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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad realizar un Anélisis juridico de la via
administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia, lo
cual fue verificado mediante los reclamos por contratacion no solicitado ante la empresa
operadora de Chachapoyas, y la intervencion de OSIPTEL, cuya muestra de estudio
estuvo conformada por 26 expedientes de reclamos presentados por los abonados durante
el afio 2019. El presente trabajo corresponde a una investigacion de tipo no experimental,

de enfoque cualitativo, de indole descriptivo.

Para tal propdsito, se consider6 la informacion obtenida de los resultados, el cual fue
posible gracias al uso de los instrumentos como: ficha de recojo de informacion y
encuesta. Estos fueron procesados mediante el uso de la estadistica descriptiva,
representados mediante graficos para una mejor comprension, las cuales fueron
desarrollados de forma clara y precisa, haciendo referencia al problema de investigacion,
objetivos de la investigacion e hipdtesis, y de esa manera arribar a un analisis del
problema planteado y debate. Asimismo, se llego a las conclusiones y recomendaciones

que ayudaron a la solucion del problema.

Palabras claves: Via Administrativa, Empresas operadoras, eficacia, reclamo por

contratos no solicitados, OSIPTEL.
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ABSTRACT

The purpose of this investigation was to carry out a legal analysis of the administrative
route and its effectiveness in the face of the claim for unsolicited telephone contracts,
which was verified through unsolicited contracting claims before the Chachapoyas
operating company, and the intervention of OSIPTEL, whose study sample consisted of
26 claim files submitted by subscribers during the year 2019. The present work

corresponds to a non-experimental research, qualitative approach, descriptive nature.

For this purpose, the information obtained from the results will be lost, which was
possible thanks to the use of instruments such as: information collection sheet and survey.
These were processed through the use of descriptive statistics, represented by graphs for
a better understanding, which were developed in a clear and precise way, referring to the
research problem, research objectives and hypotheses, and thus arriving to an analysis of
the problem posed and debate. Likewise, the conclusions and recommendations that
helped to solve the problem were reached.

Key words: Administrative route, operating companies, efficiency, claim for unsolicited
contracts, OSIPTEL.
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I. INTRODUCCION

El servicio de telecomunicaciones constituye un vehiculo de pacificacion y desarrollo de
unasociedad, razon por la cual se declaro de interés nacional dicho servicio, reconociendo
que toda persona tiene derecho a usar y prestar el servicio de telecomunicaciones; de igual
forma, toda persona tiene derecho a la inviolabilidad y secreto de las telecomunicaciones,
por ello el Estado es un ente garantizador de dicho servicio, conforme asi se expresé en
el Decreto Legislativo N° 702 (1991, p. 2).

Asimismo, dicho servicio se clasifica en: a) servicios portadores, b) teleservicios o
servicios finales, c) servicios de difusion, y d) servicio de valor afiadido; los mismos que
son brindados tanto a nivel publico o privado. Ahora con respecto a los teleservicios o
servicios finales, tenemos que dicho servicio comprende aquel que brinda el servicio de
telefonia fijo y mavil, el servicio de Fax, el servicio de Telegrama y el servicio de Radio
Comunicacion, los mismos que son brindados a cualquier persona, sea natural o juridica,
conforme al Decreto Legislativo N° 702 (1991, p. 6).

Ademas, para obtener los teleservicios o servicios finales se requiere que el usuario y la
empresa operadora, mediante contrato se establezca la duracion del servicio, el plan de
servicio, la tarifa del servicio, el plazo para la instalacion del servicio y la correspondiente
firma para la obtencion del servicio, entre otros requisitos que establezca la entidad para
el otorgamiento del servicio de Telecomunicaciones, el mismo que estara supervisado por
el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL
(Decreto Legislativo N° 702, 1991 p. 13).

Ahora, al haberse establecido que el servicio de Telecomunicaciones constituye un
derecho del usuario, corresponde verificar si tal derecho se encuentra garantizado
mediante un debido procedimiento en caso de vulneracion, para ello recurrimos a la ley
N° 29571 — Ley que regula el Cadigo de proteccion y defensa del Consumidor, donde
sefiala que es politica del estado la proteccion de los derechos del consumidor, definiendo
que los usuarios o consumidores son aquellos que adquieren, utilizan o disfrutan de un

determinado servicio o producto destinado para los fines de su actividad (2019, p. 5).

También, el estado garantiza un servicio adecuado y los fiscaliza, orientando sus acciones
adefender los intereses del consumidor, para ello el estado garantiza mecanismos eficaces

y expeditivos para la solucion de conflictos que pueda presentarse entre el proveedor y el
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consumidor, quienes pueden solucionar sus diferencias mediante la presentacion de
reclamos por parte del consumidor y a partir de ello, brindarse soluciones o alternativas
de solucion como son: la conciliacién, la mediacion, etc., por ello, el Estado debe
garantizar el acceso a un proceso administrativo agil y eficaz que busque la solucion de

su conflicto atendiendo a los intereses del consumidor (Ley N° 29571 2019, p. 7).

Del mismo modo, el Estado promueve una cultura de proteccion al consumidor y la buena
fe en los contratos, estableciendo como derechos la proteccion del consumidor, la
proteccidn de sus intereses econdmicos, el derecho a la reparacion por dafios y perjuicios
y la proteccién de sus derechos mediante un procedimiento administrativo eficaz y agil,
el cual debe ser gratuito ante el reclamo que se pueda interponer, asi como el derecho a
la reparacién e indemnizacion que pueda generarse a partir de un acto de afectacion de
los derechos del consumidor; lo que permite afirmar que los derechos del consumidor o
usuario se encuentran protegidos por el estado mediante un procedimiento administrativo

agil, eficiente y eficaz.

En cuanto la contratacién del servicio no solicitado, tenemos que es aquel en el cual la
empresa operadora, imputa al usuario un servicio que no ha requerido y se le exige un
cobro sin haber contratado el servicio, lo cual es evidente que afecta los derechos del
consumidor, quien ante tal situacién puede interponer el reclamo, el mismo que puede ser
interpuesto a través de la via web de la empresa operadora, via teléfono o constituyéndose
hasta la propia entidad operadora donde puede llenar los formatos que indican la

presentacion del reclamo por escrito.

Respecto al reclamo, tenemos que el usuario que interpone dicho reclamo, la empresa
operadora debe entregar el cddigo de reclamo, asi como la confirmatoria que ha
presentado su reclamo puesto que a partir de ella la empresa o entidad tiene 20 dias habiles
para resolver el reclamo y 5 dias habiles para notificar la resolucién y en caso de que el
usuario no estuviera de acuerdo con los resuelto por la primera instancia puede interponer
el recurso de apelacion dentro de los 15 dias habiles, motivando que con ello el recurso
sea elevado ante el TRASU —Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios- quien tendra el plazo no mayor de 25 dias para resolver la apelacion y 5 dias
habiles para notificar la resolucion final que da por agotada la via administrativa previa
en el procedimiento por reclamo por contratacion no solicitada (OSIPTEL 2022, p. 2).
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Es asi, que el Estado garantiza un proceso efectivo en aras de proteccion de los derechos
de los usuarios frente a los reclamos por contrato no solicitados en telecomunicaciones se
requiere de un procedimiento efectivo y que brinde una solucién pronta conforme asi lo
ha sefialado la Ley N° 27444 (2019), que refiere que las personas juridicas que presenten
servicios publicos deben contar con procedimientos efectivos y que dicho procedimiento
debe ser célere y eficaz (p. 4); tal procedimiento ha sido establecido que para el reclamo
ante las empresas operadoras se debe llevar a cabo mediante una via previa (Resolucion
del Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, 2019, p. 3).

Para ello, se establecio una fase previa del proceso administrativa de carécter gratuito y
no requiere de la asistencia de un abogado para la activacion de dicha via, pues solo se
requiere la presentacion de un reclamo, el mismo que no debe estar condicionado y ante
su presentacion la empresa debe registrar el cddigo del reclamo, los datos de quien
interpone el reclamo, la materia del reclamo, fecha de reclamo, etc. reclamo que debe ser
interpuesto en las oficinas de las empresas operadoras, debiendo la entidad elaborar
formatos de reclamos o quejas (Resolucion del Consejo Directivo N° 047-2015-CD-
OSIPTEL, 2019, p. 7).

Por otro lado, la empresa operadora una vez recepcionado el reclamo, puede brindar una
solucién anticipada al reclamo por la contratacion no solicitada o la imputacion de la
contratacion de un servicio de telecomunicaciones, donde se le exige el pago por un
servicio no solicitado o donde el usuario no expresd su consentimiento, reclamo que
puede ser declarado inadmisible cuando se advierta que el usuario no cumple con los
requisitos exigidos para la interposicién del reclamo a quien se le otorgara 3 dias habiles
para subsanar su reclamo o en su caso puede ser declarado improcedente cuando el
usuario hubiera presentado el reclamo excediendo los plazo establecidos o el reclamo no
se encuentra dentro de la competencia de la operadora o existe un procedimiento distinto

para el reclamo.

Entonces dentro de las materias reclamables se encuentra la contratacion no solicitada,
por tanto el usuario una vez conocida la contratacion no solicitada debe interponer su
reclamo y la empresa operadora tiene hasta 20 dias habiles para dar respuesta al reclamo
y de no haber respuesta operara el silencio administrativo positivo o de existir respuesta
y no estar satisfecho con lo resuelto tiene 15 dias para interponer el recurso de apelacion

el cual estara a cargo del TRASU que tiene 25 dias para resolver, quien de no dar respuesta
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en dicho plazo se entendera como denegado el reclamo y por lo tanto se habilita al usuario

a recurrir a la sede judicial.

Por otra parte, respecto a la problematica de los servicios no solicitados, éste constituye
un problema no solo en la region de Amazonas, donde se presentaron 26 reclamos, sino
también en la Region de La Libertad, conforme se hizo de conocimiento en el afio 2019,
donde al mes de junio de 2021 se registré 60 quejas por la contratacion de servicios de
telecomunicaciones no solicitados, conforme asi lo dio a conocer el jefe de OSIPTEL de
dicha region, quien precisO que los reclamos que se presentaron tuvieron como
caracteristica que el usuario al tomar conocimiento de la imputacion de una deuda,
advirti6 que se habia generado una deuda por un servicio que no habia solicitado,

conforme asi se publicé en el portal del diario EI Correo (2021, p. 2).

En ese orden de ideas, al constituir el servicio de telecomunicaciones un derecho del
usuario, el mismo que ha sido declarado de interés nacional y ante la problematica
expuesta, se requiere hacer efectivo los derechos del usuario, mediante el acto de reclamar
por el servicio no contratado de telefonia, el mismo que como hemos referido se efectla
mediante un procedimiento administrativo previo para asi hacer efectivo el reclamo; sin
embargo, segun Heredia, al efectuar la investigacion respecto a la efectividad del reclamo,
sefialo que la via administrativa por reclamos de los consumidores, en un 90% de personas
encuestadas, sefialaron que al haber sufrido un problema con los servicios de telefonia,
especificamente por el servicio no contratado, y al haber iniciado el procedimiento, éste
resulté deficiente o tardio (2017, p. 109).

Problemética que también fue observada por Valladares (2015), quien, al analizar el
régimen de sanciones en las telecomunicaciones, sefial6 que OSIPTEL no ejercid su
potestad administrativa frente a los reclamos por servicios no contratados (p. 108).
Problematica que también ha sido evaluada por OSIPTEL, que en el afio 2020 elabord el
Rankin de calidad de atencion al usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones,
donde se advirtié que la meta establecida para cada empresa operadora respecto a la
calidad de atencion en sus servicios era de 75% sobre la base de 100, sin embargo las
empresas operadoras solo alcanzaron en el caso de la empresa de telefonia Claro, esta
solo alcanzo el 71%, Bitel alcanz6 el 61.7%, Entel alcanzo el 61.3% y Movistar el 60%,

lo que implica que las empresas operadoras requieren de mejorar sus esfuerzos para
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brindar una mejor calidad en la atencion al usuario y sobre todo brindar soluciones

inmediatas en el caso de los contratos no solicitados (p. 2).

Son estas problematicas e investigaciones que han permitido formular el siguiente
problema: (Es eficaz la via administrativa ante el reclamo de los contratos no solicitados
en las empresas operadoras de telefonia, Chachapoyas - 2019?, puesto que lo que se
pretende conocer es la eficacia de la via administrativa y la proteccion de los derechos los

usuarios de las empresas de telefonia.

De la misma forma, se ha planteado como objetivo general: Analizar juridicamente si la
via administrativa es eficaz ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas
operadoras de telefonia, Chachapoyas - 2019, y de esta forma brindar una respuesta a
nuestra hipotesis respecto a que la via administrativa en las empresas operadoras ante el
reclamo de contratos no solicitados en la ciudad de chachapoyas en el afio 2019 resulta

eficaz, puesto que ampara los reclamos de los usuarios ante los contratos no solicitados.

