se ha formulado en los siguientes términos:
Que la doctrina no es uniforme en la determinacion juridica de las clausulas
generales de contratacion y con relacion a los derechos del consumidor la doctrina

es aun embrionaria.

El autor en su trabajo de investigacion nos muestra las principales

conclusiones gue se abordé al término de la investigacion:

Conclusiones del autor.

e La subordinacién del consumidor constituye el presupuesto axiomatico que
rige la normativa destinada a brindar proteccién a los consumidores en la
relacion contractual, tendiente a revertir el desequilibrio existente entre
derechos y obligaciones.

e Los contratos estandar son instrumentos utiles en el tréfico comercial, por
lo que careceria de sentido su eliminacién, siendo necesario un adecuado
sistema de control de este tipo de contratos; mecanismo que podria
contribuir a evitar situaciones que afecten los derechos de los
consumidores.

e En el ambito de la contratacion masiva, la Economia se ha encargado de
justificar la existencia de las clausulas generales de contratacion, buscando
siempre la eficiencia y en contrapartida descuidando la equidad y la justicia
social. Corresponde entonces al Derecho corregir esas deficiencias.

e La tutela efectiva de los consumidores y usuarios no puede concebirse sin
una presencia activa del Estado que, con la correcta utilizacion de sus
potestades y recursos, persiga la solucion de las consecuencias negativas
surgidas en el mercado.

e Las tareas que el Estado tiene que encarar con determinacioén, son, entre
muchas otras, la educacién para el consumo, la difusién de derechos y
mecanismos de implementacion, recursos humanos suficientes para
atender consultas y quejas, brindar una atencion integral de acceso a la
justicia.
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e La educacion para el consumo importa una de las nuevas necesidades
basicas de aprendizaje. Hoy en dia todos los paises del mundo estan
revisando sus sistemas educativos en funciéon de las nuevas exigencias del
mundo moderno, entre las que se encuentra la proteccion de los

consumidores en las relaciones de mercado.

Las conclusiones del autor al término de la investigacion fueron recuperadas de
los repositorios de tesis de Universidad Nacional Mayor de San Marcos

(Recuperado en http://cybertesis.unmsm.edu.pe/handle/cybertesis/1185)

Comentario de los autores:

Cérdova, encuentra en la subordinacion del usuario un presupuesto evidente para
gue la ley lo proteja, en busca de revertir ese desequilibrio causado por el poder
economico y de informacién por parte de la empresa operadora. Asimismo
expresa que deberia existir un sistema adecuado al control de contratos,
consideramos éste hecho como pertinente, los contratos de adhesién y que
generar ese desequilibrio deben ser revisados antes de salir al mercado, las
cuales deben tener las caracteristicas de un contrato que beneficie a las partes,
y no solo eso, sino brindar informacién adecuada, puesto que no toda la poblacién
conoce del amplio tema de las telecomunicaciones, y es casi obligatorio hacerlo

ante las nuevas exigencias del mundo moderno.

1.1.2.3. Anivel Regional

A nivel nacional se ha podido encontrar las siguientes investigaciones:

a) Tesis presentada por Pisfil (2013), denominada “La necesidad de
consignar informacion relevante e idonea en las clausulas de los

contratos de adhesion”. Universidad Sefor de Sipan. - Pimentel.

La presente investigacion analizg, la necesidad de consignar informacion
relevante e idonea en las clausulas de los contratos de consumo por adhesion,
referente a un marco referencial en el cual se constituya, Planteamientos tedricos
Normas, y Legislacion Comparada; mediante una investigacion cuantitativo y

cualitativo; cuyo propoésito es identificar el fundamento de cada parte del

32


http://cybertesis.unmsm.edu.pe/handle/cybertesis/1185

problema; de tal manera que se pueda proponer recomendaciones que
contribuyan a la reduccion de la Asimetria de la informacién o la situacién del
desequilibrio que se presenta entre los actores del contrato de consumo
(proveedor — consumidor), por desinformacion o por escases de informacion
relevante o en cualquier panorama distinto a los pueda poner a los segundos en
situacion de perjuicio, siendo para ello necesario que se establezca en el
contenido de las clausulas una informacion, clara . precisa, accesible al
consumidor, permitiéndoles tomar una decision adecuada de consumo, a tal punto
gue el servicio brindado por el proveedor sea idoneo con lo que el consumidor
espera obtener en el contrato de consumo por adhesion, corrigiéndose,
previniendose o eliminandose las acciones que vulneren el interés del

consumidor.

Conclusion:

e Que si bien los contratos por adhesién surgen como consecuencia del
creciente y constante desarrollo de la sociedad, con la finalidad de reducir
los costos de transaccion en el mercado, ya no era posible que partes
contratantes (proveedor-consumidor) se detengan a discutir el contenido
del contrato, viéndose restringida la libertad contractual, ya que el
proveedor establece de manera unilateral el contenido del contrato y el
consumidor o adherente se encuentra en la posicion de adherirse o no a lo
ya establecido, presentandose pues la figura de la asimetria informativa,
en donde el proveedor cuenta con mejor y mayor informacion del servicio
que ofrece y donde el consumidor se ve vulnerado cuando se omite
informacion. No se otorga una informacion relevante o cuando se le brinda
una informacion falsa que tiende encaminar hacia el error en la decision de
consumo, de esta forma el codigo que se encarga de la proteccion y
defensa del consumidor en los articulos referidos a formacion preceptua
gue esta deba ser clara, precisa, veraz, apropiada. Facilmente accesible y
de facil comprension que debe estar regulada en el caso de los contratos
financieros o bancarios por la SBS y si se trata de la proteccion en general

del consumidor en los contratos de consumo por adhesion.
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Comentario de los autores:

Esta tesis resulta una de las mas importantes en la investigacion en busca de la

proteccion del consumidor, en la region Lambayeque, haciendo énfasis al tema

de los contratos masivos y la vulneracion de la voluntad de las partes para

determinar los detalles del mismo, lo que conlleva al usuario a caer en el error, y

no saber a ciencia cierta lo que estd adquiriendo, y perjudicando tanto a la

empresa prestadora de servicios como al consumidor.

1.1.3. Legislaciéon comparada

En la siguiente tesis se realiza una comparacién de las normas que regulan el

tema de idoneidad de la calidad de los servicios en el sector telecomunicaciones;

por tal razén consideramos los siguientes paises:

a) Brasil:

Resolucion N° 632, Reglamento General de Derechos del

Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones.

b) Chile: Decreto N° 18, Reglamento de Servicios de Telecomunicaciones.

c) Espafa: Calidad de Servicio - Orden del Ministerio de Industria Energia y
Turismo - [ET/1090/2014

1.1.4. Formulacién del Problema.

Este problema puede ser formulado de manera interrogativa en sus dos partes y

segun las prioridades del anexo 3, de la siguiente manera.

Primera parte del problema (Incumplimientos)

a)

b)

¢, Cuales son las normas que ha establecido OSIPTEL respecto a
los estdndares de calidad para los servicios de
telecomunicaciones?

Cudles son las normas y los conceptos basicos que se han
establecido y deberian conocer, respecto al Codigo de Defensa y
Proteccion del Consumidor y las disposiciones emitidas por
OSIPTEL respecto a la calidad del servicio y a la atencion de los

reclamos por parte de los usuarios?
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c) ¢En realidad se conoce y aplica adecuadamente las normas y
conceptos basicos establecidos por OSIPTEL?

d) Si existe incumplimientos ¢ cuales son?

e) ¢Cudles son las relaciones causales con la que se explica los

incumplimientos?
Segunda parte del Problema (Empirismos aplicativos)

a) ¢Cuales son los planteamientos teoricos establecidos en las
disposiciones de OSIPTEL que estan directamente relacionadas con
la calidad del servicio en el sector telecomunicaciones?

b) ¢Se conoce y aplica adecuadamente los planteamientos tedricos
para que se evite los empirismos aplicativos?

c) ¢Existen empirismos aplicativos en las disposiciones encargadas del
procedimiento adecuado frente a un reclamo del consumidor en el
sector telecomunicaciones?

d) Si existe empirismos aplicativos ¢ cuales son?

e) ¢Cuales son las relaciones causales con la que se explica los

empirismos aplicativos?
1.1.5. Justificacién de la investigacion

a) Esta investigacion es necesaria para los responsables en el sector
Telecomunicaciones — Funcionarios de Osiptel - , porque deben de
considerar que se esta vulnerando la idoneidad en la calidad del servicio del
sector telecomunicaciones y que las medidas tomadas no son adecuadas

para la solucion del problema materia de investigacion.

b) También es necesaria para la comunidad juridica debido a que
ayudara a los abogados en los procesos de defensa del consumidor a fin de
obtener mejor resultados en la idoneidad de la calidad del sector

telecomunicaciones.
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C) Es conveniente porqué contribuird a mejorar y elevar la calidad del
servicio en el sector telecomunicaciones y asi brindar un servicio idéneo y
asimismo contribuird a que la tasa de reclamos disminuya notoriamente.
Es, asimismo, conveniente para la Universidad Sefior de Sipan, dado que
tiene como parte de sus fines la investigacion cientifica y la extension

universitaria en beneficio del pais.

d) Beneficiarios: El resultado de la investigacion va a servir para el
consumidor y/o usuario del servicio de telecomunicaciones puesto que las
regulaciones encargadas de protegerlos no estan siendo respetadas y
cumplidas en la realidad, Asimismo también ayudara a elevar la eficacia del
procedimiento para la resolucion de conflictos entre el consumidor y/o
usuario, puesto que se esté vulnerando el principio rector del Derecho del

Consumo que es el Principio Pro Consumidor.

1.1.6. Limitaciones y restricciones

Limitaciones

a) Lainvestigacion se limita a un analisis netamente juridico de las normas
gue regulan el control de calidad de los servicios en el sector
telecomunicaciones y del procedimiento para resolucion de conflictos
entre las empresas prestadoras del servicio y al usuario y/o consumidor

del servicio de telecomunicaciones.

b) Escases de informacion referente tema investigado.
c) La investigacion se circunscribira a la Region Lambayeque en el
periodo 2014.

d) Lainvestigacion cuenta con un limitado presupuesto econémico.
Restricciones
a) Se restringe a investigar, analizar y proponer.

b) La presente investigacién comprendera el periodo 2014.

c) No se han facilitado los datos para una correcta recoleccion de estos.
1.2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION.
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1.2.1. Objetivo General.

La presente investigacion pretende analizar con respecto a un marco referencial
gue integre Planteamientos tedricos relacionados con la idoneidad en la calidad
de servicios en los contratos de consumo sector telecomunicaciones, Normas
como El Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571, el
Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
— Res. De Consejo Directivo N° 123-2014-CD/OSIPTEL, y del Reglamento para
la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones — Res. de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL v,
Legislacion Comparada de paises como Brasil, Chile y Espafia mediante un
analisis cuanti-cualitativo, con el apoyo de programas informaticos (office), con el
proposito de identificar las causas de las variables prioritarias del problema; de tal
manera que tengamos base para proponer recomendaciones o alternativas de

solucion que puedan contribuir a la solucion de la investigacion que se plantea.

1.2.2. Objetivos Especificos

Para lograr el objetivo general enunciado anteriormente, secuencial y
concatenadamente se debe alcanzar los siguientes propositos.

a) Ubicar, seleccionar y describir de manera resumida los Planteamientos
Tedricos directamente relacionados con el tema de investigacion como:
conceptos basicos, Normas y Legislacion Comparada; que integramos
como Marco Referencial para el andlisis.

b) Describir a las entidades reguladoras -responsables- que se encuentran
inmersas en el sector telecomunicaciones, con la finalidad de conocer sus
caracteristicas, funcionamiento y normativa respecto al tema de
investigacion.

c) Conocer la legislacion comparada de los paises: Brasil, Chile y Espafia,
para determinar como es que esta regulada y se mantiene de forma eficaz

la Idoneidad en la calidad del servicio del sector telecomunicaciones.
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d) Identificar las causas de los incumplimientos y empirismos aplicativos que
afectan la idoneidad en la calidad del servicio del sector
telecomunicaciones.

e) Elaborar y proponer alternativas legales que contribuyan a solucionar el
tema de investigacion, de tal manera que se analicen incumplimientos y

empirismos aplicativos.

1.3. HIPOTESIS
1.3.1. Hipotesis Global

En el analisis de la presente tesis la cual se ve afectada por Incumplimientos y
Empirismos aplicativos por parte de los responsables y la comunidad
juridica, que estan relacionados causalmente y se explican por el hecho de que
la normativa existente para proteger y salvaguardar el derecho de los
consumidores respecto a la idoneidad de la calidad del servicio, es insuficiente,
asimismo que no se aplica adecuadamente y por tal motivo se deberia de tomar
en cuenta la legislacion comparada, la misma que nos permitird poder utilizar
como normas de referencia en paises donde ya se han tratado y resuelto este
tipo de problemas, pudiendo tener en cuenta las legislaciones de : Brasil , Chile

y Espafia.

1.3.2. Sub-Hipotesis

a) Se contemplan INCUMPLIMIENTOS, por parte de los
RESPONSABLES puesto que ellos tienen como finalidad proteger y
salvaguardar los derechos del consumidor y/o usuario del servicio de
telecomunicaciones, y no estan realizando una labor adecuada

respecto al actuar de las empresas operadoras.

Formula: -X1; A1;-B>
Arreglo: -X; A;-B
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b)

d)

1.4.
1.4.1.

Se aprecian INCUMPLIMIENTOS, por parte de la COMUNIDAD
JURIDICA, puesto que son los gestores para realizar las acciones
pertinentes para hacer de conocimiento la falta de idoneidad en la calidad
del servicio en el sector telecomunicaciones, asimismo para hacer llegar la
la realidad de los usuarios a los responsables para que estos tomen las
medidas pertinentes ante las empresas encargadas de brindar los servicios

de telecomunicaciones.

Formula: - Xy; A2, - B>
Arreglo: -X; A;-B

Se manifiestan EMPIRISMOS APLICATIVOS, por parte de los
RESPONSABLES debido a que se considera que ellos son los
supeditados a conocer y supervisar que los planteamientos tedricos se

vean reflejados en una realidad concreta.

Formula: -X2; A1;-B1;- B2; -Bs
Arreglo: -X; A; -B

Se aprecian EMPIRISMOS APLICATIVOS, por parte de la COMUNIDAD
JURIDICA, debido a que ellos estan en constante contacto con los
planteamientos tedricos en su labor diaria y deberian ser los primeros en
darse cuenta que los planteamientos tedricos estan siendo vulnerados en

la realidad.

Formula: -Xz; A2;- B1;-B2

Arreglo: -X; A; -B

VARIABLES

Identificacion de las variables

A: Variables de la REALIDAD
A1= Responsables
A>= Comunidad Juridica
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-B: Variables del MARCO REFERENCIAL
-B1= Planteamientos Teoricos
-B2>= Normas

-Bs= Legislacién Comparada

-X: Variables del PROBLEMA
-X1 = Incumplimientos

-X2 = Empirismos aplicativos

1.4.2. Definicién de variables

A: Variables de la REALIDAD

A1 = Responsables.
Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen
la propiedad de explicar lo referente a “las persona (s) obligada (s) a
cumplir con ciertas funciones parael logro del objetivo. (Caballero 2013
p.217)

Az = Comunidad Juridica

Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen
la propiedad de explicar lo referente a “las personas que poseen un
vinculo o interés en torno a la teméatica juridica de un Estado. Se
entiende que se integran en ella no sélo a profesionales que ejercen el
derecho abogados, jueces, fiscales, sino también a docentes vy
estudiantes de dicha especialidad profesional” (Cabanellas, 2002,
p.100).

B: Variables del MARCO REFERENCIAL

~B1= Planteamientos Tedricos
Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen
el atributo de explicar lo referente a “Una imagen mental de cualquier cosa
gue se forma mediante la generalizacion a partir de casos particulares
como por ejemplo, una palabra o un término” (Koontz y Weinrich, 1998,
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p. 246)

~B2= Normas
Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comudn tienen
el atributo de explicar lo referente a “la norma o regla juridica es un
esquema o programa de conducta que disciplinala convivencia social,
en lugar y momento determinados, mediante la prescripcion de
derechos y deberes, cuya observancia puede ser impuesta
coactivamente” (Torres, A, p. 190)

~B3= Legislacion Comparada
Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen
el atributo de explicar lo referente a “Es el arte cuyo fin practico consiste
en comparar entre si aquellas legislaciones que son semejantes y
presentan cierta uniformidad juridica dentro de la diversidad de sus
respectivos derechos positivos, para encontrar los principios, reglas o
maximas similares a todas ellas, por tender a la satisfaccién de

necesidades comunes” (Cabenellas, 2002, p. 218)

X: Variables del PROBLEMA

~X1=Incumplimientos
Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen
el atributo de explicar lo referente a “identificamos este tipo de problema
en la parte de la realidad en que las disposiciones de una norma debe
cumplirse, estas no se han cumplido” Caballero, A (2014) p. 125.

~X2= Empirismos aplicativos
Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen
el atributo de explicar lo referente a “lo identificamos cuando
encontramos que un planteamiento tedrico, que deberia conocerse y
aplicarse bien, en una parte de la realidad concreta no lo conocen o lo
aplican mal”. Caballero, A (2014) pag. 123
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1.4.3. Clasificacion de las variables

VARIABLES CLASIFICACIONES
POR LA | POR LA POR LA JERARQUIA
RELACION
CAUSAL CANTIDAD 4 3 2 1 0

A = De la Realidad
A; = Responsables Interviniente Cantidad TAP | MAP | AP | PAP | NAP

A= Comunidad juridica | Interviniente Discreta
No cantidad TAP | MAP | AP | PAP | NAP

~B = Del Marco

Referencial A A A A
~B; = Planteamiento Independiente | No cantidad

Teéricos AT | AT AT | AT
~B,=Normas Independiente | Cantidad EX | EX EX | EX
~Bs = Legislacion Independiente | Discreta

Comparada No cantidad

~X = Del Problema
~X1 = Incumplimientos | Dependiente Cantidad

~X,=Empirismos Discreta
ablicativos Dependiente - - i
P Cantidad
Discreta
Leyenda:
T = Totalmente Ex = Exitosas
M = Muy A = Aplicables
P = Poco C = Cumplidos
N = Nada Ap = Aprovechable

1.5. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

1.5.1. Tipo de investigacion

Por su proposito fundamental la presente investigacién corresponde a una
investigacion tedrica, pura o basica; puesto que esta dirigida hacia un fin
netamente cognoscitivo, repercutiendo en unos casos a correcciones, y en otros
en perfeccionamiento de los conocimientos, pero siempre con un fin

eminentemente perfectible de ellos.
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1.5.2. Disefio de la Investigacion

Se utilizo el disefio causal- explicativo que relaciona:

M <= XY
Donde:

M= esla muestra

X
I

es la observacion a la variable independiente.

Y= esla observacion a la variable dependiente.

1.6. UNIVERSO Y MUESTRA

1.6.1. Universo

La poblacién es el conjunto de todos los individuos que se desean investigar, en
la presente investigacion, la poblacion estuvo constituida por los Responsables,
representada por los miembros de INDECOPI y OSIPTEL, asimismo por la
Comunidad Juridica representada por Abogados especializados en Derecho del

Consumidor.

Tabla N° 01: Datos de los informantes segun el cargo que desempefian

N %
Miembros de INDECOPI y OSIPTEL 20 13.42%
Abogados especializados en Derecho del Consumidor 129 86.58%
TOTAL 149 100%

Fuente: Investigacién propia

1.6.2. Muestra
La poblacién de informantes para los cuestionarios seran Miembros de INDECOPI
y OSIPTEL, que se encuentran relacionados directamente a temas del sector

telecomunicaciones.

A. Miembros de INDECOPI y OSIPTEL, conformados por 20
B. Abogados especialistas: debido a la poblacién profesional de abogados

gue son un total de 7776, de los cuales solo el 5% son especialistas en
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Derecho del Consumidor, siendo la cantidad de 388.8, se utiliza la

siguiente formula:

e -

Formula: i Z2(N) (p) (@) i

L ZE@@rEND

|
ponde: i
| |
i n = Muestra i
| (N =777.6 “Poblacién total” |
i (p)(q) =0.25 “Proporcion maxima que puede afectar a la muestra” i
: Z =1.96 “El 95% de confianza de nuestro estudio” :
i e =0.05 “Margen de error” i
e |

(1.96)? (388.8) (0.25)

(1.96)2(0.25) + (0.05)2 (777.6-1)

373.40352
(3.8416)(388.8) (0.25) _
n= => n=
(3.8416)(0.25) + (0.0025) (776.6) (0.9604) + (1.9415)
373.40352 T T T T
EPn= — " P n= 12867552983 =) | N= 12867552983
2.9019 Ll 4
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1.7. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE
DATOS

Para realizar la investigacion se emplearon los siguientes Métodos.

1.7.1. METODOS

1.7.1.1. ElI método Descriptivo — Explicativo

Porque explico las causas que originan el incumplimiento por parte de los
responsables de los organismos encargados de salvaguardar los derechos del

consumidor y/o usuario en el sector telecomunicaciones

1.7.1.2. El hipotético deductivo,

Por qué sirvio para deducir las causas que originan los empirismos aplicativos que
no permiten la adecuada aplicacion de la legislacion del sector

telecomunicaciones.

El método hipotético-deductivo consiste en la del fendmeno a estudiar, creacion
de una hipoétesis para explicar dicho fenémeno, deduccién de consecuencias o
proposiciones mas elementales que la propia hipétesis, y verificacion o

comprobacién de la verdad de los enunciados deducidos comparandolos con la

experiencia.

1.7.2. Técnicas e instrumentos

1.7.2.1. Laencuesta

Es una técnica que se utiliza para determinar tendencias en el objeto de estudio.
Es un conjunto de preguntas dirigida a una muestra representativa de la poblacion
o instituciones con el fin de conocer estados de opinién o hechos especificos. El

instrumento utilizado fue: El cuestionario.
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1.7.2.2. Andlisis Documental

El analisis documental es una forma de investigacion técnica, un conjunto de
operaciones intelectuales, que buscan describir y representar los documentos de
forma unificada sisteméatica para facilitar su recuperacion. Como instrumento se

empled: El andlisis de contenido.

1.7.2.3. El fichaje
Es una técnica de gabinete que permite fijar informacion extraida de fuentes
primarias y secundarias. Sus instrumentos son las Fichas. Entre ellas tenemos:

A. Registro: Permiti6 anotar los datos generales de los textos
consultados. Lo usamos para consignar las referencias bibliograficas,
electrénicas.

B. Resumen: Esta ficha se utilizé para sintetizar los contenidos teéricos
de las fuentes primarias 0 secundarias que sirvieron como marco
tedrico de la investigacion.

C. Textuales: Transcribieron literalmente contenidos de la version
original.  Se utiliz6 para consignar aspectos puntuales de la
investigacion como planteamientos tedéricos, normas, jurisprudencia,
principios de la investigacion, citas de diferentes autores, etc.

D. Comentario: Representa el aporte de los investigadores. Es la idea
personal que emite el lector de una lectura o experiencia previa. Lo
utilizamos para comentar los cuadros estadisticos, resultados y los

comentarios de los antecedentes.

1.8. TRATAMIENTO DE DATOS

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, aplicados a los informantes o fuentes ya indicados; seran
analizados e incorporados al trabajo de investigacion como informacion relevante
gue permitird contrastar nuestra hipétesis con la realidad. Los datos recogidos
seran sometidos a presiones porcentuales para ser presentados como

averiguaciones en forma de cuadros, gréaficos estadisticos, etc.
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1.9. FORMA DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Con respecto a las informaciones presentadas como resumenes, cuadros,

gréficos, etc., se formularan apreciaciones objetivas:

Las apreciaciones correspondientes a informaciones del dominio de
variables que han sido cruzadas en una determinada sub hipétesis, seran
usadas como premisas para contrastar esa sub hipotesis. El resultado de
la constatacion de cada sub hipétesis (que puede ser prueba total, prueba
y disprueba parcial o disprueba total), dard base para formular una
conclusién parcial (es decir, que tendremos tantas conclusiones parciales
como su hipétesis hayamos planteado). Las conclusiones parciales, a su
vez se usaran como premisas para contrastar a hipotesis global. El
resultado de la constatacién de la hipotesis global (que también puede ser
prueba total, prueba y disprueba parciales o disprueba total) nos dar base
para formular la conclusion general de la investigacion. Las apreciaciones
y conclusiones resultantes del andlisis fundamentaran cada parte de la
propuesta de solucion al problema nuevo que dio lugar al inicio de la
investigacion. (Caballero, 2003, p.233 — 234).

47



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL
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2.1. PLANTAMIENTOS TEORICOS
2.1.1. Primer Sub Capitulo: Régimen Constitucional Econémico y Derecho
del Consumidor.

Generalidades: El Estado como organizacion politica, y dotada de
poder soberano e independiente, para establecer las normas que
regulan la sociedad, intrinsecamente se encuentran las normas
regulatorias del ambito econdmico, con la finalidad de establecer los
limites de la actividad empresarial, a pesar de los estudiosos, no
consideran pertinente la intervencion del Estado en la relacién
consumidor — mercado; éste a través de la Constitucion politica, ha
encontrado la manera de proteger y brindarle seguridad al consumidor,
a través de INDECOPI.

2.1.1.1. Régimen Constitucional Econdémico y la Proteccion al

Consumidor.

El Estado contemporaneo regula conductas y situaciones mediante la atribucion
de derechos y deberes en el marco de su Constitucion Politica, con el fin de
propiciar el bienestar individual y colectivo.

