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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Procedimiento de reclamo de
los servicios de telecomunicaciones y afectacion de los derechos de los
usuarios en Tumbes-2021”, tuvo como objetivo principal analizar el nivel de
conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento de reclamo de
servicios de telecomunicaciones y el grado de afectacion de los derechos
de los usuarios por las empresas operadoras en el distrito de Tumbes-2021.

Se acogio a la siguiente metodologia de investigacion: De tipo descriptiva
explicativa, con un enfoque hipotético deductivo, y se aplicd el método y/o
enfoque cuantitativo, asi como la técnica de la encuesta, mediante el

instrumento del cuestionario.

En cuanto a la situacion poblacional, se tomé en cuenta a 1000 usuarios de
servicios de telecomunicaciones en el distrito de Tumbes, a quienes se les
remiti6 la referida encuesta por medio de los diferentes aplicativos
electronicos, considerdndose como muestra a no menos de 100 usuarios
gue gozan de estos servicios, esencialmente a aquellos que gocen del

servicio de telefonia fija y/o movil.

Con referencia a los resultados entre la correlacion de las dos variables
consignadas, se obtuvo con ayuda del programa estadistico IBM SPSS
Statisticsv.25.0 y a través de la aplicacion de la prueba inferencial Tau-C
de Kendall, que ambas variables si se relaciona estadisticamente; por lo
gue, se concluye que efectivamente el tener un bajo nivel de conocimiento
sobre el procedimiento de reclamo de servicios telecomunicaciones, tiene
como consecuencia un grado de afectacion alto a los derechos del usuario

por las empresas operadoras.

Palabras clave: usuario, empresa operadora, procedimiento de reclamo,

telecomunicaciones.
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ABSTRACT

The main objective of this research work entitled "Procedure for claiming
telecommunications services and affectation of users' rights in Tumbes-
2021" was to analyze the level of knowledge of users about the procedure
for claiming telecommunications services and the degree of affectation of

users' rights by the operating companies in the district of Tumbes-2021.

The following research methodology was used: descriptive explanatory
type, with a hypothetical deductive approach, and the quantitative method
and/or approach was applied, as well as the survey technique, by means of

the questionnaire instrument.

Regarding the population situation, 1000 users of telecommunication
services in the district of Tumbes were taken into account, to whom the
survey was sent through the different electronic applications, considering as
a sample no less than 100 users who enjoy these services, essentially those

who enjoy fixed and/or mobile telephone service.

With reference to the results between the correlation of the two variables, it
was obtained with the help of the statistical program IBM SPSS
Statisticsv.25.0 and through the application of Kendall's Tau-C inferential
test, that both variables are statistically related; therefore, it is concluded
that effectively having a low level of knowledge about the procedure for
claiming telecommunication services, has as a consequence a high degree

of affectation to the user's rights by the operating companies.

Key words: wuser, operating company, complaint procedure,

telecommunications.
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. INTRODUCCION

Durante el tiempo que realicé mis practicas profesionales en la Oficina
Regional de Servicios de Tumbes, perteneciente al Organismo Supervisor
de Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, pude apreciar la
gran problematica que existe en esta area de servicios brindados por las
empresas operadoras, quienes no salvaguardan los derechos de sus

usuarios.

Las empresas operadoras que prestan servicios de telecomunicaciones,
tales como: de telefonia fija, telefonia movil, internet fijo, internet movil,
television por cable, entre otros; tienen un gran defecto al momento de
salvaguardar los derechos de sus usuarios, porque no brindan, en primer
lugar, informacion veraz, completa e idénea, teniendo como consecuencia
la presentacion de reclamos por inconvenientes que surgen cuando hacen
uso de sus servicios, y en segundo lugar, no brindan la adecuada atencién
a los reclamos que presentan estos, vulnerando su derecho a seguir un

procedimiento de reclamo eficaz, lo cual no ocurre en la mayoria de casos.

Para el éxito de la presente tesis, se han estudiado las investigaciones de
Chavez, K. y Jacobo, M. (2018) “El debido procedimiento administrativo y
la informacion de las empresas operadoras en telecomunicaciones a los
usuarios del Distrito de San Borja 2017-2018”, Chambi, T. (2018)
“Evolucién del reglamento de reclamos del sector de telecomunicaciones”,
Yparraguirre, A. (2020) “Los mecanismos de solucién anticipada de
reclamacién y su incidencia en los derechos de los usuarios del servicio de

telecomunicaciones”

Con la presente tesis, se procura analizar el nivel de conocimiento de los
usuarios sobre el procedimiento de reclamo de servicios de
telecomunicaciones y el grado de afectacibn de los derechos de los
usuarios por las empresas operadoras en el distrito de Tumbes-2021, para
lo cual se cree conveniente utilizar la técnica de la encuesta, la cual se
aplicara a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones del distrito

de Tumbes.
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Es trascendental realizar la presente investigacion, por cuanto nos va a
permitir identificar la verdadera problematica que encierra esta figura
juridica, para lo cual se plantea como posible solucién, que las empresas
operadoras sean mas eficientes al momento de llevar a cabo el
procedimiento de reclamo de los usuarios de servicios de

telecomunicaciones, y asi, eviten transgredir sus derechos.
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. ESTADO DEL ARTE

2.1.Bases tedricas

2.1.1. Nivel de conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento de
reclamo de servicios de telecomunicaciones en el distrito de
Tumbes-2021
El procedimiento de reclamo de servicios de telecomunicaciones, es
una herramienta legal, a la cual recurre el usuario y/o abonado para
apelar alguna resoluciéon expedida por la empresa operadora que le
presta el servicio, o interponer una queja por no recibir una respuesta
oportuna de la misma, o también, por la vulneracion de alguna norma

gue pueda quebrantar el debido procedimiento (Maldonado, 2014).

2.1.1.1. Silencio Administrativo

El silencio administrativo es aquel mecanismo que garantiza los
derechos de la comunidad, ya que constituye una especie de
llamado de atencion o sancion al Estado por no dar cumplimiento
a uno de sus principales fines como lo es el otorgar respuesta
oportuna en el plazo legal que se establece, o; satisfacer las
exigencias de sus administrados (Nayra, 2019).