De la distribucion de la presente investigacion se encuentra distribuida en 07 items, donde
en el item |, denominado Introduccién, se describe en forma sintética el contenido de la

realidad problematica y las razones por las cuales se justifica la investigacion.

En el item Il, denominado material y métodos, se precisa el objeto de estudio, el disefio
de investigacion, la misma que consiste en un modelo no experimental, de modo
transversal, tipo descriptivo; la poblacidn se encuentra constituida por 26 expedientes de
reclamos de usuarios a quienes se les imputd la contratacion no solicitada de servicios de
telefonia durante el afio 2019 en la ciudad de chachapoyas, siendo que los métodos
utilizados fueron principalmente el método explicativo, método inductivo-deductivo y
método dogmatico; las técnicas utilizadas fueron la observacién directa no participante,

donde se utilizé la ficha de recojo de informacion y la encuesta.

En el item 1ll, denominado resultados, se presentan los hallazgos producto de la
investigacion, los mismos que son expresados en tablas estadisticas y graficos de pastel
y barras, los mismos que son complementados con interpretaciones, de acuerdo a los

objetivos generales y especificos establecidos previamente.

En el item IV, denominado discusion de resultados, se realizé la discusion de los

resultados obtenidos, producto de la informacion recabada, cuyos resultados fueron
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contrastados con las diversas teorias e investigaciones que respaldan la investigacion,
destacando ademas nuestra opinion sobre la validez de los resultados y estableciendo la

relacién con los objetivos, problema e hipotesis planteada.

En la parte final del informe, comprende el item V referido a las conclusiones, el item VI

que se refiere a las recomendaciones y el item VI a las referencias bibliograficas.
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2.1

2.2

2.3

MATERIAL Y METODOS

Tipo de investigacion

La presente investigacion representa un estudio cualitativo, ya que fue creado con la
representacion de un problema delimitado y concreto; el mismo que aborda aspectos
externos especificos de la materia de estudio y el marco teorico que orienta el estudio,
desarrollado a partir de la investigacion bibliografica (Herndndez, Fernandez &
Batista, 2010, p.128); para ello, se partio de la problematica: ¢(Es eficaz la via
administrativa ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas

operadoras de telefonia, Chachapoyas -2019?

Disefio de la investigacion

El estudio realizado se basa en un modelo no experimental, de forma transversal, de
tipo descriptivo, analitico y correlacional; su disefio es no experimental, ya que
consistio en observar el fendbmeno existente en su contexto natural, para proceder al
analisis; por otra parte, las variables no fueron manipuladas, porque no existe un
control directo sobre dichas variables y no pueden ser influenciadas, porque ya han
ocurrido asi como sus efectos y eso excede la voluntad del investigador (Hernandez,
Fernandez & Batista, 2014. p. 152); en ese sentido, se analizo juridicamente si la via
administrativa es eficaz ante el reclamo de los contratos no solicitados en las

empresas operadoras de telefonia, Chachapoyas -2019.

Por otra parte, la investigacion que se realizd es de tipo descriptivo, la misma que
nos ha permitido identificar el objeto de estudio (Azafiero, 2016, p. 75) y para ello,
se ha considerado las nociones respecto a la via administrativa y el reclamo de los

contratos no solicitados.

Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacién

Atendiendo a la cantidad de reclamos de los abonados presentados ante las
empresas operadoras, durante el afio 2019, relacionado a los contratos no solicitados

de telefonia, estos estuvieron constituidos en el andlisis de 26 expedientes de
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reclamos y la encuesta a 26 usuarios, cuyo objetivo fue analizar el reclamo por los

contratos no solicitados.

2.3.2 Muestra
La muestra estuvo representada por expedientes administrativos en via previa, en
un nimero de 26 reclamos de los abonados presentados ante las empresas

operadoras, durante el afio 2019.

2.3.3 Muestreo
La seleccion para el muestreo se hizo de forma libre y aleatoria, la misma que fue
comprendida la muestra estuvo representada por expedientes administrativos en via
previa, en un nimero de 26 reclamos de los abonados presentados en las empresas

operadoras, durante el afio 2019.

2.4 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y procedimiento

2.4.1 Métodos
La investigacién es de enfoque cualitativo, de indole descriptiva por cuanto
identifica los elementos que conforman un caso, hecho o fendmeno de relevancia
juridica, determinando sus conexiones entre si, permitiendo describir procesos,

contextos, instituciones, sistemas y personas.

En ese sentido, la investigacion es de enfoque cualitativo, pues nos permitid
analizar juridicamente la via administrativa en las empresas operadoras y su eficacia
ante el reclamo de los contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019;
asimismo, es de indole descriptivo, describird y analizara la via administrativa y el
reclamo en los contratos no solicitados de telefonia, donde se habria suscitado un
contrato no solicitado de telefonia; posteriormente en una segunda etapa de la
investigacion, las generalizaciones logradas por induccion se usan como premisas
para las deducciones de enunciados sobre los mecanismos de proteccion del

abonado.

Esta informacion sera recabada mediante la técnica de ficha de recojo de
informacién y encuesta, pues nos permite recolectar, procesar y analizar

informacion, cuya fuente de analisis documental partira de los 26 reclamos
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interpuestos ante las empresas operadoras en los contratos no solicitados de

telefonia en la ciudad de Chachapoyas, durante el afio 2019.

2.4.2 Técnicas
Las técnicas utilizadas en la presente investigacion fueron: Observacion directa no
participante: La cual permitié la obtencion de resultados de los expedientes
administrativos, con la finalidad de estudiar la realidad problematica presentada
respecto al Analisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo
por contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019. Para ello se hizo uso
de la ficha de recojo de informacién y la encuesta, la cual permitié extraer
informacién relevante para brindar respuesta a nuestros objetivos e hipotesis

planteados en nuestra investigacion.

2.4.3 Instrumentos
Como instrumentos se empled la técnica del analisis documental y encuesta, técnica
permitio el estudio de las investigaciones relacionadas al andlisis juridico de la via
administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia,

que permite extraer informacion relevante para la investigacion.

2.5 Procedimiento y presentacion de datos
Inicialmente, se llevo a cabo la recoleccion y recopilacion de informacion sobre la
via administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de
telefonia, informacién que permitio dar respuesta a nuestra interrogante: ¢ Es eficaz
la via administrativa ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas

operadoras de telefonia, Chachapoyas -2019?

En un segundo paso, se desarrollaron los instrumentos de investigacion, como la
ficha de recoleccién de informacién y la encuesta, que nos permitio obtener
informacidn precisa, con el fin de demostrar los objetivos planteados, y corroborar
nuestra hipdtesis sobre el andlisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante

el reclamo por contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -20109.

En un tercer momento, se extrajo informacion de 26 expedientes administrativos ante
el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas operadoras de telefonia,

Chachapoyas -2019 y se aplicd 26 encuestas a los 26 usuarios, con el fin de recabar
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informacién que sustente o refute nuestra hipotesis, y asi poder liderar la discusién
de los resultados y las teorias e investigaciones realizadas.

En un cuarto paso, se organizaron, presentaron y procesaron los datos obtenidos, los
cuales fueron analizados e interpretados mediante estadistica descriptiva; Una vez
obtenidos los resultados, se llevo a cabo la discusion, a partir de los objetivos
planteados, doctrina, jurisprudencia e investigaciones realizadas por otros autores a

nivel nacional e internacional.

Finalmente, se extrajeron conclusiones, las mismas que estan vinculadas a los

objetivos planteados.
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1. RESULTADOS

Los resultados fueron plasmados en tablas y figuras, las mismas que fueron recabadas de
la encuesta planteada a los usuarios que interpusieron los reclamos por los contratos no

solicitados en las empresas operadoras durante el afio 2019.

3.1 Resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios que interpusieron reclamos

administrativos ante las empresas operadoras

A continuacion, se presentan las tablas y figuras de cada pregunta planteada en la

encuesta:

a. Pregunta 1. ;Usted, ha sido usuario de alguna de las empresas operadoras de

Comunicaciones, durante el afio 2019?

Tabla 1. Resultados de la pregunta 1

Respuesta Cantidad
Si 26

No 0
Total 26

(Fuente: Elaboracion propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)

¢Usted, ha sido usuario de alguna de las empresas
operadoras de Comunicaciones, durante el afio 2019?

m S| ENO

Figura 1. Resultados de la pregunta 1
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Interpretacion de la pregunta 1: De la Tabla 1 y Figura 1 de la investigacion,
el 100% de los encuestados respondieron que si han sido usuario de alguna de las

empresas operadoras de Comunicaciones durante el afio 2019.

Pregunta 2. ¢;Usted, ha interpuesto algun reclamo a nivel administrativo con
motivo de un contrato no solicitado en las empresas operadoras de telefonia,

durante el afio 2019?

Tabla 2. Resultados de la pregunta 2

Respuesta Cantidad
Si 26

No 0
Total 26

(Fuente: Elaboracion propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)

¢Usted, ha interpuesto algun reclamo a nivel administrativo
con motivo de un contrato no solicitado en las empresas
operadoras de telefonia, durante el afio 2019?

msl ENO

Figura 2. Resultados de la pregunta 2

Interpretacion de la pregunta 2: De la Tabla 2 y Figura 2 de la investigacion,
el 100% de los encuestados respondieron que, si han interpuesto algun reclamo a
nivel administrativo con motivo de un contrato no solicitado en las empresas

operadoras de telefonia, durante el afio 2019.
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C.

Pregunta 3. ;Qué respuesta recibi6 al interponer un reclamo por contrato no

solicitado en las empresas operadoras de telefonia, durante el afio 2019?

Tabla 3. Resultados de la pregunta 3

Respuesta Cantidad
Fundado 15
Infundado 11
Improcedente 00
Sin respuesta 00
Total 26

(Fuente: Elaboracién propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)

3. ¢ Qué respuesta recibié al interponer un reclamo por
contrato no solicitado en las empresas operadoras de telefonia,
durante el afio 2019?

| 22%| B FUNDADO

OINFUNDADO

B IMPROCEDENTE

B SIN RESPUESTA

Figura 3. Resultados de la pregunta 3

Interpretacion de la pregunta 3: De la Tabla 3 y Figura 3 de la investigacion,
el 58% de los encuestados respondieron que sus reclamos fueron declarados

fundados y un 42% de los encuestados respondieron que sus reclamos fueron

declarados infundados.

Pregunta 4. ;Considera que los mecanismos para presentar el reclamo son los

adecuados?

28



Tabla 4. Resultados de la pregunta 4

Respuesta Cantidad
Muy deficiente 00
Deficiente 04
Aceptable 22
Buena 00
Excelente 00
Total 26

(Fuente: Elaboracion propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)

4. ;Considera que los mecanismos para presentar el reclamo
son los adecuados?

B MUY DEFICIENTE
E DEFICIENTE
O‘VZ| B ACEPTABLE
BBUENA
W EXCELENTE

Figura 4. Resultados de la pregunta 4

Interpretacion de la pregunta 4: De la Tabla 4 y Figura 4 de la investigacion,
el 85% de los encuestados consideran que los mecanismos para presentar el

reclamo son aceptables, y el 15% consideran que es deficiente.

Pregunta 5. ;Considera usted que la via administrativa es la adecuada para

presentar los reclamos?

Tabla 5. Resultados de la pregunta 5

Respuesta Cantidad
Si 23

No 03
Total 26

(Fuente: Elaboracién propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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5. ¢ Considera usted que la via administrativa es la adecuada
para presentar los reclamos?

m Sl ONO

Figura 5. Resultados de la pregunta 5

Interpretacion de la pregunta 5: De la Tabla 5 y Figura 5 de la investigacion,
el 88% de los encuestados consideran que la via administrativa es la adecuada
para presentar los reclamos mientras el 12% consideran que la via administrativa

no es la adecuada para presentar los reclamos.

Pregunta 6. ;Considera que los plazos establecidos para dar resolucion a su

reclamo son los adecuados?

Tabla 6. Resultados de la pregunta 6

Respuesta Cantidad
Muy deficiente 00
Deficiente 09
Aceptable 17
Buena 00
Excelente 00
Total 26

(Fuente: Elaboracion propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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0% 6. ¢ Considera usted que los plazos establecidos para dar

0% resolucién a su reclamo son los adecuados?

0%

E MUY DEFICIENTE
O DEFICIENTE

B ACEPTABLE
EBUENA

W EXCELENTE

Figura 6. Resultados de la pregunta 6

Interpretacion de la pregunta 6: De la Tabla 6 y Figura 6 de la investigacion,
el 35% de los encuestados consideran que los plazos establecidos para dar
resolucion a su reclamo son deficientes, mientras el 65% de los encuestados

consideran que los plazos establecidos para dar resolucion a su reclamo son

aceptables.

g. Pregunta 7. ¢El procedimiento para interponer el reclamo, le result6 adecuado?