En este contexto, se encarga necesariamente de la prevencién y de la solucion
de los conflictos que, en el marco de las reglas de convivencia establecidas,
se generen por la interaccion en la que se encuentran permanentemente
involucrados todos los actores sociales. En este marco, el Estado despliega
su potestad de policia administrativa, que es el poder "reconocido por ley,
para limitar la libertad personal y contractual, y el derecho de propiedad de
los ciudadanos con el fin de proteger bienes juridicos de interés publico,
como la vida y la salud de la poblacion, la seguridad colectiva, los bienes de
dominio publico, el ornato de la ciudad, el medio ambiente, la libre y leal

competencia, los consumidores, etc. (Recuperado en

http://revistas.indecopi.gob.pe/index.php/rcpi/article/viewFile/113/109)

En complemento del ejercicio de esta potestad también despliega labores de
fomento dirigidas a motivar conductas socialmente deseables, tales como la

importancia de tener en cuenta los derechos del ciudadano y el desarrollo
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de la libre iniciativa privada, que son pilares de las relaciones de consumo
en una economia social de mercado.

Como consecuencia de la interaccion en el mercado, se pueden producir una
serie de conflictos que el Estado procurara evitar y, eventualmente, debera
solucionar, estableciendo y haciendo respetar los parametros dentro de los
cuales se deben llevar a cabo las relaciones economicas. Desde la doctrina
resulta compartido el entendimiento acerca de que "en el mundo econémico
el Estado garantiza la seguridad, sostiene los derechos, permite los
intercambios, impone el cumplimiento de los contratos.

Sin él, la economia no seria posible, salvo al nivel primario de la auto subsistencia,
el trueque y la rapifia.” (Arifio, 2004, p. 36.)

La intervencion del Estado en la regulacion de las actividades econémicas bajo
parametros de libertad obedece no solo a la finalidad de ofrecerle a la
sociedad una convivencia en orden y armonia, sino también a la necesidad
de contribuir con el agrado de insuficiencias de las personas. El ordenado
funcionamiento de la economia, bajo el respeto de los derechos de quienes
realizan transacciones, es vital para generar una asignacion de recursos que
le ofrezca a la sociedad la posibilidad de satisfacer la mayor cantidad de
necesidades individuales y sociales.

En este sentido, el Estado establece una serie de reglas para evitar que se
produzcan actuaciones que afecten a los consumidores indebidamente,
entre las que se recogen principios esenciales, se reconocen derechos para
los consumidores y se establecen obligaciones para los proveedores.
(Herman, A. “El Derecho del Consumidor”, 2010, p14)

2.1.1.2. Economia Social de Mercado.

Otro principio esta referido a la economia social de mercado. Para la concepcién
mercantilista, la ley de la oferta y de la demanda determina las preferencias
econdmicas. A mayor oferta, menor precio. A mayor demanda mayor precio.
El consumidor es el factor dinamico para que las empresas sobrevivan. El
Estado no debe intervenir en absoluto aunque en la practica los
"mercantilistas" son los que mas ventajas exigen de los gobiernos para que

se frene la libre importacién, por ejemplo, que podria causarle en calidad,
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precios y preferencias del consumidor”. (Quispe, 2002, p. 43y ss.)

Este mismo autor sefiala que para los mercantilistas y para quienes se consideran
radicales en materia de liberalismo, la adjetivacion social del mercado,
aparte de resultar pleondstica, distorsiona la actividad comercial o productiva
por la intervencién del Estado, quien a su leal saber y entender, se dedica a
poner limites a la actividad econdmica, fijando precios, estableciendo vedas,
movilizando aranceles. El Estado no deberia intervenir- agrega- en ninguna
circunstancia. Debe dejar que las leyes del mercado resuelvan los
problemas del mercado.

Concluye Quispe Correa sobre el punto finalmente: "En nuestra opinién, el
contenido social que se asigna al mercado relieva la condicion humana de
quienes intervienen en el proceso econémico. No se debe propugnar la
diferencia estatal. Si bien no se apoya la planificacion compulsiva, tampoco
es posible admitir un gobierno ausente de los grandes dramas sociales o de
crisis que puedan afectar incluso la propia economia. La solidaridad de la
gue habla la constitucion no es un término de exhibicion en la vitrina ni una
excusa que sirve de propaganda. La solidaridad entre los seres humanos se
destaca por la comprensiéon y la cooperacion. A partir de esa premisa, la
intervencion del Estado debe operar sélo en aquellas circunstancias en que
la propia subsistencia del mercado peligre. O cuando una crisis social
demande medidas urgentes que puedan abarcar incluso la congelacién de
precios por un periodo determinado. Ademas, si bien un Estado es una
asociacion de personas, no es menos cierto que al lado de intereses
particulares hay los intereses generales, los que deben prevalecer en ciertas
circunstancias. Un caso hipotético puede ser la construccion de una
carretera en el que el disefio desde el punto de vista social, revelaria que no
siempre el camino mas corto resulta la recta. Integrar al pais es una
necesidad y el camino es una de las vias para promoverla". (Quispe, 2002,
p. 44).

Desde la perspectiva de Quispe Correa, la economia social de mercado, es una
economia de mercado a la cual se agrega un componente social, es decir,
interviene el Estado sélo en aquellas circunstancias en que el mercado

mismo peligre, como sucede en aquellas situaciones de crisis social, las
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cuales demanden medidas de caracter urgente.

Carlos Torres y Torres Lara, por su parte, en primer lugar, da cuenta de que fueron
los alemanes quienes mejor desarrollaron en la practica el concepto de la
economia social de mercado con reglas que terminaron por reconocerse-
seflala dicho autor- como uno de los mejores modelos socialcristianos.
(Torres, 1994, p. 91y ss.)

El sistema segun Carlos Torres y Torres Lara, se baso en el establecimiento de
mecanismos de orientacion indirecta de la economia. Estos instrumentos
fueron tres: 1) los impuestos; 2) los aranceles; y, 3) el control monetario.

Pero, segun la légica de Torres y Torres Lara, la utilizacion de los mecanismos
establecidos anteriormente, ha sido modificada en la Constitucion de 1993,
ya que el entorno real ha cambiado también. En palabras del autor al cual
seguimos en esta parte, "la situacion ha variado, debido a la experiencia
interna y a la globalizacion de la economia”. En efecto-aclara-, la politica de
la imposicion tributaria como instrumento del control indirecto no ha dado
buenos resultados, pues debido a las presiones internas y a la falta de
firmeza, las exoneraciones tributarias o sus beneficios han terminado en
algunos casos como en el Perd, en beneficios muy discutibles a los que
todos consideran tener legitimo acceso. Facil fue también para algunas
empresas eludir tributos aparentando producir bienes o0 servicios
exonerados, fomentandose una burocracia supervisora, que siempre mal
pagada aceptaba el soborno para ocultar los actos evasivos. En vez de
desarrollar una industria adecuada s6lo se increment6 la inmoralidad publica
y los grupos de presion economicos. (Torres, 1994, p. 94y ss.)

Concluye Torres y Torres Lara que dentro de tales condicionamientos reales, la
Constitucion de 1993 mantiene aun mas firme el instrumento del control
monetario a través del Banco Central de Reserva. Por otro lado, se reduce
el poder de los elementos propios de los impuestos y de los aranceles.
(Torres, 1994, p. 94y ss.)

De interés resulta lo sefialado por Omar Cairo Roldan, cuando sefala que siendo
la base de la economia social de mercado, el estado social del derecho, v,
en el Peru, habiendo desaparecido éste ultimo estado, se puede concluir en

el desconocimiento efectivo de tal economia social de mercado. (Cairo,
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1998, p.19.)

Asi, este autor sefiala que la Constitucion de 1979, a diferencia de la de 1993, si
recogia los principios de la Economia Social de Mercado. El papel
fundamental del mercado como mecanismo asignador de recursos y la
necesidad de un ordenamiento social que garantice la efectividad de los
derechos econdmicos y sociales de la persona se encontraban presentes en
ella, sefiala Cairo Roldan. No debe entenderse por esto- afiade- que la
Constitucion recogia con precision de detalle, todos los instrumentos que en
Alemania se emplearon para desarrollar este sistema econémico. La
Economia Social de Mercado- dice el autor- que debia llevarse a cabo en el
Peru, conforme a la Constitucion de 1979, habria tenido perfiles propios. Y
esto no desnaturaliza en modo alguno a dicho sistema. De esta manera,
segun Cairo Roldéan, la Constitucion de 1979, sin pretender configurar una
imitacibn del sistema econdmico aleman, recogia los principios
fundamentales que lo definen: la libertad y la solidaridad, y varios de sus
componentes esenciales. Dentro de estos ultimos podemos mencionar a la
Seguridad Social, la Cogestion, la Estabilidad Monetaria y al necesario
marco del sistema: el Estado Social de Derecho. (Cairo, 1998, p.22.)

Cairo Roldan plantea entonces, la correspondencia entre Economia Social de
Mercado y Estado Social de Derecho. Este ultimo es indiscutiblemente la
base del primero. En resumidas cuentas es ineludible que ambos se
presenten juntos.

Pero, como manifiesta el mismo autor citado, en la Constitucion de 1993 se
encuentra muy poco de lo que se denomina Estado Social de Derecho. ¢,Qué
encontramos? Se pregunta Cairo Roldan. Solo- responde- una mencion al
derecho "universal y progresivo" de todos a la Seguridad Social (art.10) y a
la intangibilidad de los fondos y reservas que le corresponden (art.12). La
Carta ademas afirma que garantiza el "libre acceso" a prestaciones de salud
y pensiones a través de entidades publicas o mixtas (art.11). Puede
percibirse, entonces, que la nocién de solidaridad propia de la Seguridad
Social, asi como la responsabilidad del Estado en este tema, estan ausentes
del nuevo texto constitucional. Cairo llama la atenciéon que sin embargo, la

nueva Constitucion peruana dice reconocer la Economia Social de Mercado.
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(Cairo, 1998, p.29.)

Finalmente, Cairo Roldan concluye: "Comprobamos, entonces, que el Estado
Social de Derecho es indispensable en el marco dentro del cual se realiza la
Economia Social de Mercado. Una vez mas la experiencia confirma este
hecho, pues Alemania viene desarrollando este sistema durante la vigencia
ininterrumpida de la Ley Fundamental de 1949 (Su Constitucion Politica). Ni
aun la caida del Muro de Berlin (ocurrida en sus tierras) llevé a los alemanes
a pensar en la necesidad de una ruptura ni reformas constitucionales. Sin
embargo, aunque parezca contradictorio, ese mismo suceso provoco en el
Peru el examen minucioso de la Constitucion de 1979 en la busqueda de
presuntos "resabios marxistas" y "populistas” dentro de su contenido. Acto
seguido se propuso su eliminacion del texto constitucional. El problema es
que aquellos "resabios"- de los que la Constitucion del CCD ha prescindido-
eran nada menos que los derechos econdmicos y sociales consagrados
constitucionalmente y las funciones asignadas al Estado para su realizacion.
Ambos, elementos integrantes indispensables del mismo sistema
democratico constitucional que se vio reforzado por la caida del Muro de
Berlin". (Cairo, 1998, p.19.)

2.1.1.3. Derecho del consumidor.

A mediados de, siglo pasado se produjo un desarrollo econdémico sin precedentes
que origino la sociedad de productores y consumidores Inter relacionados
dinamicamente mediante la contratacion masiva, en la que el productor y
distribuidor de bienes y servicios parte fuerte del vinculo contractual, cuentan
con el poder de imponer su voluntad a los consumidores, parte débil de dicha
relacion, quienes estan privados de su capacidad de intervenir en la
determinacion del contenido del contrato, el consumidor se encuentra en una
permanente situacién de vulnerabilidad por su falta de conocimientos
técnicos, econdmicos, juridicos, contables, su escaso poder adquisitivo, su
ignorancia sobre los mecanismos de funcionamiento del mercado,
sometidos al flagelo de la publicidad engafiosa o inductiva, entre otros
factores que determina que facilmente sea engafiado sobre la idoneidad y

utilidad de los bienes y servicios. (Torres, 2012, p. 345)
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Se consideraba consumidor a quien adquiria cualquier clase de producto.
Posteriormente, se amplié ese concepto con la incorporacion del usuario al
sistema de proteccion de normas que originariamente se referia sélo al
consumidor. (Berkemeyer, 1991, p. 20.)

Lazzarini y Serrano, dijeron que la nocién del consumidor como destinatario final,
adoptada también por el articulo 2° del cédigo brasilero, se identifica con
aquél que adquiere bienes 0 servicios para su uso 0 consumo personal o el
de su familia. ElI paragrafo Unico del articulo 2° amplia la nocién del
consumidor al incorporar a las colectividades de personas que, aunque
indeterminadas, hayan intervenido en la relacion de consumo. Un ejemplo lo
constituiria una poblacién que sufriera el efecto de la mala calidad del agua
potable, aun cuando fuese indeterminado el nimero y la identidad de
personas dafiadas. (Lazzarini, p. 21.)

En el discurso del presidente Kennedy ante el Congreso de los Estados Unidos
de América, el 15 de marzo de 1962, en donde se enumeraron por primera
vez los derechos de los consumidores: a la seguridad, a la informacion, a la
libre eleccion y a la representatividad, y los medios para la proteccion
efectiva de sus intereses en el marco del llamado estado de bienestar. (De
Ledn, 2000, p. 36)

El Codice del Consumo italiano aprobado por D. Leg. de 6 de setiembre del 2005,
N° 206, es calificado como el bill of rights de los consumidores, reconoce y
garantiza los derechos del consumidor, calificAndolos como derechos
fundamentales, los intereses protegidos estan referidos a la salud, la
seguridad y calidad de los productos y servicios, a una adecuada
informacion, transparencia y equidad en las relaciones contractuales, la
promocion y desarrollo de la asociacion libre, voluntaria y democratica entre
consumidores, la erogacion de servicios publicos segun estandares de
calidad y eficiencia (art. 1). El articulo N° 2 del Cédigo del Consumo italiano
enumera los derechos fundamentales de consumidores y usuarios: a)
Derecho a la proteccion de la salud; b) a la seguridad y a la calidad de los
productos y servicios; ¢) a una informacién adecuada y a una publicidad
correcta: d) a la educacién en el consumo; e) a la correccién, a la

transparencia y a la equidad en las relaciones contractuales; f) a la
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promocién y al desarrollo del derecho de asociacion, ejercicio libre y de
forma voluntaria y Democratica entre los consumidores y usuarios; g) a la
instauracion de servicios publicos segun estandares de calidad y eficiencia.
(Codice del consumo Decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206)

La nueva realidad social y econémica ha impulsado la creacion del novisimo
Derecho del consumo, llamado también Derecho del consumidor o Derecho
de los consumidores, como una rama juridica especial, multidisciplinaria,
cuya funcion principal es la de proteccion del consumidor de bienes y
servicios, figurando en su contenido temas como: la masificacion de las
relaciones de consumo; la informacion veraz, adecuada y oportuna al
consumidor; la composicién de los productos y servicios y el control de
calidad y seguridad de los mismos; la invalidez de las clausulas
contractuales abusivas; el control administrativo de la contratacion estandar;
la proteccion contra productos y servicios riesgosos; la publicidad engafiosa
y abusiva; el combate a los monopolios y oligopolios; el derecho a un medio
ambiente sano; la interpretacion de la contratacion masiva in dubio pro
consumidor. (Vasquez, 2009, p. 27)

El derecho de consumo se caracteriza por la imperatividad de sus normas, por
tanto, no pueden ser dejadas sin efecto por los contratantes bajo pena de
nulidad; y por ser multidisciplinario, al estar integrado por la legislacion
especial sobre proteccién de los consumidores o usuarios y por toda otra
norma civil, mercantil, administrativa, financiera, penal, procesal, etc.,
destinadas a regular las relaciones entre proveedores y consumidores o
usuarios de bienes y servicios, procurando la equidad y seguridad en las
mismas. (Vasquez, 2009, p. 40)

El Derecho del consumidor se integra por normas contenidas en la Constitucion,
el Cadigo Civil y, una que otra, en los otros codigos (Derecho codificado); en
la legislacion especial de defensa del consumidor (Derecho del Consumidor)
y normas complementarias y conexas; y por las normas contractuales
contenidas en los contratos estandar (normas particulares), cuyo esquema
contractual esta siempre presto a ser modificado unilateralmente, en un
proceso de adecuacién cerrado y veloz, segun las mutables exigencias de

los empresarios predisponentes. (Vasquez, 2009, p. 40-41)
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2.1.1.4. Naturaleza juridica del derecho del consumidor.

Surge una rama en el momento en que del conjunto de las comunicaciones
juridicas se “desprende” un discurso juridico especializado en la
tematizacion de determinados problemas y que comienza a procesar y ganar
informacion de su entorno con base en el establecimiento de diferencias que
le son propias. Estas caracteristicas, como ya se dijo se aprecian en el
moderno derecho, por lo que nada se opone a que, desde esta Optica, se le

considere como una rama del ordenamiento. (Rivero, 1997, p. 36).

El ser humano en su condicion de tal, es un ser lleno de necesidades por
satisfacer, y el consumo es la forma natural de satisfacer las carencias
naturales del hombre. Relacidn que esta establecida por la persona entre la
necesidad y el consumo, es complementaria y constituye una realidad en el
mundo juridico, con una serie de repercusiones no solamente de caracter
legal, sino también social y econémico; esta relacion ha venido cambiando
constantemente desde los tiempos de la revolucion industrial hasta el dia de
hoy, que se constituye una preocupacion que no puede ser negada ni
discutida por el derecho, surge la necesidad de conceder al consumo de
adecuadas disposiciones juridicas que garantice la relacién necesidad-
consumo, una vigencia social libre de conductas engafiosas y desleales de
quienes tienen eventualmente la ventaja de ofertar productos y servicios al
mercado. (Durand, 2007, p.35)

2.1.2. Segundo Sub Capitulo: La Proteccion del Consumidor en el Sistema
Juridico Peruano.

Generalidades. Se desarrollara la defensa del consumidor en el
sistema juridico peruano a través de la proteccidon cuidadosa de entes
ajenos a la relacion entre consumidor y empresa prestadora de
servicios, como por ejemplo El Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccibn de la Propiedad Intelectual.
(INDECOPI), cuya funciones son muy importantes en las politicas de

proteccion al consumidor, se brindara en éste subcapitulo todo lo
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concerniente a sus funciones, principios y por quienes esta constituido,
asi también hablaremos del Organismo Supervisor de Inversion Privada
en Telecomunicaciones (OSIPTEL), y todo lo concerniente a la entidad,
como por ejemplo su mision, Vision, Finalidad, Objetivos, Materias
reclamables, Procedimiento de Reclamos, Principios de OSIPTEL,
Funciones de OSIPTEL, Servicios que ofrece OSIPTEL. Otro punto
muy importante tomado en cuenta en éste subcapitulo, es el Desarrollo
legislativo de la proteccion al consumidor en el Peru, a través del marco

constitucional y las constituciones de 1979 y 1993.

2.1.2.1. EIl Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual. INDECOPI)

Cabe mencionar que lo plasmado en estos puntos de la investigacién y la
informacion recabada ha sido extraido del portal web oficial del INDECOPI.

(Recuperado en https://www.indecopi.gob.pe/inicio)

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI) fue creado en noviembre de 1992, mediante el
Decreto Ley N° 25868.

El INDECOPI es un Organismo Publico Especializado adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministros, con personeria juridica de derecho publico
interno. En consecuencia, goza de autonomia funcional, técnica, econdémica,
presupuestal y administrativa (Decreto Legislativo N° 1033).

Como resultado de su labor en la promocion de las normas de leal y honesta
competencia entre los agentes de la economia peruana, el INDECOPI es
concebido en la actualidad, como una entidad de servicios con marcada
preocupacion por impulsar una cultura de calidad para lograr la plena satisfacciéon

de sus clientes: la ciudadania, el empresariado y el Estado. (Recuperado en:

https://www.indecopi.gob.pe/inicio)
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2.1.2.1.1. Principios de INDECOPI.

Basados en la norma ISO 9000. (Portal Web de INDECOPI.)

Organizacion orientada al cliente.

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Liderazgo

Participacion del personal.

Enfoque basados en procesos.

Enfoques de Sistema para la gestion.

Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

2.1.2.1.2. Funciones de INDECORPI.

Conforme se establece en el Cdédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor, las funciones que debe desarrollar la Autoridad Nacional de

Proteccion al Consumidor, y que seran ejecutadas por la DPC, son las siguientes:

a)

b)

c)

d)

9)

Ejecutar la politica nacional de proteccién del consumidor y el Plan
Nacional de Proteccion de los Consumidores.

Proponer la normativa en materia de consumo, con la opinion de la mas
amplia gama de sectores (productivos, servicios y de consumo.
Formular y ejecutar las acciones necesarias para fortalecer la proteccion
del consumidor y los mecanismos para la defensa de sus derechos.
Implementar los mecanismos para la prevencién y solucion de conflictos
en las relaciones de consumo, de acuerdo con el ambito de su
competencia

Implementar el sistema de informacién y orientacion a los consumidores
con alcance nacional.

Coordinar la implementacion del sistema de informacion sobre
legislacion, jurisprudencia y demas acciones y decisiones relevantes en
materia de relaciones de consumo

Coordinar la implementacion del sistema de alerta y actuacion oportuna
frente a los productos y servicios peligrosos que se detecten en el

mercado.
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h)

Elaborar y presentar el informe anual del estado de la proteccion de los

consumidores en el pais asi como sus indicadores.

2.1.2.1.3. Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor.

Es un 6rgano de coordinacion en el ambito de la Presidencia del Consejo de

Ministros (PCM). Se encuentra presidido por el INDECOPI en su calidad de

Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor. EI Consejo Nacional de

Proteccion del Consumidor esta conformado por quince (15) representantes

(titulares) de catorce (14) Instituciones y es presidido por el INDECOPI en su

calidad de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor y ente rector del

Sistema. Conforme lo establece la Directiva del Consejo Nacional de Proteccién

del Consumidor, los miembros del Consejo deben sesionar como minimo una vez

al mes.

2.1.2.1.3.1. Sus funciones son:

a)

b)

f)

Proponer y armonizar la politica nacional de proteccion y defensa del
consumidor, asi como el Plan Nacional de Proteccion de los
Consumidores, que deben ser aprobados por la Presidencia del Consejo
de Ministros.

Priorizar acciones en determinados sectores de consumo y sobre la
generacion de normas sobre proteccion de los consumidores.

Emitir opinidon sobre programas y proyectos en materia de proteccion del
consumidor que se someta a su consideracion.

Proponer la creacion del sistema de informacion y orientacion a los
consumidores, con alcance nacional, en coordinacion con los demas
sectores publico y privado.

Promover la creacion del sistema de informacion sobre legislacion,
jurisprudencia y demas acciones y decisiones relevantes en materia de
relaciones de consumo.

Promover el sistema de alerta y actuacion oportuna frente a los productos

y servicios peligrosos que se detecten en el mercado.
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g) Evaluar la eficacia de los mecanismos de prevencion y solucién de
conflictos en las relaciones de consumo, con la progresiva participacion
de los gobiernos locales y regionales que hayan sido acreditados por la
Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor para tal funcion.

h) Canalizar la comunicacion entre el sector publico y privado a fin de
promover una cultura de proteccion de los derechos de los consumidores

y lograr una vision conjunta sobre las acciones necesarias para ello.

Promover y apoyar la participacion ciudadana, a través de asociaciones de
consumidores, los que pueden gestionar ante los demas o6rganos del
Estado y entes de cooperacidn el financiamiento para sus actividades y

funcionamiento

2.1.2.2. ElI Organismo Supervisor de Inversiobn Privada en

Telecomunicaciones (OSIPTEL)

Lo plasmado en estos puntos de investigacion y la informacién recabada ha
sido extraido del portal web oficial del OSIPTEL.

Es el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones,
una entidad publica descentralizada encargada de regular y supervisar el
mercado de servicios publicos de telecomunicaciones, independiente de las
empresas operadoras. El OSIPTEL esta adscrito a la Presidencia del Consejo de

Ministros. (Recuperado en: https://www.osiptel.gob.pe/categoria/quienessomos).

Fue creado el 11 de julio de 1993 mediante Decreto Legislativo N° 702, e
inicié sus actividades con la instalacion de su primer Consejo Directivo el 26 de
enero de 1994, (Recuperado en:
https://www.osiptel.gob.pe/categoria/quienessomos).

Su Reglamento General (Decreto Supremo N° 008-2001-PCM) fue
publicado en el diario El Peruano el 2 de febrero de 2001. (Recuperado en

https://www.osiptel.gob.pe/cateqoria/guienessomos).
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2.1.2.2.1. Objetivos

Tiene por objetivo general, regular, normar, supervisar y fiscalizar, dentro del
ambito de su competencia, el desarrollo del mercado de servicios publicos de
telecomunicaciones y el comportamiento de las empresas operadoras, con las
otras empresas y con los usuarios; garantizando la calidad y eficiencia del
servicio; regulando el equilibrio de las tarifas y facilitando al mercado un uso
eficiente de los servicios publicos de telecomunicaciones. (Recuperado en
https://www.osiptel.gob.pe/categoria/objetivos)

Incrementar la competencia en los mercados de telecomunicaciones.
Mejorar la satisfaccion del usuario con los servicios de telecomunicaciones.

Mejorar la gestion institucional buscando niveles de excelencia.

2.1.2.2.2. Materias reclamables.

De todo el juego de actos reclamables los que van relacionados al tema de
investigacion son los siguientes:
a) Calidad e idoneidad en la prestacion del servicio, incluyendo
veracidad de la informacion brindada al Usuario
Bajo este concepto se pueden reclamar:
= Los problemas derivados de un inadecuado funcionamiento de la
red, que generan insatisfaccion del usuario, tales como la
comunicacién imperceptible, el ruido y la interferencia en la linea, la

imposibilidad de hacerse escuchar y el servicio intermitente.