En el procedimiento de reclamo de servicios de

telecomunicaciones se clasifica en dos tipos:

a) Concepcién del Silencio Administrativo Positivo

Es aquel mecanismo que se aplicara cuando, al haber
transcurrido el plazo que establece la norma para la
contestacion de reclamos, la empresa prestadora del servicio
no hubiera expedido la resolucién de primera instancia y/o al
no pronunciarse por algun punto del reclamo interpuesto; o
cuando, al haber transcurrido el plazo maximo para notificar, la

empresa prestadora del servicio no haya notificado la
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b)

resolucion de primera instancia (Organismo Supervisor de

Inversion Privada en Telecomunicaciones [OSIPTEL], 2015).

Concepcion del Silencio Administrativo Negativo

Es aquel mecanismo que se aplicara, cuando el usuario al
considerar denegado su reclamo, podra solicitar el
pronunciamiento del TRASU — Tribunal Administrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios, o podra interponer una
demanda ante el Poder Judicial, siempre y cuando haya
transcurrido el plazo que establece la norma para la
contestacion de recursos de apelacion, y el 6rgano competente
no hubiera expedido y/o notificado la resoluciéon de segunda
instancia (OSIPTEL, 2015).

2.1.1.2. Solucién Anticipada

Existen dos tipos de solucion anticipada en el procedimiento de

reclamo de servicios de telecomunicaciones:

a)

b)

Concepcion de la solucion anticipada de reclamos segun
la Resoluciéon de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-
OSIPTEL

Es aquel mecanismo que la empresa operadora establece para
dar solucién a los reclamos de los usuarios antes de iniciar el
procedimiento de reclamo respectivo; la solucién que otorga la
empresa operadora al usuario es rapida, y debe contar con la
totalidad de lo peticionado y la aceptacion expresa del usuario,
caso contrario, la empresa operadora debera iniciar el normal
tramite del procedimiento de reclamo a seguir (OSIPTEL,
2015).

Concepcion de la solucion anticipada de recursos de
apelacion segun la Resolucion de Consejo Directivo N°
047-2015-CD-OSIPTEL

Es aquel mecanismo, mediante el cual la empresa operadora

se exime de su obligacion de elevar el recurso de apelacion

16



correspondiente al TRASU - Tribunal Administrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios, siempre y cuando se haya
acogido en su integridad la pretension del usuario contenida en
Su recurso impugnatorio dentro del plazo previsto para la
elevacion del mismo y cuente con la aceptacion expresa del

usuario a la solucion que se le ofrece (OSIPTEL, 2015).

2.1.1.3. Tipos de Reclamo segun la Resolucion de Consejo
Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL

Se han tomado en cuenta tres tipos de reclamo, los cuales son:

a) Concepcion del reclamo por facturacion

Imputacion al monto o a los montos que figuran en el
comprobante o recibo de pago del servicio que se esta
reclamando, en los cuales el usuario no reconoce tal consumo
y/o utilizacion (OSIPTEL, 2015).

b) Concepcion del reclamo por calidad e idoneidad en la
prestacion del servicio

Imputacion a los inconvenientes procedentes de un
inadecuado funcionamiento de la red y/o en el acceso a los
servicios que brinda la empresa operadora que puedan generar
insatisfaccion al usuario; asi como los inconvenientes de
idoneidad en la prestacion del servicio de telecomunicaciones
(OSIPTEL, 2015).

c) Concepciéon del reclamo por suspension, corte o baja
injustificada del servicio

Imputacion a la suspensién, corte o baja injustificada del
servicio de telecomunicaciones que presta la empresa
operadora, o sin observarse el adecuado procedimiento que
establece la norma vigente, incluyéndose al corte del servicio
movil y/o bloqueo del equipo terminal mévil, a consecuencia del
uso prohibido del servicio en establecimientos carcelarios
(OSIPTEL, 2015).
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2.1.1.4. Principios que rigen la atencion de reclamos

El procedimiento de reclamo de usuarios de servicios de

telecomunicaciones, se tutela por los Principios establecidos en la

Ley N° 29571 — Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

y en la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo

General. Tomando en cuenta principalmente, los siguientes:

a) Principio del Debido Procedimiento

El Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2021) sefiala lo

siguiente:

Los administrados gozan de los derechos y garantias
implicitos al debido procedimiento administrativo. Tales
derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo
mas no limitativo, los derechos a ser notificados; a
acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a
exponer argumentos y a presentar alegatos
complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a
solicitar el uso de la palabra, cuando corresponda; a
obtener una decision motivada, fundada en derecho,
emitida por autoridad competente, y en un plazo

razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten

(p. 80).

b) Principio de Transparencia

Segun el Congreso de la Republica (2010) refiere que “En la

actuaciéon en el mercado, los proveedores generan una plena

accesibilidad a la informacion a los consumidores acerca de los

productos o servicios que ofrecen; la informacién brindada

debe ser veraz y apropiada conforme al presente Codigo” (p.

5).
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c) Principio de Buena Fe

El Congreso de la Republica (2010) manifiesta que:
En la actuacion en el mercado y en el ambito de vigencia
del presente Cddigo, los consumidores, los
proveedores, las asociaciones de consumidores, y sus
representantes, deben guiar su conducta acorde al
principio de la buena fe de confianza y lealtad entre las
partes. Al evaluar la conducta del consumidor se
analizan las circunstancias relevantes del caso, como la
informacion  brindada, las caracteristicas de la

contratacion y otros elementos sobre el particular (p. 6).

2.1.2. Grado de afectacion de los derechos de los usuarios por las
empresas operadoras en el distrito de Tumbes-2021
El cuerpo normativo en el cual se han establecido los derechos y
obligaciones tanto de los usuarios, como de las empresas operadoras,
es el Reglamento de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, la cual regula la relacion entre la empresa
operadoray el usuario, desde la etapa precedente a la suscripcion del
contrato, durante su suscripcion, la ejecucién, y hasta la terminacion
del mismo; a fin de pactar las condiciones que seran necesarias para
garantizar la equidad y transparencia en las relaciones de consumo
(Ruiz, 2016).