Tabla 7. Resultados de la pregunta 7

Respuesta Cantidad
Muy deficiente 00
Deficiente 08
Aceptable 18
Buena 00
Excelente 00
Total 26

(Fuente: Elaboracién propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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7. ¢ El procedimiento para interponer el reclamo, le
resulté adecuado?

0 MUY DEFICIENTE
B DEFICIENTE

B ACEPTABLE

W BUENA

W EXCELENTE

Figura 7. Resultados de la pregunta 7

Interpretacion de la pregunta 7: De la Tabla 7 y Figura 7 de la investigacion,
el 31% de los encuestados consideran que el procedimiento para interponer el
reclamo le resulté deficiente, mientras el 69% de los encuestados consideran que

el procedimiento para interponer el reclamo le resulté aceptable.

h. Pregunta 8. ;/Recibi6 respuesta a su reclamo de forma oportuna?

Tabla 8. Resultados de la pregunta 8

Respuesta Cantidad
Si 16

No 10
Total 26

(Fuente: Elaboracién propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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8. ¢Recibid respuesta a su reclamo de forma oportuna?

msl aNo

Figura 8. Resultados de la pregunta 8

Interpretacion de la pregunta 8: De la Tabla 8 y Figura 8 de la investigacion,
el 62% de los encuestados respondieron que, si recibieron respuesta a su reclamo
de forma oportuna, mientras que el 38% de los encuestados respondieron que no

recibieron respuesta a su reclamo de forma oportuna.

Pregunta 9. ¢ Usted, recurrié a OSIPTEL para recibir orientacion con motivo de

un contrato no solicitado en las empresas operadoras de telefonia, durante el afio

2019?

Tabla 9. Resultados de la pregunta 9

Respuesta Cantidad
Si 16

No 10
Total 26

(Fuente: Elaboracion propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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9. ¢Usted, recurrio a OSIPTEL para recibir orientacion

con motivo de un contrato no solicitado en las empresas
operadoras de telefonia, durante el afio 2019?

mSI  @NO

Figura 9. Resultados de la pregunta 9

Interpretacion: De la Tabla 9 y Figura 9 de la investigacion, el 62% de los
encuestados respondieron que, si ha recurrido a OSIPTEL para recibir
orientacion con motivo de un contrato no solicitado en las empresas operadoras
de telefonia, durante el afio 2019; mientras que el 38% de las personas

encuestadas no recurrieron a la mencionada entidad en busca de orientacion.

Pregunta 10. ¢La informacion recibida por el orientador de OSIPTEL, para

interponer el reclamo por contratos no solicitados fue la adecuada?

Tabla 10. Resultados de la pregunta 10

Respuesta Cantidad
Muy deficiente 00
Deficiente 00
Aceptable 25
Buena 01
Excelente 00
Total 26

(Fuente: Elaboracién propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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10. ¢ La informacién recibida por el orientador de
OSIPTEL, para interponer el reclamo por contratos no
solicitados fue la adecuada?

0%
0%

B MUY DEFICIENTE
ODEFICIENTE
B ACEPTABLE

OBUENA

W EXCELENTE

Figura 10. Resultados de la pregunta 10

Interpretacion: De la Tabla 10 y Figura 10 de la investigacion, el 96% de los
encuestados respondieron que, la informacion recibida por el orientador de
OSIPTEL, para interponer el reclamo por contratos no solicitados fue aceptable,
mientras que el 4% de los encuestados respondieron que, la informacion recibida
por el orientador de OSIPTEL, para interponer el reclamo por contratos no

solicitados fue buena.

Pregunta 11. ;Considera usted, que la intervencion de OSIPTEL, fue

determinante para la resolucion de su reclamo?

Tabla 11. Resultados de la pregunta 11

Respuesta Cantidad
Si 16

No 10
Total 26

(Fuente: Elaboracién propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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11. ¢ Considera usted, que la intervencién de OSIPTEL, fue
determinante para la resolucion de su reclamo?

@S| ONO

Figura 11. Resultados de la pregunta 11

Interpretacion: De la Tabla 11 y Figura 11 de la investigacion, el 85% de los
encuestados respondieron que, la intervencion de OSIPTEL fue determinante
para la resolucion de su reclamo, mientras que el 15% respondié que la

intervencion de OSIPTEL no fue determinante para la resolucién de su reclamo.
Pregunta 12. ;Usted se encuentra conforme con la respuesta a su reclamo?

Tabla 12. Resultados de la pregunta 12

Respuesta Cantidad
Muy conforme 00
Conforme 23
Poco conforme 00
Disconforme 03
Total 26

(Fuente: Elaboracién propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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12. ¢ Usted se encuentra conforme con la respuesta a su
reclamo?

B MUY CONFORME
B CONFORME

B POCO CONFORME
ODISCONFORME

Figura 12. Resultados de la pregunta 12

Interpretacion: De la Tabla 12 y Figura 12 de la investigacion, el 88% de los
encuestados sefialan estar conformes con la respuesta dada a su reclamo, mientras

que el 12% refiere estar disconforme con la respuesta que se le dio.

m. Pregunta 13. ;Como calificaria usted, la solucion ante el reclamo de los

contratos no solicitados en las empresas operadoras de telefonia?

Tabla 13. Resultados de la pregunta 13

Respuesta Cantidad
Muy deficiente 00
Deficiente 05
Aceptable 21
Buena 00
Excelente 00
Total 26

(Fuente: Elaboracion propia extraida de los expedientes de reclamos - 2019.)
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13. ¢Cdémo calificaria usted, la solucién ante el reclamo

[0% de los contratos no solicitados en las empresas operadoras
de telefonia?

[0%
0%

B MUY DEFICIENTE
O DEFICIENTE
B ACEPTABLE
OBUENA
W EXCELENTE

[81%]

Figura 13. Resultados de la pregunta 13

Interpretacion: De la Tabla 13 y Figura 13 de la investigacion, el 81% de los
encuestados respondieron que, califican como aceptable la solucion que se les
dio ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas operadoras de
telefonia, mientras que el 19% sefial6 como deficiente la solucion ante sus

reclamos.
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3.2 Resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios que interpusieron reclamos

administrativos ante las empresas operadoras

A continuacion, desde la Tabla 14 hasta la Tabla 26, se presenta el analisis de reclamo

de cada expediente obtenido, fue por ello, que a fin de hacer méas visual la

presentacion solo se presentan 13 expedientes de los 26 analizados.

Tabla 14. Expediente analizado N° 01

Analisis de reclamo

Descripcién del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo-RES-767-JARO-R-A-
0065592-2018/P

Cadigo de reclamo

BR0181915

Fecha de ingreso de reclamo

15.03.2019

Motivo del reclamo

Usuario indica que desconoce contrato y gue nunca
ha solicitado el servicio.

Tiempo transcurrido sin resolver
el reclamo

03.06.2019 (2 meses aprox.)

Queja-Osiptel

Usuario interpone queja solicitando el silencio
administrativo positivo ya que la Empresa
Operadora no da respuesta y/o notifica la
resolucion del reclamo a su correo electronico.

Tiempo transcurrido para la
notificacion de la resolucion del
reclamo

29.04.2019 (41 dias héabiles)

Resolucion del reclamo

Fundada

Analisis

En el presente caso, la Empresa Operadora no
cumple con notificar la resolucion como lo
establecido en el articulo 36-A del reglamento,
estando el usuario en desventaja por no saber
respecto al estado de su reclamo; ya que paso mas
de lo establecido para que conozca su respuesta.

(Fuente: Elaboracidn propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 15. Expediente analizado N° 02

Analisis de reclamo

Descripcion del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo- RMA-C-FC242377-
2019-AS

Cddigo de reclamo

FC-242377-2019

Fecha de ingreso de reclamo

23.04.2019

Motivo del reclamo

Usuario presenta reclamo por contratacién no
solicitada, solicita la baja y eliminacion de toda
deuda y no firmo ningun documento.

Resolucioén del reclamo

Fundada, el servicio dado de baja y no registra
deuda con relacion a la mencionada linea.

Analisis

En el presente caso, la Empresa Operadora emite
y/o notifica al usuario dentro del plazo establecido
por ley.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)

Tabla 16. Expediente analizado N° 03

Analisis de reclamo

Descripcion del expediente

Datos del expediente

Resolucion  del  reclamo-DAC-REC-R/DNC-
116085-19

Codigo de reclamo

190120740

Fecha de ingreso de reclamo

08.05.2019

Motivo del reclamo

Por contratacion no solicitada, haciendo de
conocimiento que desconoce la contratacion del
servicio por el cual se le esta cobrando.

Tiempo de resolucion

04 de junio del 2019 (18 dias habiles)

Motivo de resolucion

Fundado

Analisis

En el presente caso, la empresa operadora cumplio
con emitir laresolucién de primera instancia dentro
del plazo establecido en el articulo 54 del
reglamento, es decir dentro de los 20 dias habiles;
asi mismo, la resolucion que declara fundada el
reclamo fue emitida a mérito del articulo 33, que
sefiala que cuando se declara Fundada la resolucion
en su totalidad no necesita motivacion.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 17. Expediente analizado N° 04

Analisis de reclamo

Descripcion del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo-RES-767-JARO-R-A-
0191670-2019/P

Codigo de reclamo

BR-0199381

Fecha de ingreso de reclamo

07.08.2019

Motivo del reclamo

Usuaria refiere que el 01 de agosto de 2019, tomo
conocimiento via mensaje de texto de la deuda
s/140.00, motivo por el cual se acercd al centro de
atencion de la empresa y refieren que es por un
servicio instalado en el Jr. Libertad N°, servicio
gue no reconoce Yy solicita el cotejo de firma y
huella como la exoneracion de la deuda y la baja
del servicio.

Tiempo transcurrido sin resolver
el reclamo

16.01.2020 Mas de 20 dias habiles

Queja-Osiptel

Usuaria interpone queja solicitando el silencio
administrativo positivo ya que la Empresa
Operadora no da respuesta y/o notifica la
resolucion del reclamo.

Tiempo transcurrido para la
notificacion de la resolucion del
reclamo

16.01.20220 (mas de 4 meses)

Resolucion del reclamo

Fundada, linea dado de baja y anulacion de la
deuda

Analisis

En el presente caso la empresa Operadora cumplio6
con emitir la resolucion de primera instancia mas
no de notificar al correo electrénico que habia
consignado en el formulario de reclamo, dentro del
plazo establecido articulo 36-A del reglamento.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 18. Expediente analizado N° 05

Analisis de reclamo

Descripcidn del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo-RES-767-R-A-0063569-
2019-CR-P

Cddigo de reclamo

BR-0210673

Fecha de ingreso de reclamo

06.11.2019

Motivo del reclamo

Usuario refiere gue no solicitd la compra del
servicio, no firmo contrato, desconoce la linea y la
deuda, por tanto, solicita la eliminacion de ambas.

Tiempo transcurrido sin resolver
el reclamo

12.12.2019 (26 dias habiles)

Queja-Osiptel

Usuario interpone queja solicitando el silencio
administrativo positivo ya que la empresa
operadora no da respuesta y/o notifica la
resolucion del reclamo a su correo electrénico.

Tiempo transcurrido para la
notificacion de la resolucion del
reclamo

12.12.2019 (26 dias habiles)

Resolucion del reclamo

Fundada, linea ha sido dada de baja y la deuda
anulada.

Analisis

En el presente caso la empresa Operadora
(primera instancia) cumplio con dar respuesta al
reclamo sin embargo no notifico al usuario dentro
del plazo establecido en el articulo 36-A del
reglamento.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 19. Expediente analizado N° 06

Analisis de reclamo

Descripcion del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo-RES-767-R-A-0080661-
2020-C-P

Codigo de reclamo

BR0214373

Fecha de ingreso de reclamo

09.12.2019

Motivo del reclamo

Usuario indica que desconoce el contrato y que
nunca ha solicitado el servicio.

Tiempo transcurrido sin resolver
el reclamo

15.01.2020 (27 dias habiles)

Queja-Osiptel

Usuario interpone queja solicitando el silencio
administrativo positivo, ya que la Empresa
Operadora ha transgredido la norma del
procedimiento por la no contestacion oportuna a
su reclamo

Tiempo transcurrido para la
notificacion de la resolucion del
reclamo

15.01.2020 (27 dias habiles)

Resolucion del reclamo

Fundada, linea ha sido dado de baja y la deuda
anulada.

Analisis

En el presente caso, la Empresa Operadora
notifico al usuario en la fecha que este presento su
formulario de queja, no cumpliendo con el plazo
establecido en el reglamento, cabe mencionar que
la empresa operadora tiene la obligacion de
verificar la identidad del solicitante del servicio
de manera previa a la contratacion y activacion de
este, vulnera la seguridad juridica del ciudadano
respecto a las contrataciones comerciales que se
efectlien y facilita comportamientos que podrian
atentar contra la seguridad ciudadana.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)

Tabla 20. Expediente analizado N° 07

Analisis de reclamo

Descripcion del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo- RES-767-JARO-A-
0475099-2019/P

Cadigo de reclamo

R1869734

Fecha de ingreso de reclamo

23.03.2019

Motivo del reclamo

usuario presenta reclamo por contrataciéon no
solicitada.