= Los problemas que surgen como consecuencia de la prestacion
misma del servicio o del incumplimiento de la obligacion de la
Empresa Operadora de informar verazmente a los usuarios sobre el
servicio o sobre el estado de los reportes y reclamos que hubieran

formulado.

b) Procedimiento de Reclamos

El reclamo debera presentarse directamente ante la Empresa Operadora

prestadora del servicio, quien estara obligada a asignar un codigo o numero
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correlativo para el reclamo. La Empresa Operadora no podra condicionar la
atencion del reclamo al pago previo de la retribucion correspondiente al objeto del
reclamo.

Pueden presentar reclamos y recursos administrativos los abonados y
usuarios del servicio. La condicion de usuario se acredita con la presentacion del
recibo objeto de reclamo o del dltimo recibo.

En caso de presentarse un reclamo a nombre de una persona juridica
debera presentarse el poder correspondiente. Asimismo, el abonado o usuario
podran designar un representante con poderes suficientes para presentar reclamo
o] para continuar con el procedimiento. (Recuperado en

https://www.osiptel.gob.pe/categoria/procedimiento-de-reclamos).

2.1.2.3. Desarrollo legislativo de la proteccion al consumidor en el Peru.
2.1.2.3.1. Marco Constitucional.
2.1.2.3.1.1. Constitucion Politica del Pertu del afio 1979.

Al tener en cuenta los derechos otorgados al consumidor por medio de la
nocion abstracta, se considera que la Unica manera de ejercer estos derechos
individualmente es mediante la emision de normas juridicas especiales de
proteccion al consumidor. A fin de definir el ambito de aplicacion de estas normas,
se realiza el andlisis desde la denominada Nocion Concreta que permite
establecer la atribucion de derechos al participe de determinados actos de
consumo.

La proteccion al consumidor en el Peru se inici6 con la Constitucion de 1979,
en cuyo articulo 110 se sefialaba lo siguiente:

“Articulo 110: El régimen econémico de la Republica se fundamenta en
principios de justicia social orientados a la dignificacién del trabajo como
fuente principal de rigueza y como medio de realizacion de la persona
humana. El Estado promueve el desarrollo econémico y social mediante el
incremento de la produccién y de la productividad, la racional utilizacién de
los recursos, el pleno empleo y la distribucidon equitativa del ingreso. Con
igual finalidad, fomenta los diversos sectores de la produccion y defiende el

interés de los consumidores.”
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El Decreto Supremo 036-1983-JUS del 22 de julio de 1983 “Normas de
Proteccion a los Consumidores”; Decreto Supremo emitido en relacion con el
articulo 110 de la Constitucion de 1979. “Articulo 4. Para los efectos de este
Decreto Supremo se denominan:

1. Consumidor, a quien mediante contrato verbal o escrito adquiere

bienes, fungibles o no, o a la prestacién de algun servicio.”

Decreto Legislativo 716 — Ley de Proteccién al consumidor. EI 07 de noviembre
de 1991 el Congreso promulgé el Decreto Legislativo N° 716 que incluy6 derechos
considerados esenciales en otros Estados y por organismos internacionales. El
Decreto Legislativo 716 marcé un punto de quiebre importante para el desarrollo
del mercado al otorgar e instituir un mayor dinamismo a la figura del consumidor
y al establecer un marco normativo encuadrado dentro de un sistema de libre
mercado.

Articulo 3 del Decreto Legislativo 716:
Literal a) Consumidores o usuarios: Las personas naturales o juridicas que
adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o

servicios.

Esta nocion fue complementada posteriormente mediante la Resolucion
101-96-TDC emitida por la Sala de Defensa de la Competencia del Tribunal de
Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual del INDECOPI, con
fecha 18 de diciembre de 1996:

“Se considera como consumidor o usuario, de acuerdo a lo establecido en
el inciso a) del articulo 3 del Decreto Legislativo 716, a la persona natural o juridica
gue adquiere, utiliza o disfruta un producto o un servicio para fines personales,

familiares o de su entorno social inmediato.

2.1.2.3.1.2. Constitucion Politica del Pert de 1993.

La Constitucion Politica del Perd de 1993 instituyd la proteccion al
consumidor por medio del articulo 65:
“Articulo 65: El estado defiende el interés de los consumidores y usuarios.

Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y
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servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela,

en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion”.

Entonces la Constitucién Politica del afio 1993 instituy6 la proteccion al
consumidor por medio del articulo 65 el mismo que consideré lo establecido por

El Decreto Legislativo 716 citado anteriormente, el Decreto Legislativo 691
(Normas de la publicidad en defensa del consumidor) y el Decreto Ley 26122.

Luego la nocién de consumidor fue confirmada por la Resolucion 001-2001-
LIN-CPC/INDECOPI 102, y posteriormente la normativa referida a proteccion al
consumidor asi como las precisiones y modificaciones al Decreto Legislativo 716
fueron agrupadas en el Texto Unico Ordenado de la Ley de Proteccion al
Consumidor, aprobado por el Decreto Supremo 039-2000-ITINCI del 11 de
diciembre de 2000.

Posteriormente, y en correspondencia con el interés del Estado de proteger
a la parte contractual mas deébil, INDECOPI amplié el marco de proteccion ya
anteriormente establecido por la Resolucion 101-96-TDC al incluir a los pequefios
empresarios mediante la Resolucion 422-2004- TDC 103 emitida por la Sala de
Defensa de la Competencia al observar que estos son afectados también por la

desigualdad técnica tipica en el consumidor.

Luego el INDECOPI emiti6 la Resolucion 001-2006- LIN-CPC/INDECOPI
confirmando la inclusién del pequefio empresario como objeto de proteccion.

En el afio 2008 se emitidé el Decreto Legislativo 1045, el cual modifico el
concepto de consumidor incluido en el Texto Unico Ordenado de la Ley de
Proteccién al Consumidor definiéndolo de la siguiente manera:

a) Consumidores o usuarios: Las personas naturales que, en la adquisicion,

uso o disfrute de un bien o contratacion de un servicio, actian en un
ambito ajeno a wuna actividad empresarial o profesional v,
excepcionalmente, a los microempresarios que evidencien una situacion
de asimetria informativa con el proveedor respecto de aquellos productos
0 servicios no relacionados con el giro propio del negocio. La presente
ley protege al consumidor que actta con diligencia ordinaria, de acuerdo

a las circunstancias.

65



La definicion del Decreto Legislativo 1045 se mantuvo en el Decreto
Supremo 006-2009-PCM del 30 de enero de 2009.

Finalmente, el 02 de septiembre de 2010 se publicé la Ley 29571 - “Cddigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor”, con este Cédigo se produce el cambio
de paradigma: se trata al consumidor como una fuerza que impulsa el mercado,
el cual tiene prevalente prioridad el cual define de la siguiente manera en el
articulo 1V.- Definiciones

1. Consumidores o usuarios

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una
actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de
este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio

normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor.

2.1.3. Tercer Sub Capitulo: El Contrato de Consumo.

Generalidades: El contrato de consumo es el eslabén principal de la
relacion de consumo por lo cual es pertinente desarrollar este tercer sub
capitulo como base de la investigacién, y asimismo desglosamos las

partes mas importantes de dicha relacion.

2.1.3.1. Concepto de contrato de consumo.

La propia definicion del contrato de consumo en el “Codigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor” esté ligada intrinsecamente con la propia definicion del
consumidor. Se denominan consumidores 0 usuarios a las personas naturales o
juridicas que obtienen, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o
servicios, materiales e inmateriales, (sub-numeral 1.1 del numeral 1 del Articulo
IV del Titulo Preliminar del “Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”).
Esta definicion es insuficiente. El concepto clave para determinar si se aplican o
no las normas sobre proteccion al consumidor no es tanto el de “consumidor”, sino

el de “contrato de consumo”, por ejemplo, un contrato entre un consumidor y un
66



empresario. Sin duda, el simple hecho de que una parte actie en ejercicio de su
actividad profesional, pero no la otra, crea un desequilibrio entre ambas. Pero, per
se, no es un desequilibrio que el ordenamiento juridico deba corregir. El elemento
crucial para justificar una interferencia del sistema es la alteracion de la libertad
del consumidor a la hora de tomar una decision libre y racional. Desde luego, tal
disfuncion solo existe en situaciones concretas y no simplemente por el hecho de
gue una persona actue en calidad de consumidor. (Zimmermann, 2008, p. 260-
261.)

El contrato de consumo es el celebrado a titulo oneroso entre un consumidor
final —persona fisica o juridica—, con una persona fisica o juridica que actue
profesional u ocasionalmente o con una empresa productora de bienes o
prestadora de servicios, publica o privada y que tenga por objeto la adquisicion,
uso o goce de los mismos por parte del primero, para su uso privado, familiar o
social. (Stiglitz, 1994, p. 233).

Rinessi (2006) sefiala que: "contrato de consumo es el celebrado entre un
consumidor final - persona fisica o juridica- con una persona fisica o juridica,
publica o privada, que actuando profesional u ocasionalmente, en calidad de
productora, importadora o distribuidora, comercialice bienes o preste servicios, y
gue tenga por objeto la adquisicion, uso o goce de estos por parte del primero,
para su uso privado, personal o familiar'. Igualmente, el cddigo peruano de
proteccion al consumidor define en el articulo 45 el contrato de consumo de la
siguiente manera: "El contrato de consumo tiene como objeto una relacién juridica
patrimonial en la cual intervienen un consumidor y un proveedor para la
adquisicion de productos o servicios a cambio de una contraprestacion
econdémica”, debe destacarse que la reciente normatividad peruana en la materia
es la unica en que aparece definido el contrato de consumo” p. 67.

Lorenzetti (2003), sefiala que: “consiste en la modalidad de celebracién de
contratos en la que se tiene en cuenta la finalidad de las partes, por lo cual la
definiciéon de contrato de consumo en la doctrina Argentina esta estrechamente
relacionada con la nocién de relacién de consumo. En los extremos del vinculo
obligacional que nace en los contratos de consumo necesariamente se

encontraran un productor y un consumidor” p. 134
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2.1.3.2. LaRelaciéon de Consumo

Debe tenerse en cuenta que la relacion de consumo no consiste solamente
en una relacion formal directa, es decir, no es un mero acto traslativo de "cosa -
precio" o "servicio - precio", sino que va mucho mas allad. Es una relacion de
correspondencia entre quien presta el servicio con aquel que efectivamente lo
recibe.

En el caso de las relaciones de consumo, el grado de especializacion en la
realizacion de una actividad determinada, asi como el mayor acceso a recursos
econdémicos e informativos, determinan que el proveedor est4 en mejor posicion
gue los consumidores de identificar las caracteristicas del mercado de un bien o
servicio determinado. En ese sentido, todo proveedor que desea realizar una
oferta al publico, esta en la obligacion de llevar a cabo una adecuada planificacion
de su negocio, en la que mas alla de definir las caracteristicas de su producto; el
publico objetivo al cual éste va dirigido; el monto a invertir, o los beneficios que
espera obtener, evaluara su factibilidad y la forma en la que espera que éste se
desarrolle. Asimismo, en tanto es previsible que toda actividad econdémica
también enfrente dificultades, el proveedor est4 en la obligacion de identificar
todos los imponderables que se podran presentar a lo largo de su desarrollo, a
efectos de adoptar las medidas necesarias para afrontarlos, asi como para evitar
incorporar a su oferta obligaciones que, de producirse éstos, no podran ser
cumplidas”. (Resolucion N° 1366-2005/TDC-INDECOPI; Expediente N° 038-
2005/CPC; Expediente N° 095-2005/CPC; (Acumulados); Fecha: 14 de diciembre
de 2005)

2.1.3.2.1. Principios que regulan la relacion de consumo.

Como se sabe, es una técnica legislativa comun que determinados cuerpos
normativos de especial trascendencia prevean ciertos principios que establecen
las directrices de lo que el sistema juridico busca a través de dicha regulacién. Es
el caso de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General; del
TUO del Cdodigo Procesal Civil; del Decreto Legislativo N° 1017, Ley de

Contrataciones del Estado; entre otras normas. Por eso, también, el Cddigo de
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Proteccion y Defensa del Consumidor ha establecido principios para la efectiva
proteccion y defensa del consumidor contenidos en su articulo V. (Rodriguez,
2010, p. 9)

Los principios del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor sirven
como criterios interpretativos para la solucién de los casos concretos y establecen
directrices en el ambito de proteccion al consumidor. Por lo que, como lo sefala
Robert Alexy, los principios no son normas que puedan ser cumplidos o
incumplidos como en el caso de las normas-reglas, sino que debe exigirse en la
mayor medida posible de acuerdo a las posibilidades juridicas y facticas
(Rodriguez, 2010, p. 9)

Conforme a lo dispuesto en el articulo V del Cdadigo, los principios para la

proteccion y defensa del consumidor son:

2.1.3.2.1.1. Principio de Soberania del Consumidor.- Las normas de
proteccion al consumidor fomentan las decisiones libres e
informadas de los consumidores, a fin de que con sus decisiones
orienten el mercado en la mejora de las condiciones de los
productos o servicios ofrecidos.

2.1.3.2.1.2. Principio Pro Consumidor.- En cualquier campo de su actuacion,
el Estado ejerce una accion tuitiva a favor de los consumidores. En
proyeccién de este principio en caso de duda insalvable en el
sentido de las normas o cuando exista duda en los alcances de los
contratos por adhesién y los celebrados en base a clausulas
generales de contratacion, debe interpretarse en sentido mas
favorable al consumidor.

2.1.3.2.1.3. Principio de Transparencia.- En la actuacion en el mercado, los
proveedores generan una plena accesibilidad a la informacion a los
consumidores acerca de los productos o servicios que ofrecen. La
informacion brindada debe ser veraz y apropiada conforme al
presente Codigo.

2.1.3.2.1.4. Principio de Correcciéon de la Asimetria.- Las normas de
proteccion al consumidor buscan corregir las distorsiones o malas

practicas generadas por la asimetria informativa o la situacion de
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2.1.3.2.1.5.

2.1.3.2.1.6.

2.1.3.2.1.7.

2.1.3.2.1.8.

desequilibrio que se presente entre los proveedores vy
consumidores, sea en la contratacion o en cualquier otra situacion
relevante, que coloquen a los segundos en una situacion de
desventaja respecto de los primeros al momento de actuar en el
mercado.

Principio de Buena Fe.- En la actuacién en el mercado y en el
ambito de vigencia del presente Coédigo, los consumidores, los
proveedores, las asociaciones de consumidores, Yy sSus
representantes, deben guiar su conducta acorde con el principio de
la buena fe de confianza y lealtad entre las partes. Al evaluar la
conducta del consumidor se analizan las circunstancias relevantes
del caso, como la informacion brindada, las caracteristicas de la
contratacion y otros elementos sobre el particular.

Principio de Proteccion Minima.- El presente Cdodigo contiene las
normas de minima proteccioén a los consumidores y no impide que
las normas sectoriales puedan dispensar un nivel de proteccion
mayor.

Principio Pro Asociativo.- El Estado facilita la actuacion de las
asociaciones de consumidores 0 usuarios en un marco de actuacion
responsable y con sujecion a lo previsto en el presente Codigo.
Principio de Primacia de la Realidad.- En la determinacion de la
verdadera naturaleza de las conductas, se consideran las
situaciones y relaciones econémicas que efectivamente se realicen,
persigan o establezcan. La forma de los actos juridicos utilizados en
la relaciébn de consumo no enerva el andlisis que la autoridad
efectle sobre los verdaderos propédsitos de la conducta que

subyacen al acto juridico que la expresa.

2.1.3.3. El Consumidor en larelacion de consumo.

En cuanto al concepto de consumidor, el tratadista Berkemeyer dice: “que

en la época antigua se pensaba consumidor a quien obtenia cualquier clase de

producto. Ulteriormente, se amplié ese concepto con la incorporacion del usuario

al sistema de proteccidbn de normas que originariamente se referia sélo al
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consumidor. (Berkemeyer, 1991, p. 20)

Segun el Diccionario de términos de economia consumidor es: “individuo
gue hace uso final de los bienes y servicios que produce la economia de un pais
para la satisfaccion de sus necesidades. (Espinoza, 2010, p. 54.)

Piris (2000) Sefnala que: “toda persona fisica o juridica que adquiere bienes
(cosas o servicios) como destinatario final de los mismos, es decir, con el
propésito de no volver a introducirlos nuevamente en el mercado. En otras
palabras es el ultimo eslabon en la cadena de produccion, distribucién vy
comercializaciéon” p. 2.

En la ley espafiola para la Defensa de los Consumidores de 1984 Ley 26/84,
en su art 1°. definié a los consumidores como las personas fisicas o juridicas que
adquieren o utilizan o disfrutan, como destinatarios finales, bienes muebles o
inmuebles, productos, servicios, actividades o funciones, cualquiera que sea la
naturaleza publica o privada, individual o colectiva de quienes los producen,

facilitan suministran o] expiden. (Recuperado en

http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/cybertesis/1185/1/Cordova_cy.pdf.)

En la ley Brasilefia, Ley N°8078 se define al consumidor en su articulo 2°
indicando que es “toda persona fisica o juridica que adquiere o utiliza un producto
o servicio como destinatario final”. El Cédigo de Defensa de los consumidores es
muy amplio, ya que incluye una definicion para las relaciones contractuales y otra
para la responsabilidad extracontractual, que refiere a todas las victimas del
evento dafioso causado por un producto o servicio (art. 17); en su articulo 2°
equipara a los consumidores a la colectividad de personas que, aunque
indeterminable, haya intervenido en las relaciones de consumo. (Recuperado en

http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/cybertesis/1185/1/Cordova_cy.pdf)

Para el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor Ley N° 29571

(Peru) los define de la siguiente manera:

Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en

beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito
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ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor
para efectos de este Cddigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un
producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad
como proveedor.

Los microempresarios que evidencien una situacion de asimetria informativa
con el proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no formen
parte del giro propio del negocio.

En caso de duda sobre el destino final de determinado producto o servicio,

se califica como consumidor a quien lo adquiere, usa o disfruta.

2.1.3.3.1. Tipos de consumidores.

Durand (2008) Sefala que: “existen diferentes modelos de
consumidores los cuales han sido establecidos por los propios consumidores a
través de asociaciones, como es el caso de la Asociacion Peruana de
Consumidores y Usuarios (ASPEC), la cual, como representante de la propia
comunidad organizada en torno a la problematica de consumo, ha realizado un

estudio con los consumidores del mercado peruano” p.140

> Consumista.

Es aquel consumidor compulsivo que no suele planificar sus compras, que
casi nunca se informa antes de comprar. Que no compara precios ni calidad, le

encantan las promociones y casi nunca reclama. (Durand, 2008, p.143)

> Consumidor medio

Es aquel consumidor que so6lo a veces planifica sus compras, pero le gustan
las ofertas. Sélo se informa del producto cuando algo le preocupa. No es muy
acucioso ni cuidadoso en sus compras, no se fija mucho en los detalles y sélo

reclama cuando la cosa es grave. (Durand, 2008, p.143)

» Consumidor razonable

Es aquel que lee las etiquetas especialmente las fechas de vencimiento.
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Compara precios y calidades antes de comprar y lee con cuidado los contratos
antes de firmarlos. (Durand, 2008, p.143)

> Consumerista.

Es el consumidor que compra responsablemente, pensando no sélo en su
interés sino en su impacto en su familia, la comunidad y su medio ambiente. Este
es el consumidor ejemplar, podria decirse que es el ideal del consumidor, aunque
es escaso en una sociedad como la nuestra que por razones economicas
generalmente se orienta a comprar lo mas barato. Este tipo de consumidor no se
logra de la noche a la mafiana, sino que es producto de la evolucion del propio
mercado en la busqueda constante por integrar las relaciones de negocio que se
establecen entre compradores y vendedores todos los dias. (Durand, 2008, p.143-
144)

2.1.3.4. Proveedor en larelacién de consumo.

El diccionario de la Lengua Espafiola, define al proveedor como: “aquella
persona 0 empresa que provee o abastece de todo lo necesario para un fin a
grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc. (Real Academia Espariola.

Diccionario de la lengua espafiola, p. 1,683)

Para el Cdodigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor Ley N° 29571
(Peru) los define de la siguiente manera:

Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de
manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan,
envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan
servicios de cualquier naturaleza a los consumidores. En forma enunciativa
y no limitativa se considera proveedores a:

1. Distribuidores o comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que
venden o proveen de otra forma al por mayor, al por menor, productos o
servicios destinados finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se
desarrolle en establecimientos abiertos al publico.

2. Productores o fabricantes.- Las personas naturales o juridicas que
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producen, extraen, industrializan o transforman bienes intermedios o finales
para su provision a los consumidores.

3. Importadores.- Las personas naturales o juridicas que importan productos
para su venta o provision en otra forma en el territorio nacional.

4. Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que prestan servicios a

los consumidores.

2.1.3.5. El objeto de larelaciéon de consumo.

2.1.3.5.1. Producto.

Segun el Articulo 1V, inciso 3 de la Ley N° 29571: Es cualquier bien mueble
o inmueble, material o inmaterial, de origen nacional o no. (Ley N° 29571,
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Afio 2010)
La Ley N° 8078 de Brasil define al producto (art 3°, parrafo 1°) como cualquier
bien, mueble o inmueble, material o inmaterial. La ley del Paraguay dice:
“Productos: a todas las cosas que se consumen con su empleo o uso y las cosas
o artefactos de uso personal o familiar que no se extinguen por su uso”. Ley num.
8078, por la que se dispone sobre proteccion del consumidor, y se dictan otras
disposiciones. Afio 1990)

2.1.3.5.2. Servicio.

Como servicio denominamos, en lineas generales, la condicion de servir, es
decir, de dar o prestar apoyo o asistencia a alguien valiéndonos de un conjunto
de medios materiales o inmateriales. La palabra, como tal, proviene del latin
servitium.

Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo".

Segun el Articulo 1V, inciso 4 de la Ley N° 29571 Cdédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, es Cualquier actividad de prestacion de servicios que
se ofrece en el mercado, inclusive las de naturaleza bancaria, financiera, de

credito, de seguros, previsionales y los servicios técnicos y profesionales. No
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estan incluidos los servicios que prestan las personas bajo relacion de

dependencia.

La ley N°8078 de Brasil conceptia al servicio como cualquier actividad
ofrecida en el mercado de consumo, mediante remuneracion, inclusive las de
naturaleza bancaria, financiera, de crédito y seguridad, salvo las provenientes de
las relaciones de -caracter laboral (art. 3°, parrafo 2°).(Recuperado en

http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/cybertesis/1185/1/Cordova_cy.pdf)

2.1.4. Cuarto Sub Capitulo: Idoneidad en la Calidad de Servicios en el

Sector Telecomunicaciones.

Generalidades:

En éste subcapitulo denominado Idoneidad en la calidad de servicios en
el sector telecomunicaciones, es una de las mas importantes,
desarrollaremos minuciosamente lo concerniente a calidad y la importancia
de ésta plasmada en la ley de Proteccion y Defensa del Consumidor, y
analisis del Sector Telecomunicaciones desde la primera vez que se le

consider6 hasta la actualidad

2.1.4.1. ldoneidad en la calidad de servicios.
2.1.4.1.1. Concepto de Idoneidad

Como idoneidad denominamos la cualidad de idoneo. Como tal, se refiere a
la aptitud, buena disposicion o capacidad que algo o alguien tiene para un fin
determinado. La palabra proviene del latin idoneitas, idoneitatis.

La idoneidad de un producto o servicio debe entenderse como la
correspondencia entre lo ofrecido por un proveedor y lo que realmente recibe el
consumidor en el marco de una relacion de consumo. En ese sentido, la falta de
idoneidad consiste en la inexistencia de esa correspondencia, es decir, ocurre
cuando el proveedor defrauda las expectativas de un consumidor respecto del
producto o servicio que se le ha ofrecido (Resolucion 1008-2013/SPC-INDECOPI)
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Para el Cdodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor Ley N° 29571

(Peru) los define de la siguiente manera:

“Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo
gue se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida,
las condiciones y circunstancias de la transaccion (...)

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la
fabricacion de un producto o la prestacion de un servicio, en los
casos que sean necesarios, no eximen de responsabilidad al

proveedor frente al consumidor.

El deber de idoneidad corresponde a la etapa de ejecucion de la relacion de
consumo, ya sea en la comercializacion de productos o la prestacion de servicios.
Asi, podemos establecer que el deber de idoneidad constituye la obligacion
general de todo proveedor de cumplir con los ofrecimientos efectuados al
consumidor y con las expectativas de este, con respecto a la calidad, uso,
duracion, origen, contenido y demas caracteristicas de los productos o del servicio
contratado. Debe quedar claro que la idoneidad no implica que los proveedores
deban entregar al consumidor todo lo que estos esperan del producto o servicio
con independencia de los términos ofrecidos y contratados, sino que los limites
de la obligacion del proveedor se ajustan precisamente a lo ofrecido, negociado y
contratado. Por lo tanto, no es obligacion de los proveedores entregar la mejor
calidad del producto o servicio disponible, sino aquel nivel de calidad ofrecido y
contratado por el consumidor. Tampoco es obligacion del proveedor cumplir con
expectativas que el consumidor se haya formado y que no guarden relacion con
lo pactado y con lo que, en circunstancias razonables, se esperaria del producto
o del servicio. (Northcote, C., Criterios del INDECOPI sobre el deber de idoneidad,
Actualidad Empresarial N° 290-Primera Quincena de Noviembre 2013)

2.1.4.1.2. Concepto de Calidad.

El término calidad proviene del latin qualitas o qualitatis.
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El diccionario de la Real Academia Espafiola define el concepto de calidad
como “a propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie”.
Esta definicion muestra las dos caracteristicas esenciales del término. De un
parte, la subjetividad de su valoracion: de otra, su relatividad. No es una cualidad
absoluta que se posee 0 no se posee, sino un atributo relativo: se tiene mas o
menos calidad. Centrandose en el producto, el término calidad se entiende como
un concepto relativo no ligado solamente a aquél, sino mas bien el binomio
producto/cliente. Reune un conjunto de cualidades relacionadas entre si que
todos los bienes y servicios poseen en mayor 0 menor medida.