2.1.2.1. Portabilidad numérica

a) Concepcién de la portabilidad numérica

Es aquel derecho que tienen los usuarios de telefonia, sea

telefonia fija 0 movil, para cambiar de empresa operadora, area
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geografica o servicio sin cambiar de numero telefénico
(Palomino y Walde, 2016)

b) Procedimiento de la portabilidad numérica segun la
Resolucion de Consejo Directivo N° 286-2018-OSIPTEL

Este procedimiento surge con la presentacion de la solicitud de
portabilidad a la empresa operadora receptora, la cual sera
presentada por el abonado por medio de los mecanismos
disponibles para tal peticion, y posteriormente, la empresa
operadora registrara de forma inmediata en el registro de
solicitud de portabilidad los datos del solicitante; luego el
administrador de la base de datos centralizada principal
procedera a evaluar la solicitud y a calificar su procedencia; v,
al declararla procedente, previa verificacion del cumplimiento
de los requisitos establecidos en la norma, la empresa
operadora receptora debera comunicar la fecha y la hora de
habilitacion del numero telefébnico en su red, para
posteriormente el administrador de la base de datos
centralizada principal programe la ejecucion de la portabilidad
y respectiva habilitacion, lo cual deberd ser comunicado

previamente al abonado solicitante (OSIPTEL, 2018).

2.1.2.2. Migracion de plan tarifario

a) Concepciéon de la migracion de plan tarifario segun la
Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL

Se entiende por migracién a la culminacion del contrato de
servicios preexistente, y la inmediata celebracion a un nuevo
contrato para la prestacion del mismo tipo de servicio, bajo
caracteristicas y condiciones distintas a la contratada
precedentemente, o; a la reforma del contrato de prestacion de
servicios (OSIPTEL, 2012).
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b) Procedimiento de la migracion de plan tarifario segun la
Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL

En primer lugar, esta se solicita por el abonado y/o usuario, por
lo que la empresa operadora que le presta el servicio, va a
comunicar si esta procede o no, o dependiendo del caso, se
dara un plazo adicional para que se evalle su solicitud, el cual
no podra ser mayor a tres dias habiles; al aceptarse la solicitud
de migracion, esta se hara efectiva desde el dia que esta
previsto como periodo en el que la empresa operadora le
comenzara a facturar por el servicio prestado (OSIPTEL,
2012).

2.2.Antecedentes

2.2.1. Antecedentes Internacionales

Nogueira (2020), en su investigacion “Agéncias reguladoras e seu
papel na solucdo de conflitos”, tuvo como fin, analizar las diferentes
maneras de presentar solicitudes a los sujetos obligados, y examinar
los mecanismos que son adoptados por las entidades reguladoras en
la solucion de reclamos y/o conflictos, tomando como ejemplo a
ANATEL (Agencia Nacional de Telecomunicaciones) y ANEEL, el tipo
de investigacion que emple6 fue analitico — bibliogréafico, y concluy6
gue, este tipo de entidades reguladoras son muy importantes para
poder solucionar reclamos y/o conflictos de forma extrajudicial, a
través de procedimientos que facilitan a los consumidores, teniendo
como fin, el cumplimiento de la eficiencia del Estado, aliviando toda

carga que se presente en la via judicial.

Marcalla (2020), en su tesis “El Silencio Administrativo y el Recurso
Extraordinario de Revision en el Codigo Organico Administrativo
Ecuatoriano”, tuvo como fin, identificar los derechos del administrado
gue son materia de transgresion al determinarse, que el silencio
administrativo en el tramite y resolucion del recurso extraordinario de

revision se considera como una denegacion a lo que pretende el
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2.2.2.

administrado, utilizé la metodologia hermenéutica exegética, y llego a
la conclusién de que, la respuesta y el correcto tramite de las
reclamaciones, solicitudes y pedidos de los administrados depende
de la Administracion Publica, caso contrario, estos pueden recurrir al
denominado silencio administrativo positivo 0 negativo, y por otro
lado, al no estar de acuerdo con el pronunciamiento de la entidad,
pueden interponer un recurso de revisidn extraordinaria, a fin de

garantizar sus derechos.

Antecedentes nacionales

Frisancho (2017), en su tesis “Por una proteccion mas eficiente de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones: aplicando el andlisis
econdmico del derecho al procedimiento de reclamo de falta de
calidad e idoneidad en el servicio”, se enfoco6 en comprobar si el
procedimiento de reclamo por inconvenientes de idoneidad o calidad
del servicio, el cual esta regulado en la normativa del OSIPTEL, es
eficaz para salvaguardar los derechos de los usuarios de estos
servicios, empled el tipo de investigacion mixta descriptiva, llego a la
conclusién de que un usuario al presentar problemas por calidad e
idoneidad de algun servicio de telecomunicaciones y recurrir al
procedimiento de reclamo respectivo, no certifica la proteccion de sus
derechos, considerandolo como ineficiente y también que, este tipo

de normativa es inconveniente y que debe ser reformada.

Vargas (2017), en su tesis “Efecto juridico funcional de Osiptel en la
percepcion de proteccion de derechos por los usuarios de
telecomunicaciones. Lima 2016”, tiene como finalidad, establecer la
percepcion del abonado de telecomunicaciones, con respecto a la
proteccion de sus derechos cuando acude al OSIPTEL, acudio a la
metodologia deductiva hipotética, no experimental transversal,
obteniendo como resultado que la relacién causal entre la variable
independiente y dependiente es negativa, y llegd a la conclusion de
qgue, la normativa del OSIPTEL no salvaguarda de manera eficiente
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los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, por

lo que, es necesario que aquella sea reformada.