Resolucion del reclamo

Fundada, el servicio dado de baja y anulado la
deuda.

Fecha de notificacion

06.04.2019

Analisis

En el presente caso, la Empresa Operadora emite
y/o notifica al usuario dentro del plazo establecido

por ley.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 21. Expediente analizado N° 08

Analisis de reclamo

Descripcidn del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo- RES-767-JARO-A-
0691187-2019/P

Caodigo de reclamo

BR-0170765

Fecha de ingreso de reclamo

02.11.2019

Motivo del reclamo

Usuario presenta reclamo por contratacion no
solicitada, desconoce la linea y la deuda.

Resolucion del reclamo

Fundada, el servicio dado de baja y anulado la
deuda.

Fecha de naotificacion

28.11.2019

Analisis

En el presente caso, la Empresa Operadora emite
y/o notifica al usuario dentro del plazo establecido
por ley.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 22. Expediente analizado N° 09

Analisis de reclamo

Descripcion del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo-0018847-2020-
TRASU/OSIPTEL

Codigo de reclamo

BR0213996

Fecha del reclamo

05.12.2019

Motivo del reclamo

Haciendo de conocimiento que desconoce la linea
y deuda ya que nunca firmo ningun contrato,
solicitando la eliminacién de ambas ya que no
esta dispuesta a pagar por un servicio nunca
solicitado.

Tiempo transcurrido sin resolver
el reclamo

22.01.2020 (32 dias habiles)

Queja-Osiptel

Por la transgresion que corresponde a la no
contestacion oportuna del reclamo, solicita la
aplicacién del silencio administrativo positivo.

Tiempo transcurrido para la
notificacion de la resolucion del
reclamo (PRIMERA
INSTANCIA)

12.02.2020 (49 dias habiles)

Resolucion del reclamo
(PRIMERA INSTANCIA)

Fundada y anulacién de la deuda

Resolucion del reclamo
(SEGUNDA INSTANCIA)

Fundada, por falta de respuesta al reclamo.

Analisis

En el presente caso, el usuario al no recibir
respuesta del reclamo por la contratacién no
solicitada del servicio, es que recurri6 a Osiptel
mediante queja la misma que fue amparada y
ordeno que la empresa Telefdnica del Perd
atienda el reclamo del usuario, la misma que con
fecha anterior a la resolucién resuelve declarar
fundado el reclamo anulada la deuda méas no asi
explica como es 0 como bajo que circunstancia se
genero el servicio no solicitado, limitandose a
cursar un oficio sin explicacion.

Por otra parte, al usuario se le curso la resolucion
N°767-R-A-00841982019-CR-P, de fecha 13 de
diciembre del afio 2019, sin embargo, dicha
resolucion no fue notificada conforme al articulo
36° A del reglamento

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 23. Expediente analizado N° 10

Analisis de reclamo

Descripcién del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo-0029822-2020-
TRASU/OSIPTEL

Caodigo de reclamo

BR0181919

Fecha de ingreso de reclamo

15.03.2019

Motivo del reclamo

Usuario presenta reclamo por contratacion no
solicitada, no reconoce el servicio y pide la baja del
mismo.

Tiempo transcurrido sin
resolver el reclamo

15.01.2020 Mas de 20 dias habiles.

Queja-Osiptel

Usuario interpone queja solicitando el silencio
administrativo positivo, ya que la Empresa
Operadora ha transgredido la norma del
procedimiento por la no contestacion oportuna a su
reclamo.

Tiempo transcurrido para la
notificacion de la resolucion
del reclamo

13.02.2020 (10 meses aprox.)

Resolucion del reclamo

Fundada, por falta de respuesta al reclamo.

Analisis

En el presente caso, la Empresa Operadora no ha
emitido y/o notificado la resolucion de primera
instancia al usuario, por tanto, este recurre mediante
gueja a la segunda instancia (TRASU), se observa
que la Empresa Operadora al ser notificada por el
TRASU, esta no eleva el expediente de reclamo
correspondiente al codigo indicado en la queja, por
tanto, no muestra pruebas veraces para acreditar la
contratacion de dicho servicio.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)

Tabla 24. Expediente analizado N° 11

Analisis de reclamo

Descripcién del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo-0029822-2020-
TRASU/OSIPTEL

Codigo de reclamo

190211694

Fecha de ingreso de reclamo

16.08.2019

Motivo del reclamo

Usuario presenta reclamo por contratacion no
solicitada y pide la anulacion total del contrato y
cobro que se le esté haciendo, no radica en Lima
donde ha sido instalado el servicio.

Tiempo transcurrido para la
notificacion de la resolucion
del reclamo

11.09.2019 (18 dias habiles)

Resolucion del reclamo

Fundada, procede a la anulacion de la deuda.

Analisis

En el presente caso, la Empresa Operadora cumplié
con el plazo establecido en el reglamento para dar
respuesta y notificar la resolucion. Art.

(Fuente: Elaboracion propia a partir del expediente analizado.)
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Tabla 25. Expediente analizado N° 12

Analisis de reclamo

Descripcién del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo- 0032181-2019-
TRASU/OSIPTEL

Caodigo de reclamo

190211722

Fecha de ingreso de reclamo

16.08.2019

Motivo del reclamo

Usuario presenta reclamo por contratacion no
solicitada; solicita la anulacion total del contrato y
del cobro, manifiesta que el servicio fue instalado
en Lima y este no radica en esa ciudad.

Resolucion del reclamo

Fundada, acogiéndose al Art. 61y 68 del
Reglamento.

Recurso de apelacion

Usuario interpone recurso de apelacién, ya que la
empresa Operadora declara INFUNDADO el
reclamo aduciendo que en los anexos pertinentes
del contrato cumplen con la firma y huella de
aceptacion y conformidad.

Analisis

En el presente caso se puede observar que la
Empresa Operadora no realizé el analisis de los
hechos conforme fueron expuestos por el usuario en
el reclamo y en el recurso de apelacion, toda vez
gue no elevo al TRASU sus descargos vy el
expediente correspondiente.

(Fuente: Elaboracién propia a partir del expediente analizado.)

Tabla 26. Expediente analizado N° 13

Analisis de reclamo

Descripcién del expediente

Datos del expediente

Resolucion del reclamo- 0041369-2019-
TRASU/OSIPTEL

Cadigo de reclamo

190229967

Fecha de ingreso de reclamo

05.09.2019

Motivo del reclamo

Usuario presenta reclamo por contratacion no
solicitada, desconoce haber solicitado la renovacion
del equipo.

Resolucion del reclamo

Fundada, acogiéndose a la Resolucién N°001-2007-
LIN/TRASU-OSIPTEL

Recurso de apelacion

Usuario interpone recurso de apelacion, y presenta
medios probatorios.

Analisis

En el presente caso se puede observar que la
Empresa Operadora no elevo los pruebas que
sustenten su decision de primera instancia al
TRASU, de acuerdo al Art. 120 del TUO la carga
de la prueba corresponde a la Empresa Operadora y
estd tiene la posibilidad material de proporcionar
las pruebas para determinar la verdad de los hechos.

(Fuente: Elaboracion propia a partir del expediente analizado.)
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IV. DISCUSION

En este capitulo corresponde someter a discusion los resultados obtenidos, los mismos
que fueron recabados de los expedientes administrativos interpuestos ante las Empresas
Operadoras y los objetivos planteados en nuestra investigacion, para ello abordaremos

los siguientes objetivos planteados.

a) Primer objetivo especifico esta dirigido a determinar si es eficaz la via administrativa
previa ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas operadoras de
telefonia, Chachapoyas -2019, para ello debemos sefialar que la via previa segun la
Real Academia Espafiola (2022) es aquel procedimiento administrativo previo que
se tramita antes de iniciar otro proceso administrativo, la misma que se realiza en la
propia entidad y que constituye un requisito para iniciar el proceso administrativo (p.
1).

Proceso administrativo previo que ha sido estipulado en la Ley N° 27444 — Ley del
Procedimiento Administrativo General (2019), la misma que en su titulo preliminar,
articulo 1, ha sefialado que las personas juridicas bajo el régimen privado que presten
servicios publicos, aplican el proceso administrativo y especificamente en el caso de
empresas de telefonia se rigen bajo esta ley, pero su procedimiento es previo al

proceso administrativo (p. 3).

Entonces, tenemos que de acuerdo a la resolucion de Consejo Ejecutivo N° 047-
2015-CD-OSIPTEL (2015), decidi6 aprobar el reglamento para atencion de reclamos
de usuarios de servicios de telecomunicaciones, sefialando en su articulo 3°, que la
via previa es de caracter obligatoria ante las empresas operadoras y no se admitira

recurso alguno si es que no se ha agotado la via previa (p. 4).

En ese orden de ideas, podemos afirmar que la via administrativa previa se encuentra
regulada tanto a nivel de ley especial y reglamento. Ahora corresponde analizar el
servicio de telecomunicaciones, los cuales constituyen en los servicios brindados por
una empresa de comunicaciones, la misma que brinda servicio de voz y datos a nivel
de telefonia que puede darse de forma cableada o inalambrica, los mismos que son

proporcionados a cambio de un costo econémico, cuyos servicios son brindados via
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teléfono fijo y/o inalambrico asi como comunicaciones moviles y servicios de datos,

como lo es el servicio de internet (BDR Informatica 2021, pp. 3-4).

Por lo tanto, las empresas de telefonia ofrecen servicios esenciales para la
comunicacion entre las personas y a su vez para las actividades comerciales o
cualquier actividad que tenga que ver con la comunicacién, consecuentemente sus
servicios son de voz, de internet, de datos, de SMS, entre otros como son los servicios
de grabacion de voz, servicio de fax, etc. y para ello se llevan a cabo la elaboracion
de contratos entre las personas naturales o fisicas con la empresa, cuyo contrato

puede efectuarse de forma presencial o via online (Servicities 2022, p. 3).

Es asi que mediante decreto legislativo 702 (1991) se declara de necesidad publica
el desarrollo del servicio de las telecomunicaciones e indicando que toda persona
tiene derecho a usar y prestar los servicios de telecomunicaciones y a su vez que toda
persona tiene derecho a la inviolabilidad y secreto de las telecomunicaciones, asi
como que las empresas se rigen bajo el principio de servicio con equidad, fomentando
su servicio de forma libre a los usuarios mediante el establecimiento de tarifas y la
prestacion de los servicios que pueden ser de caracter pablico o privado (p. 6).

De la misma manera, dicha normativa precisa que el servicio de telecomunicaciones
puede prestarse de forma libre donde las empresas establezcan sus tarifas y que estas
seran supervisadas por el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
telecomunicaciones (OSIPTEL); en esa misma linea se emitié su Reglamento de la
Ley de Telecomunicaciones y se sefialo que el servicio de telecomunicaciones es
prestado de forma libre y se regula por la oferta y la demanda, conforme asi se
advierte del Decreto Supremo N° 013-93-TCC (1993, p. 5).

En ese sentido tenemos que para requerir los servicios de telefonia se requiere la
suscripcién de un contrato con la empresa de telecomunicaciones, cuyas clausulas la
ha establecido la empresa con la supervision de OSIPTEL (1993), donde se ha
sefialado que el objeto del contrato se celebra entre la empresa operadora y el
abonado de la prestacion del servicio, en adelante usuario, cuyo contrato tiene
clausulas generales y clausulas adicionales que incluyen la instalacion del servicio,

mantenimiento, bloqueo y desbloqueo. Norma que precisa que los usuarios suscriben
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los contratos conforme a la normativa vigente, obteniendo derechos y obligaciones
(p. 2).

Es asi que debera informar la fecha de posible instalacion del servicio, siendo de
obligacion de los abonados permitir el acceso a sus viviendas para la instalacion del
servicio, asi mismo el usuario es responsable del uso que haga al servicio, de quien
se le fija una renta basica mensual y de acuerdo al plan adquirido conforme a las
tarifas vigentes (OSIPTEL 2022, p. 3).

Respecto a los derechos del abonado, este tiene derecho a elegir el tipo de servicio,
quien pagara la tarifa, de acuerdo al servicio adquirido, podra cambiar el servicio, a
su vez solicitar y obtener el bloqueo y desbloqueo de forma automatica del servicio,
asi como solicitar por escrito la suspensién del servicio, asimismo tiene derecho al
trato igualitario frente a los deméas abonados por el servicio que requiere, también
tiene derecho a la informacién del contrato y de sus términos de forma clara y
comprensible, a ser informado en las oficinas de la empresa y en caso de reclamo
puede interponerla ante cualquier sucursal de acuerdo al procedimiento previo de
reclamos (OSIPTEL 2022, p. 6).