Constituye un modo de ser del bien o servicio: en consecuencia, es subjetivo y

distinto segun el punto de vista de quien la ofrece y de quien la consume

Para Juran (1990) “La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de
ellos son los mas representativos.
1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”.

De manera similar Crosby la define de la siguiente manera: Calidad es
conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben
ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad” (Crosby
1988, p. 67).

Otro concepto importante son las Normas ISO (International Organization for
Standardization) que traduce al espafiol Organizacion Internacional de
Estandarizacion, la cual se encarga de conformar y promover un sistema que
permite la normalizacion internacional de una gran cantidad de productos y que
ademas abarca diversas areas. La organizacién se encarga de promover los
parametros y normas que deben cumplir la fabricacién, comunicacién y comercio

de varias ramas industriales y que sirven también para la calidad de los procesos
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productivos, control de las empresas y de las organizaciones internacionales que
se dedican al perfeccionamiento de la calidad y seguridad de productos en el
mundo. Se debe destacar que la aplicacion y adaptacion de las normas y
parametros referentes a la calidad y seguridad en los procesos productivos y de
comercializacién de los bienes y servicios son de caracter voluntario, es decir, que
Unicamente la aplican aquellas industrias y empresas que realmente desean
mejorar su control de produccion y de seguridad industrial, lo que a su vez siempre
le brinda un valor agregado al producto final, que le permite incursionar en los
mas diversos mercados internacionales, ya que cumplen con dichos parametros
y hormas de seguridad y produccién.

Segun el modelo de la Norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose
por requisito “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”. No obstante, en el enfoque de esta Norma esta el cliente, de quien
debe conocerse su percepcion respecto del grado de satisfaccion con el producto
suministrado, devolviéndonos nuevamente a la perspectiva externa. partir de esta
definicion, la norma 1ISO 9001 propone un enfoque de la gestién de la calidad
basada en un sistema conformado por multiples elementos, interrelacionados
entre si (0 que interactlan), y cuya gestion de manera definida, estructurada y
documentada, debe permitir lograr un nivel de calidad que alcance la satisfaccion
del cliente, objetivo final de este modelo.

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas

o implicitas. (G. Taguchi)

Una vision mas integral de la calidad pues éste considera la necesidad de
gue exista una participacion de todos los departamentos para garantizar la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes. (Fontalvo, 2009,
p.56).

Segun el Articulo VI, numeral 10 de la Ley N° 29571 “Cddigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor’ expresa: El Estado promueve la calidad en la

produccion de bienes y en la prestacion de servicios a fin de que éstos sean
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idéneos y competitivos. Con esta finalidad, impulsa y apoya el desarrollo de la
normalizacion, a efectos de obtener los mejores estandares en beneficio y

bienestar del consumidor.

2.1.4.1.3. Concepto de servicio.

El concepto de servicios lo define Harrington J. y Harrington J,S (1997),
como una contribucion al bienestar de los demas y mano de obra util que nos
proporciona un bien tangible. En el desarrollo de este texto definimos un proceso
de servicios como la generacion de un bien intangible que proporciona bienestar
a los clientes.

Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos entender como
aguella que, dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes, se
caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de éstos que proporcionan
conocimientos o informacién a sus clientes.

Segun el Articulo 1V, inciso 4 de la Ley N° 29571 “Cdédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor” es: “Cualquier actividad de prestacion de servicios que
se ofrece en el mercado, inclusive las de naturaleza bancaria, financiera, de
crédito, de seguros, previsionales y los servicios técnicos y profesionales. No
estan incluidos los servicios que prestan las personas bajo relaciéon de
dependencia”.

La ley N°8078 de Brasil conceptua al servicio como cualquier actividad
ofrecida en el mercado de consumo, mediante remuneracion, inclusive las de
naturaleza bancaria, financiera, de crédito y seguridad, salvo las provenientes de
las relaciones de caracter laboral (art. 3°, parrafo 2°).(Ley num. 8078, por la que
se dispone sobre proteccion del consumidor, y se dictan otras disposiciones. Ao
1990)

2.1.4.1.3.1. Caracteristicas de los servicios.

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los
servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, y la
inseparabilidad de la produccion y el consumo. (Parasuraman, 1985, pp.41-50.)

Cuando se analizan procesos de servicios encontramos que éstos presentan

una serie de caracteristicas y propiedades entre las cuales podriamos mencionatr:
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2.1.4.1.3.1.1. Laintangibilidad.

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983, p.9).

No son objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos
servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones
uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su carécter
intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para comprender
como perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 1981,
pp. 186-189).

2.1.4.1.3.1.2. Laheterogeneidad.

Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser
muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por
tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree
prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.
(Zeithaml, 1981, pp. 186-189).

2.1.4.1.3.1.3. Lainseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables. En
servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion entre
el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta

considerablemente la calidad y su evaluacion. (Grénroos, 1978, pp. 588-601).

2.1.4.1.3.2. Proceso de servicio.

Una tendencia en el estudio del proceso de servicio es lo que Albretch llama
los ciclos de servicio, fundamentados en los momentos de verdad. Este
planteamiento se enfoca mas como una ayuda para el productor, en este caso, el
prestador de servicios. (Albrecht, 1992, p.145)

El concepto de ciclo de servicio ayuda a los miembros de las organizaciones
a ofrecer asistencia a los clientes, permitiéndoles organizar las imagenes

mentales de lo que ocurre, la construccion béasica del servicio ya no solo es tarea
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del empleado, sino que ahora se convierte en lo que Albretch llama “un momento
de verdad”, controlado por cada empleado y/o sistema que tenga contacto con el
cliente. Un momento de verdad es cualquier situacion en la que el cliente se pone
en contacto con algun aspecto de la organizacion y obtiene una impresién sobre
la calidad de su servicio (definida por Gronroos como elementos del process of
service delivery, PSD). El empleado ya no presta un servicio, sino que es parte
del mismo. La calidad ya no es una ejecucion satisfactoria de la tarea asignada,
sino que ahora se define como el resultado de los momentos de verdad que el
consumidor y/o cliente ha experimentado. El conocimiento del ciclo del servicio y
sus momentos de verdad ayudan al personal de servicio a conocer el punto de
vista del cliente y a considerar a los clientes como los clientes los consideran a
ellos. Este proceso podria hacer parte del modelo establecido por Grénroos.
(Albrecht, 1992, p.150)

2.1.4.1.3.3. Laidoneidad de los servicios y/o productos.

Al respecto Ferrand opina que “De esta forma, no es necesario establecer
contractualmente una garantia para que el proveedor sea responsable por la falta
de idoneidad. El deber de responder existe per se al haber comercializado el
producto o servicio. Es pertinente precisar que la idoneidad se establece, ademas
de tener en cuenta los usos y fines previsibles del producto o servicio, tomando
en consideracién las circunstancias que rodean la adquisicion como son el lugar
de compra, el precio, la informacién brindada por los vendedores (Ferrand, 2004,
p.108).

La idoneidad de un producto o servicio debe entenderse como la
correspondencia entre lo ofrecido por un proveedor y lo que realmente recibe el
consumidor en el marco de una relacion de consumo. En ese sentido, la falta de
idoneidad consiste en la inexistencia de esa correspondencia, es decir, ocurre
cuando el proveedor defrauda las expectativas de un consumidor respecto del

producto o servicio que se le ha ofrecido

2.1.4.1.3.4. Lacalidad de servicio.
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El diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio (del latin
servitium) como accion y efecto de servir, como servicio domeéstico e incluso como
conjunto de criados o sirvientes

La calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la calidad
percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de
un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3). En términos de servicio significaria “un juicio
global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio” (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988, p. 16). En este sentido, la calidad percibida es subjetiva,
supone un nivel de abstraccion mas alto que cualquiera de los atributos
especificos del producto y tiene una caracteristica multidimensional. Finalmente,
la calidad percibida se valora (alta o baja) en el marco de una comparacion,
respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes y/o servicios que
el consumidor ve como sustitutos.

Estos son los argumentos de los principales exponentes del concepto de
calidad percibida del servicio, para sefialar que en un contexto de mercado de
servicios, la calidad merece un tratamiento y una conceptualizacion distinta a la
asignada a la calidad de los bienes tangibles.

A diferencia de la calidad en los productos, que puede ser medida
objetivamente a través de indicadores tales como duracién o nimero de defectos,
la calidad en los servicios es algo fugaz que puede ser dificil de medir
(Parasuraman, 1988, pp. 12-40.).

La propia intangibilidad de los servicios origina que éstos sean percibidos en
gran medida de una forma subjetiva (Grénroos, 1994, p. 37).

Dada esta diferenciacion, Lewis y Booms (1983) fueron quiza los primeros
en plantear el concepto de calidad del servicio como el ajuste del servicio
entregado a los consumidores con sus expectativas.

La calidad del servicio prestado por una determinada empresa es asociada
a su cualidad en relacion a la percepcion de satisfaccion y la calidad de un
producto en general se refiere a la cualidad y durabilidad del bien.

La calidad, en relacibn a los productos y / o servicios, tiene varias
definiciones, como que el producto se ajuste a las exigencias de los clientes, el
valor afiadido, algo que no tienen los productos similares, la relaciéon costo /

beneficio, etc.

82



Otro planteamiento en la misma direccion es que la calidad de servicio
percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido (Grénroos, 1994). Segun Rust y Oliver (1994), los juicios de satisfaccion
son el resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus
expectativas y la percepcion del resultado.

2.1.4.1.3.4.1. Componentes de la calidad en el servicio.

Segun Grande Esteban los clientes califican la calidad de servicio por medio
de los siguientes componentes: (Grande, |; “Marketing de los servicios”; Madrid p.
322-324.)

» Confiabilidad.

La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y consistente.

La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez. Los

consumidores pueden preguntarse si sus proveedores son confiables, por

ejemplo; si la factura del teléfono, gas o la electricidad refleja fielmente los
consumos efectuados.
» Accesibilidad.

Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes
contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido. Un negocio que responde
a las llamadas por teléfono de los clientes, por ejemplo, cumple esta expectativa.

» Respuesta.

Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido. Los
consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido. Queremos que se
nos atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de respuesta incluyen devolver
rapidamente las llamadas al cliente o servir un almuerzo rapido a quien tiene prisa.

» Seguridad.

Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan carecen
de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las prestaciones;
por ejemplo, un cliente no deberia dudar de lo acertado de la reparacion de su

automovil.
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» Empatia.

Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber como
se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual es valioso para

él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades personales.

» Tangibles.

Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacién deben ser lo mejor
posible y limpio, asi como los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a

las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

2.1.4.1.4. El Sector Telecomunicaciones en el Peru.

En el Perd, los primeros servicios de telecomunicaciones nacieron por
iniciativa privada, con autorizacion del Estado. No obstante, bajo la consideracion
de que el sector telecomunicaciones era estratégico en la seguridad nacional, se
nacionalizaron las empresas de telecomunicaciones, entre ellas la Compafiia
Peruana de Teléfonos (Ello ocurrié con la promulgacion del Decreto Ley 17860
de fecha 15 de marzo de 1970.) y luego se expropiaron las acciones de la
Compairiia Nacional de Teléfonos en julio de 1972 creandose la empresa ENTEL
PERU S.A. Posteriormente en el afio 1973 , ENTEL PERU absorbi6 a la Sociedad
Telefénica del Sur S.A. que hasta ese momento, presto servicios a la region del
sur del pais, con lo que desde la década de los noventa, el Estado fue el prestador
de los servicios de telecomunicaciones en un régimen de exclusividad.

Luego de la privatizacidn de las empresas Compafiia Peruana de Teléfonos
y ENTEL, en 1994, el impacto del ingreso de la empresa Telefonica se reflejo en
una mayor inversion y expansion del sector. Segun cifras de OSIPTEL, las
conexiones de teléfonos fijos se incrementaron de 874,436 en 1994 a 2 millones
en 1998, lo que significd una tasa de crecimiento promedio anual del 23%. Luego
de esta vertiginosa expansion, el crecimiento se moderd y para el 2007 los
teléfonos fijos superaron las 3 millones de lineas. Finalmente, para marzo del
presente afio, OSIPTEL registra alrededor de 3.6 millones de lineas telefénicas
fijas en todo el Peru.

Pese a la expansion en la telefonia fija, es la telefonia moévil la que ha
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presentado los avances mas significativos. Segun datos del Banco Mundial, en el
afio 2001, por cada 100 personas existian aproximadamente 7 suscripciones de
telefonia celular; para el 2011, la cifra se increment6 a 100 suscripciones por cada
100 habitantes. Por otro lado, en lo que respecta a cobertura nacional, la cantidad
de distritos viene incrementandose al punto que, de los 433 distritos cubiertos en
diciembre del 2005 (24% del total nivel nacional), a fines del 2011 se cubrieron
1,673 distritos (91%).

En lo que respecta al desenvolvimiento del mercado de telecomunicaciones,
encontramos que la empresa Telefénica del Peri posee un amplio dominio.
Segun data de OSIPTEL, en cuanto a teléfonos fijos, en el 2011, el 71% de las
lineas instaladas pertenecia a Telefonica del Perd; luego se encuentran
Telefénica Mdviles, con el 12%; Telmex Perd, con el 9%; y las demas empresas,
el restante 8%. La telefonia movil, por su parte, tiene como lider a Telefonica
Mdéviles, con el 62% de las lineas; después encontramos a América Mévil (cuya
marca comercial es Claro), con el 34% del mercado. Por ultimo se encuentra la
empresa Nextel, con un participacion del 4%.

Las nuevas operadoras representan el 6.4% del mercado. En tanto, Movistar pas6
de cubrir el 55.3% al 54.4% del mercado y Claro retrocedio de 39.6% a 39.2%, al

ultimo trimestre del afio pasado.

Las lineas maviles llegaron a 31 millones 860 mil al cierre del 2014, aumentando

en 6% respecto al 2013.

Los primeros resultados de las medidas adoptadas por el OSIPTEL para
promover la competencia, el ingreso de los nuevos operadores Entel Peru
(remplazo a Nextel) y Bitel, muestran un nuevo mapa de participacion en el
mercado de telefonia mévil. Al cierre del 2014, las nuevas operadoras significan
un 6.4% del total, en tanto que Movistar y Claro redefinieron su participacion en
el mercado de 55.3% a 54.4% y Claro de 39.6% a 39.2%.

El mercado nacional de la telefonia moévil crecié a 31 millones 860 mil lineas
moviles en el 2014, lo que significa un crecimiento de 6.4% (1 millén 910 mil lineas

entre nuevas). Movistar sigue liderando el mercado con 17.3 millones de lineas,
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América Movil (Claro) posee 12.5 millones de lineas, Entel Peru llegé a 1.7

millones y Bitel alcanza las 323 mil lineas.

2.1.4.1.5. El concepto de calidad de los servicios de telecomunicaciones

Para Abel Luis Mellado Ochoa en su tesis denominada “Analisis sobre la
necesidad de regular la calidad del servicio de telefonia movil en el Peru” ,
Pontificia Universidad Catolica del Perd, Lima — Pera, 2010, define a la calidad
de servicio de la siguiente manera: por la Union Internacional de
Telecomunicaciones (se trata de la organizacién mas importante de las Naciones
Unidas en lo que concierne a las tecnologias de la informacién y la comunicacion),
como “el efecto global del funcionamiento de un servicio que determina el grado
de satisfaccion de un usuario del mismo”. (En efecto, el texto original en inglés
indica: “quality of service.- The collective effect of service performance which
determine the degree of satisfaction of a user of the service)

Del mismo modo Mellado Ochoa (2010 p.40) nos define el grado de satisfaccion
del usuario con relacion al servicio prestado, depende de la percepcidn que tenga
éste de los siguientes aspectos de la calidad de funcionamiento del servicio:
Logistica: aptitud de una organizacion para prestar un servicio y dar soporte y
asistencia para su utilizacion. Por ejemplo, los servicios de orientacion y atencidn
al cliente, solucién de reclamos, etc.

Facilidad de utilizacién: aptitud de un servicio para ser utilizado de forma
satisfactoria y comoda por el usuario. Por ejemplo, facilidad para efectuar
recargas y consultas de saldo, realizar llamadas a numeros de emergencia, de
atencion al cliente, etc.

Seguridad: proteccion proporcionada contra la supervision no autorizada, uso
fraudulento, degradaciones maliciosas, utilizacion incorrecta, errores humanos y
desastres naturales.

“Serveability”: término en inglés, que se refiere a la aptitud de un servicio para ser
obtenido cuando lo solicite el usuario y para continuar siendo prestado sin
degradaciones excesivas y con la duracion deseada, dentro de las tolerancias y
demas condiciones especificadas.

Segun senala la UIT, la “serveability” es el elemento de la calidad de servicio mas

afectado e importante, el cual se subdivide a su vez en tres aspectos:
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accesibilidad, retenibilidad e integridad del servicio, cuyas definiciones son las
siguientes:

Accesibilidad: Aptitud de un servicio para ser obtenido, con las tolerancias y
demés condiciones especificadas, cuando lo solicite el usuario. En el caso de la
telefonia movil, se refiere por ejemplo, a que las llamadas efectuadas por los
usuarios se concreten de forma satisfactoria y se establezca la comunicacion.
Retenibilidad: Aptitud de un servicio para que, una vez obtenido, continde siendo
prestado en condiciones determinadas durante el tiempo deseado. En el caso de
la telefonia movil, se refiere por ejemplo, a que las llamadas establecidas, no se
interrumpan antes de que el usuario decida terminar la conversacion.

Integridad: Grado en que un servicio, una vez obtenido, se presta sin
degradaciones excesivas. En el caso de la telefonia movil, se refiere por ejemplo,
a que durante una llamada la voz de los locutores no sufra distorsiones que la

hagan ininteligible.

2.2.  NORMAS

2.2.1. Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571

Capitulo Il
IDONEIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

TITULO PRELIMINAR

Articulo Il.- Finalidad

El presente Coddigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a
productos y servicios idoneos y que gocen de los derechos y los mecanismos
efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo,
previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos
intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido por la
Constitucion, la proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al
consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente Cédigo.

Articulo IV.- Definiciones
87



Para los efectos del presente Cbdigo, se entiende por:

1. Consumidores o usuarios

1.1 Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una
actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor para efectos de
este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio

normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor.

2. Proveedores.- Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o
privado, que de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan,
mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o
prestan servicios de cualquier naturaleza a los consumidores. En forma
enunciativa y no limitativa se considera proveedores a:

1. Distribuidores o comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que venden
o0 proveen de otra forma al por mayor, al por menor, productos o servicios
destinados finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en
establecimientos abiertos al publico.

2. Productores o fabricantes. - Las personas naturales o juridicas que producen,
extraen, industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su
provision a los consumidores.

3. Importadores.- Las personas naturales o juridicas que importan productos para
Su venta o provision en otra forma en el territorio nacional.

3. Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que prestan servicios a los

consumidores.

4. Servicio.- Es cualquier actividad de prestacion de servicios que se ofrece en el
mercado, inclusive las de naturaleza bancaria, financiera, de crédito, de seguros,
previsionales y los servicios técnicos y profesionales. No estan incluidos los
servicios que prestan las personas bajo relacion de dependencia.

5. Relacién de consumo.- Es la relacion por la cual un consumidor adquiere un
producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de una

contraprestacién econdémica. Esto sin perjuicio de los supuestos contemplados en
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el articulo Il1.

Articulo 18°.- Idoneidad.

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera
y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio,
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es
evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud
para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado. Las
autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un
producto o la prestacion de un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen

de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores.

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios
ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos
o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre
la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el

contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

Articulo 45.- Contrato de consumo.

El contrato de consumo tiene como objeto una relacion juridica patrimonial en la
cual intervienen un consumidor y un proveedor para la adquisicion de productos
0 servicios a cambio de una contraprestacion econémica.

Las disposiciones del presente capitulo son aplicables a todos los contratos de
consumo, sean celebrados por cualquier modalidad o forma, segun la naturaleza
y alcances correspondientes. En todo lo no previsto por el presente CAodigo o0 en
las leyes especiales, son de aplicacion las normas del Cédigo Civil en cuanto

resulten compatibles con la naturaleza de estos contratos.

Articulo 24°.- Servicio de atencién de reclamos

89



24.1. Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones
correspondientes ante las autoridades competentes, los proveedores estan
obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho
plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo
justifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la
culminacion del plazo inicial.

24.2. En caso de que el proveedor cuente con una linea de atencion de reclamos
o con algun medio electronico u otros similares para dicha finalidad, debe
asegurarse gue la atencion sea oportuna y que no se convierta en un obstaculo
al reclamo ante la empresa.

24.3 No puede condicionarse la atencion de reclamos de consumidores o usuarios
al pago previo del producto o servicio materia de dicho reclamo o del monto que

hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago

COMENTARIO: El presente Cddigo de proteccion y defensa del consumidor Ley
N°29571 establece las normas de proteccion y defensa de los consumidores,
instituyendo como un principio rector de la politica social y econémica del Estado
la proteccién de los derechos de los consumidores, dentro del marco del articulo
65° de la Constitucion Politica del Pert y en un régimen de economia social de
mercado.

El Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor implica un cambio de vision,
en beneficio de una mayor proteccion de tus derechos, a través de una actuacion
preventiva y proactiva, y coordinada con diversas instituciones del Estado,

ciudadanos y empresariado; bajo la rectoria de la Autoridad Nacional.

Este Cddigo es una norma integradora de lectura obligatoria, porque es un punto
de partida para el conocimiento de tus derechos y cdmo ejercerlos; ademas de
informarte sobre un conjunto de disposiciones referidas a tu proteccion y tu

relacion con los proveedores en todo el pais.

2.2.2. Resolucién de Consejo Directivo N° 123-2014-CD/OSIPTEL
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REGLAMENTO GENERAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
TELECOMUNICACIONES

TITULO |
DISPOSICION GENERAL
Articulo 1°.- Objeto y alcance de la norma

El presente Reglamento tiene por objeto propiciar la mejora en la prestacion de
los servicios publicos de telecomunicaciones.

En tal sentido, se establecen los indicadores de calidad a ser aplicados a quienes
cuentan con concesion, registro de valor afladido y/o los operadores moviles
virtuales (OMV) que tengan control sobre la red, los cuales presten los siguientes
servicios, en areas urbanas:

i. Servicio de Telefonia Fija, en la modalidad de abonados y de Teléfonos de Uso
Publico.

ii. Servicio de Telefonia Movil.

iii. Servicio Publico de Comunicaciones Personales (PCS).

TiTULO Il
INDICADORES Y PARAMETROS DE CALIDAD

Articulo 2°.- Indicadores de calidad aplicables a maultiples servicios Se
establecen los siguientes indicadores de calidad:

2.1 Tasa de Incidencia de Fallas (TIF): Definido como el porcentaje del nUmero
de averias reportadas por los abonados o usuarios de un determinado servicio
publico de telecomunicaciones, durante el periodo de un mes calendario, por cada
cien (100) lineas en servicio o abonados, que sean atribuibles a la red de
responsabilidad de la empresa operadora. Asimismo, la empresa operadora
debera calcular la proporcion de averias reportadas que han sido reparadas antes
de veinticuatro (24) horas. 5 El indicador de calidad TIF resulta aplicable para el
servicio de telefonia fija en la modalidad de abonados, el servicio de acceso a
Internet y el servicio de distribucion de radiodifusion por cable. Este indicador
resulta aplicable cuando el servicio sea comercializado de modo individual o en

paquete.
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2.2 Respuesta de Operadora (RO): Medido en dos tramos como el porcentaje
de llamadas atendidas: (i) dentro de los primeros cuarenta (40) segundos de
iniciada la llamada por parte del usuario hasta que se le presente la opcion para
comunicarse con un operador humano; vy, (ii) dentro de los primeros veinte (20)
segundos desde que el usuario elige la opcion indicada en el numeral (i) hasta ser
atendido por un operador humano. El presente indicador resulta aplicable para el
servicio de acceso a Internet y el servicio de distribucion de radiodifusion por cable
para empresas operadoras que brinden el servicio a mas de 50,000 abonados.
Se aplica para este indicador el Procedimiento de Medicién y Valor Objetivo de
Calidad.

Articulo 3°.- Indicador aplicable al servicio de teléfonos de uso publico

3.1. Tasa de Reparaciones (TR): Definido como el porcentaje mensual de
averias reparadas en menos de veinticuatro (24) horas respecto al total de averias
reportadas o detectadas, considerando todos los dias calendario. El indicador de

calidad TR resulta aplicable al servicio de teléfonos de uso publico (TUP).

Articulos 5 °.- Indicadores aplicables al servicio publico movil Se establecen
los siguientes indicadores de calidad:

5.1 Tasa de Intentos No Establecidos (TINE): Definido como la relacion, en
porcentaje, de la cantidad de Intentos No Establecidos sobre el Total de Intentos.
Este indicador se evaluara considerando todos los intentos de llamadas que se
originan en la red de la empresa operadora, asi como los que ingresan a ésta a
través de los puntos de interconexion.

5.2 Tasa de Llamadas Interrumpidas (TLLI): Definido como la relacion, en
porcentaje, de la cantidad total de Llamadas Interrumpidas sobre el total de
Llamadas Establecidas.

5.3 Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT): Definido como el tiempo
comprendido desde el envio de un mensaje de texto (SMS) desde un equipo
terminal hasta su recepcion en el equipo terminal de destino, dentro de una
ventana de observaciéon. Asimismo, se calculara la proporcion de mensajes de
texto enviados que son recibidos exitosamente dentro de una segunda ventana

de observacion.
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5.4 Calidad de Cobertura de Servicio (CCS): Definido como el porcentaje de
mediciones de nivel de sefal que fueron superiores o iguales al valor de la
intensidad de sefial -95 dBm el cual garantiza el establecimiento y la retenibilidad
de las llamadas que realizan los usuarios del servicio en la zona cubierta del
centro poblado.