Otiniano y Saavedra (2017), en su tesis “La idoneidad en la calidad de
servicios en los contratos de consumo sector telecomunicaciones en
la Regiéon Lambayeque 2014”, tuvieron como fin, verificar si la calidad
de los servicios publicos de telecomunicaciones se dan de forma
idénea, emplearon el tipo de investigacion descriptivo — explicativo,
obteniendo como resultado que, en el ambito nacional, el
incumplimiento de la idoneidad en la calidad de servicios de
telecomunicaciones se da en un 56%, y en el ambito internacional, se
da en un 75%, todo ello a opinion de los expertos en la materia, y
llegaron a la conclusién de que, por razones relacionadas al alto indice
de las tasas de reclamos que se presentan en el OSIPTEL, todo ello
por un problema de incumplimiento y empirismos aplicativos, es que

la idoneidad en la calidad de estos servicios es minima.

Chavez y Jacobo (2018), en su tesis “El debido procedimiento
administrativo y la informacion de las empresas operadoras en
telecomunicaciones a los usuarios del Distrito de San Borja 2017-
2018”, tiene como fin, analizar si efectivamente el debido
procedimiento administrativo se ve perjudicado por la omisién de
brindar informaciéon por parte de las empresas operadoras a sus
usuarios, para ello aplicaron la metddica cuantitativa descriptiva
correlacional, ya que indagaron la forma de como relatar una realidad
social a través de sus dos variables que estan unidas, teniendo como
poblacién a los habitantes del distrito de San Borja — Lima, extrayendo
solo el 10 % de la densidad poblacional para la muestra respectiva,
llegaron a la conclusion de que evidentemente el debido
procedimiento administrativo se ve dafiado por el incumplimiento de
las empresas operadoras al facilitar la informacion necesaria a sus

usuarios.

Suarez (2018), en su tesis “La aplicacion del deber de idoneidad en el

servicio de telecomunicaciones en Lima 2016”, tiene como finalidad
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analizar si hay una incorrecta o inadecuada forma de emplear el
principio de idoneidad en el servicio de telecomunicaciones, la
metodologia que utilizo fue béasica, cualitativa y descriptiva-simple, ya
gue con una sola variable se pudo establecer el fin de la indagacion,
cuando el usuario recurre al procedimiento de reclamo o cuando la
entidad reguladora realiza su rol de inspeccion, obtuvo como
resultados que, la carencia de informacion brindada por el prestador
del servicio y la carencia de diligencia por parte del usuario al
momento de contratarlo, tiene como consecuencia la incompleta
aplicacion del deber de idoneidad en el servicio de

telecomunicaciones.

Chambi (2018), en su tesis “Evolucion del reglamento de reclamos del
sector de telecomunicaciones”, tuvo como finalidad, examinar el
Reglamento que regula el procedimiento de reclamos de
telecomunicaciones, tomando en cuenta su evolucién y comparacion
con otros paises latinoamericanos, empleé el tipo de investigacion
cualitativo, concluyendo que en los inicios de este reglamento se
dilatd mucho el desarrollo de prestacion de este tipo de servicios,
vulnerando el normal desarrollo de nuestro pais y los derechos de los
usuarios, en especial a la poblacién rural, sin embargo, gracias a la
evolucion constante de esta normativa, se han implementado nuevos
mecanismos para que el procedimiento de reclamo sea eficiente y
proteja los derechos de los usuarios, asimismo menciona que, con
otros paises latinoamericanos hay una gran diferencia con respecto a

los plazos que tiene el usuario para poder interponer algun reclamo.

Meza (2018), en su tesis “Acumulacion de saldo en los planes
postpago limitado de telefonia mévil no regulado en el Texto Unico
Ordenado de las Condiciones de uso del Servicio Publico de
Telecomunicaciones y el derecho a la libertad de eleccion y pago
equitativo por el servicio”, tuvo como objetivo, demostrar que el
derecho a la libre eleccién y pago equitativo por el servicio, se ve
afectado por el TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios de

Telecomunicaciones, ya que este no regula el aumento del saldo no
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consumido en un plan postpago de telefonia mévil, empled la
metodologia hermenéutica, inductiva, deductiva, analitica y sintética,
obteniendo como resultado de la muestra y estudio realizado, que
hubo una acumulacién del saldo valorizado en S/. 5,649.98, y
concluyo que, para poder tutelar el derecho a la libre eleccion y pago
equitativo, propone regular los saldos no consumidos a favor de los

usuarios.

Zavaleta (2020), en su tesis “Beneficios de la conciliacion en el
procedimiento de resolucion de reclamos de usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones en el Distrito de Chimbote, 2017,
tiene como objetivo contribuir en la mejoria del procedimiento de
reclamo en telecomunicaciones a favor del usuario, y también
contribuir con instrumentos que puedan apoyar al trabajo de la entidad
competente, basandose especificamente en el tema de la conciliacion
y la facultad de poder aplicar de manera positiva la normativa vigente,
opt6 por la metodologia cualitativa descriptiva, teniendo como disefio
no experimental, y concluy6 que el procedimiento de reclamacion es
ineficiente porque la normativa no establece las medidas precisas
para su realizacion exitosa, y que también la conciliacion en este tipo
de procedimiento no aporta de manera efectiva la solucién de

reclamos, y consecuentemente se vulneran los derechos del usuario.

Yparraguirre (2020), en su tesis “Los mecanismos de solucion
anticipada de reclamacion y su incidencia en los derechos de los
usuarios del servicio de telecomunicaciones”, tuvo como objetivo
determinar de qué forma los medios de solucién anticipada de
reclamacion estipulados en la normativa del OSIPTEL influyen en los
derechos de los abonados de los servicios de telecomunicaciones,
opté por la metodologia cualitativa inductiva, y naturalista, obtuvo
como resultado que, a opinidon de los expertos, es muy necesario que
el ente regulador sea mas exigente con la aplicacion de estos medios
gue dan solucién de manera anticipada, a fin de salvaguardar los
derechos de los usuarios de este tipo de servicios, llegé a la

conclusién de que este tipo de mecanismos influyen negativamente
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en los derechos de los abonados, porque no se cumplen de manera

oportuna y eficiente.