Respecto a las obligaciones del abonado este tiene la obligacion del uso debido del
servicio, el pago puntual de los servicios e intereses, el de brindar seguridad a la
instalacion dentro de su domicilio, el de permitir la instalacién por averia o reclamo,
para los cuales la empresa debera informar con la debida anticipacion la fecha
probable de inspeccion (OSIPTEL 2022, p. 9).

Respecto al contrato, este contrato es de plazo indeterminado, su resolucion es
establecida por el abonado y en caso de que el abonado no sefiale fecha de
culminacion del contrato se entendera que ha vencido el plazo y se procedera cortar
el servicio, por su parte la empresa operadora puede resolver el contrato por mora del
abonado, por incumplimiento de las obligaciones del abonado, por fallecimiento o
insolvencia del abonado (OSIPTEL 2022, p. 11).

En ese orden de ideas, tenemos que de acuerdo al Decélogo de los usuarios del

servicio de telefonia, estos tienen derecho a elegir el plan o promocion del servicio,
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tienen derecho a recibir el contrato del servicio, derecho a contar con un servicio
ininterrumpido, derecho a presentar reclamo y requerir informacion de manera clara,
detallada y actualizada, asi como dar de baja al servicio que no ha sido requerido y
tiene derecho a bloquear los servicios y suspender los mismos de forma temporal o
definitiva (OSIPTEL 2022, p. 1).

Ahora abordando el procedimiento de reclamo por contratacion no solicitada del
usuario de telefonia se tiene que este se presenta cuando se imputa la facturacion o
cobro de un servicio que el usuario no ha contratado o no ha requerido, quien ante tal
circunstancia tiene derecho de presentar un reclamo por concepto de “contratacion
no solicitada”, reclamo que puede ser interpuesto via telefonia o de manera
presencial, sea por escrito o por via web, donde se le debera otorgar al usuario el
cddigo de reclamo, el cargo con el cual se present6 el reclamo y la constancia de
recepcion del reclamo, teniendo la empresa el término de 20 dias habiles para brindar
una respuesta al reclamo (OSIPTEL 2022, p. 1).

En caso que el usuario no esté de acuerdo con la respuesta, tendra el plazo de 15 dias
habiles para interponer el recurso de apelacion que puede ser via web o de forma
presencial, acto que motiva que una vez recepcionada la apelacion debe ser elevado
el expediente al Tribunal Administrativo de Solucién de reclamos de Usuarios -
TRASU, quien en un plazo no mayor de 25 dias habiles debera resolver (OSIPTEL
2022, p. 2).

En esa misma linea de proteccion de los derechos del usuario, tenemos la Ley N°
29571 — Cadigo de Proteccién y defensa del Consumidor (2019), que sefiala que los
dentro de los derechos del consumidor, este tiene el derecho a la proteccién de sus
intereses econdmicos y en particular contra las clausulas abusivas, ademas de tener
derecho a la reparacién, derecho a la proteccion de sus derechos mediante
procedimientos eficaces, agiles, con minima formalidad y de carécter gratuito ante
los reclamos que pueda presentar y de igual forma tiene derecho a la indemnizacion

por los dafios y perjuicio que se le pueda ocasionar (p. 8).

Entonces, este procedimiento de reclamo por un contrato no solicitado establece que

es de caracter gratuito y se prohibe el condicionamiento para la interposicion del
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reclamo, pues no se puede impedir 0 negar interponer un reclamo, no se puede emitir
opinion antes de interponer reclamo y no se puede negar el acceso al expediente de
donde se le ha afectado su derecho al usuario, no se puede omitir otorgar un codigo
de reclamo al momento de su presentacion; cuyo horario de presentacion de reclamos
se efectla en oficinas o centros de atencion al usuario, dentro de las 8 horas
ininterrumpidas por dia y cuarenta horas a la semana, conforme al Reglamento para

la Atencion de reclamos de usuarios en Telecomunicaciones (2015, p. 8).

Es asi que una vez presentado el reclamo, la empresa tiene tres dias habiles para
otorgar una solucién anticipada al reclamo, cuya solucion puede comprender la
totalidad o parte del reclamo, la misma que debe contar con la aceptacién del usuario,
de no aceptar el usuario la solucion, la operadora debera tramitar el reclamo conforme
al trdmite correspondiente, es asi que de darse la aceptacion de solucion anticipada
de reclamo, este debe ser registrado como una solucion anticipada, debera
establecerse los datos del usuario, el contrato que se cuestiona, la peticion y la
solucion correspondiente, asi como la solucion que se le ha otorgado, conforme al
Reglamento para la Atencion de reclamos de usuarios en Telecomunicaciones (2015,
p. 10).

En caso de que el usuario decida continuar con el reclamo, la empresa puede declarar
fundado e infundado el reclamo, de ser infundado tiene que fundamentar su decision
y de ser fundado el reclamo no requiere de fundamentacion, a cuya solucion se le
interpone el recurso de apelacion ante el TRASU, en caso de que el usuario no esté
conforme; con dicho procedimiento se agota la via administrativa previa, conforme
al Reglamento para la Atencidn de reclamos de usuarios en Telecomunicaciones
(2015, p. 12).

Ahora con respecto a los resultados tenemos, que del 100% de usuarios que interpuso
los reclamos durante el afio 2019 ante las empresas de telecomunicaciones, se
advirtio que todos los reclamos tuvieron como fundamento la no solicitud de compra
de servicios, no firma de contrato y desconocimiento de la linea y deuda, cuyos
reclamos fueron resueltos en un 58% fundados y en un 42% fue declarado infundado;
razén por la cual al preguntar a los usuarios respecto a si considera que la

presentacion del reclamo constituye un mecanismo eficaz para la solucion del
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servicio no contratado se advirtid que un 85% considera que es aceptable y en un
15% considera que es deficiente, conforme se advierte del analisis de la tabla y figura
del 1-4.

Asi mismo respecto a si la via administrativa previa es adecuada para presentar sus
reclamos, un 88% determind que esta si resulta ser adecuada, frente a un 12% que
considerd que no es la via adecuada; también se pregunto al usuario respecto al plazo
para la solucion de su reclamo, donde se pudo advertir que en un 65% considerd que
el plazo es aceptable, frente a un 35% que sefial6 que su plazo es deficiente, conforme
se advierte del andlisis de la tabla y figura del 5-6.

Estos resultados son concordantes con el analisis de los expedientes, donde se pudo
advertir que del 100% de expedientes donde se interpuso reclamo, estos fueron
declarados fundados, sin embargo para llegar a su totalidad del 100% se tuvo que
recurrir a OSIPTEL, conforme lo expusieron los propios usuarios quienes sefialaron
en su 62% haber recurrido a tal entidad a efectos de solicitar informacién respecto al
contrato no solicitado, quienes recibieron informacion aceptable en un 96% e
informacion buena en un 4%, por lo tanto la intervencion de OSIPTEL en un 85%
fue determinante para la solucion del reclamo, conforme se advierte de la tabla y
figura del 9-11.

Consecuentemente nuestros resultados son contrarios a los hallados por Heredia
(2017), quien sefialé que el 90% de los encuestados que tuvieron problemas con el
servicio de telefonia al interponer su reclamo, estos fueron atendidos, pero de forma

tardia y catalogaron como deficiente la via previa (p. 109).

Sin embargo, Ledn (2016), concluye que fue a raiz de la intervencion de OSIPTEL ,
mediante el recurso de apelacion que el TRASU, resolvié declarar fundado el
reclamo del usuario, sin embargo este no impuso sancion por el retardo de la
solucion, lo cual es evidente que para solucionar un reclamo, si bien es cierto en
nuestra investigacion es eficaz la via administrativa previa, pero esta ha requerido de
la intervencion de OSIPTEL (p. 49); conforme también lo pudo identificar Molina
(2015), quien preciso que el 81% de los encuestados sefiald que el mecanismo de la

via administrativa previa es mas efectiva cuando interviene OSIPTEL (p. 125).
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Consecuentemente podemos afirmar que el nivel de eficacia de la via administrativa
previa ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas operadoras de
telefonia, Chachapoyas -2019, en su propia via previa ante los reclamos del usuario
estas fueron efectivas en un 58% que fueron fundados los reclamos y que para llegar
al 100% de eficacia se requirio la intervencion del OSIPTEL, mediante el recurso de
apelacion ante el TRASU.

Respecto al segundo objetivo especifico, este se fijé en analizar la satisfaccion de los
usuarios al recurrir a la via administrativa previa, ante el reclamo de los contratos no
solicitados en las empresas operadoras de telefonia, Chachapoyas - 2019. A efectos
de dar respuesta a dicho objetivo tenemos que de los encuestados, el 69% calificd
como aceptable el procedimiento administrativo previo para interponer el reclamo,
sin embargo un 31% lo calific6 como deficiente; de igual forma respecto a la
respuesta oportuna del reclamo se tiene que un 62% sefiald que recibid una respuesta
oportuna ante el reclamo formulado por la contratacion del servicio no solicitado,
situacion distinta fue que un 38% afirmd no haber recibido una respuesta oportuna,

conforme se advierte de la tabla 'y figura N° 7 y 8.

Asimismo, a los encuestados se les preguntd respecto a la conformidad con el
reclamo interpuesto en la via administrativa previa cuya respuesta fue que un 88%
de usuarios sefialé que se encuentra conforme con la solucion otorgada a su reclamo
y un 12% no se encontraba conforme, de la misma forma al preguntarsele a los
encuestados sobre la calificacion de la solucion ante el reclamo interpuesto, se tiene
que en un 81% lo calificd como aceptable a contrario de un 19% que lo calific6 como

deficiente, conforme asi se advierte de la tabla y figura N° 12 y 13.

Dichos resultados son concordantes con los hallados por Valladares (2015), quien
afirmé que la via administrativa previa no es eficaz debido a que OSIPTEL no hace
cumplir los plazos y no vigila el proceso administrativo previo, mediante la

corroboracion de la solucion oportuna y eficaz de los reclamos (p. 108).

Asi mismo, nuestros resultados difieren de los hallazgos hallados por Frisancho

(2017), quien sefialé que el reglamento de reclamo del usuario estipulado en la

54



Resolucién N° 047-2015-OSIPTEL es ineficiente y no protege los derechos de los
usuarios, situacion distinta es en nuestra investigacion donde si se ha advertido que
dicha normativa protege los derechos del consumidor pero no se cumplen los plazos
para resolver el reclamo y asi tenemos en el analisis de los expedientes por reclamos
de contratacion no solicitada durante el afio 2019, se obtuvo que la duracion para
resolver un reclamo como lo es el reclamo N° BR-0181915, este duré dos meses para

ser resuelto y fue notificado después de 41 dias de haberse resuelto.

Lo mismo acontecio con el reclamo N° BR-0199381, el mismo que fue
presuntamente resuelto dentro de los 20 dias, sin embargo, fue notificada después de
los 4 meses, situacion similar ocurri6 en el reclamo N° BR-0213996, que fue resuelto
dentro de los 30 dias y que fue notificada luego de los 49 dias; situacion similar se
aprecio en el reclamo N° BR-0181919 donde se resolvio el reclamo después de 10

meses.

Estos resultados son concordantes con los encontrados por Mackliff (2016), quien
concluy6 que la defensa del consumidor y la proteccion de sus derechos carece de
efectividad puesto que no se aplica sanciones de forma directa ante la demora de la

solucion de los reclamos (p. 68).

Situacion que es concordante con el Informe Defensorial N° 59, emitido por la
Defensoria del Pueblo (2018), que recomienda OSIPTEL cumplir adecuadamente su
funcién fiscalizadora y que proceda a sancionar ante las violaciones que efecttan las

empresas de telecomunicaciones (p. 16).

En consecuencia podemos afirmar que de los encuestados en un 62% estuvo
satisfecho con las respuestas del reclamo interpuesto y manifestaron en un 88%
encontrarse conforme con la solucion otorgada por el reclamo del contrato no
solicitado, logrando luego del reclamo la anulacion del contrato, anulacion de la
deuda de la cual la empresa determiné que no suscribio y no contrato el servicio no
requerido, no obstante no indemnizo por los dafios y perjuicios que se ocasionaron y
a su vez el TRASU, al resolver el recurso de apelacion no impuso la indemnizacion
por dafios y perjuicios, puesto que al usuario se le imput6é una contratacion de un

servicio que no contratdé y que luego del reclamo del usuario se determind que
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efectivamente no habia solicitado tales servicios, lo que correspondia su

indemnizacion.

Respecto al siguiente objetivo especifico esta dirigido a realizar un estudio a nivel
del derecho comparado sobre la eficacia de la via administrativa ante el reclamo de
los contratos no solicitados en las empresas operadoras de telefonia. Para ello
previamente debemos recordar que en el procedimiento de reclamo por contratacién
no solicitada a nivel de nuestro pais, el usuario de una empresa de
telecomunicaciones cuestiona la facturacion o cobro del servicio que no ha sido
solicitado, 0 en su caso que se le cobra una deuda por un servicio no solicitado, para
tal efecto el usuario presenta su reclamo ante la empresa operadora quien tiene 20
dias habiles para resolver en primera instancia y una vez resuelto, el usuario puede
interponer el recurso de apelacion dentro de los 15 dias hébiles, fecha donde la
operadora tendrd 5 dias habiles para elevar el expediente del reclamo ante el TRASU,
quien emitira en segunda instancia via recurso de apelacion la resolucién final que
pone fin a la via administrativa, cuya instancia tiene 25 dias habiles para resolver
(OSIPTEL 2021, p. 1).