5.5 Calidad de la Voz (CV): Definido como la medida de inteligibilidad de la voz
percibida por los usuarios durante la fase de conversacién en una llamada. El
OSIPTEL podra realizar mediciones en campo sobre la accesibilidad y
retenibilidad del servicio a nivel de centro poblado.

Articulo 8°.- Indicador Disponibilidad de Servicio Se establece el indicador
Disponibilidad de Servicio (DS), aplicable a los servicios publicos de
telecomunicaciones sefialados en el articulo 1° del presente Reglamento, al cual
se le aplica las siguientes disposiciones:

8.1 El indicador DS es el porcentaje del tiempo de servicio respecto del periodo
de evaluacion, durante el cual un servicio brindado por una empresa operadora,
se encuentra operativo. Su evaluacién es semestral, por cada departamento y

servicio.

2.2.3. Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL

REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE
SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1°.- Objeto y ambito de aplicacién.
El presente Reglamento establece las disposiciones que obligatoriamente
deberan aplicar las empresas operadoras de servicios publicos de

telecomunicaciones para la atencién de los reclamos de usuarios.

Articulo 9.- Registro de reclamos
Las empresas operadoras deberan contar con un registro de reclamos, el cual

consignara la siguiente informacion:
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. Cbdigo o numero correlativo de identificacién de cada reclamo presentado.
. Nombres y apellidos completos del usuario.

. Numero o cédigo del servicio o del contrato de abonado.

. Materia de reclamo.

. Fecha de presentacion.

o O A W N PP

. Numero, fecha y sentido de las resoluciones emitidas; vy,

7. Estado del procedimiento, incluyendo los datos referidos a la presentacion de
recursos o quejas por parte del usuario. En los casos de reclamos por calidad del
servicio en los que debido a la naturaleza de la averia se requiera el
desplazamiento de personal técnico de la empresa operadora al domicilio del
usuario, las empresas operadoras asignaran al reclamo por averia un cédigo o
namero correlativo de identificacién. Adicionalmente, la empresa operadora
registrara dicho codigo o numero correlativo de identificacion; asi como la
informacion a la que se refieren los numerales 2 al 5 y la fecha y hora de la

reparacion.

Articulo 10°. - Acceso al expediente y estado del tramite

En cualquier momento del procedimiento de reclamo, las partes tienen derecho a
conocer el estado de su tramite, asi como a tener acceso al expediente
correspondiente. El acceso al expediente en tramite se concede de manera
inmediata a la solicitud efectuada, en la oficina en la que éste se encuentre. El
acceso al expediente concluido se concede en un plazo no mayor a tres (3) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la solicitud; debiéndose informar al
usuario el dia, la hora y el lugar en el que podra consultar el mismo. El acceso al
expediente no debe vulnerar el secreto a las telecomunicaciones u otros derechos

reconocidos por disposiciones constitucionales y/o legales.

Articulo 11°- Mecanismos adicionales de acceso e informacién del
expediente

Adicionalmente a lo previsto en el articulo anterior, tanto el OSIPTEL como las
empresas operadoras que cuenten con una cantidad mayor a 500,000 abonados
a nivel nacional, segun corresponda, deberan implementar mecanismos idoneos

gue permitan a los abonados y/o usuarios acceder al expediente asociado a su
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reclamo, en formato digital y con valor legal; asi como conocer el estado de su
tramitacion y el plazo para obtener una respuesta al mismo, a través de: 1.
Soportes 0 medios informaticos ubicados en las oficinas o centros de atencion a
usuarios de la empresa operadora y en las dependencias del OSIPTEL,; vy, 2.
Mecanismos en linea en la pagina web de Internet de la empresa operadora y del
OSIPTEL, mediante una cuenta o clave secreta que debera ser proporcionada al
usuario, cuando éste la solicite. En el caso de las empresas operadoras dichos
mecanismos se incluiran en el vinculo denominado "Informacién a Abonados y
Usuarios" de su pagina web de Internet. La informacién contenida en los
expedientes, en formato digital y con valor legal, debera actualizarse en un plazo
no mayor de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
realizacion de cualquier actuacion procesal y debera conservarse por un periodo
minimo de un (1) afio contado desde la fecha que la resolucién que puso fin al
procedimiento haya quedado firme o haya causado estado. Cuando sea el usuario
guien acceda al expediente, la empresa operadora y el OSIPTEL deberan
establecer mecanismos que resguarden el secreto de las telecomunicaciones u
otros derechos reconocidos por disposiciones constitucionales y/o legales.
Asimismo, las empresas operadoras y el OSIPTEL podran enviar, al servicio
publico mévil indicado por el usuario, mensajes cortos de texto (SMS) o
implementar otros mecanismos adicionales para informar a los usuarios, entre
otros, el estado del procedimiento asociado a su expediente, el plazo para obtener
respuesta al mismo, asi como la emision de resoluciones u actos administrativos.
Las empresas operadoras con mas de 500,000 abonados a nivel nacional
deberan implementar un sistema interconectado con el OSIPTEL, de tal manera
gue este Organismo tenga acceso permanente y directo a los expedientes de
reclamo a los que se refiere este articulo, asi como a la informacion registrada

sobre su estado.

Articulo 12°.- Expedicion de copias del expediente

Las partes podran solicitar la expedicion de copias simples o certificadas de todo
o parte del expediente correspondiente al trdmite de su reclamo. Dichas copias
deberan encontrarse a disposicion del solicitante en un plazo maximo de tres (3)

dias habiles contados a partir del d’ia siguiente de recibida la solicitud y estaran
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sujetas al pago de los derechos respectivos, segun el costo de su reproduccion.

Articulo 16°.-Informacion en oficinas y en pagina web

La informacion prevista en el articulo anterior serd publicada por las empresas
operadoras en carteles, afiches de orientacion o a través de otros mecanismos
idéneos, en un lugar visiblemente notorio para los usuarios, en todas sus oficinas
0 centros de atencion a usuarios.

Adicionalmente a lo establecido en las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, la empresa operadora que disponga de una
pagina web de Internet debera incluir en el vinculo denominado "Informacion a
Abonados y Usuarios" la informacion a que se refiere el articulo 15", asi como
informacion relativa a la direccion de las oficinas o centros de atencién a usuarios
en los que se tendra acceso a los expedientes de reclamos en primera instancia.
Asimismo, las empresas operadoras que, conforme al articulo 11 ", deban contar
con mecanismos adicionales de acceso al expediente, incluiran en el vinculo
denominado "Informacion a Abonados y Usuarios” de su pagina web de Internet,
un mecanismo en linea que permita a los usuarios la revisién de su expediente,

vi a web.

Articulo 17°.- Oficinas o Centros de Atencion a Usuarios

Las empresas operadoras estan obligadas a recibir en sus oficinas o centros de
atencion a usuarios, los reclamos, recursos y quejas presentados por los usuarios,
como minimo, durante ocho (8) horas ininterrumpidas por dia y cuarenta (40)
horas a la semana. Esta obligacion también es exigible en aquellos puntos de
venta habilitados por la empresa operadora para la presentacion de reclamos,
recursos y quejas situados en las provincias en las que se preste el servicio y no
existan oficinas o centros de atencion a usuarios, segun lo dispuesto en las
Condiciones de uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Esta obligacion no sera exigible a las empresas operadoras que cuenten con una
cantidad menor a 500,000 abonados a nivel nacional. Sin embargo, dichas
empresas deberan informar a sus usuarios, a través de afiches o carteles
ubicados en sus oficinas o centros de atencion a usuarios, acerca del horario de

atencioén de sus oficinas o centros de atencion a usuarios.
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2.3.

LEGISLACION COMPARADA

La regulacion del tema de investigacion en las legislaciones internacionales.

GENERALIDADES: Las legislaciones pertinentes seleccionadas con el fin
de acreditar y darle mayor consistencia a los argumentos, los ubicamos en
Brasil: Resolucion N° 632 Reglamento General de Derechos del
Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones, consistente en la
Defensa del consumidor, lo mas importante que se considero en el Capitulo
I, con las reglas generales de atencion. Chile: Decreto N° 18, Reglamento
de Servicios de Telecomunicaciones, en busca de una nueva proteccion al
usuario e implementacion de la tecnologia a fin de brindar un mejor
servicio; y por ultimo Espafia, con la Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de
Telecomunicaciones, introduce reformas estructurales en el régimen
juridico de las telecomunicaciones dirigidas a facilitar e despliegue de redes
y la prestacion de servicios por parte de los operadores, para que ello les
permita ofrecer a los usuarios servicios mas innovadores, de mayor calidad
y cobertura, a precios mas competitivos y con mejores condiciones. Pero
al mismo tiempo se incluyen previsiones que dotan de garantias la
adecuada prestacion del servicio universal, se regulan las obligaciones de
integridad y seguridad de las redes y la ampliacion de los derechos de los
usuarios finales, entre los cuales se encuentra el recibir adecuada

informacién en relacion con la calidad de los servicios.

2.3.1. BRASIL

RESOLUCION N° 632, REGLAMENTO GENERAL DE DERECHOS DEL

CONSUMIDOR DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Art. 7. Toda atencion debe recibir un numero de protocolo a ser informado

al Consumidor.

1° A los fines de lo dispuesto en el caput, se utilizar4 secuencia numérica Unica

en la Prestadora, conteniendo el afio en su composicidn, para posibilitar al

Consumidor el acompafiamiento.
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2° En las interacciones originadas por el Consumidor, el protocolo debe ser
informado al inicio de la atencion.

3° El protocolo debe ser enviado por medio de mensaje de texto al contacto
telefénico informado por el Consumidor o mensaje electrénico, en hasta 24
(veinticuatro) horas de la postulacion, conteniendo fecha y hora del registro, para

todos los servicios cubiertos por el presente Reglamento.

Art. 21. La Atencion por Internet debe estar disponible en la pagina de la
Prestadora en Internet, por medio de espacio reservado al Consumidor, accesible
mediante insercion de login y contrasefia proporcionados en el momento de la
contratacion del servicio o en cualquier momento, a pedido del Consumidor.

1° Se prohibe la imposicion de cualquier condicionamiento o restriccién al acceso
libre del Consumidor a su espacio reservado en la pagina de la Prestadora.

2° El acceso debe ser asegurado al Consumidor por lo menos seis (seis) meses

después de la rescision contractual.

Art. 25. El Centro de Atencion Telefonica de la Prestadora debe permitir acceso
gratuito y funcionar ininterrumpidamente, durante 24 (veinticuatro) horas al dia 'y
7 (siete) dias a la semana.

1° El Centro de Atencion Telefonica debe recibir llamadas originadas de
terminales fijos y moviles

2° El Centro de Atencion Telefénica de la Prestadora de Pequeiio Porte debe estar
accesible, como minimo, en el periodo comprendido entre las 8h (ocho horas) y

las 20h (veinte horas), en los dias habiles.

Art. 26. Es obligatoria la grabacién de las interacciones entre Prestadora y
Consumidor realizadas por medio del Centro de Atencién Telefonica,
independientemente del originador de la interaccion.

1° La grabacion debe ser mantenida en curso hasta que la atencidn sea finalizada,
independientemente de transferencia entre asistentes.

2° Es obligatorio el mantenimiento de la grabacion por el plazo minimo de 6 (seis)
meses de la fecha de su realizacion, durante el cual el Consumidor podra requerir

copia de su contenido.
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4° La puesta a disposicion de la copia de la grabacion debe ocurrir en el plazo
maximo de 10 (diez) dias a contar de la solicitud, en el espacio reservado en la
pagina de la Prestadora en Internet, por medio electronico, por correspondencia

o0 personalmente, a criterio del Consumidor, sin ningun tipo carga.

Art. 27. El Centro de Atencion Telefonica debe garantizar al Consumidor, en el
primer nivel del sistema de autoservicio, la opcion de acceso al operador, de
reclamacioén y de rescision del contrato.

1° La Prestadora que no se encuadre como Prestadora de Pequefio Porte debe
ofrecer la opcidén de rescision del contrato de forma automatizada, sin intervencién
de operador.

2° La opcion de acceso al operador debe constar de todos los niveles del sistema
de autoservicio.

3° El tiempo maximo para el contacto directo con el operario, cuando esta opcién
sea seleccionada o cuando de la transferencia entre atendientes, debe ser de

hasta 60 (sesenta) segundos

2.3.2. CHILE.

DECRETO N° 18, REGLAMENTO GENERAL DE SERVICIOS

Articulo 13°. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan
publicar e informar la cobertura geografica de sus servicios en su sitio web vy
canales de atencion, diferenciando por tipo de tecnologia, si corresponde. En el
caso de las zonas urbanas, esta publicacién e informacion debera permitir para

cada servicio, consultas por comuna y direccion especifica.

Articulo 14°. El contrato de suministro de los servicios de telecomunicaciones
previstos en este reglamento, debera referirse explicitamente, a lo menos, a cada
uno de los siguientes elementos y sus precios o tarifas, de ser el caso:

a) Cargo fijo del servicio y/o valor del plan contratado, en el caso de Ofertas
Conjuntas deberd estipularse el cargo fijo de cada servicio y/o valor de cada plan

contratado;
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b) Caracteristicas del o los planes y servicios contratados;

c¢) Informacion sobre servicios de asistencia técnica, comercial y de reclamos;

d) Condiciones de funcionamiento y calidad con que se prestara el servicio;

e) Corte y reposicion del servicio;

f) Traslado del servicio de telecomunicaciones;

g) Suspensidn transitoria del servicio, a requerimiento del suscriptor;

h) Cambio de datos personales a solicitud del suscriptor;

i) Servicio de facturacion detallada de consumo y facilidades para la
verificacion de éste, y de envio del documento de cobro en formato papel o digital,
segun sea el caso;

j) Habilitacion de envio digital del documento de cobro, en caso que el
proveedor disponga de este servicio;

k) Procedimiento para que el suscriptor dé por terminado el contrato;

[) Autorizacién al proveedor de servicios de telecomunicaciones respectivo
para remitir informacion publicitaria, promocional, comercial y/o de
entretenimiento, y los mecanismos para dejar sin efecto dicha autorizacion, sea
gratuita, pagada o ambas;

m) Servicios de mantencion y reparacion;

n) Reposicion de los equipos suministrados por el proveedor del servicio;

0) Duracion del contrato; y

p) Mecanismos de reajustabilidad o indexacion, segun sea el caso, aplicables

a los precios o tarifas de los servicios o prestaciones antes indicados.

Articulo 15° La contratacion, de uno o mas de los servicios de
telecomunicaciones regulados en el presente reglamento, debera asegurar a los
interesados y suscriptores, un procedimiento informado y transparente, debiendo
observarse lo siguiente:

a) El proveedor del servicio, sin importar el mecanismo de contratacion que se
utilice, debera entregar o poner a disposicion del suscriptor por medios fisicos o
electronicos, una copia integra y fiel, del contrato de suministro del servicio, a mas
tardar dentro de los 5 dias habiles siguientes a su perfeccionamiento o
modificacion. Para estos efectos, se entenderd por mecanismo de contratacion

todo medio fisico, telefonico o electrénico en que conste fehacientemente la
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voluntad del interesado de contratar o modificar todas o alguna de las
prestaciones suministradas por el proveedor del servicio;

b) Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan guardar y
mantener a disposicion del suscriptor y autoridades competentes, una copia
integra y fiel del contrato suscrito, incluyendo las posteriores modificaciones,
independiente del mecanismo de contratacion;

c) Para todos los actos conducentes a la celebracion, modificacion o término
del contrato, los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan
contemplar mecanismos que permitan garantizar la identidad de las partes;

d) Las acciones necesarias para el término y/o modificacion del contrato por el
suscriptor no podran ser mas gravosas que las requeridas para la contratacion del
servicio correspondiente; y

e) Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que realicen Ofertas
Conjuntas, deberan ofrecer individualmente cada uno de los servicios y planes
gue componen las mismas. De esta forma, no podran atar, ligar o supeditar, bajo
ningun modo o condicion, la contratacion de un servicio cualquiera a la

contratacion de otro.

Articulo 16°. El proveedor del servicio no podra condicionar la contratacion del
suministro de cualquiera de los servicios por parte del interesado, a la entrega a
cualquier titulo, de uno o mas equipos terminales. En todo caso, el contrato
relativo a la provision del equipo terminal siempre sera independiente del contrato

de suministro del servicio de telecomunicaciones correspondiente.

Articulo 17°. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones podran
ofrecer mecanismos de control de gasto al suscriptor. Estos mecanismos podran
contemplar la suspension del suministro del servicio, previa notificacion al
suscriptor, ante lo cual este ultimo podra abonar el monto necesario para evitar la
suspension o restablecer el suministro del mismo, durante el correspondiente ciclo
de facturacion. Este mecanismo de control de gasto debera ser autorizado

expresamente por el suscriptor quien podra modificarlo o dejarlo sin efecto.
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2.3.3. ESPANA.

La Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones, introduce
reformas estructurales en el régimen juridico de las telecomunicaciones dirigidas
a facilitar e despliegue de redes y la prestacion de servicios por parte de los
operadores, para que ello les permita ofrecer a los usuarios servicios mas
innovadores, de mayor calidad y cobertura, a precios mas competitivos y con
mejores condiciones. Pero al mismo tiempo se incluyen previsiones que dotan de
garantias la adecuada prestaciéon del servicio universal, se regulan las
obligaciones de integridad y seguridad de las redes y la ampliacién de los
derechos de los usuarios finales, entre los cuales se encuentra el recibir adecuada

informacion en relaciéon con la calidad de los servicios.

CAPITULO llI

La calidad de servicio en los contratos con los usuarios

Articulo 10. En los contratos que celebren los operadores con los consumidores
gue sean personas fisicas y otros usuarios finales, se debera precisar en relacién
con la calidad de servicio, los niveles individuales que el operador se compromete
a ofrecer y los supuestos en que su incumplimiento dé derecho a exigir una
indemnizacion, asi como su método de calculo.

2. Dicho compromiso se fijara, al menos, con respecto a los parametros «tiempo
de suministro de la conexion inicial» y «tiempo de interrupcién del servicio».

3. El tiempo de suministro de la conexion inicial se define como el tiempo
transcurrido desde la primera comunicacion usuario-operador, por la que se
acepta la solicitud de conexion a la red desde una ubicacion fija del usuario, por
parte del operador, hasta el momento en que el usuario tenga disponible el
servicio.

El valor de compromiso de calidad relativo al tiempo de conexion inicial, a efectos
de determinar las compensaciones que correspondan, se expresara en un
namero entero de dias naturales.

El tiempo de interrupcion del servicio se define como la suma de tiempos

transcurridos, a lo largo de un periodo de observacion, desde el instante en el que
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se ha producido la rotura o inutilizacién por degradacion del servicio o elemento
del servicio hasta el momento en que se ha restablecido a su normal
funcionamiento.

El instante de inicio de la cuenta sera el primero de los dos sucesos siguientes:
a) El de notificacion por el abonado del aviso de averia al punto de contacto
del operador, o

b) El de registro por el operador de la incidencia causante de la interrupcion
total o parcial del servicio.

Adicionalmente, para los servicios moviles se entendera que una interrupcion del
servicio en una zona afecta a un abonado, cuando se dé alguna de las siguientes
circunstancias:

a) El operador conoce a través de sus sistemas de informacion que dicho
abonado se encontraba en la zona afectada en el momento de la interrupcion.

b) La interrupcion afecta al area donde se encuentra el domicilio que figura en
el contrato y el operador, a través de sus sistemas de informacion, no puede
situarle en otra zona durante el periodo de la interrupcion.

C) El abonado comunica al operador, mediante declaracién responsable, en
el plazo de 10 dias contados a partir del restablecimiento del servicio, que ha
estado en un area afectada por la interrupcion en el momento de producirse y
dicha afirmacion no resulta contradictoria con la obtenida de los sistemas de
informacién del operador, circunstancia esta Ultima que serd debidamente
comunicada por el operador al abonado.

El valor del compromiso de calidad relativo al tiempo de interrupcion del servicio,
a efectos de determinar las compensaciones que correspondan, se expresara en
un namero entero de horas naturales acumuladas a lo largo de un periodo de
observacion coincidente con el periodo de facturacion o con un mes natural para
el caso de los abonados sujetos a modalidades prepago.

En todo caso, la informacion a la que hacen referencia los supuestos anteriores,

no podra implicar el tratamiento de los datos de localizacion.

Articulo 11. Indemnizacion en caso de incumplimiento.
1. En los contratos que los operadores celebren con los usuarios finales de

servicios de comunicaciones electronicas, se debera especificar el método de
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célculo de las indemnizaciones asociadas al incumplimiento de los compromisos
de calidad con el nivel de detalle suficiente que permita el calculo de la cuantia
por parte del usuario.

Para el parametro «tiempo de interrupcion del servicio», esta indemnizacion se
acumulara a la derivada de la aplicacién de los articulos 15 y 16 de la mencionada
Carta de derechos del usuario de comunicaciones electronicas.

2. Los operadores especificaran, en los contratos con los usuarios, si las
indemnizaciones se realizaran de forma automatica o si se necesitara que medie
algun tipo de peticion, en cuyo caso especificaran, en términos razonables, su
contenido y plazo de presentacién, asi como el momento y modo de hacer efectiva

la indemnizacion.
En caso de ser necesaria una peticién previa, esta se presentard a través del

departamento o servicio de atencion al cliente al que se refiere el articulo 26 de la

Carta de derechos anteriormente mencionada, con las garantias alli establecidas.
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CAPITULO l1lI
DESCRIPCION DE LA REALIDAD
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CAPITULO lIl. DESCRIPCION DE LA REALIDAD

3.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD ACTUAL DE LOS RESPONSABLES,
DEL TEMA DE INVESTIGACION

3.1.1. Resultados de los Responsables en relacion a Planteamientos
Tedricos del tema de investigacion que se consideran y no se

consideran.

A. El promedio de los porcentajes de planteamientos tedricos que No
Consideran en opinion de los Responsables es de 20%

La prelacion individual para cada Planteamiento tedérico en la siguiente
tabla es de:

Tabla 02:  Planteamientos teoéricos no considerados por parte de los

informantes.

Decision 638 del afio 2006, Comisién de la 20 100%
Comunidad Andina

20 20%
Total

20 100%
Informantes

Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.

B. El promedio de los porcentajes de planteamientos tedricos que se
Consideran en opinion de los Responsables es de 80%
La prelacion individual para cada Planteamiento tedrico en la siguiente

tabla es de:
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Tabla 03:  Planteamientos tedricos que se consideran en relacion al tema de

investigacion.

Derechos del Consumidor 20 100%
Contrato de Consumo 20 100%
Estandares y requisitos minimos de calidad 20 100%
Idoneidad en el servicio de telecomunicaciones 20 100%
Total 80 80%
Informantes 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.

Figura 01: Nivel de planteamientos Tedricos considerados y no

considerados
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Fuente: Investigacién propia.
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Descripcion:
De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 20% de los
informantes opinan que no se consideran los planteamientos tedricos, mientras

gue un 80% opina que si los consideran

3.1.1.1. Razones o Causas de No Considerar los planteamientos
teoricos, en los Responsables.
Tabla 04: Razones o causas de los Responsables para no considerar los

planteamientos teodricos.

No se aplican 20 100%

Informantes 20 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.

Figura 02: Razones de los Responsables para no considerar las alternativas
El 100% de los informantes que no contestaron el cuestionario con respecto al
indice de planteamientos tedricos, consideran que la razén es no se aplican con

respecto al tema de investigacion.
Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.

Descripcién:

De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que de los informantes, se
observa que las razones o causas de no Considerar los planteamientos tedricos
es: 100% no consideradas, pues consideran que la razén es no se aplican con

respecto al tema de investigacion.
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3.1.2. Resultados de los responsables en relacién a las normas del

ordenamiento juridico nacional que se consideran y no se consideran

en relacion al tema de investigacion.

A. El promedio de los porcentajes de las normas que No Consideran las

normas del ordenamiento juridico en opinion de los responsables respecto

a las normas que siempre deberian ser tomada en cuenta es de 56%

Segun la prelacion individual para cada ordenamiento juridico en la siguiente tabla

es de:

Tabla 05: Las normas de nuestro ordenamiento juridico que no se consideran

en relacion al tema de investigacion.

Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor. 5 20%
Ley N° 29571

Constitucion Politica del Peru, articulos 62 y 65. 5 20%
Reglamento General del OSIPTEL. 10 50%
T.U.O. del Reglamento General de la Ley de 20 100%
Telecomunicaciones.

Reglamento de Calidad de los Servicios Pablicos 10 50%
de

Telecomunicaciones

Reglamento de Supervision 10 50%
Reglamento para la Atencion de Reclamos 10 50%
de Usuarios de Servicios

Ley 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo 20 100%
General, art. 219

Total 90 56%
Informantes 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.
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B. El promedio de los porcentajes de las normas que Se Consideran en
opinion de los Responsables respecto a las normas que siempre

deberian ser tomadas en cuenta es de 44%

Segun la prelacion individual para cada Norma en la siguiente tabla es de:

Tabla 06: Las normas de nuestro ordenamiento juridico que se consideran en

relacion al tema de investigacion.

L e e

Cdédigo de Proteccion y Defensa del 15 75%
Consumidor. Ley N° 29571

Constitucién Politica del Per, 15 75%

articulos 62y 65.

Reglamento General del Organismo 10 50%
Supervisor de la Inversion Privada

en Telecomunicaciones - OSIPTEL.

Reglamento de Calidad de los 10 50%
Servicios Publicos de
Telecomunicaciones

Reglamento de Supervision 10 50%

Reglamento parala Atencion de 10 50%

Reclamos de Usuarios de Servicios

Total 70 44%
Informantes 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.
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Figura 03: Normas de nuestro ordenamiento juridico considerados y no

considerados.
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Fuente: Investigacion Propia.

Descripcion:

De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 56% de los
informantes opinan que no se consideran las normas del ordenamiento juridico
nacional respecto al tema de investigacion, mientras que un 44% opina que si se

debe consideran.