Delgado (2021), en su tesis “El principio de colaboracion en el
procedimiento de reclamacion por defecto de equipo de
telecomunicaciones y la proteccion de los derechos del consumidor”,
tuvo como finalidad, verificar si la colaboracion entre las instituciones
del OSIPTEL y el INDECOPI a través de su marco normativo,
salvaguardan los derechos del usuario y/o consumidor en la
tramitacion de algun reclamo por la inconformidad de medios
electrénicos ineficientes, se aplico la metodologia cualitativa, y llegé a
la conclusién que efectivamente la regulacion por parte de estas
entidades del Estado es inadecuada en este tipo de reclamaciones
optadas por los usuarios y/o consumidores contra las empresas

operadoras, menoscabando sus derechos.

Ventura (2017), en su tesis “Reglamento de reclamos de servicios
publicos de telecomunicaciones y la satisfaccidon de los usuarios en la
oficina desconcentrada de Osiptel - Huanuco, 2017”, tiene como
finalidad, determinar la correlacion de la satisfaccion de los usuarios
de la OD del Osiptel en Huanuco con el reglamento del procedimiento
de reclamo de servicios de telecomunicaciones, aplico la metodologia
aplicada, cuantitativa, descriptiva correlacional, deductiva y no
experimental, obtuvo como resultado que el nivel de relacién es bajo,
siendo un -0.110 y el valor de significancia es 0.404, y concluyo que,
por parte de la OD del Osiptel en Huanuco, la satisfaccion de sus
usuarios no son muy influentes para su personal, deviniendo asi en

un nivel de correlacion muy bajo e inverso de un -0110 %.

Medina (2021), en su trabajo de suficiencia profesional de
“Expedientes de materia civil: Prescripcion adquisitiva; y materia de
proceso administrativo: Reclamo por servicios de telecomunicaciones
— facturacién”, en el extremo del expediente administrativo tiene como
fin, establecer si concierne o no declarar fundado el recurso de queja

presentado por el usuario, empleando la metodologia cualitativa,
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aludiendo de que se debio declarar fundado el mencionado recurso, y
llegando a la conclusion de que, se han infringido los derechos del
usuario, ya que su falta de informacion lo conllevé a recurrir al
procedimiento de reclamo de forma errénea, aunado a ello menciona
gue, el TRASU no actud justamente, ya que su pronunciamiento fue
imparcial, sin objetividad, y no acorde a la norma y a los hechos

expuestos.

Andrade (2021), en su tesis “Abuso del derecho y el principio de buena
fe: reclamos de telefonia registrados en la OD-OSIPTEL-LA en los
afos 2018-2019”, tuvo como objetivo revelar como es que el principio
de buena fe procesal se ve afectado por el ejercicio abusivo del
derecho a través de las diferentes manifestaciones por parte de los
usuarios en el procedimiento de reclamo de telefonia registrados en
la OD-OSIPTEL-LA, utilizé la metodologia exploratoria — no
experimental, obteniendo como resultado, al haber analizado a un
total de 9 usuarios, que estos ejercen su derecho a reclamar de forma
abusiva, infringiendo el principio de la buena fe procesal, y concluy6
gue, efectivamente los usuarios ejercen su derecho aplicando una
conducta abusiva, vulnerando el principio de la buena fe procesal,
todo ello ocurre porque las empresas operadoras no son diligentes al

momento de procesar los reclamos presentados por estos.

2.3.Definicion de términos basicos

a) Reclamo:

Cualquier tramite que se lleve a cabo referente a un procedimiento de
reclamo, sea presentado por reclamos, reportes de averia, quejas o
recursos (OSIPTEL, 2013).

b) Telecomunicaciones:

Es todo tipo de emisién o transmision, y recepcion de sefiales que

representan imagenes, sonidos, escrituras, signos o informacion de
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d)

cualquier naturaleza por medios electromagnéticos, fisicos, opticos u

otros (Ministerio de Transportes y Comunicaciones [MTC], 2006).

Derechos humanos:

Son aquellas normas que reconocen y salvaguardan la dignidad de
todos los seres humanos; estos rigen la forma en como las personas
se pueden relacionar entre si y vivir en sociedad, asi como con
cualquier tipo de relacién que puedan mantener con el Estado, y las
obligaciones que tiene este hacia ellos (UNICEF, 2015).

Usuario:

Es aquella persona, ya sea natural o juridica, que en forma temporal o
indeterminada, tiene acceso a algun servicio publico o privado de

telecomunicaciones (MTC, 2007).
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipo de estudio y disefio de contrastaciéon de hipotesis

3.1.1. Tipo de estudio

Enfoque:

El presente trabajo, tuvo como base al “enfoque cuantitativo”, porque
se ejecutd la recaudacion de datos de cantidad (cuantitativos), para
posteriormente responder las interrogantes formuladas, y de esa
manera se pueda comprobar nuestra hipétesis basada en el analisis

estadistico y en la medicidbn numérica (Hernandez y Mendoza, 2018).
Tipo:

La presente tesis, se acogié al tipo “descriptivo—explicativo”. Se
considera descriptiva porque se busca definir caracteres vy
propiedades trascendentales de las variables que se han descrito en
la presente, y se considera explicativo porque estd a un paso mas
adelante de la Unica descripcion de fendmenos o de definiciones, en
otro sentido, se va a centrar en probar cuales son las condiciones en
las que se muestra el fenémeno y el por qué se ha dado, o porque

estan conexas las variables (Hernandez y Mendoza, 2018).
Disefo:

Es no experimental, porque no se manipulé deliberadamente variable
alguna. “Lo que se efectia en este disefio de investigacion es
observar o medir fendmenos y variables tal como se presentan en su
entorno natural, para que sean analizadas con posterioridad”
(Hernandez y Mendoza, 2018).
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3.1.2. Disefio de contrastacion de hipoétesis