Al recurrir a la legislacion Chilena, tenemos el Decreto Supremo N° 194 y la Ley N°
18.168, que regula la Ley General de Telecomunicaciones y que indica que si el
usuario tiene un reclamo por el servicio de Telecomunicaciones, tiene la facultad de
interponer el reclamo debiendo adjuntar la boleta o factura para fundamentar su
reclamo, una breve descripcidn de su reclamo, reclamo que lo pueden interponer via
web o de forma presencial, reclamos que son registrados en el SUBTEL, que
representa la empresa de Telecomunicaciones, quien tiene 23 dias habiles para
resolver el reclamo, cuyo tramite no tiene costo alguno y en caso que no estén de
acuerdo con lo resuelto en primera instancia, el usuario tiene 5 dias hébiles para
interponer el recurso de reposicion o en su caso tiene 1 afio para interponer el recurso
extraordinario de revision o también puede interponer el recurso de aclaracion o
rectificacion (2022, p. 2).

Asimismo, respecto a la legislacién Colombiana tenemos que ante el reclamo por un
servicio no contratado, se puede interponer la queja o reclamo, el mismo que sera

interpuesto dentro de los 6 meses, cuya empresa tendré el plazo de 15 dias para
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resolver el reclamo y en caso de que no brinde respuesta dentro de dicho plazo, puede
interponer la figura del silencio administrativo positivo; es asi que una vez resuelto
se puede interponer los recursos de reposicion o apelacion en caso de que el usuario
no esté conforme con la decision tomada, cuya entidad en segunda instancia tiene el

término de 10 dias habiles para resolver la apelacion (ETB 2021, p. 2).

Por otra parte, respecto a la legislacion Bolivariana, se tiene que esta ha sefialado que
el reclamo por un servicio no requerido se puede interponer de forma directa ante la
oficina de atencion al consumidor dentro de los 20 dias de conocido el reclamo, cuya
empresa tiene el término de 15 dias habiles para responder el reclamo, la misma que
debe ser comunicada al usuario dentro de los 5 dias habiles y en caso de no estar de
acuerdo con lo resuelto, el usuario tiene 20 dias para interponer el recurso de

apelacion, conforme se advierte del portal del estado plurinacional de Bolivia (2022,
p. 2).

De igual forma en Ecuador respecto al procedimiento de reclamos de los servicios de
Telecomunicaciones por contratos no requeridos, se tiene que el reclamo es
interpuesto por el usuario ante la empresa operadora, reclamo que puede ser
interpuesto de manera personal o por via web, teniendo 15 dias habiles para
responder, cuyo tramite es gratuito y ante su disconformidad con el reclamo, se puede
interponer via segunda instancia la apelacion ante ARCOTEL, quien de igual forma
tiene 15 dias habiles para resolver el recurso de segunda instancia, conforme se

advierte del portal gob.ec (2022, p. 2).

Respecto a la legislacion Argentina, tenemos que el reclamo puede ser interpuesto
dentro de los 5 dias habiles de conocida la facturacién por el contrato del servicio no
requerido, y ante dicho reclamo la empresa tiene 30 dias para emitir una respuesta al
reclamo planteado de quien de advertirse que al usuario se le afectd y causé dafios es
su deber compensarlo y en caso de no estar de acuerdo tiene 30 dias para interponer
el recurso de apelacion, conforme asi se advierte de la Resolucion N° 733-E/2017
(2017, p. 10).

Finalmente en la legislacion Uruguaya, Ley N° 17.250 - Ley de relaciones del
Consumo (2020), ha precisado gque los reclamos por contrato no requerido pueden

ser interpuestos directamente por el consumidor, donde debera detallar via web o por
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escrito el detalle del reclamo y la sustentacion que ampara el reclamo, el mismo que
serd interpuesto una vez conocida la facturacion del contrato no requerido, donde la
empresa tiene el término de 10 dias habiles para resolver el reclamo que puede ser
declarando fundado, infundado o establecer un acuerdo con el usuario, estableciendo
que dentro de este término de 10 dias puede llevarse a cabo la conciliacion con el
usuario o0 en su caso de que el reclamante no esté de acuerdo con lo resuelto, este

ultimo puede interponer el recurso de apelacion (p. 5).

Estas legislaciones corroboran lo sefialado por Heredia (2017), respecto a que los
consumidores del servicio de Telefonia ante el reclamo interpuesto por los usuarios
es deficiente, no obstante la normativa analizada si resulta ser eficaz, pero su falta de
aplicacion por parte de las entidades la tornan en ineficaz (p.109); por lo tanto, en la
legislacion comparada se ha regulado todo el procedimiento administrativo previo
ante un reclamo por contrato no requerido del servicio de Telefonia, pero este no se

aplica adecuadamente a pesar que los plazos son similares y difieren en plazos cortos.

Finalmente, respecto a nuestro objetivo general este consiste en analizar
juridicamente si la via administrativa es eficaz ante el reclamo de los contratos no
solicitados en las empresas operadoras de telefonia, Chachapoyas -2019. Para ello
debemos sefialar que del analisis de estudio de los reclamos, los usuarios de las
empresas de telecomunicaciones interpusieron reclamo por contratacion no
solicitada, quienes alegaron desconocer la contratacion de los servicios e indicar que
tanto firma y huella plasmada en el contrato no les correspondia y por lo tanto
solicitaron que la deuda contraida se les sea anulada, es asi que del 100% de los
expedientes analizados a nivel de primera instancia en un 58% de los reclamos fue
declarado fundado a nivel de proceso administrativo previo, en tanto un 42% fue
declarado infundado, no obstante al interponer el recurso de apelacion estos fueron

declarados fundados.

Lo que implica que el proceso administrativo previo si resulta ser eficaz, pero ha
requerido de la intervencion de OSIPTEL para que estos reclamos sean declarado
fundados, lo cual justifica el resultado de los expedientes que indican que el 100%
fueron declarados fundados, ademas se debe sefialar que el cuestionamiento de la

eficacia proviene de la no solucion del reclamo dentro de los plazos establecidos, por
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lo que la actuacion de OSIPTEL debe ser méas activa en cuanto al control de los plazos

para la solucién de los reclamos.

Resultado que implica dar respuesta a nuestra hipdtesis respecto a que la via
administrativa en las empresas operadoras ante el reclamo de contratos no solicitados
en la ciudad de chachapoyas en el afio 2019 resulta eficaz, puesto que ampara los
reclamos de los usuarios ante los contratos no solicitados, sin embargo, su eficacia
depende mucho de la actuacion de OSIPTEL en cuanto a su labor de supervision de

los reclamos.
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V. CONCLUSIONES

En esta tesis se identificd que el servicio de telecomunicaciones constituye una
necesidad publica y que toda persona tiene derecho a usar y prestar los servicios de
telecomunicaciones, garantizando al usuario su derecho a la inviolabilidad y secreto
de las telecomunicaciones; por otra parte, el servicio de telecomunicaciones las
cuales constituyen los servicios brindados por una empresa de comunicaciones, la
misma que brinda servicio de voz y datos a nivel de telefonia que puede darse de
forma cableada o inaldmbrica, servicios que son brindados mediante un contrato y
son proporcionados a cambio de un costo econdmico, cuyos servicios son brindados
via teléfono fijo y/o inalambrico asi como comunicaciones maviles y servicios de
datos, como lo es el servicio de internet; servicios que son supervisados por
OSIPTEL, quien regula por la oferta y la demanda, asi como la calidad del servicio;
sin embargo, el reclamo por contratacion no solicitada del usuario de telefonia se
presenta cuando se imputa la facturacion o cobro de un servicio al usuario que no ha
contratado o no ha requerido, quien ante tal circunstancia tiene derecho de presentar
un reclamo por concepto de “contratacion no solicitada”, reclamo que puede ser

interpuesto via administrativa previa.

En esta investigacion se analizé que el Proceso administrativo previo que tiene como
base legal la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General, que
sefiala que las personas juridicas bajo el régimen privado que presten servicios
publicos, aplican el proceso administrativo célere y eficaz; siendo que dicho
procedimiento fue regulado mediante Resolucién de Consejo Ejecutivo N° 047-
2015-CD-OSIPTEL, al sefialar la via previa es de caracter obligatoria ante las
empresas operadoras y no se admitird recurso alguno si es que no se ha agotado la
via previa; por otra parte, el Codigo de Proteccion y defensa del Consumidor, sefiala
la proteccién de los derechos del usuario se produce mediante procedimientos
eficaces, agiles, con minima formalidad y de caracter gratuito ante los reclamos que
pueda presentar y de igual forma tiene derecho a la indemnizacion por los dafios y

perjuicio que se le pueda ocasionar.
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En esta tesis se determind que del 100% de usuarios del servicio de telefonia que
interpuso los reclamos por la contratacion no solicitada durante el afio 2019, el 58%
de los reclamos fueron declarados fundados y en un 42% fue declarado infundado;
razon por la cual al preguntar a los usuarios respecto a si considera que la
presentacion del reclamo constituye un mecanismo eficaz para la solucion del
servicio no contratado, estos afirmaron en un 85% considera que es aceptable y en
un 15% considera que es deficiente; identificando que la via administrativa previa es
adecuada para presentar sus reclamos, pues el 88% determino que esta si resulta ser
adecuada; resultados que fueron contrastados con el andlisis de los reclamos
plasmados en los expedientes administrativos previos, donde se pudo advertir que
del 100% de expedientes analizados, estos en dicha cantidad declarados fundados;
sin embargo, para arribar a dicha totalidad del 100% se recurrid a OSIPTEL, al
identificarse que el 62% de los usuarios previamente y posteriormente al reclamo
recurrio a tal entidad a efectos de solicitar informacién respecto al contrato no
solicitado, cuya informacién la catalogaron como aceptable en un 96%; por lo tanto,
el 85% de los usuarios, identifico como determinante la intervencion de OSIPTEL
para la solucion del reclamo; por ello, se puede afirmar el nivel de eficacia de la via
administrativa previa ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas
operadoras de telefonia, Chachapoyas -2019, en su propia via previa, es efectiva en
un 58% al declarar fundados los reclamos y que para llegar al 100% de eficacia se
requirié la intervencion del OSIPTEL, mediante el recurso de apelacion ante el
TRASU.

En esta tesis se determind que los usuarios al recurrir a la via administrativa previa,
ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas operadoras de
telefonia en la ciudad de Chachapoyas, durante el afio 2019, consideran en un 69%
como aceptable el procedimiento administrativo previo para interponer el reclamo;
sin embargo un 31% lo calificé como deficiente; aunado que el 62% sefialdé que
recibi6 una respuesta oportuna ante el reclamo formulado y finalmente en un 88% de
usuarios sefiald que se encuentra conforme con la solucion otorgada a su reclamo;
siendo que los usuarios, calificacion la solucion del reclamo como aceptable, el cual
corresponde al 81%; lo que indica que el reclamo del contrato no solicitado, fue
anulado y a su vez también se anulé la deuda de la cual la empresa determin6 que no

suscribio y no contrato el servicio no requerido; sin embargo, no indemnizo por los
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dafos y perjuicios que se ocasionaron y a su vez el TRASU, al resolver el recurso de
apelacion no impuso la indemnizacion por dafios y perjuicios que se ocasionaron al

usuario.

En esta tesis se identifico que, en las legislaciones de Per(, Chile, Ecuador, Bolivia,
Argentina, Uruguay, cuentan con procedimientos agiles y sus plazos difieren en
tiempos cortos, donde el reclamo por contratacion no solicitada se puede interponer
via web o de forma presencial ante la empresa operadora de telefonia, donde debera
brindar detalle del reclamo y la sustentacion que ampara el reclamo, cuyos
procedimientos administrativos previos si resulta ser eficaces, pero requiere de una
participacion mas activa de su 6rgano regulador para salvaguardar los derechos del

usuarios ante un reclamo por contrato no requerido del servicio de Telefonia.