3.1.2.1. Razones o Causas de No Considerar las normas del ordenamiento

juridico.

Tabla07: Razones o causas de los Responsables para no considerar las

normas de nuestro ordenamiento juridico.

No se aplican 20 100%

Informantes 20 100%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.

Figura 04: Razones de los Responsables para no considerar las
alternativas.

El 100% de los informantes que no contestaron el cuestionario con respecto a
las normas del ordenamiento juridico, consideran que la razon es no se aplican

con respecto al tema de investigacion.
Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.

Descripcion

De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que de los informantes, se
observa que las razones o causas de no Considerar las normas del ordenamiento
juridico es: 100% no consideradas, pues consideran que la razén es no se aplican

con respecto al tema de investigacion.

3.1.3. Resultados los responsables en relacidén a lalegislacion comparada
gue se consideran y no se consideran en lo referente al tema de

investigacion.

A. El promedio de los porcentajes de la legislacibn comparada que No
Consideran en opinion de los Responsables respecto a la legislacion que
ayudaria a solucionar el problema referente al tema de investigacion es de
100%.

Segun la prelacion individual para cada legislacion comparada en la siguiente

tabla es de:

Tabla08: Lalegislacion comparada que no se consideran en relacion al tema
de investigacién, los responsables en su totalidad no consideraron
las alternativas presentadas en el cuestionario, teniendo como

resultado un 100% de respuestas no contestadas
Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.
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B. ElI promedio de los porcentajes de la legislacion comparada que Se
Consideran en opinion de los Responsables respecto a la legislacion que
ayudaria a solucionar el problema referente al tema de investigacion es
NULA.

Segun la prelacion individual para cada legislacion comparada en la

siguiente tabla es de:

Tabla 09: La legislacién comparada que se consideran en el desarrollo de la
idoneidad de la calidad de servicios en los contratos de consumo en
el sector telecomunicaciones.

Los resultados del cuestionario aplicado a los responsables expresa en su

totalidad que la legislacibn comparada aplicable a la solucion del tema de

investigacion, es nula.

Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo.

Figura 05: Nivel de Legislacion Comparada considerados y no
considerados.

La comunidad Juridica, en su totalidad no consideré la legislacion comparada
para la solucion del problema respecto al tema de investigacion.

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados.

Descripcién

De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 100% de los
informantes opinan que no se considera la Legislacion Comparada respecto al

tema de investigacion.

Tabla 10: Razones de los Responsables para no considerar la legislacion

comparada.

No se aplican 20 100%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados.
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Figura 06: Razones de los Responsables para no considerar las alternativas.
Los responsables que no consideraron la alternativa, porque en su 100%

establecen que no se aplican respecto al tema de investigacion.
Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados.

Descripcion:
De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 100% de los
informantes opinan que no se considera la Legislacién Comparada respecto al

tema de investigacion.

3.1.4. Resultados de pregunta complemento 1

Tabla 11: ¢Considera Usted que la legislacion comparada daria solucién al
problema de la idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de consumo

en el sector telecomunicaciones?

Sli 15 75%
NO 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Funcionarios de OSIPTEL e INDECOPI Sede Chiclayo
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Figura 07: ¢Considera Usted que la legislacion comparada daria solucién al
problema de la idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de consumo

en el sector telecomunicaciones??
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Fuente: Investigacion propia.

Descripcion

De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 75% de los
informantes consideran que la solucién al problema materia de investigacion es

la Legislacion comparada, mientras que un 25% sefiala que No

3.2. DESCRIPCION DE LA REALIDAD ACTUAL DE LA COMUNIDAD
JURIDICA, RESPECTO AL TEMA DE INVESTIGACION.

3.2.1. Resultados de los planteamientos tedricos que se consideran y no se

consideran en relacion al tema de investigacion.

La comunidad juridica, considera en un 50% del total de los informantes

que no se consideran los planteamientos tedricos.

La prelacion individual para cada Planteamiento tedrico en la siguiente

tabla es de:
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Tabla 12:  Planteamientos tedricos que no se consideran en relacién al tema

de investigacion.

Estandares y requisitos minimos de calidad 129 100%
Idoneidad en el servicio de telecomunicaciones 129 100%
Total 258 50%
Informantes 129 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados.

El promedio de la comunidad juridica que considera los planteamientos
tedricos béasicos es de 50%.

La prelacién individual para cada Planteamiento teérico en la siguiente tabla
es de:

Tabla 13:  Planteamientos tedricos que se consideran en relacion a la
Idoneidad de la calidad de servicios en los contratos de consumo en

el sector telecomunicaciones Periodo 2014- Lambayeque

Derechos del Consumidor 129 100%
Contrato de Consumo 129 100%
Total 258 50%
Informantes 129 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados
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Figura 08: Nivel de Planteamientos Teo6ricos considerados y no

considerados.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados

Tabla 14: Razones de la comunidad Juridica para no considerar los

planteamientos tedricos del ordenamiento juridico.

Desconocimiento 258 100%
Informantes 129 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados

Figura 09: Razones de la comunidad juridica para no considerar las alternativas.
La comunidad juridica que no consideraron las alternativas presentadas en el

cuestionario, consideran que el motivo fue el desconocimiento.

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados.
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3.2.2. Resultados de las normas del ordenamiento juridico nacional que se

consideran y no se consideran en relaciéon al tema de investigacion.

A. El promedio de los porcentajes de planteamientos tedricos que No
Consideran en opinién de la Comunidad Juridica respecto a las normas que
siempre deberian ser tomadas en cuenta es de 55%

Segun la prelacion individual para cada ordenamiento juridico en la siguiente

tabla es de:

Tabla 15: Las normas del ordenamiento juridico que no se consideran en

relacion al tema de investigacion.

Cbédigo de Proteccion y Defensa del 80 62%
Consumidor. Ley N° 29571

Reglamento General del Organismo Supervisor 78 60%
de la Inversion Privada en Telecomunicaciones

- OSIPTEL.

T.U.O. del Reglamento General de la Ley de 90 70%

Telecomunicaciones.

Ley 27444 - Ley de Procedimiento 104 81%

Administrativo General, art. 219

Total 352 55%

Informantes 129 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados

B. EI promedio de los porcentajes de planteamientos teéricos que Se
Consideran en opinién de la comunidad Juridica respecto a las normas que
siempre deberian ser tomadas en cuenta es de 45 %
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Segun la prelacién individual para cada ordenamiento juridico en la siguiente

tabla es de:

Tabla 16: Las normas del ordenamiento juridico que se consideran en

relacion al tema de investigacion.

49 38%
Cdédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor. Ley N° 29571

129 100%
Constitucion Politica del Peru, articulos 62y 65.

51 40%
Reglamento General del Organismo Supervisor
de la Inversion Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL.

39 30%
T.U.O. del Reglamento General de la Ley de
Telecomunicaciones.

25 19%
Ley 27444 - Ley de Procedimiento
Administrativo General, art. 219

293 45%
Total

129 100%
informantes

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados
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Figura 10: indice de normas considerados y no considerados
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Fuente: Investigacion Propia.

Descripcion

De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 55% de los
informantes opinan que no se consideran las normas de nuestro ordenamiento
juridico nacional respecto al tema de investigacion, mientras que un 45 % opina

gue si se debe consideran.

3.2.2.1. Razones o Causas de no considerar las Normas, en la
Comunidad Juridica.

Tabla 17: Razones o causas de la Comunidad Juridica para no considerar las

normas de nuestro ordenamiento juridico.

Falta de Capacitacion 200 56%
Desconocimiento 152 44%
Informantes 129 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados

Figura 11: Razones de la Comunidad Juridica para no considerar las
alternativas.
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Los responsables consideraron que el desconocimiento es la razén por la cual no
consideraron las normas en la Idoneidad en la calidad de servicios en los
contratos de consumo en el sector telecomunicaciones en la region Lambayeque.

Fuente: Cuestionario aplicado a los Abogados especializados

Descripcion
De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que de los informantes, se
observa que las razones o causas de no Considerar normas de nuestro

ordenamiento juridico es: 100% no consideradas y es causa el desconocimiento.
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4. CAPITULO IV: ANALISIS DE LA REALIDAD

4.1. Analisis de la situacion encontrada en los Responsables respecto al

tema de investigacion.

4.1.1. Analisis de los Responsables respecto a la norma.

Las normas y disposiciones de nuestro ordenamiento juridico nacional

y de Organismos Reguladores que deben considerar en relacion al tema

de investigacion en los Responsables, pero en la realidad, de la opinién

de los informantes se ha obtenido como resultado, segun la FIGURA 03

qgue: el promedio de los porcentaje sobre la Idoneidad en la calidad de

los contratos de consumo en el sector telecomunicaciones en opinién de

los operadores del derecho, con una prelacién individual para cada

respuesta como a continuacion veremos:

A. El promedio de los porcentajes de NO CONSIDERAR las normas

41.1.1.

del ordenamiento juridico nacional en relacion al tema de
investigacion es de 56% con un total de 90 respuestas no
contestadas; que lo interpretamos como negativo; y, lo interpretamos

como: Incumplimientos.

. El promedio de los porcentajes de considerar las normas de nuestro

ordenamiento juridico nacional en relacién al tema de investigacion
en los responsables es de 44% con un total de 70 respuestas
contestadas; que lo interpretamos como positivo y, lo interpretamos

como: Logros

Apreciaciones resultantes del analisis en los Responsables

respecto ala Norma.

A.

Incumplimientos en los Responsables, respecto a la Norma.

56% de Incumplimientos en los Responsables respecto a la Norma.

La prelacion individual de porcentajes de Incumplimientos en los

Responsables, respecto a la Norma, es de:
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Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571 con 12%,
Constitucion Politica del Peru, articulos 62 y 65. Con 12%, Reglamento de
Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones con 50%,
Reglamento de Supervision con 50%, Reglamento para la Atencién de
Reclamos de Usuarios de Servicios con 50%.

B. Logros en los Responsables, respecto a la Norma.

44% de Logros de los Responsables del Derecho respecto ala Norma

La prelacion individual de porcentajes de Logros en los Responsables del
derecho, respecto a la Norma, es de:

Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571 con 12%,
Constitucion Politica del Perd, articulos 62 y 65. Con 12%, Reglamento General
del Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones —
OSIPTEL, con 50%, Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones con 50%, Reglamento de Supervision con 50%,

Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios con 50%.

C. Principales Razones de los Incumplimientos en las normas.

En razon a los responsables para no considerar las normas del
ordenamiento juridico, lo cual se analiza un promedio de: 100% no
consideradas, pues consideran que la razon es no se aplican con respecto

al tema de investigacion

4.2. Analisis de la situacion encontrada en la Comunidad Juridica respecto

al tema de investigacion.

4.2.1. Analisis de los Incumplimientos en la comunidad juridica respecto a
la norma.

Las normas y disposiciones del ordenamiento juridico nacional y de

Organismos Reguladores que deben considerar en relacion al tema de

investigacion en la comunidad juridica pero en la realidad, de la opinién

de los informantes se ha obtenido como resultado, segun la FIGURA 10
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gue: el promedio de los porcentaje sobre la Idoneidad en la calidad de
los contratos de consumo en el sector telecomunicaciones en opinién de
los operadores del derecho, con una prelacion individual para cada

respuesta como a continuacion veremos:

A. El promedio de los porcentajes de no considerar las normas del
ordenamiento juridico en relacion al tema de investigacion de la comunidad
juridica es de 55% con un total de 352 respuestas no contestadas; que lo

interpretamos como negativo; vy, lo interpretamos como: Incumplimientos.

B. El promedio de los porcentajes considerar las normas del ordenamiento
juridico en relacion en relacién al tema de investigacion en la comunidad
juridica es de 45% con un total de 293 respuestas contestadas; que lo

interpretamos como positivo y, lo interpretamos como: Logros.

4.2.1.1. Apreciaciones resultantes del analisis en la comunidad

juridica respecto a la Norma.

A. Incumplimientos de la Comunidad Juridica, respecto a la Norma.

55% de Incumplimientos de la comunidad juridica, respecto a la Norma.

La prelacion individual de porcentajes de Incumplimientos de la comunidad
juridica, respecto a la Norma es de:

62% Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571, 60%
Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversion Privada en
Telecomunicaciones — OSIPTEL, 70% T.U.O. del Reglamento General de la Ley
de Telecomunicaciones. 81% Ley 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo
General, art. 219

B. Logros de la comunidad juridica, respecto a la norma.

45% de Logros de la comunidad juridica, respecto a la Norma.
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La prelacion individual de porcentajes de logros de la comunidad juridica, respecto
a la Norma es de:

38% Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571, 100%
Constitucion Politica del Perq, articulos 62 y 65, 40% Reglamento General del
Organismo Supervisor de la Inversidbn Privada en Telecomunicaciones —
OSIPTEL, 30% T.U.O. del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones.
19% Ley 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General, art. 219.

C. Principales causas de los Incumplimientos en las normas

En razén a la comunidad juridica para no considerar las normas del ordenamiento
juridico, la comunidad juridica considera que la falta de capacitacion con un 56%
y el desconocimiento un promedio de: 44%, con respecto al tema de

investigacion.

4.3. Andlisis de la situacién encontrada en los Responsables respecto al

tema de investigacion.

4.3.1. Anédlisis delos responsables respecto de los Planteamientos tedricos.

Se conoce que, entre los planteamientos tedricos que se deben considerar
en opinidn de la Responsables, pero en la realidad, de la opinion de los
informantes se ha obtenido como resultado, segun la FIGURA 01 que: el
promedio de los porcentajes que no consideran las planteamientos
tedricos juridico respecto a al tema de investigacion por parte de los
responsables es de 20%, mientras que el promedio de los porcentajes de
que si consideran los planteamientos teoricos del tema, es de 80%, con
una prelacion individual para cada planteamiento te6rico como a

continuacion veremos:

A. ElI promedio de los porcentajes de no considerar los
planteamientos tedricos respecto a la Idoneidad en la calidad de
servicios en los contratos de consumo en el sector

telecomunicaciones en la region Lambayeque es del 20% con un
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total de 20 respuestas no contestadas; que lo interpretamos como

negativo; y, lo interpretamos como: empirismos aplicativos.

B. El promedio de los porcentajes de planteamientos tedéricos que se
consideran en opinion de los Responsables es de 80% con un total
de 80 respuestas contestadas, que lo interpretamos como positivo

y, lo interpretamos como: Logros.

4.3.1.1. Apreciaciones resultantes del andlisis a los Empirismos
Aplicativos de los responsables respecto a los planteamientos

tedricos.

A. Empirismos aplicativos en los Responsables, respecto a los
planteamientos tedéricos.
20% de empirismos aplicativos de los responsables, respecto a los

planteamientos teoricos.

La prelacion individual de porcentajes de empirismos aplicativos de los
Responsables, respecto a los planteamientos tedricos es de: Comision de la

Comunidad Andina con 20%

B. Logros de los responsables, respecto planteamientos tedricos

80% de empirismos aplicativos de los responsables, respecto a los

planteamientos teéricos.

La prelacion individual de porcentajes de logros de empirismos aplicativos de los
responsables, respecto a los planteamientos teéricos es de: Derechos del
Consumidor con 100%, Contrato de Consumo con 100%, Estandares y requisitos
minimos de calidad con 100%, Idoneidad en el servicio de telecomunicaciones
con 100%.
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C. Principales Razones de los responsables respecto parano considerar

las a los planteamientos tedricos.

En razon a los responsables para no considerar los planteamientos teoricos lo

cual se analiza un promedio de 100% respecto a que No se aplican.

4.3.2. Andlisis de los responsables respecto de las normas.

Las normas del ordenamiento juridico nacional que se deben considerar respecto
al tema de investigacion en los responsables, pero en la realidad, de la opinién de
los informantes se ha obtenido como resultado, segun la FIGURA 03 que: el
promedio de los porcentaje sobre la Idoneidad en la calidad de los contratos de
consumo en el sector telecomunicaciones en opinién de los Responsables, con

una prelacion individual para cada respuesta como a continuacion veremos:

A. El promedio de los porcentajes de no considerar las normas del
ordenamiento juridico nacional en relacion al tema de investigacion es
de 56% con un total de 90 respuestas no contestadas; que lo
interpretamos como negativo; vy, lo interpretamos como: Empirismos

aplicativos.

B. El promedio de los porcentajes de normas que se consideran en
opinién de los Responsables es de 44% con un total de 70 respuestas
contestadas, que lo interpretamos como positivo y, lo interpretamos

como: Logros.

4.3.2.1. Apreciaciones resultantes del andlisis a los empirismos

aplicativos de los responsables respecto a la norma.

A. Empirismos aplicativos de los responsables, respecto ala norma.

56% de Empirismos Aplicativos en la comunidad juridica respecto a la
norma.
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La prelacion individual de porcentajes de Empirismos Aplicativos en la
comunidad juridica respecto a la norma, es de:

Cdbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571 con 20%,
Constitucion Politica del Peru, articulos 62 y 65 con 20%, Reglamento
General del OSIPTEL con 50% T.U.O. del Reglamento General de la Ley de
Telecomunicaciones con 100%, Reglamento de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones con 50%, Reglamento de Supervision con
50%, Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
con 50%, Ley 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General, art. 219
con 100%

B. Logros de los responsables, respecto alanorma.

44% de Logros de los Responsables del Derecho respecto ala Norma

La prelaciéon individual de porcentajes de Logros en los Responsables,
respecto a la Norma, es de:

Cdbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571 con 12%,
Constitucion Politica del Peru, articulos 62 y 65. Con 12%, Reglamento
General del Organismo Supervisor de la Inversion Privada en
Telecomunicaciones — OSIPTEL, con 50%, Reglamento de Calidad de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones con 50%, Reglamento  de
Supervision con 50%, Reglamento para la Atencion de Reclamos de

Usuarios de Servicios con 50%.

C. Principales causas de los empirismos aplicativos de los responsables

en la norma.

En razén a los responsables para no considerar los planteamientos tedricos lo

cual se analiza un promedio de 100% respecto a que No se aplican.
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4.3.3. Andlisis de los empirismos aplicativos de los responsables, respecto

a legislacion comparada.

La legislacion que se debe considerar respecto Al tema de investigacion en los
responsables, pero en la realidad, de la opinién de los informantes se ha obtenido
como resultado, segun la FIGURA 05 que: el promedio de los porcentajes que no
consideran la legislacion Comparada, juridico respecto a la regulacion
Idoneidad en la calidad de servicios en los contratos de consumo en el sector
telecomunicaciones en la regién Lambayeque por parte de los responsables es
de 100%, por lo que evidentemente ningun informante decidié considerar los
planteamientos tedricos; con una prelacion individual para cada planteamiento

tedrico como a continuacién veremos:

A. El promedio de los porcentajes de no considerar La legislacion
comparada respecto a la ldoneidad en la calidad de servicios en los
contratos de consumo en el sector telecomunicaciones en la region
Lambayeque es del 100% con un total de 60 respuestas no
contestadas; que lo interpretamos como negativo; y, lo interpretamos

como: empirismos aplicativos.

B. El promedio de los porcentajes de la legislacion comparada que Se
Consideran en opinién de los Responsables respecto a la legislacion
gue ayudaria a solucionar el problema al tema de investigacion es de
es NULA con 0 respuestas contestadas, que lo interpretamos como

positivo y, lo interpretamos como: Logros.

4.3.3.1. Apreciaciones resultantes del analisis a los Empirismos

Aplicativos en los responsables respecto ala Legislacion Comparada.

A. Empirismos aplicativos de los responsables, respecto alaLegislacion

Comparada.

100% de Empirismos Aplicativos de los responsables respecto a la

Legislacién Comparada
130



De la prelacion individual de porcentajes Empirismos aplicativos de los
responsables, respecto a la Legislacion Comparada, es de: Brasilera con 100%,
Legislacion Chilena con 100%, Legislacién Espafiola con 100%

B. Logros de los responsables, respecto a la legislacion comparada.

No se han encontrado logros en la prelacion individual de porcentajes

Empirismos aplicativos de los responsables.

C. Principales Razones de los Incumplimientos en la legislacién
comparada.

En razon a los responsables para no considerar la legislacién comparada lo cual
se analiza un promedio de 100% respecto a que No se aplican, en el tema de

investigacion.

57.3 % integrando los porcentajes de los empirismos aplicativos de los
responsables con respecto a los planteamientos teoéricos, las normas y a la
legislaciéon comparada de la Idoneidad en la calidad de los contratos de consumo

en el sector telecomunicaciones.

42.7% integrando los porcentajes de Logros de los empirismos aplicativos de los
responsables con respecto a los planteamientos tedricos, las normas y a la
legislaciéon comparada de la Idoneidad en la calidad de los contratos de consumo

en el sector telecomunicaciones.

4.3.4. Analisis Pregunta complemento 1.

Se puede establecer los informantes manifiestan que la solucién mas adecuada

y conveniente para el tema de investigacion es la legislacion comparada.

De la opinion de los informantes se ha obtenido como resultado, segun la FIGURA

07 que: el promedio de los porcentajes sobre si la legislacion comparada daria
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solucion al problema de la idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de

consumo en el sector telecomunicaciones

En opinidn de los responsables, con una prelacion individual para cada respuesta

como a continuacion veremos y que lo interpretamos como negativo, son:

Empirismos Aplicativos

Tabla 11: Considera Usted que la legislacion comparada daria solucion al

problema de la idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de consumo

en el sector telecomunicaciones.

80%
70%
60%
50%

%

40%
30%
20%
10%

0%

S|

NO

[0 Series1

75%

25%

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios de OSIPTEL E INDECOPI sede Chiclayo.

4.3.4.1. Apreciaciones resultantes sobre cual que es la solucion al problema de

laidoneidad en la calidad del servicio en los contratos de consumo en

el sector telecomunicaciones.

A. El 75% de los responsables consideran que la solucién al problema

materia de investigacion es la Legislacion comparada

B. El 25% de los responsables no consideran que la solucion al

problema materia de investigacion es la Legislaciéon comparada
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4.4. Andlisis de la situacién encontrada en la Comunidad Juridica respecto

al tema de investigacion.

4.4.1. Andlisis de los empirismos aplicativos en la Comunidad Juridica

respecto a planteamientos tedricos.

Se conoce que, entre los planteamientos tedricos que se deben considerar
en opinién de la Comunidad Juridica, pero en la realidad, de la opinién de
los informantes se ha obtenido como resultado, segun la FIGURA 08 que:
el promedio de los porcentajes que no consideran las planteamientos
tedricos juridico respecto a al tema de investigacion por parte de la
comunidad juridica es de 50%, mientras que el promedio de los porcentajes
de que si consideran los planteamientos tedricos del tema, es de 50%,
con una prelacién individual para cada planteamiento teérico como a

continuacion veremos:

A. El promedio de los porcentajes de no considerar los planteamientos
tedricos respecto a la Idoneidad en la calidad de servicios en los
contratos de consumo en el sector telecomunicaciones en la region
Lambayeque es del 50% con un total de 258 respuestas no
contestadas; que lo interpretamos como negativo; y, lo interpretamos

como: empirismos aplicativos.

B. El promedio de los porcentajes de planteamientos teoricos que se
consideran en opinion de la comunidad juridica es de 50% con un total
de 258 respuestas contestadas, que lo interpretamos como positivo vy,

lo interpretamos como: Logros.
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44.1.1. Apreciaciones resultantes del andlisis a los Empirismos
Aplicativos de la Comunidad Juridica respecto a los planteamientos

tedricos.

A. Empirismos aplicativos en la Comunidad Juridica, respecto a los

planteamientos tedéricos.

50% de empirismos aplicativos de los responsables, respecto a los

planteamientos tedricos.

La prelacion individual de porcentajes de empirismos aplicativos de la Comunidad
Juridica, respecto a los planteamientos tedricos es de: Estandares y requisitos

minimos de calidad 100%, Idoneidad en el servicio de telecomunicaciones 100%.

B. Logros de los Comunidad Juridica, respecto planteamientos tedricos

50% de empirismos aplicativos de la Comunidad Juridica, respecto a los

planteamientos teéricos.

La prelacién individual de porcentajes de logros de empirismos aplicativos de la
Comunidad Juridica, respecto a los planteamientos teéricos es de: Derechos del

consumidor 100%, Contrato de consumo 100%.

C. Principales Razones de la Comunidad Juridica respecto para no

considerar las a los planteamientos tedricos.

En razon a la Comunidad Juridica para no considerar los planteamientos teéricos

lo cual se analiza un promedio de 100% respecto a Desconocimeinto

4.4.2. Analisis de los empirismos aplicativos en la Comunidad Juridica

respecto ala norma.

Las normas que se deben considerar respecto al tema de investigacion en la

comunidad juridical pero en la realidad, de la opinion de los informantes se ha
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obtenido como resultado, segun la FIGURA 10 que: el promedio de los
porcentajes que no consideran las planteamientos tedricos juridico respecto a
la regulacion Idoneidad en la calidad de servicios en los contratos de consumo
en el sector telecomunicaciones en la regiébn Lambayeque por parte de los
responsables es de 55%, mientras que el promedio de los porcentajes de que si
Consideran los planteamientos teéricos del tema, es de 45%, con una prelacién

individual para cada planteamiento teérico como a continuacion veremos:

A. El promedio de los porcentajes las normas que No Consideran en opinion
de la Comunidad Juridica respecto a las normas que siempre deberian ser
tomadas en cuenta es de 55% con un total de 354 respuestas no

contestadas; que lo interpretamos como: Emperismos Aplicativos.

B. EI promedio de los porcentajes de planteamientos tedricos que Se
Consideran en opinién de la Comunidad Juridica respecto a las normas que
siempre deberian ser tomadas en cuenta es de 45% con un total de 293

respuestas contestadas; que lo interpretamos como: Logros.