En cuanto a ello, se utilizo el Tau-C de Kendall. El cual se emplea en
correlacion para variables a un nivel de calculo de ordinal. A menudo
es empleado por aquellos investigadores que relacionan
estadisticamente escalas de tipo Likert porque las consideran

ordinales (Hernandez y Mendoza, 2018).
Hipotesis Nula

Ho: “V1 Nivel de conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento
de reclamo de servicios de telecomunicaciones en el distrito de
Tumbes-2021 (D1, D2, D3, D4), y V2 Grado de afectacion de los
derechos de los usuarios por las empresas operadoras en el distrito
de Tumbes-2021 (D1, D2,), las variables y sus dimensiones no estan
relacionadas estadisticamente” (p-valor > 0.05)

Hipotesis Alternativa

Ha: “V1 Nivel de conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento
de reclamo de servicios de telecomunicaciones en el distrito de
Tumbes-2021 (D1, D2, D3, D4), y V2 Grado de afectacion de los
derechos de los usuarios por las empresas operadoras en el distrito
de Tumbes-2021 (D1, D2), las variables y sus dimensiones estan

relacionadas estadisticamente” (p-valor < 0.05).

Para el contraste es necesario un nivel de confianza de a=0.05. Por
ello el criterio para la toma de decisiones es que “para todo valor de
significancia (p) igual o menor que 0.05, se rechaza la hip6tesis nula
(Ho)”.

Nivel de Confianza: En la presente se empleara en el 95%
Nivel de error a: En la presente se empleara en el 0.05 o0 5%

Criterio para la toma de decisiones: “para todo p-valor > 0.05, se

acepta Ho, mientras que para todo p-valor < 0.05 se rechaza Ho”.
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3.2.Poblacién, muestray muestreo

3.2.1. Poblacién

Es el grupo de seres pensantes con caracteres analogos, mediante
los cuales se pretende obtener los datos que requieren las variables
(Cortés e Iglesias, 2004).

Aunado a ello, la poblacién de la presente, estuvo compuesta por los
usuarios que gozan de algun servicio de telecomunicaciones en el
distrito de Tumbes, de los cuales solo se ha considerado a 1000, a
guienes se les ha remitido el cuestionario por medio de herramientas

tecnoldgicas.

Cuadro 1: Poblacion del distrito de Tumbes y muestra del

estudio.

Usuarios que gozan de algun servicio
de telecomunicaciones en el distrito de
Tumbes

N.° de N.©°
Poblaciobn Muestra

Usuarios de servicios de
telecomunicaciones en el distrito de 1000 100
Tumbes

Fuente: El autor.

3.2.2. Muestra

Es cualquier subconjunto de la poblacién que se formaliza para
estudiar las caracteristicas en la totalidad de la poblacion, tomandose

en cuenta a solo una parte de la poblacion (Cortés e Iglesias, 2004).

Por lo que, la muestra en la presente investigacion, estuvo constituida

como minimo, por 100 usuarios de servicios de telecomunicaciones.

Cuando hablamos sobre el tipo de muestreo, debemos precisar que
en la presente investigacion se requiri0 de una muestra no
probabilistica intencionada; y, se consideré principalmente a los

usuarios de servicios de telecomunicaciones que presten o gocen del
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servicio de telefonia fija y/o mévil, ello en razén, a que cumplen con el

propoésito y/o descripcion especifica de la presente tesis.

3.3.Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Método de investigacion

Se aplicé el método “Hipotético-Deductivo”, que segun Behar (2008)
es “utilizar la verdad o falsedad del enunciado basico, para
desprender la verdad o la falsedad de una hipoétesis que pondremos
a prueba, requiere emplear contraejemplos lo que busca demostrar la
veracidad de la hipétesis” (p. 41).

Técnicas

Se empled la encuesta, que a palabras de Espinoza y Toscano (2015)
‘es una técnica para adquirir informacion de interés sociologico,
utilizando un cuestionario previamente elaborado, por el cual se

puede conocer la opinién o valoracién del sujeto” (p. 50).

Instrumentos de recoleccién de datos

Para la presente, se utiliz6 el cuestionario, que a definicion de
Espinoza y Toscano (2015) indican que “este instrumento exige
objetivos definidos, preguntas bien formuladas, extensién racional,
aplicacion adecuada y procesamiento correcto de los datos obtenidos”
(pp. 50-51).

Representacion de los instrumentos:

El cuestionario se ha utilizado teniendo como base a las variables que
se han determinado por medio de la matriz de consistencia, en la cual
se especifica que la primera variable tiene cuatro dimensiones,
agrupando a la primera y segunda dimension con dos indicadores, y
a la tercera y cuarta dimensién con tres indicadores; por otro lado, la
segunda variable tiene dos dimensiones, donde cada dimension

consta de dos indicadores.
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Confiabilidad de los instrumentos:

La confiabilidad de los instrumentos se calcul6 mediante el Alpha de
Cronbanch que resultd de la utilizacion de una prueba piloto a 25
usuarios de servicios de telecomunicaciones en el distrito de Tumbes.
El coeficiente alcanzado mediante la prueba piloto acotada, fue de
0,776; coeficiente que, segun Ruiz Bolivar (2013), es considerado

como de una confiabilidad superior a la adecuada de 0,63.

Cuadro 2: Estadisticas de fiabilidad del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad

Alpha de Cronbanch Prueba piloto

25 usuarios de
0.776 servicios de
telecomunicaciones en

el distrito de Tumbes

Fuente: El autor.

3.4.Plan de procesamiento y andlisis de datos

3.4.1. Procesamiento de datos

Esta etapa se desarroll6 de la siguiente manera:

En primer lugar, se determiné la muestra y de esa forma, se procedi6
con la elaboracion del instrumento de recojo de datos; en segundo
lugar, se aplico de manera virtual el instrumento, por medio de un
formulario, perteneciente al aplicativo de Google, que ha sido enviado
por diferentes mecanismos electrénicos, tales como el aplicativo
“WhatsApp”, “Hotmail”, “Gmail”, entre otros; en tercer lugar, aquellos

datos que han sido recolectados se derivaron y organizaron en una
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hoja de célculo de la herramienta ofimatica “Excel” para el sistema
operativo “Windows 11", posteriormente se realizd el respectivo
calculo de los datos recolectados; y por udltimo, los resultados
obtenidos se han organizado en tablas y se ilustraron en figuras para

el andlisis correspondiente.