En esta tesis se determind que via administrativa es eficaz ante el reclamo de los
contratos no solicitados en las empresas operadoras de telefonia en la ciudad de
Chachapoyas, durante el afio 2019, el cual corresponde a un 58% de los reclamos, al
haber sido declarados fundado; sin embargo, para obtener el 100% de reclamos
declarados fundados, el usuario recurrié a la intervencion de OSIPTEL, de manera
que se encuentra justificada la intervencién de la entidad y su importancia de esta,
no obstante se identifico tanto en los usuarios y del analisis de los expedientes, que
el cuestionamiento de la eficacia deviene en la no solucion del reclamo dentro de los
plazos establecidos; en ese sentido, al brindar respuesta a nuestra hipétesis, tenemos
que el procedimiento administrativo previo en las empresas operadoras ante el
reclamo de contratos no solicitados en la ciudad de chachapoyas en el afio 2019
resulta eficaz, puesto que ampara los reclamos de los usuarios ante los contratos no

solicitados y la actuacion de OSIPTEL es determinante.
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VI. RECOMENDACIONES

A las empresas operadoras del servicio de telefonia de la region de Amazonas, ante
el reclamo interpuesto por el usuario por el concepto “contratacion no solicitada”,
procedan efectuar la importancia de la eficacia del procedimiento administrativo
previo y a su vez promover el mecanismo de solucion anticipada del reclamo, a fin
de proteger los derechos de los usuarios, mediante un procedimientos eficaz, agil,
con minima formalidad y de caracter gratuito ante los reclamos que pueda presentar,

ademas de la indemnizacion por los dafios y perjuicio que se le pueda ocasionar.

Al director de OSIPTEL de la region de Amazonas, hacer de conocimiento la
importancia de su intervencion de los contratos no solicitados, la misma que permitio
satisfaccion de los usuarios, requiriendo que su participacion se incida en supervision

del cumplimiento de los plazos ante los reclamos no solicitados.

Al director de la Escuela profesional de Derecho y Ciencias Politicas de la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, proceda efectuar capacitacion
como proyeccién social, respecto al reclamo no solicitados por las empresas
operadoras de telefonia, la importancia del procedimiento previo y su aporte de
OSIPTEL.
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ANEXO |

CARTA DIRIGIDA A EXPERTOS SOLICITANDO OPINION PARA DETERMINAR
LA VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS APLICADOS.

UNIVERSIDAD NACIONAL Facultad de Derecho y Ciencias Politicas
TORIBIO RODRIGUEZ DE
MENDOZA DE AMAZONAS

“Ano del Bicentenario del Pert: 200 anos de Independencia”

Chachapoyas, 15 de abril del 2021.
CARTA N° 346-2021-UNTRM/FADCIP

Senor:

Abg Julio César Ruiz Rosas
Comisionado de la Defensoria del Pueblo
Presente.-

ASUNTO :Remito instrumentos para su validacion .
REFERENCIA : Escrito presentado por la Bach. Milena del Rocio Quispe Zuta,

De mi especial consideracion:

Por la presente me dirijo a su digna persona con la finalidad de saludarlo
cordialmente; y al mismo tiempo, en atencién al documento de la referencia, presentado por
la Bachiller Milena del Rocio Quispe Zuta, mediante el cual solicita validacion de sus
Instrumentos de Investigacion para continuar con el tramite de la elaboracion de su Informe
de Tesis. Senora Abogada se deriva el Instrumento de Investigacion de la Aspirante para su
validacion en Un (01) juego. Esperando la atencion que brinde a la presente me suscribo de
usted, reiterandole mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

Dr. Edwin Gonzales Paco
DECANO ENCARGADO DE LA FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

BGSL/Decano
VEAL/Asistente Administrativo
Archivo.
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UNIVERSIDAD NACIONAL Facultad de Derecho y Ciencias Politicas
TORIBIO RODRIGUEZ DE
MENDOZA DE AMAZONAS

“Ano del Bicentenario del Pera: 200 anos de Independencia”

Chachapoyas, 15 de abril del 2021.
CARTA N° 347-2021-UNTRM/FADCIP

Senor:

Abg. Luis Alberto Gonzales Eneque.

Juez del Juzgado Penal Colegiado de Tarapoto
Presente.-

ASUNTO :Remito instrumentos para su validacion .
REFERENCIA : Escrito presentado por la Bach. Milena del Rocio Quispe Zuta,

De mi especial consideracion:

Por la presente me dirijo a su digna persona con la finalidad de saludarlo
cordialmente; y al mismo tiempo, en atencion al documento de la referencia, presentado por
la Bachiller Milena del Rocio Quispe Zuta, mediante el cual solicita validacion de sus
Instrumentos de Investigacion para continuar con el tramite de la elaboracion de su Informe
de Tesis. Senora Abogada se deriva el Instrumento de Investigacion de la Aspirante para su
validacion en Un (0O1) juego. Esperando la atencion que brinde a la presente me suscribo de
usted, reiterandole mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

Dr. Edwin Gonzales Paco
DECANO ENCARGADO DE LA FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

BGSL/Decano
VEAL/Asistente Administrativo
Archivo.
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UNIVERSIDAD NACIONAL Facultad de Derecho y Ciencias Politicas
TORIBIO RODRIGUEZ DE
MENDOZA DE AMAZONAS

“Ano del Bicentenario del Pert: 200 anos de Independencia”

Chachapoyas, 15 de abril del 2021.
CARTA N° 345-2020-UNTRM/FADCIP

Senora:

Abg.Zulema Mendoza Tello.
Defensora Publico Penal
Presente.-

ASUNTO :Remito instrumentos para su validacion .
REFERENCIA : Escrito presentado por la Bach. Milena del Rocio Quispe Zuta,

De mi especial consideracion:

Por la presente me dirijo a su digna persona con la finalidad de saludarla
cordialmente; y al mismo tiempo, en atencion al documento de la referencia, presentado por
la Bachiller Milena del Rocio Quispe Zuta, mediante el cual solicita validacion de sus
Instrumentos de Investigacion para continuar con el tramite de la elaboracion de su Informe
de Tesis. Senora Abogada se deriva el Instrumento de Investigacion de la Aspirante para su
validacion en Un (O1) juego. Esperando la atencion que brinde a la presente me suscribo de
usted, reiterandole mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

UNIVERSIDAD NACIONAL
Rl Z DE DZA DE AMAZONAS

Dr. Edwin Gonzales Paco
DECANO ENCARGADO DE LA FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

BGSL/Decano
VEAL/Asistente Administrativo
Archivo.

= p—
Campus Universitario, Sede Administrativa de la Facultad de Derecho y Ciencias Politicas. Chachapoyas — Peru

72



ANEXO II:
FORMATO DE INFORME DE OPINION, EXAMEN DE CONTENIDO DE LOS INTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

DENOMINADA:
“Analisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019”

Nombres y apellidos del experto: Julio César Ruiz Rosas
Cargo que desempeiia: Comisionado

Institucion en la que trabaja el experto: Defensoria del Pueblo
Autora del instrumento: Bach. Milena del Rocio Quispe Zuta

L- ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES

CRITERIOS

MUY

DEFICIENTE

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENA

EXCELENTE

06 | 11

16

21

26

31

36

41

46

56

61

66 | 71

76

81

78

10 | 15

20

25

35

40

45

50

60

65

70 | 75

80

CLARIDAD

Los items estin formulados con lenguaje apropiado, es decir
exento de ambigiiedades.

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento permitiran mensurar a las variables;
la via administrativa y el reclamo por confratos no
solicitados de telefonia, dimensiones e indicadores en sus
aspectos conceptuales, concretos, escrutables, comprensibles,
verificables, analizables, criticables, justificables y explicables.

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento
cientifico y tecnolégico.

ORGANIZACION

Los items del instrumento traducen organicidad légica en
concordancia con la definiciéon operacional y conceptual de las
variables; la via administrativa y el reclamo por contratos no
solicitados de telefonia, dimensiones e indicadores, de manera
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y
calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento evidencian ser adecuados para el
examen de contenido y mensuracion de las evidencias
inherentes al Analisis juridico de la via administrativa y su
eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia,
Chachapoyas -2019.

CONSISTENCIA

La informacién que se obtendra, mediante los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar el Analisis
juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo por
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contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable

la via administrativa y el reclamo por contratos no

solicitados de telefonia, dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA

Los procedimientos insertados en el instrumento responden al
proposito de la investigacion.

II. OPINION DE APLICABILIDAD:

Usuarios).

A fin de proporcionar claridad, se recomienda especificar el significado de la abreviatura TRASU (Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de

PROMEDIO DE VALORACION: BUENA

LUGAR Y FECHA: Chachapoyas, 15/04/2021.

2

FIRMA

DNI 43581067
TELE. N°% 988076953
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FORMATO DE INFORME DE OPINION, EXAMEN DE CONTENIDO DE LOS INTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION DENOMINADA:
“Andlisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante ¢l reclamo por contratos no solicitados de telefonfa, Chachapoyas -2019™.

Nombres y apellidos del experto: Luis Alberto Gonzales Encque

Cargo que desempeiia: Juez Penal Colegiado de San Martin - Tarapoto

Institucion en la que trabaja el experto: Corte Superior de Justicia de San Martin — Poder Judicial
Autora del instrumento: Bach. Milena del Rocio Quispe Zuta

I.- ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES

CRITERIOS

MUY
DEFICIENTE

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENA

EXCELENTE

00
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CLARIDAD

Los items estin formulados con lengunje apropiado, es decir

exento de ambigiledad

OBJETIVIDAD

Los itemns del instrumento permitiran mensurar a las variables;

la via administrativa y ¢l reclamo por contrates no

solicitados de telefonfa. dimensioncs ¢ indicadores ¢n sus
) ~ a1,

aspeclos conceptuales. CONCretos, esc s, comp
verificables, analizables. criticables, justificables y explicables.

ACTUALIDAD

[l instrumento  evidencia vigencia acorde con el conocimicnto
cientifico ¥ tecnoldgico.

ORGANIZACION

Los items del instrumento traducen organicidad logica ¢
concordancia con la definicion operacional y conceptual de fas
variables; 1a via administrativa y el reclamo por contratos no
solicitados de telefonia, dimensiones ¢ indicadores, de mancra
gue permitan hacer abstracciones e inferencias en funcidn a lus
hipdlesis, problema y ohjetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y
calidad.

INTENCIONALIDAD

Los ftems del instrumento evidencian ser adecuados pare el
examen de contenido y mensuracién de las  evidencias
inkerentes al Analisis juridico de la via uwdministrativa y su
eficacia ante ¢f reclimo por contratos no solicitados de telelunia,
Chachapovas -2019,

CONSISTENCIA

La informacion que se obtendrd, mediante los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar el Andlisis

i juridico de Levfatdministrativa y su eficacia ante ¢l reclamo por
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contratos no solicitados de telefonia, Chachapovas -2019, ‘ | X
COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable

la via administrativa y el reclamo por contratos no

solicitados de telefonfa, dimensiones ¢ indicadores, X
METODOLOGIA Los procedimientos insertados en ¢l instrumento responden al ] l

proposito de la investigacion,

IL. OPINION DE APLICABILIDAD:
Losobjetivos ¥ 108 Hstrimentos B dom coBeneneis: s i s e o ey g o oy e a5 S B R S s SRS AR S A s
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.......................................................................................................................
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..................................................................................

...................................................................................................
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PROMEDIO DE VALORACION: LUGAR Y FECHA: Chachapoyas, 30/04/2021.
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DNI 42222749
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Nombres y apellidos del experto: Zulema Mendoza Tello
Cargo que desempeiia: Defensora Publico Penal

Institucion en la que trabaja el experto: Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
Autora del instrumento: Bach. Milena del Rocio Quispe Zuta

L- ASPECTOS DE VALIDACION

FORMATO DE INFORME DE OPINION, EXAMEN DE CONTENIDO DE LOS INTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION DENOMINADA :
“Analisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019”.
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CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir
exento de ambigiiedades.

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento permitiran mensurar a las variables;
la via administrativa y el reclamo por contratos no
solicitados de telefonia, dimensiones e indicadores en sus
aspectos conceptuales, concretos, escrutables, comprensibles,
verificables, analizables, criticables, justificables y explicables.

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento
cientifico y tecnologico.

ORGANIZACION

Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicién operacional y conceptual de las
variables; la via administrativa y el reclamo por contratos no
solicitados de telefonia, dimensiones e indicadores, de manera
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y
calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento evidencian ser adecuados para el
examen de contenido y mensuracion de las evidencias
inherentes al Analisis juridico de la via administrativa y su
eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia,
Chachapoyas -2019.

CONSISTENCIA

La informacién que se obtendra, mediante los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar el Analisis
juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo por
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contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable
la via administrativa y el reclamo por contratos no
solicitados de telefonia, dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento responden al

proposito de la investigacion.

II. OPINION DE APLICABILIDAD:

PROMEDIO DE VALORACION:

LUGAR Y FECHA: Chachapoyas, 08/03/2022.

Firmado digitalmente por
MENDOZATELLO Zulema FAU
20131371617 soft

Fecha: 2022.03.13 22:27:07-05'00"

FIRMA

42354397

TELF. N°.