44.2.1. Apreciaciones resultantes del analisis de los empirismos

aplicativos en la Comunidad Juridica respecto ala norma

A. Empirismos aplicativos en Comunidad juridica respecto ala norma.

55% de Empirismos aplicativos en Comunidad juridica respecto los
planteamientos tedéricos.
La prelacién individual de porcentajes de Empirismos aplicativos en Comunidad
juridica respecto los planteamientos teéricos, es de: Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor. Ley N° 29571 con 62%, Constitucion Politica del Perq,
articulos 62 y 65 con 0%, Reglamento General del Organismo Supervisor de la
Inversion Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL con 60%, T.U.O. del
Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones con 70%, Ley 27444 - Ley

de Procedimiento Administrativo General, art. 219 con 81%
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B. Logros de la Comunidad Juridica, respecto a la norma.

45% de Logros de la comunidad juridica respecto ala Norma

La prelacion individual de porcentajes de Logros de la Comunidad Juridica,
respecto a los planteamientos tedricos, es de: Codigo de Proteccidon y Defensa
del Consumidor. Ley N° 29571 con 38%, Constitucion Politica del Peru, articulos
62 y 65 con 100%, Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversion
Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL con 40%, T.U.O. del Reglamento
General de la Ley de Telecomunicaciones con30%, Ley 27444 - Ley de
Procedimiento Administrativo General, art. 219 con 19%

C. Razones de no considerar las normas, por parte de la Comunidad

Juridica.

En razon a la comunidad juridica para no considerar las normas del ordenamiento
juridico, la comunidad juridica considera que el desconocimiento y la falta de
capacitacién son las raones por la cual se analiza un promedio de: 100% no
consideradas, pues consideran que la razén es el desconocimiento y falta de

capacitacion con respecto al tema de investigacion.

52.5 % integrando los porcentajes de los empirismos aplicativos de los
responsables con respecto a los planteamientos teoricos y las normas de la
Idoneidad en la calidad de los contratos de consumo en el sector

telecomunicaciones.

47.5% integrando los porcentajes de Logros de los empirismos aplicativos de los
responsables con respecto a los planteamientos tedricos, las normas y a la de la
Idoneidad en la calidad de los contratos de consumo en el sector

telecomunicaciones.legislacion comparada
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5.1. CONCLUSION PARCIAL.

5.1.1. Conclusién parcial 1

5.1.1.1. Contrastacioén de la sub hipétesis “a”

[{Peel)

En el sub numeral 1.3.2. a), planteamos la sub hipétesis “a”, mediante el
siguiente enunciado:
Se observan Incumplimientos, por parte de los Responsables, en relacion al
tema de investigacion debido a que existe la norma, pero no se esta aplicando

correcta y adecuadamente para salvaguardar el derecho del consumidor.

Férmula: -X1; A1;-B2

Arreglo: -X; A;-B
La sub hipotesis “@” se prueba parcialmente mayoritariamente, pues los
resultados arrojan un 56% de Incumplimientos. Y simultaneamente, la sub

hipotesis “a”, se disprueba parcialmente minoritariamente, pues los resultados

arrojan un 44% de logros.

5.1.1.2. Enunciado de la conclusion parcial 1

El resultado de la contrastacion de la sub hipétesis “a”, nos da base o fundamento

para formular la Conclusiéon Parcial 1, mediante el siguiente enunciado:

La regulacién nacional respecto al tema de idoneidad en la calidad del servicio en
el sector telecomunicaciones, a pesar de la existencia de esta, adolece de un 56%
de Incumplimientos, a razon que los responsables no hacen cumplir lo establecido
en las normas porque no se aplican, Y consecuentemente en promedio un 44%

considera y aplica dicha regulacion.

5.1.2. Conclusion parcial 2

5.1.2.1. Contrastacion de la sub hipétesis “b”
En el sub numeral 1.3.2. b), planteamos la sub hipdtesis “b”, mediante el
siguiente enunciado:

Se aprecian Incumplimientos, por parte de la Comunidad Juridica, debido
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a que ellos son los gestores para realizar las acciones pertinentes para hacer
de conocimiento la falta de idoneidad en la calidad del servicio, asimismo para
hacer llegar la realidad de los usuarios a los responsables, para que estos
tomen las medidas pertinentes ante las empresas encargadas de brindar los

servicios de telecomunicaciones.
Formula: -X1; A2;-B>

Arreglo: -X; A;-B

La sub hipotesis “@” se prueba parcialmente mayoritariamente, pues los
resultados arrojan un 55% de Incumplimientos. Y simultineamente, la sub

hipdtesis “a”, se disprueba parcialmente minoritariamente, pues los resultados

arrojan un 45% de logros.

5.1.2.2. Enunciado de la Conclusién Parcial 2
El resultado de la contrastacion de la sub hipétesis “b”, nos da base o fundamento

para formular la Conclusion Parcial 2, mediante el siguiente enunciado:

La comunidad juridica especializada en estos temas, considera que las
normativas existentes en los temas relacionados a la idoneidad en la calidad del
servicio en el sector telecomunicaciones a pesar de la existencia de esta adolecen
en un 55% de incumplimientos a razén de que la Comunidad Juridica no hace
llegar la realidad de los usuarios a los responsables y la razén es por falta de
conocimiento, y consecuentemente en promedio un 45% considera y conoce la

regulacion.

5.1.3. Conclusion parcial 3
5.1.3.1. Contrastacion de la sub hipoétesis “c”

En el sub numeral 1.3.2. c¢), planteamos la sub hipétesis “c”, mediante el

siguiente enunciado:

Se aprecian Empirismos aplicativos, por parte de los Responsables, con

respecto al tema de investigacion, debido a que toman planteamientos tedricos
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0 conceptos basicos en conjunto con las normas, que difieren de la legislaciéon
comparada.
Formula: -X2; A1;-B1. -B2. -B3

Arreglo: -X; A; -B

La sub hipétesis “c” se prueba parcialmente mayoritariamente, pues los resultados
en promedio arrojan un 57.3 % de Empirismos aplicativos y, simultaneamente,

la sub hipdtesis “c”, se disprueba parcialmente minoritariamente, pues los

resultados arrojan un 42,7% de Logros.

5.1.3.2. Enunciado de la Conclusién Parcial 3
El resultado de la contrastacion de la sub hipétesis “c”, nos da base o fundamento

para formular la Conclusion Parcial 3, mediante el siguiente enunciado:

Los planteamientos teoricos y la regulaciéon nacional referida a velar por la
idoneidad en la calidad de servicio en el sector telecomunicaciones, adolece de
un 57,3 % de Empirismos aplicativos, a razén de que ellos son los supeditados a
conocer y supervisar que los planteamientos tedricos vayan de acorde a la
regulacion nacional y que estos se refleje en la realidad concreta y la razén es
por que no se aplica, y consecuentemente en promedio un 42,7% considera que

si se aplica y conoce los planteamimientos teoricos y la regulacion nacional.

5.1.4. Conclusion parcial 4

5.1.4.1. Contrastacion de la sub hipétesis “d”
En el sub numeral 1.3.2. d), planteamos la sub hipétesis “d”, mediante el
siguiente enunciado:
Se aprecian Empirismos aplicativos, por parte de la Comunidad Juridica,
debido a que ellos estan en constante contacto con los planteamientos
tedricos en su labor diaria y deberia ser los primeros en darse cuenta que los

planteamientos tedricos estan siendo vulnerados en la realidad.

Formula: -X2; A2;-B1. -B2

Arreglo: -X; A; -B
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La sub hipdtesis “d” se prueba parcialmente mayoritariamente, pues los
resultados en promedio arrojan un 52,5 % de empirismos aplicativos v,
simultaneamente, la sub hipotesis “d’, se disprueba parcialmente

minoritariamente, pues los resultados arrojan un 47,5 % de Logros.

5.1.4.2. Enunciado de la Conclusién Parcial 4

El resultado de la contrastacion de la sub hipotesis “c”, nos da base o fundamento

para formular la Conclusion Parcial 3, mediante el siguiente enunciado:

Que la comunidad juridica social que estd representada por los abogados
especializado en Derecho del Consumidor adolece de un 52,5 %, no estan
velando por los derechos de los consumidores o usuarios en el sector
telecomunicaciones, porque a pesar de que ellos palpan la realidad y observan
gue los planteamientos tedricos no van de acorde a la norma, y estos no favorecen
la realidad de los consumidores y consecuentemente en promedio un 47.5%
considera que si se aplica y conoce los planteamimientos tedricos y la regulaciéon

nacional.

5.2. CONCLUSION DE LA PREGUNTA COMPLEMENTO.

5.2.1. Contrastacion de la sub hipdétesis de la pregunta complemento 1

¢, Considera Usted que la legislacion comparada daria solucion al problema de la
idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de consumo en el sector

telecomunicaciones?

a) El 25% de los responsables No consideran que la solucién al problema

materia de investigacion es la Legislacion comparada

b) ElI 75% de los responsables consideran que la solucién al problema

materia de investigacion es la Legislacion comparada
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Las anteriores premisas, nos dan base para establecer el Resultado de la
contrastacion de la sub hipoétesis de la pregunta complemento 1.

La sub hipotesis de la pregunta complemento 1 se prueba parcialmente
mayoritariamente, pues los resultados en promedio arrojan un 75% si consideran
gue Legislacion comparada es la solucién adecuada al tema de investigacion vy,
simultdneamente, la sub hipotesis de la pregunta complemento 1 se disprueba

parcialmente minoritariamente, pues los resultados arrojan un 25% de Logros.

5.2.2. Enunciado de la conclusion parcial de la pregunta complemento 1.

El resultado de la contrastacion de la sub hipotesis de la pregunta complemento
1, nos da base o fundamento para formular la Conclusién Parcial, mediante el
siguiente enunciado:

La legislacion comparada es la solucion adecuada para el problema materia de
investigacion con el 75%, toda vez que los responsables asi lo han manifestado,
y un 25% no lo considera asi.

5.3. CONCLUSION GENERAL

5.3.1. Contrastacién de la Hipo6tesis Global

La falta de idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de consumo en el
sector telecomunicaciones, se ve reflejado en los altos indices de las tasas de
reclamos presentados a OSIPTEL, problema que es afectado por
Incumplimientos y empirismos aplicativos que estan relacionados con los
funcionarios de OSIPTEL y abogados especializados en Derecho del consumidor,
los cuales entran en conflicto al no brindar las debidas garantias en la proteccion
del consumidor y favoreciendo a las empresas prestadoras del servicio, en sus
roles de Responsables y Comunidad Juridica; invita a que tenga una participacion
mas incisiva con respecto a la proteccion del consumidor, considerando los
autores que se organice cursos de capacitacion en las que se abarquen temas
relacionados como: La regulacion del sector telecomunicaciones, Implicancia de
la aplicacion de los principios en las resoluciones, La idoneidad como factor social,

también proponer diplomados, cursos especializados y cursos de capacitacion
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ante La Oficina Descentralizada de OSIPTEL,

asimismo proponer

la

implementacion de articulos en la Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL y

Resolucion N° 047-2015-CD-OSIPTEL para evitar que se continte vulnerando los

derechos del consumidor o usuarios del sector telecomunicaciones y actualizar,

unificar y precisar los planteamientos teoéricos del derecho del consumidor y

asimismo de las resoluciones que se aplican en este sector, con el fin de brindar

solucion a uno de los problemas mas graves considerados por los consumidores,

con el propésito de reducir los incumplimientos y empirismos aplicativos ,

pudiendo tener en cuenta la legislacion de Brasil, Chile y Espafia.

CONCLUSION PARCIAL PRUEBA DISPRUEBA TOTAL
Conclusion Parcial 1 56% 44% 100.00%
Conclusion Parcial 2 55% 45% 100.00%
Conclusion Parcial 3 57,3% 42 7% 100.00%
Conclusion Parcial 4 52,5% 47.5% 100.00%

Conclusion Parcial
75% 25% 100.00%
(Pregunta complemento 1)
Promedio Global
59,2% 40,8% 100.00%

Integrado

Fuente: Investigacion Propia

Podemos establecer el resultado de la contratacion de la hipétesis global:

La Hipodtesis Global se prueba en 59,2%, y se disprueba en 40,8%.
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5.3.2. Enunciado de la Conclusion General
Tomando como premisas las conclusiones parciales podemos formular la

conclusion general:

» Enunciado de la Conclusién Parcial 1

La regulacién nacional respecto al tema de idoneidad en la calidad del servicio en
el sector telecomunicaciones, a pesar de la existencia de esta, adolece de un 56%
de Incumplimientos, a razén que los responsables no hacen cumplir lo establecido
en las normas porque no se aplican, y consecuentemente en promedio un 44%

considera y aplica dicha regulacion.

» Enunciado de la Conclusién Parcial 2

La comunidad juridica especializada en estos temas, considera que las
normativas existentes en los temas relacionados a la idoneidad en la calidad del
servicio en el sector telecomunicaciones a pesar de la existencia de esta adolecen
en un 55% de incumplimientos a raz6n de que la Comunidad Juridica no hace
llegar la realidad de los usuarios a los responsables y la razon es por falta de
conocimiento, y consecuentemente en promedio un 45% considera y conoce la

regulacion.

» Enunciado de la Conclusién Parcial 3

Los planteamientos teoricos y la regulacién nacional referida a velar por la
idoneidad en la calidad de servicio en el sector telecomunicaciones, adolece de
un 57.3 % de Empirismos aplicativos, a razén de que ellos son los supeditados a
conocer y supervisar que los planteamientos tedricos vayan de acorde a la
regulacion nacional y que estos se refleje en la realidad concreta y la razon es
por que no se aplica, y consecuentemente en promedio un 42.7% considera que

si se aplica y conoce los planteamientos tedricos y la regulacion nacional.

» Enunciado de la Conclusiéon Parcial 4

Que la comunidad juridica social que esta representada por los abogados
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especializado en Derecho del Consumidor adolece de un 52,5 %, no estan
velando por los derechos de los consumidores o usuarios en el sector
telecomunicaciones, porque a pesar de que ellos palpan la realidad y observan
gue los planteamientos tedricos no van de acorde a la norma, y estos no favorecen
la realidad de los consumidores y consecuentemente en promedio un 47.5%
considera que si se aplica y conoce los planteamientos tedéricos y la regulacion

nacional.

» Enunciado de la Conclusion (pregunta complemento 1)

La legislacion comparada es la solucion adecuada para el problema materia de
investigacion con el 75%, toda vez que los responsables asi lo han manifestado,

y un 25% no lo considera asi.

Desde nuestra perspectiva de todo lo que hemos desarrollado en la presente
investigacion con respecto a la Idoneidad en calidad en los contratos de consumo

sector de telecomunicaciones Region Lambayeque — 2014, que:

El problema que dio origen a nuestra investigacion es que la existente legislacion
gue se encarga de velar por la idoneidad en la calidad de servicios en los
contratos de consumo sector telecomunicaciones y la falta de conocimiento por
parte de la comunidad juridica nos lleva a plantear las siguientes

recomendaciones y soluciones para el tema materia de investigacion,

Por parte de los responsables: Organizar un curso de capacitacién en las que se
abarquen temas relacionados como: La regulacién del sector telecomunicaciones,
Implicancia de la aplicacion de los principios en las resoluciones, La idoneidad

como factor social.

La comunidad juridica debe proponer diplomados, cursos especializados y cursos
de capacitacion ante La Oficina Descentralizada de OSIPTEL, sobre el uso
correcto de la normatividad sobre la idoneidad en la calidad del servicio en los
contratos de consumo en el sector telecomunicaciones, y que estos haciendo uso

de la tecnologia y las redes sociales, se difundan de manera adecuada.
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Este punto es el mas significativo puesto que proponer la implementacion de
articulos en la Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL y Resolucion N° 047-2015-
CD-OSIPTEL para evitar que se continte vulnerando los derechos del consumidor

0 usuarios del sector telecomunicaciones quedando de la siguiente manera:

Primero.- Impleméntese al articulo 9° del Reglamento para la Atencién de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
por la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, conforme al

siguiente texto:

Articulo 9° Parte in fine: El reclamo debe ser enviado por medio de mensaje de
texto al contacto telefénico informado por el Consumidor o0 mensaje electrénico,
en hasta 24 (veinticuatro) horas de la presentacion, conteniendo fecha y hora del

registro, para todos los servicios cubiertos por el presente Reglamento.

Segundo: Modifiquese el articulo 9° del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
por la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, conforme al

siguiente texto:

Articulo 10°.- Acceso al expediente y estado del tramite

El consumidor tiene derecho a conocer el estado de su tramite, el acceso al
expediente debe estar disponible en el portal web de la empresa operadora, por
medio del espacio reservado al Consumidor, accesible mediante insercion de
login y contrasefia proporcionados por la empresa operadora al momento de
realizarse la contratacion.

1° Se prohibe la imposicion de cualquier condicionamiento o restriccion al acceso
libre del Consumidor a su espacio reservado en la pagina de la empresa
operadora.

2° El acceso debe ser asegurado al Consumidor por lo menos seis (seis) meses
después de la rescision contractual.

3° Opcionalmente el acceso al expediente fisico en tramite se concede de manera
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inmediata a la solicitud efectuada, en la oficina en la que éste se encuentre.

Tercero: Modifiguese el articulo 11° del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
por la Resoluciéon de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, conforme al

siguiente texto:

Articulo 11°.- Mecanismos adicionales de acceso e informacién del

expediente.

La atencién por Internet es la atencion prestada por medio del portal web de la

empresa operadora del servicio en Internet que permite el registro y el tratamiento

de solicitudes de informacion, reclamaciones y solicitudes de servicios, rescision

o cualquier otro reclamo relacionado al servicio de la empresa operadora.

Adicionalmente en el espacio reservado, el consumidor debe tener acceso, como

minimo:

1. A la copia de su contrato, del Plan de Servicio de su opcion y otros
documentos aplicables al plan que esté vinculado.

2. Al resumen del contrato, conteniendo las principales informaciones sobre el

Plan de Servicio contratado, incluyendo reajustes de precios y tarifas,

cambios en las condiciones de provision del servicio y promociones a expirar.

Los nuevos servicios contratados.

Los recibos de cobro de los ultimos 6 (seis) meses;

Al informe detallado de los servicios prestados de los ultimos 6 (seis) meses.

o g bk~ w

A la opcion de solicitud de copia de la grabacion de sus reclamos, cuando sea
el caso.

Al histérico de sus reclamos registradas en los ultimos 6 (seis) meses.

Al perfil de consumo de los ultimos 3 (tres) meses.

Al registro de reclamacion, solicitud de servicios, solicitudes de informacion y
rescision de su contrato, o cualquier otra reclamo relacionado al servicio de la
empresa operadora.

10. Deben estar disponibles al Consumidor, las opciones de descarga a los
documentos consultados en el espacio reservado, y de remitirlos a la

direccién de correo electronico de preferencia.
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11.Larescision del contrato por medio del espacio reservado debe ser procesada

de forma automatica, sin intervencion de operador.

Cuarto: Modifiguese el articulo 17° del Reglamento para la Atencion de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por la
Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, conforme al

siguiente texto:

Articulo 17° Mecanismo adicional de Atencion a Usuarios

17.1. Las empresas operadoras estan obligadas a recibir en sus oficinas o centros
de atencién a usuarios, los reclamos, recursos y quejas presentados por los
usuarios, como minimo, durante ocho (8) horas ininterrumpidas por dia y cuarenta
(40) horas a la semana. Esta obligacion también es exigible en aquellos puntos
de venta habilitados por la empresa operadora para la presentacién de reclamos,
recursos y quejas situados en las provincias en las que se preste el servicio y no
existan oficinas o centros de atencion a usuarios, segun lo dispuesto en las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones. Se podra
realizar la atencion al usuario en el establecimiento autorizado en la pagina oficial
de la empresa operadora y en cualquier otro establecimiento asociado a la marca

de la empresa operadora.

17.2. El Centro de Atencion Telefénica de la empresa operadora debe permitir
acceso gratuito y funcionar ininterrumpidamente, durante 24 (veinticuatro) horas
al diay 7 (siete) dias a la semana. El Centro de Atencion Telefénica debe recibir
llamadas originadas de terminales fijos y moéviles. En caso de discontinuidad de
la llamada, la empresa operadora debe reestablecer inmediatamente la conexion

al Consumidor.

Quinto: Implementar en la parte in limine del articulo 2° del Reglamento General
de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por la
Resolucion de Consejo Directivo N° 123-2014-CD/OSIPTEL, conforme al
siguiente texto:

Articulo 2°. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan
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publicar e informar la cobertura geografica de sus servicios en su sitio web vy
canales de atencion, diferenciando por tipo de tecnologia, si corresponde. En el
caso de las zonas urbanas, esta publicacion e informacion debera permitir para
cada servicio, consultas por territorio.

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que realicen ofertas
conjuntas, deberan ofrecer individualmente cada uno de los servicios y planes que
componen las mismas. De esta forma, no podran atar, ligar o supeditar, bajo
ningdn modo o condicion, la contratacion de un servicio cualquiera a la

contratacion de otro.
Y finalmente actualizar, unificar y precisar los planteamientos tedéricos del derecho

del consumidor y asimismo de las resoluciones que se aplican en este sector

antes mencionado.
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CAPITULO VI
RECOMENDACIONES
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Cada recomendacion parcial, se basa o fundamenta, en una conclusién parcial:
la que, a su vez, se obtuvo de contrastar una sub hipétesis.

La orientacion basica de las recomendaciones es que: los logros se deben
consolidar y de ser posible, mejorar o superar; en tal sentido que se de una mejor
regulacion de la idoneidad en la calidad de servicios en los contratos de consumo
sector telecomunicaciones en la region Lambayeque 2014, actualizacién de las
normas nacionales y tener presente la legislacion, con el propdsito de disminuir
los incumplimientos y empirismos aplicativos.

Para redactar las recomendaciones parciales hay que considerar el resultado de
la contratacion de la sub hipotesis-conclusién parcial, por lo tanto la
recomendacion parcial se realizar4 de acuerdo a cada sub hipétesis parciales y
conclusiones parciales, lo que nos permitird formular las recomendaciones

parciales:

6.1. Recomendacion parcial 1

De los resultados obtenidos del capitulo 3, contrastdndose con la realidad y
con las sub-hipdtesis “a”, nos ha permitido indicar que dicha hipétesis se prueba
en un 54%, que equivale incumplimientos presentes en el ordenamiento legal y
46% de logros, equivalente a la disprueba, por parte de los responsables, a razon
del cuerpo normativo legal existente es deficiente y no brinda la seguridad juridica
necesaria para velar por los derechos de los consumidores o usuarios del sector
telecomunicaciones, por lo que se RECOMIENDA: Organizar un curso de
capacitacion en las que se abarquen temas relacionados como: La regulacion del
sector telecomunicaciones, Implicancia de la aplicacion de los principios en las

resoluciones, La idoneidad como factor social.

6.2. Recomendacion parcial 2

Segun resultados obtenidos del capitulo 3, contrastdndose con la realidad y
con la sub hipoétesis “b” nos ha permitido poder indicar que dicha hipdtesis se
prueba en un 55% que equivale a las Incumplimientos y 45% de logros,

equivalente a la disprueba, por parte de la comunidad juridica, es decir que la
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comunidad juridica no esta teniendo participacion respectos a estos temas de
suma importancia para la sociedad, por lo que se RECOMIENDA: Proponer
diplomados, cursos especializados y cursos de capacitacion ante La Oficina
Descentralizada de OSIPTEL, sobre el uso correcto de la normatividad sobre la
idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de consumo en el sector
telecomunicaciones, y que estos haciendo uso de la tecnologia y las redes

sociales, se difundan de manera adecuada.

6.3. Recomendacion parcial 3

De los resultados obtenidos en el capitulo 3 contrastandose con la realidad y
con la sub hipdtesis “c” nos ha permitido poder indicar que dicha hipétesis se
prueba en un 57,3% equivalente a las Empirismos aplicativos y 42,7% de logros,
equivalente a la disprueba, por parte de los responsables; es decir que es mayor
la no consideracion de los planteamientos tedricos, la norma y la legislacion
relacionados con la idoneidad en la calidad del servicio en los contratos de
consumo , por lo que se RECOMIENDA: Proponer la implementacion de articulos
en la Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL y Resolucion N° 047-2015-CD-
OSIPTEL para evitar que se continte vulnerando los derechos del consumidor o

usuarios del sector telecomunicaciones.

6.4. Recomendacion parcial 4

Segun resultados obtenidos del capitulo 3, contrastandose con la realidad y
con la sub hipétesis “d” nos ha permitido poder indicar que dicha hipotesis se
prueba en un 52.5% equivalente a las empirismos aplicativos y 47.5% de logros,
equivalente a la disprueba, por parte de la comunidad juridica; es decir que es
mayor la no consideracién de los planteamientos tedricos y la norma relacionados
con la idoneidad en la calidad del servicio en el sector telecomunicaciones, por lo
gue se RECOMIENDA: Actualizar, unificar y precisar los planteamientos tedéricos
del derecho del consumidor y asimismo de las resoluciones que se aplican en

este sector antes mencionado.
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6.5. Recomendacion parcial de la pregunta complemento 1

Segun resultados obtenidos del capitulo 3, contrastandose con la realidad y
con la sub hipétesis de la pregunta complemento 1 nos ha permitido poder indicar
gue dicha hip6tesis- es decir nuestro investigacion- se prueba en un 75% que
corresponden a los responsables quienes sefialan que la implementacion y
adecuada adaptacion de las legislaciones comparadas ayudarian a mejorar la
idoneidad en la calidad del servicio en el sector telecomunicaciones y 25% de
logros, referente a que no es adecuado usar la legislacién comparada, porcentaje
gue comparado con el 75% de aprobacion, se tiene que nuestra investigacion si
es viable; observandose realmente la legislacion comparada solucionaria los
problemas del tema de investigacion por lo que se RECOMIENDA: implementar
la Resolucién N° 123-2014-CD/OSIPTEL y Resolucion N° 047-2015-CD-OSIPTEL
para evitar que se continte vulnerando los derechos del consumidor o usuarios

del sector telecomunicaciones.
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7.2. ANEXOS

ANEXO N° 1: Seleccion del problema a investigar.