3.4.2. Anédlisis de datos

Para efectuar el andlisis de datos se utilizaron figuras, a fin de
comprobar las hipotesis especifica 1 y 2, los cuales se interpretaron

haciendo uso de la estadistica descriptiva.

Para poder realizar la comprobacion de la hipétesis especifica 3, se
uso la estadistica inferencial, ademas, para poder analizar los datos,

se emplearon figuras.

Finalmente, se efectu6 el calculo de los datos estadisticos
descriptivos, “en frecuencia, porcentaje, mediana y rango”; mientras
gue en los datos de inferencia estadistica se aplicé la medida de “Tau-
C de Kendall” por medio del programa estadistico “IBM SPSS
Statistics v.25.0”; medida que tiene como fin, conectar de manera

estadistica escalas de tipo Likert (Hernandez y Mendoza, 2018).
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente acapite, se va a visualizar los analisis, los resultados y la
discusién de la presente investigacion, especificamente de las 2 variables,
6 dimensiones y 14 instrumentos que se han consignado en la matriz de
operacionalizacion. Los resultados se han obtenido gracias a la aplicacion
del instrumento de recoleccion de datos, el cual es el cuestionario de

Google, y al programa estadistico IBM SPSS Statisticsv.25.0.

A continuaciéon, se visualizara la tabla 1, mediante la cual se han

consignado los datos socio académicos de los encuestados:

Tabla 1. Datos socio académicos (generales) de los encuestados

Edad Género Servicio (s) que han contratado (opcidn
(%) multiple)
Masculino Femenino Telefonia Internet  Televisién Otros
(%) (%) (%) (%) por cable (%)
(%)
18 a 30 afios 55 37 63 88.1 65.3 46.5 0
30 a 50 afios 33
Mas de 50 12
afios
Total 100

En la tabla 1, se advierte que entre los encuestados y respecto al género
gue mas ha respondido el cuestionario, es el concerniente al sexo femenino
con un 63%, asimismo, se observa que el 55 % de los mismos tienen entre
18 a 30 afios de edad; y, en relacion al servicio de telecomunicaciones que
han contratado, en su mayoria gozan del servicio de telefonia (sea fija o
movil), siendo el 88.1 % del total, asimismo se pudo verificar que solo el
46.5 % de los encuestados, tienen contratado el servicio de television por

cable.

Cabe resaltar que las respuestas brindadas en este apartado, son de
opcién multiple, es por esa razén que se ha tomado en cuenta el porcentaje
total de cada servicio de telecomunicaciones contratado, siendo imposible

obtener como suma total de los porcentajes el 100%.
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4.1. Nivel de conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento de
reclamo de los servicios de telecomunicaciones en el distrito de
Tumbes-2021. (Variable 1 - V1)

4.1.1. Silencio Administrativo. (Dimensién 1 —D1)

Tabla 2: Frecuencia y porcentaje de los instrumentos (items) de la D1-V1

ITEM

BAJO

MEDIO

ALTO

F

%

F

%

F %

MEDIANA RANGO

1.;Cudl es su nivel de
conocimiento respecto al SAP
en el procedimiento de
reclamo de servicios de
telecomunicaciones?

2. ¢Cudl es su nivel de
conocimiento respecto al SAN
en el procedimiento de
reclamo de servicios de
telecomunicaciones?

51

52

51.0

52.0

37

37

37.0

37.0

12 12.0

11 11.0

1.00 2

1.00 2

1.00 2

En la tabla 2, se puede observar que la mayoria de los usuarios
encuestados con el presente instrumento de recoleccion de datos, tiene un
bajo nivel de conocimiento respecto al Silencio Administrativo Positivo,
siendo esto el 51% del total, y solo el 12% de los mismos tiene un alto nivel

de conocimiento respecto al mismo tema.

Asimismo, con referencia al segundo item, el cual esta relacionado al nivel
de conocimiento del Silencio Administrativo Negativo, se puede advertir que
el mayor porcentaje de encuestados tiene un nivel bajo de conocimiento,
exactamente el 52%, y el 11% de los encuestados tienen un nivel alto de

conocimiento.

4.1.2. Solucién Anticipada. (Dimension 2 — D2)

Tabla 3: Frecuencia y porcentaje de los instrumentos (items) de la D2-V1

BAJO MEDIO ALTO
ITEM % F % E__ % MEDIANA RANGO
,Cuél es su nivel de
conocimiento sobre la SAR en
servicios de 66 66.0 29 290 5 5.0 1.00 2
telecomunicaciones?
4. ¢(Cudl es su nivel de
conocimiento sobre la SARA
o oo e 69 690 28 280 3 3.0 1.00 2
telecomunicaciones?
1.00 2
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En la tabla 3, se puede observar que la mayoria de los usuarios
encuestados con el presente instrumento de recoleccion de datos, tiene un
bajo nivel de conocimiento respecto a la Solucion Anticipada de Reclamos
(SAR), siendo esto el 66% del total, y solo el 5% de los mismos tiene un

alto nivel de conocimiento respecto al mismo tema.

Asimismo, con referencia al cuarto item, el cual esta relacionado al nivel de
conocimiento de la Solucién Anticipada de Recursos de Apelacion (SARA),
se puede advertir que el mayor porcentaje de encuestados tiene un nivel
bajo de conocimiento, exactamente el 69%, y el 3% de los encuestados

tienen un nivel alto de conocimiento.

4.1.3. Tipos de reclamo segun la Resolucion de Consejo Directivo N°
047-2015-CD-OSIPTEL. (Dimension 3 — D3)

Tabla 4: Frecuencia y porcentaje de los instrumentos (items) de la D3-V1

BAJO MEDIO ALTO
ITEM % F % _F 9% MEDIANA RANGO

5. ¢Cual es el nivel de
conocimiento que tiene

respecto al procedimiento de 48 48.0 42 420 10 10.0 2.00 2

reclamo por facturacion?