964494378
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ANEXO II1I:
CONSTANCIA DE OPINION DE EXPERTOS, RESPECTO A LA

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS UTILIZADOS

EN LA INVESTIGACION

CONSTANCIA DE OPINION DE EXPERTO

Por medio de la presente el que suscribe, Julio César Ruiz Rosas, hace constar que Milena
del Rocio Quispe Zuta - bachiller en Derecho y Ciencias Politicas de la Facultad de Derecho
y Ciencias Politicas de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, ha estimado
considerar a mi persona como experto, por lo que solicitd mi opiniéon de modo que le permita

determinar la validez y confiabilidad de los siguientes instrumentos de investigacion:

Instrumentos de investigacion para la validacion y confiabilidad de los items para
evaluar la investigacion denominada: “ANALISIS JURIDICO DE LA VIA
ADMINISTRATIVA Y SU EFICACIA ANTE EL RECLAMO POR CONTRATOS
NO SOLICITADOS DE TELEFONIA, CHACHAPOYAS, 2019”.

» Instrumentos de investigacion: cuadro para el analisis de los expedientes y el instrumento
de encuesta que se realizara a los usuarios que llevaron procesos de contratacion no

solicitada de telefonia, Chachapoyas, 2019.

Asimismo, para la opinién en referencia ademas se adjuntd: formato de informe de opinion
de experto sobre la validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion y matriz de

consistencia del proyecto de tesis.

Es por ello, en honor a la verdad. No tengo ningun inconveniente en expedir la présenlo,
alegando que los instrumentos son aplicables por que demuestran validez, confiabilidad y

cumplen con el vigor que amerita un trabajo de investigacion.

Chachapoyas, 15 de abril de 2021

FIRMA
DNI 43581067
TELF. N°. 988076953
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CONSTANCIA DE OPINION DE EXPERTO

Por medio de la presente el que suscribe Luis Alberto Gonzales Eneque, hace constar que
Milena del Rocio Quispe Zuta - bachiller en Derecho y Ciencias Politicas de la Facultad de
Derecho y Ciencias Politicas de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, ha
estimado considerar a mi persona como experto, por lo que solicité mi opinién de modo que

le permita determinar la validez y confiabilidad de los siguientes instrumentos de

investigacion:

Instrumentos de investigacion para la validacién y confiabilidad de los items para
evaluar la investigacion denominada: “ANALISIS JURIDICO DE LA ViA
ADMINISTRATIVA Y SU EFICACIA ANTE EL RECLAMO POR CONTRATOS
NO SOLICITADOS DE TELEFONIA, CHACHAPOYAS, 2019”.

» Instrumentos de investigacion: cuadro para el analisis de los expedientes y el instrumento
de encuesta que se realizara a los usuarios que llevaron procesos de contratacion no

solicitada de telefonia, Chachapoyas, 2019.

Asimismo, para la opinién en referencia ademas se adjuntd: formato de informe de opinion
de experto sobre la validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion y matriz de

consistencia del proyecto de tesis.

Es por ello, en honor a la verdad. No tengo ningtn inconveniente en expedir la présenlo,
alegando que los instrumentos son aplicables por que demuestran validez, confiabilidad y

cumplen con el vigor que amerita un trabajo de investigacion.

Chachapoyas, 03 de abril de 2021

DNI 42222749
TELF. N°. 997751532
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CONSTANCIA DE OPINION DE EXPERTO
Por medio de la presente la que suscribe Zulema Mendoza Tello, hace constar que Milena
del Rocio Quispe Zuta - bachiller en Derecho y Ciencias Politicas de la Facultad de Derecho
y Ciencias Politicas de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, ha estimado
considerar a mi persona como experto, por lo que solicité mi opinién de modo que le permita

determinar la validez y confiabilidad de los siguientes instrumentos de investigacion:

Instrumentos de investigacion para la validacion y confiabilidad de los items para
evaluar la investigacion denominada: "ANALISIS JURIDICO DE LA viA
ADMINISTRATIVA Y SU EFICACIA ANTE EL RECLAMO POR CONTRATOS
NO SOLICITADOS DE TELEFONIA, CHACHAPOYAS, 2019”.

» Instrumentos de investigacion: cuadro para el andlisis de los expedientes y el instrumento

de encuesta que se realizara a los usuarios que llevaron procesos de contratacion no

solicitada de telefonia, Chachapoyas, 2019.

Asimismo, para la opini6n en referencia ademas se adjunt6: formato de informe de opinion

de experto sobre la validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion y matriz de

consistencia del proyecto de tesis.

Es por ello, en honor a la verdad. No tengo ningtn inconveniente en expedir la presente,
alegando que los instrumentos son aplicables por que demuestran validez, confiabilidad y

cumplen con el vigor que amerita un trabajo de investigacion.

Chachapoyas, 08 de marzo de 2022

T

FIRMA
DNI 42354397
TELF. N°. 964494378
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ANEXO IV

FICHA RECOJO DE INFORMACION CUADRO DE ANALISIS DE EXPEDIENTES PARA EL TRABAJO DE

INVESTIGACION:

Analisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019.

Numero del expediente

Procedencia del usuario

Telefonica
: Claro
Empresa ante quien se )
) tp | g I Motivo del reclamo
interpuso el reclamo Bitel
Entel
Fecha de resolucion Amparo el reclamo Se notifico la resolucién
Fecha de inicio del ateniendo el reclamo P
reclamo
Fundado Infundado Si No
Adjunta medio
probatorio
Domicilio o direccién Si e ., ., ) Si
, . ) Notificacion de la resolucién al usuario en su
electronica del usuario . . ., L. }
i domicilio o direccion electrénica del usuario
proporcionada en el N . N
Y proporcionada en el reclamo 0
reclamo
Emision de resolucién Si Si
gue ampara el reclamo o i
No Emision de carta que comunica lo resuelto No
ante el reclamo interpuesto
Si Si
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Usuario recurre ante No La intervencion de OSIPTEL motiva la No
OSIPTEL via queja notificacion de lo resuelto ante el reclamo de
ante la falta de forma inmediata
respuesta al reclamo
Recurso interpuesto Apelacion TRASU resuelve Fundado
por el usuario ante el
TRASU Queja Infundado
Seguimiento a lo Si Usuario recurre a la via judicial Si
resuelto por el TRASU
NO No
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ANEXO V
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Analisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no solicitados de telefonia, Chachapoyas

-2019”.

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

¢ Es eficaz la via administrativa ante
el reclamo de los contratos no
solicitados en las empresas
operadoras de telefonia,
Chachapoyas -2019?

Objetivo general:

Analizar juridicamente si la via administrativa es
eficaz ante el reclamo de los contratos no
solicitados en las empresas operadoras de
telefonia, Chachapoyas -2019.

Objetivos Especificos:

Determinar el nivel de la via administrativa si es
eficaz ante el reclamo de los contratos no
solicitados en las empresas operadoras de
telefonia, Chachapoyas -2019.

Estudiar la satisfaccion de los usuarios sobre de la
via administrativa si es eficaz ante el reclamo de
los contratos no solicitados en las empresas
operadoras de telefonia, Chachapoyas -2019.
Realizar un estudio a nivel del derecho
comparado sobre la eficacia de la via
administrativa ante el reclamo de los contratos no
solicitados en las empresas operadoras de
telefonia.

Si, se respetara los fines del marco juridico la via
administrativa en las empresas operadoras ante
el reclamo de los contratos no solicitados de
telefonia, Chachapoyas, durante el afio 2019;
entonces, seria eficaz, los reclamos de los
usuarios al reconocerle sus derechos en relacién
del consumo en los contratos de servicios no
solicitados de telefonia.
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POBLACION Y MUESTRA

VARIABLES

Poblacién: Atendiendo a la cantidad
de reclamos de los abonados
presentados ante las empresas
operadoras, durante el afio 2019,
relacionado a los contratos no
solicitados de telefonia, siendo un
aproximado de 26 expedientes de
reclamos.

Muestra: La muestra estd
representada por 26 reclamos de los
abonados presentados las empresas
operadoras, durante el afio 2019.

Variable independiente

Variable dependiente

Via Administrativa

Reclamo por contratos no solicitados

Indicadores:

Identificacion del usuario
Identificacion del tipo de empresa
Identificacion del tipo de servicio
Identificacion del tipo de reclamo
Fecha de inicio del procedimiento

Fin de procedimiento

Firmay recepcion del reclamo
Notificacion de resolucion de solucion

Indicadores:

- Monto del reclamo

- Verificacion del contrato no solicitado

- Tipo de resolucion en primera instancia

- Se ampara o no el reclamo

- Apelacion a la resolucidn de primera instancia
- Elevacion del expediente al TRASU

- Resolucion emitida por TRASU
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ANEXO VI
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO REALIZADA A USUARIOS QUE
PRESENTARON RECLAMO POR CONTRATACION NO SOLICITADA DE
TELEFONIA EN LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS, DURANTE EL ANO 2019

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PROYECTOS DE INVESTIGACION DE TESIS
Titulo de la Investigacion:

Investigadora principal: Milena del Rocio Quispe Zuta

Yo__ Vesice QD;&\ Bavo , con DNI4gazgtoz y de _2¥  aiios de edad,
acepto de manera voluntaria para que mi caso sea incluido en el estudio de investigacidn
denominado:

a fin de mejorar la atencién en los servicios publicos de telecomunicaciones. Recibiré una copia
firmada y fechada de esta forma de consentimiento.

Luego de haberme informado de la finalidad de la presente investigacion, de haber conocido y
comprendido en su totalidad los beneficios directos e indirectos de mi participacion en el presente
estudio. Convengo en participar en este estudio de investigacion, por tanto:

® Mi participacion no repercutira en mis actividades o en mi condicién de usuario.
e No habra ninguna sancion para mi en caso de no aceptar la invitacion.

 Puedo retirarme del proyecto si lo considero conveniente a mis intereses, aun cuando el
investigador responsable no lo solicite.

* No haré ningdin gasto, ni recibiré remuneracién alguna por la participacién en el estudio.

* Se guardard estricta confidencialidad sobre los datos obtenidos producto de mi participacion,
con un nimero de clave que ocultara mi identidad.

e Puedo solicitar, en el transcurso del estudio informacién actualizada sobre el mismo, al
investigador responsable.

Habiendo comprendido en su totalidad el fin del presente estudio, paso a dar autorizacion a la
investigadora, dejando constancia lo siguiente:

Lugar y Fecha:___chadnapcyas, 22 de evero de 2020 -
Browo

=
Gy

Nombre del participante: Nexteo Qo\‘m

Firma del participante:
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ANEXO VII
ENCUESTA REALIZADA A USUARIOS QUE PRESENTARON RECLAMO POR
CONTRATACION NO SOLICITADA DE TELEFONIA EN LA CIUDAD DE
CHACHAPOYAS, DURANTE EL ANO 2019

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

TESIS
Analisis juridico de la via administrativa y su eficacia ante el reclamo por contratos no

solicitados de telefonia, Chachapoyas -2019.

Fecha: ......... Y Ll mnpnssons
1. (Usted, ha sido usuario de alguna de las empresas operadoras de Comunicaciones, durante el afio 2019?
Si( ) No ()

2. (Usted, ha interpuesto algun reclamo a nivel administrativo con motivo de un contrato no solicitado en
las empresas operadoras de telefonia, durante el afio 2019?
Si( ) No ( )

3. Qué respuesta recibi6 al interponer un reclamo por contrato no solicitado en las empresas operadoras de
telefonia, durante el afio 2019
Fundado ( ) Infundado ( ) improcedente ( ) sin respuesta ()

4. Considera que los mecanismos para presentar el reclamo son:
Muy deficiente () Deficiente ( ) Aceptable ( ) Buena ( ) Excelente ( )

5. (Considera usted que la via administrativa es la adecuada para presentar los reclamos?
Si( ) No( )

6. Considera usted que los plazos establecidos para dar resolucion a su reclamo son:
Muy deficiente ( ) Deficiente ( ) Aceptable ( ) Buena( ) malo ( )

7. El procedimiento para interponer el reclamo, le resulto:
Muy deficiente ( ) Deficiente ( ) Aceptable ( ) Buena ( ) Excelente ( )

8. (Recibi6 respuesta a su reclamo de forma oportuna?
Si( ) No( )

9. (Usted, recurrié a OSIPTEL para recibir orientacién con motivo de un contrato no solicitado en las
empresas operadoras de telefonia, durante el ano 2019?
Si( ) No( )

10. La informacién recibida por el orientador de OSIPTEL, para interponer el reclamo por contratos no
solicitados fue:
Muy deficiente () Deficiente ( ) Aceptable ( ) Buena ( ) Excelente ( )

11. ;Considera usted, que la intervencién de OSIPTEL, fue determinante para la resolucion de su reclamo?
Si( ) No( )

12. (Usted se encuentra conforme con la respuesta a su reclamo?
Muy conforme ( ) conforme ( ) poco conforme ( ) disconforme ( )

13. ;Coémo calificaria usted, la soluciéon ante el reclamo de los contratos no solicitados en las empresas

operadoras de telefonia?
Muy deficiente () Deficiente ( ) Aceptable ( ) Buena ( ) Excelente ( )
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