TEMAS:
Derecho Tributario.
Derecho del consumidor.
Derecho de Familia

Derecho Constitucional.

CRITERIOS DE SELECCION

los datos

a) Se tiene acceso a

relacionado del problema

Contribuiria a

solucion de otros problemas

b) Su solucién

c¢) Presenta incidencia social

negativamente

Afecta

d)

proteccion del Consumidor

e) Su solucién brinda seguridad

juridica

TOTAL
DE CRITERIOS

CON SI
PRIORIDAD

La correcta aplicacion del principio
persecutorio con respecto al
tercero adquiriente

(4]

z
e}

Sl

()

Idoneidad en la calidad de servicios
en los contratos de consumo sector
Telecomunicaciones en la Region
Lambayeque 2014

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

El concubinato/ unién de hecho
como impedimento matrimonial

NO

Sl

NO

Sl

Sl

Limites a la libertad de empresa en

el sector educativo

Sl

Sl

NO

NO

NO

Nuevos lineamientos respecto al
reglamento de sanciones que se
interpondran a los programas de

comunicacioén que infrinjan el

horario de proteccién al menor

Si

Si

Sl

NO

NO
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ANEXO N° 2: Identificacién del nUumero de partes de un problema

Idoneidad en la calidad de

servicios en los contratos

de consumo sector

telecomunicaciones en la

Regién Lambayeque 2014.

7

¢ALGUNA PARTE DE ESTE PROBLEMA TIENE RELACION CON

CRITERIOS DE IDENTIFICACION DE LAS

PARTES DELPROBLEMA SELECCIONADO

éPT #7R?
SI X NO
(éEmpirismos aplicativos?)

¢éPT(A) 2~ PT (B): R?
Sl NOX
(¢ Discrepancias teodricas?)

éPT #7 N.?
Sl NO X
(¢ Empirismos normativos?)

iN#=TR?
SIX NO
(¢Incumplimientos?)

(

éN(A) #7 N (B):=2R?
SI NO X
¢Discordancias normativas?)
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ANEXO N° 3: Priorizacidon de las partes de un problema

CRITERIOS DE SELECCION USADOS COMO
CRITERIOS DE PRIORIZACION
Prioridad

Criterios de |Se Su solucién | Presenta |Vulnera el |No brinda de las
identificacion con las [tiene | Contribuira |incidencia |derecho del | Seguridad Sum-a partes del
partes del problema |acceso |a solucién | social. consumidor | 141dica parcial | problema

a los|de otros

datos |problemas
4
(N#7R? 1 1 1 1 1 5 1
(¢ Incumplimientos?)
1
(PT #7R?
(¢ Empirismos 2 2 2 2 2 10 2
aplicativos?)

INCUMPLIMIENTOS Y EMPIRISMOS APLICATIVOS EN LA IDONEIDAD EN LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS CONTRATOS DE CONSUMO SECTOR
TELECOMUNICACIONES EN LA REGION LAMBAYEQUE 2014,
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ANEXO N° 4: Matriz para plantear las sub-hipo6tesis y la hipotesis global.

Problema Factor X Realidad Factor A Marco Referencial Eactor B
Incumplimientos IDONEIDAD EN LA CALIDAD DE
y SERVICIOS EN LOS CONTRATOS DE Legislacion o
Empirismos Aplicativos CONSUMO SECTOR | Planeamientos Tedricos | Normas Comparada Férmulas de Sub-hipotesis
TELECOMUNICACIONES LA
REGION LAMBAYEQUE 2014.
-B1 -B2 -B3
-X1= Incumplimientos Al= RESPONSABLES X -X1; A1;-Ba.
-X1= Incumplimientos A2= COMUNIDAD JURIDICA X — X1;A2;-Bo.
-X2= Empirismos aplicativos Al= RESPONSABLES X X X -X2; A1;-B1;-B2, -Bs
-X2= Empirismos aplicativos A2= COMUNIDAD JURIDICA X X —X2; Az; -B1 -B2
Total Cruces Sub-factores 2 4 1
Prioridad por Sub-factores 2 3
Leyenda:
(Variables del Marco Referencial)
Planteamientos Tedricos: Normas: Legislacion Comparada
- B1= Conceptos basicos. -B2= Constitucion Politica Del Peru, Codigo de Proteccion y defensa del Consumidor

Ley N° 29571, Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL y N° 047-2015-CD/OSIPTEL

Brasil, Chile y Espafia
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ANEXO N° 5:

Matriz para la seleccion de técnicas, instrumentos e informantes o fuentes para recolectar datos.

Férmulas de

Sub-hip6tesis

Nombre de las Variables

consideradas en cada
férmula (sin repeticién y

solo las de Ay B)

de

Recolecciéon con mas

Técnicas

ventajas y menos

desventajas para cada

de

con

Instrumento
Recoleccién
mas ventajas y

menos  ventajas

Informante o Fuente que corresponde al instrumento de cada técnica

variable paracadavariable.
A;= Responsables Encuesta Cuestionario Informantes: Abogados Especializados en derecho del consumidor.
) Fuente: Cadigo Civil, contratos de consumo, Cédigo
-X1; Al;-B2 . Fichas Textuales » . e » o
B,= Normas Analisis Documental . de Proteccion y defensa del consumidor, Constitucion Politica del Perd, Libros,
Fichas resumen )
revistas.
A,= Comunidad Juridica Encuesta Cuestionario Informantes: Abogados Especializados en derecho del consumidor.
-X2; A2; - B2 ) o . . .
o Fichas Textuales Fuente: Caddigo Civil, contratos de consumo, Codigo de Proteccién y defensa del
B;= Normas Andlisis Documental . . L " o .
Fichas resumen consumidor, Constitucién Politica del Perd, Libros, revistas.
A= Responsables Encuesta Cuestionario Informantes: Abogados Especializados en derecho del consumidor.
) ) . Fichas Textuales Fuente: Codigo Civil, contratos de consumo, Cdédigo de Proteccién y defensa del
B,= Planteamientos teoricos | Analisis Documental ) ) o - o .
Fichas resumen consumidor, Constitucion Politica del Peru, Libros, revistas.
X2 ALBL - - Fichas Textuales Fuente: Cddigo Civil, contratos de consumo, Codigo de Proteccion y defensa del
B2:-B3 B,= Normas Anélisis Documental ) ) e » o )
' Fichas resumen consumidor, Constitucion Politica del Perd, Libros, revistas
L - Fichas Textuales ) . .
B3=Legislacion Comparada | Analisis Documental ) Brasil, Chile y Espafia
Fichas resumen
X,= Comunidad Juridica Encuesta Cuestionario Informantes: Abogados Especializados en derecho del consumidor.
) ) - Fichas Textuales Fuente: Cddigo Civil, contratos de consumo, Codigo de Proteccion y defensa del
_Xx2:-B1-B2.- | B Planteamientos teoricos | Analisis Documental

Fichas resumen

consumidor, Constitucion Politica del Perq, Libros, revistas.

B,= Normas

Analisis Documental

Fichas Textuales

Fichas resumen

Fuente: Cddigo Civil, contratos de consumo, Cddigo de Proteccion y defensa del

consumidor, Constitucion Politica del Perq, Libros, revistas
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ANEXO N° 6: Cronograma de ejecucion del plan desarrollo del proyecto de tesis

TIEMPO (MESES)
Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre Marzo Abril Mayo Junio Julio
ACTIVIDADES 2015 2015 2015 2015 2015 2016 2016 2016 2016 2016
Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
12 3 12 3 4 12 34 12 34 12 34 12 34 12 34 12 34 12 34 12 34
1. Elaboracion del plan de investigacion X X X X X X X X
2. Elaboracién y prueba de los
instrumentos. X
3. Recoleccién de los datos. X X X X X X
4. Tratamiento de los datos. X X X X
5. Andlisis de las informaciones. X X X X X [xx X X
6. Contrastacion de hipétesis y
formulacion de conclusiones. X X X X X X
7. Formulacién de propuesta de solucién. X X X X X
8. Elaboracion del informe final. X X X X X X X X X X X X X X X X X X
9. Correcciones al informe final. % % AR % % X 2% % % AR % 2 X % %
10. Presentacion. X X
11. Revision de la tesis. X X
12. Sustentacion X X
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ANEXO N° 7
CUESTIONARIO N° 01
DIRIGIDO A FUNCIONARIOS Y SERVIDORES DEL INSTITUTO NACIONAL DE
DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL (INDECOPI) Y DEL ORGANISMO SUPERVISOR DE
INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES (OSIPTEL).

Le agradecemos responder a este breve cuestionario que tiene como propésito
obtener datos que nos permitan identificar las causas de los Incumplimientos y
Empirismos aplicativos que giran en Torno a La Denominada Idoneidad en la
Calidad de Servicios en los Contratos de Consumo Sector Telecomunicaciones en
la Regién Lambayeque 2014. A su vez es preciso aclarar que el presente

instrumento es totalmente anénimo.

l. GENERALIDADES.
1.1. Cargo u ocupacion que desempenfa:
a) Funcionario del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de
la Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) ()
b) Funcionario de El Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) ()
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Responsables.

2.1. De los siguientes conceptos que se consideran basicos;
marque con una (x) todos los que usted conoce y aplicaen la
necesidad de establecer la ldoneidad en la Calidad de
Servicios en los Contratos de Consumo Sector

Telecomunicaciones.

a) Derechos del consumidor.
b) Contrato de consumo.
c) Estandares y requisitos minimos de calidad.

d) Idoneidad en el servicio de telecomunicaciones.

A~ o~ N~ A~
— ~— ~— ~

e) Decision 638 del afio 2006, Comision de la Comunidad Andina.

2.2. De las siguientes alternativas; marque con una (x) larazén o
causapor las que no hamarcado en la pregunta anterior (solo

una alternativa).

a) Falta de capacitacion ( )
b) No se aplican ( )
c) Desconocimiento ( )

2.3. De las siguientes normas que se consideran basicas; marque
con una (x) todas los que usted conoce y aplica en la
necesidad de establecer la Idoneidad en la Calidad de
Servicios en los Contratos de Consumo Sector

Telecomunicaciones.

a) Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571
()

b) Constitucion Politica del Peru de 1993, articulos 62 Libertad de
contratar y articulo 65 Proteccion del consumidor. ()

c) Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversion

Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, norma reglamentaria de
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d)

f)

9)

h)

2.4,

a)
b)
C)

las Leyes N°. 27332 y 27336. Decreto Supremo N° 008-2001-PCM,

promulgado el 01 de Febrero del 2001.
()

Texto Unico Ordenado del Reglamento General de la Ley de
Telecomunicaciones. Decreto Supremo N° 020-2007-MTC.
Promulgado a 03 de Julio del 2007
()

Reglamento de Calidad de la Atencion a Usuarios por parte de

Operadoras de Servicios de Telefonia Fija Y Servicios Publicos.
Resolucion De Consejo Directivo N° 127-2013-CD-OSIPTEL,
promulgada el 05 de setiembre de 2013.
()

Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones Resolucion De Consejo Directivo N° 123-2014-
CD/OSIPTEL, promulgada el 10 de octubre de 2014

Reglamento General De Supervision, Resolucion De Consejo
Directivo N° 023-2015-CD/OSIPTEL
()
Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones RESOLUCION DE CONSEJO
DIRECTIVO Ne° 047-2015-CD-OSIPTEL
()

De las siguientes alternativas; marque con una (x) la razén o

causapor las que no hamarcado en la pregunta anterior (solo

una alternativa).

Falta de capacitacion ( )
No se aplican ( )
Desconocimiento ( )
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2.5.

a)

b)

De la siguiente Legislacibn Comparada que se menciona;
marque con una (x) todos los que usted considera que se
encuentran bien aplicados en el pais de procedencia,
respecto a la Idoneidad en la Calidad de Servicios en los

Contratos de Consumo Sector Telecomunicaciones.

Legislacion Brasilera: Resolucion n° 632, Reglamento General de
Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones

Articulo 20. La atencidn por Internet es la atencién prestada por medio
de la pagina de la Prestadora en Internet que permite el registro y el
tratamiento de solicitudes de informacion, reclamaciones y solicitudes
de servicios, rescision o cualquier otra demanda relacionada al

servicio de la Prestadora. ()

Legislacion Chilena: Decreto N° 18 Nuevo Reglamento de

Servicios de Telecomunicaciones.

Articulo 15°. La contratacion, de uno o mas de los servicios de
telecomunicaciones regulados en el presente reglamento, debera
asegurar a los interesados y suscriptores, un procedimiento
informado y transparente, debiendo observarse lo siguiente:

e) Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que realicen
Ofertas Conjuntas, deberan ofrecer individualmente cada uno de los
servicios y planes que componen las mismas. De esta forma, no
podran atar, ligar o supeditar, bajo ningin modo o condicién, la

contratacion de un servicio cualquiera a la contratacién de otro. ()

Legislacion Espafiola: Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por
la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de
servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones

electrénicas.

Articulo 10. Parametros de calidad de servicio a incluir en los

contratos.
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1. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 8 de la Carta de los
derechos del usuario de los servicios de comunicaciones electronicas,
aprobada mediante el Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, en los
contratos que celebren los operadores con los consumidores que
sean personas fisicas y otros usuarios finales, se debera precisar en
relacion con la calidad de servicio, los niveles individuales que el
operador se compromete a ofrecer y los supuestos en que su
incumplimiento dé derecho a exigir una indemnizacion, asi como su
método de célculo.

2. Dicho compromiso se fijara, al menos, con respecto a los
parametros «tiempo de suministro de la conexion inicial» y «tiempo
de interrupcion del servicio».

3. El tiempo de suministro de la conexién inicial se define como el
tiempo transcurrido desde la primera comunicacion usuario-operador,
por la que se acepta la solicitud de conexion a la red desde una
ubicacion fija del usuario, por parte del operador, hasta el momento
en que el usuario tenga disponible el servicio.

El valor de compromiso de calidad relativo al tiempo de conexién
inicial, a efectos de determinar las compensaciones que
correspondan, se expresara en un numero entero de dias naturales.

4. El tiempo de interrupcion del servicio se define como la suma de
tiempos transcurridos, a lo largo de un periodo de observacion, desde
el instante en el que se ha producido la rotura o inutilizacion por
degradacion del servicio o elemento del servicio hasta el momento en

gue se ha restablecido a su normal funcionamiento.

De las siguientes alternativas; marque con una (x) la razén o
causapor las que no hamarcado en la pregunta anterior (solo

una alternativa).

b) Falta de capacitacion ( )
b) No se aplican ()
c) Desconocimiento ( )
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2.7.

¢ Considera Usted que Legislacion comparada es la solucion
al problema de la idoneidad en la calidad del servicio en los

contratos de consumo en el sector telecomunicaciones?

a) Sl
b) NO

“AGRADECEMOS SU AMABLE COLABORACION”
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ANEXO N° 8

CUESTIONARIO N° 02

DIRIGIDO A ABOGADOS ESPECIALIZADOS EN DERECHO DEL CONSUMIDOR

Le agradecemos responder a este breve cuestionario que tiene como propésito obtener
datos que nos permitan identificar las causas de los Incumplimientos y Empirismos
aplicativos que giran en torno a la denominada idoneidad en la calidad de servicios en
los contratos de consumo sector telecomunicaciones en la Region Lambayeque 2014.

A su vez es preciso aclarar que el presente instrumento es totalmente anénimo.

1. Comunidad Juridica

3.1. De los siguientes conceptos que se consideran béasicos; marque
con una (x) todos los que usted conoce y aplica en la necesidad de
establecer la Idoneidad en la Calidad de Servicios en los Contratos

de Consumo Sector Telecomunicaciones.

a) Derechos del consumidor. ( )

b) Contrato de consumo. ( )
c) Estandares y requisitos minimos de calidad. ( )
d) ldoneidad en el servicio de telecomunicaciones. ()

3.2. Delas siguientes alternativas; marque con una (X) larazébn o causa
por las que no ha marcado en la pregunta anterior (solo una

alternativa).

a) Falta de capacitacion ( )
b) No se aplican ( )
c) Desconocimiento ( )
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d)

3.3. De las siguientes normas que se consideran basicas; marque con
una (x) todas los que usted conoce y considera se debe aplicar en
la necesidad de establecer la Idoneidad en la Calidad de Servicios

en los Contratos de Consumo Sector Telecomunicaciones.

Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley N° 29571 ()
Constitucion Politica del Pert de 1993, articulos 62 Libertad de contratar y articulo
65 Proteccion del consumidor. ()

Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversidbn Privada en
Telecomunicaciones - OSIPTEL, norma reglamentaria de las Leyes N°. 27332 y
27336. Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, promulgado el 01 de Febrero del
2001. ()

Texto Unico Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones.
Decreto Supremo N° 020-2007-MTC. Promulgado a 03 de Julio del 2007
()

Ley 27444- Ley del Procedimiento Administrativo General, art. 219.1. Procedimiento
Trilateral ()

3.4. Delas siguientes alternativas; marque con una (x) larazén o causa
por las que no ha marcado en la pregunta anterior (solo una

alternativa).

a) Falta de capacitacion ()
b) No se aplican ( )
c) Desconocimiento ( )

“AGRADECEMOS SU AMABLE COLABORACION?”
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ANEXO N°09: RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 0000-2016
CD/OSIPTEL

oA ; _ Organismo Supervisor |
- B PERU | Presidencia deslnversion Privadagn L -
del Consejo de Ministros “feleramunicaciones - OSIPTEL

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 0000-2016 CD/OSIPTEL

(i)

(ii)

Lima, 24 de mayo del 2016.

VISTOS:

El proyecto de norma presentado por Gerencia General, que modifica e
implementa los articulos con la finalidad de equiparar la relacion de
consumo del usuario con los proveedores del servicio y asimismo brindar
a los usuarios la proteccion de su derecho.

El informe N° 135-GAL/2016, presentado por la Gerencia General que
recomienda la publicacion previa para comentarios del Proyecto de

Norma al que se refiere el numeral precedente.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 3 de la
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en
Servicios Puablicos, Ley N° 27332, modificada por las Leyes N° 27631 y
N° 28337, el OSIPTEL ejerce, en el ambito y en materias de su
competencia, los reglamentos y normas que regulen los procedimientos
a su cargo;

Que, asimismo, el inciso b) del articulo 75° del referido
Reglamento General del OSIPTEL, dispone que son funciones del
Consejo Directivo de OSIPTEL, el expedir normas y resoluciones de
caracter general o particular, en materia de su competencia;

Se ha  considerado pertinente establecer las
DISPOSICIONES MODIFICATORIAS E IMPLEMENTACIONES en los

articulos siguientes:

Primero.- Impleméntese al articulo 9° del Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo
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N° 047-2015-CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:

Articulo 9° Parte in fine: El reclamo debe ser enviado por
medio de mensaje de texto al contacto telefénico informado por el
Consumidor o mensaje electrénico, en hasta 24 (veinticuatro) horas de
la presentacion, conteniendo fecha y hora del registro, para todos los

servicios cubiertos por el presente Reglamento.

Segundo: Modifiquese el articulo 9° del Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo
N° 047-2015-CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:

Articulo 10°.- Acceso al expediente y estado del tramite

El consumidor tiene derecho a conocer el estado de su tramite, el
acceso al expediente debe estar disponible en el portal web de la
empresa operadora, por medio del espacio reservado al Consumidor,
accesible mediante insercion de login y contrasefia proporcionados por
la empresa operadora al momento de realizarse la contratacion.

1° Se prohibe la imposicién de cualquier condicionamiento o
restriccion al acceso libre del Consumidor a su espacio reservado en la
pagina de la empresa operadora.

2° El acceso debe ser asegurado al Consumidor por lo menos seis
(seis) meses después de la rescision contractual.

3° Opcionalmente el acceso al expediente fisico en tramite se
concede de manera inmediata a la solicitud efectuada, en la oficina en la

que éste se encuentre.

Tercero: Modifiquese el articulo 11° del Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios PuUblicos de
Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucién de Consejo Directivo
N° 047-2015-CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:
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Articulo 11°.- Mecanismos adicionales de acceso e
informacion del expediente.

La atencién por Internet es la atencion prestada por medio del
portal web de la empresa operadora del servicio en Internet que permite
el registro y el tratamiento de solicitudes de informacion, reclamaciones
y solicitudes de servicios, rescision o cualquier otro reclamo relacionado
al servicio de la empresa operadora.

Adicionalmente en el espacio reservado, el consumidor debe
tener acceso, como minimo:

A la copia de su contrato, del Plan de Servicio de su opcién y otros
documentos aplicables al plan que esta vinculado.

Al resumen del contrato, conteniendo las principales informaciones sobre
el Plan de Servicio contratado, incluyendo reajustes de precios y tarifas,
cambios en las condiciones de provision del servicio y promociones a
expirar.

Los nuevos servicios contratados.

Los recibos de cobro de los ultimos 6 (seis) meses;

Al informe detallado de los servicios prestados de los dltimos 6 (seis)
meses.

A la opcion de solicitud de copia de la grabacién de sus reclamos, cuando
sea el caso.

Al historico de sus reclamos registradas en los ultimos 6 (seis) meses.

Al perfil de consumo de los ultimos 3 (tres) meses.

Al registro de reclamacion, solicitud de servicios, solicitudes de informacion
y rescision de su contrato, o cualquier otra reclamo relacionado al servicio

de la empresa operadora.

10.Deben estar disponibles al Consumidor, las opciones de descarga a los

documentos consultados en el espacio reservado, y de remitirlos a la

direccion de correo electronico de preferencia.

11.La rescision del contrato por medio del espacio reservado debe ser

procesada de forma automatica, sin intervencién de operador.
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Cuarto: Modifiquese el articulo 17° del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-

CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:

Articulo 17° Mecanismo adicional de Atencion a Usuarios

17.1. Las empresas operadoras estan obligadas a recibir en sus oficinas o
centros de atencion a usuarios, los reclamos, recursos y quejas
presentados por los usuarios, como minimo, durante ocho (8) horas
ininterrumpidas por dia y cuarenta (40) horas a la semana. Esta obligacion
también es exigible en aquellos puntos de venta habilitados por la empresa
operadora para la presentacion de reclamos, recursos y quejas situados en
las provincias en las que se preste el servicio y no existan oficinas o centros
de atencion a usuarios, segun lo dispuesto en las Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones. Se podra realizar la
atencion al usuario en el establecimiento autorizado en la pagina oficial de
la empresa operadora y en cualquier otro establecimiento asociado a la
marca de la empresa operadora.

17.2. El Centro de Atencién Telefénica de la empresa operadora debe
permitir acceso gratuito y funcionar ininterrumpidamente, durante 24
(veinticuatro) horas al dia y 7 (siete) dias a la semana. El Centro de
Atencién Telefonica debe recibir llamadas originadas de terminales fijos y
moviles. En caso de discontinuidad de la llamada, la empresa operadora

debe reestablecer inmediatamente la conexién al Consumidor.

Quinto: Implementar en la parte in limine del articulo 2° del Reglamento
General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo N° 123-2014-

CD/OSIPTEL, conforme al siguiente texto:
Articulo 2°. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan

publicar e informar la cobertura geogréfica de sus servicios en su sitio web

y canales de atencion, diferenciando por tipo de tecnologia, si corresponde.
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En el caso de las zonas urbanas, esta publicacion e informacion debera

permitir para cada servicio, consultas por territorio.

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que realicen ofertas
conjuntas, deberan ofrecer individualmente cada uno de los servicios y
planes que componen las mismas. De esta forma, no podran atar, ligar o
supeditar, bajo ningin modo o condicion, la contratacion de un servicio

cualquiera a la contratacion de otro.

Que, de conformidad con lo dispuesto por el Articulo 24° del
Reglamento General, el consejo Directivo es el 6rgano competente para
ejercer de manera exclusiva la funcion normativa,

Que, el articulo 7° del citado Reglamento General, establece
gue toda decision de este Organismo debera adoptarse de tal manera
que los criterios a utilizarse sean conocidos y predecibles por los
administrados, y su articulo 27° dispone que constituye requisito para la
aprobacion de los reglamentos, normas y disposiciones regulatorias de
caracter general que dice el OSIPTEL, el que sus respectivos proyectos
sean publicados en el diario oficial El Peruano, con el fin de recibir las
sugerencias o comentarios de los interesados;

En aplicacion de las funciones previstas en el inciso b) del
Articulo 25° y en el inciso b) del Articulo 75° del reglamento general de
OSIPTEL, estando a lo acordado por el consejo directivo en su sesién
N° 606:

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar la publicacion para comentarios del
Proyecto de Norma que modifica el reglamento General de Calidad de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucién
del Consejo Directivo N° 123-2014-CD/OSIPTEL.

Articulo Segundo.- Aprobar la publicacién para comentarios
del Proyecto de Norma que modifica Reglamento para la Atencién de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,

aprobado por la Resoluciéon de Consejo Directivo N° 047-2015-
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CD/OSIPTEL

Articulo Tercero.-Encargar a la Gerencia General disponer las
acciones necesarias para que la presente resolucién, conjuntamente con
el proyecto normativo sefialado en el articulo precedente, asi como su
Exposicion de Motivos; sean publicados en el Portal Electrénico del

OSIPTEL (Pagina web institucional: http://www.osiptel.gol.pe).

Articulo Cuarto.- Otorgar un plazo de quince (15) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente de la fecha de publicaciéon
de la presente resolucién en el diario oficial EI Peruano, para que los
interesados remitan sus comentarios respecto del proyecto normativo, al

correo electrénico sid@osiptel.gob.pe.

Articulo Quinto.- Encargar a la Gerencia del OSIPTEL el
acopio, procesamiento y sistematizacion de los comentarios que se
presenten, asi como la presentacion a la Alta Direccion de sus

correspondientes recomendaciones.

Registrese, comuniquese y publiquese.
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