6. ¢Cual es el nivel de
conocimiento que tiene
respecto al procedimiento de

reclamo  por calidad e 54 540 38 38.0 8 8.0 1.00 2
idoneidad en la prestacion del

servicio?

7. ¢Cual es el nivel de

conocimiento  due fene g1 610 30 300 9 9.0 1.00 2

respecto al procedimiento de
reclamo por suspensién, corte
0 baja injustificada?

2.00 2

En la tabla 4, se puede observar que la mayoria de los usuarios
encuestados con el presente instrumento de recoleccion de datos, tiene un
bajo nivel de conocimiento respecto al procedimiento de reclamo por
facturacién, siendo esto el 48% del total, y solo el 10% de los mismos tiene

un alto nivel de conocimiento respecto al mismo tema.

Asimismo, con referencia al sexto item, el cual esta relacionado al nivel de
conocimiento sobre el procedimiento de reclamo por calidad e idoneidad en

la prestacion del servicio, se puede advertir que el mayor porcentaje de
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encuestados tiene un nivel bajo de conocimiento, exactamente el 54%, y el

8% de los encuestados tienen un nivel alto de conocimiento.

Por ultimo, también se puede apreciar, que en el sétimo item, la menor
parte de los encuestados tienen un nivel alto de conocimiento, siendo esto
el 9% del total, por lo que, la mayoria tiene un nivel bajo de conocimiento

respecto al mismo item, siendo esto el 61% del total de los usuarios.

4.1.4. Principios querigen laatenciéon de reclamos. (Dimensién 4 — D4)

Tabla 5: Frecuencia y porcentaje de los instrumentos (items) de la D4-V1

BAJO MEDIO ALTO
ITEM F % F % _F 9% _MEDIANA RANGO

8. ¢Qué nivel de conocimiento
tiene sobre el Principio del
debido procedimiento en el
telecomunicaciones?

9. ¢ Qué nivel de conocimiento
tiene sobre el Principio de

transparencia en el rubro de 61 61.0 30 30.0 9 9.0 1.00 2
las telecomunicaciones?
10. ¢Qué nivel de

conocimiento tiene sobre el
Principio de buena fe en el

rubro de las 65 650 27 270 8 8.0 1.00 2

telecomunicaciones?

1.00 2

En la tabla 5, se puede observar que la mayoria de los usuarios
encuestados con el presente instrumento de recoleccién de datos, tiene un
bajo nivel de conocimiento respecto al Principio del debido procedimiento,
siendo esto el 55% del total, y solo el 8% de los mismos tiene un alto nivel

de conocimiento respecto al mismo tema.

Asimismo, con referencia al noveno item, el cual esta relacionado al nivel
de conocimiento sobre el Principio de transparencia, se puede advertir que
el mayor porcentaje de encuestados tiene un nivel bajo de conocimiento,
exactamente el 61%, y el 9% de los encuestados tienen un nivel alto de

conocimiento.

Por dltimo, también se puede apreciar, que en el décimo item, la menor
parte de los encuestados tienen un nivel alto de conocimiento, siendo esto
el 8% del total, por lo que, la mayoria tiene un nivel bajo de conocimiento

respecto al mismo ITEM, siendo esto el 65% del total de los usuarios.
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4.2. Grado de afectacidon de los derechos de los usuarios por las empresas
operadoras en el distrito de Tumbes-2021. (Variable 2 — V2)

4.2.1. Portabilidad numérica. (Dimension 1 — D1)

Tabla 6: Frecuencia y porcentaje de los instrumentos (items) de la D1-V2

ITEM

BAJO MEDIO ALTO

F % F

% F 9% _ MEDIANA RANGO

11. ¢Cuél es el grado de
afectacion a su derecho de
portabilidad numérica que ha
ocasionado la empresa
operadora que le presta el
servicio?

12. ;Qué grado de afectacion a
su derecho de sobrellevar el
normal procedimiento de
portabilidad numérica ha sido
ocasionado por la empresa
operadora que le presta el
servicio?

13 13.0 37

13 130 41

37.0 50 50.0 2.50 2

41.0 46 46.0 2.00 2

2.00 2

En la tabla 6, se puede observar que la menor parte de los usuarios
encuestados con el presente instrumento de recoleccion de datos, ha
presentado un bajo grado de afectacion a su derecho de portabilidad
numeérica por parte de la empresa operadora que le presta el servicio,
siendo estos el 13% del total, y el 50% de los mismos, han experimentado
un alto grado de afectacion a su derecho de portabilidad numérica por parte

de la empresa operadora que le presta el servicio.

Asimismo, con referencia al doceavo item, el cual esté relacionado al grado
de afectacion al derecho de sobrellevar el normal procedimiento de
portabilidad numérica por parte de la empresa operadora que le presta el
servicio, se puede advertir que el menor porcentaje de encuestados ha
experimentado un grado de afectacion bajo, exactamente el 13%, y el 46%

de los encuestados han presentado un grado de afectacion alto.
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4.2.2. Migracion de plan tarifario. (Dimensién 02 — D2)

Tabla 7: Frecuencia y porcentaje de los instrumentos (items) de la D2-V2

ITEM

BAJO

MEDIO ALTO

F

%

F % F

%

MEDIANA RANGO

13. ¢Cuédl es el grado de
afectacion a su derecho de
migracion de plan tarifario que
ha ocasionado la empresa
operadora que le presta el
servicio?

14. ;Qué grado de afectacion a
su derecho de sobrellevar el
normal procedimiento de la
migracion de plan tarifario ha
sido ocasionado por la
empresa operadora que le
presta el servicio?

19

16

19.0

16.0

31 31.0 50

32 320 52

50.0

52.0

2.50 2

3.00 2

3.00 2

En la tabla 7, se puede observar que la menor parte de los usuarios
encuestados con el presente instrumento de recoleccion de datos, ha
presentado un bajo grado de afectacion a su derecho de migracion de plan
tarifario por parte de la empresa operadora que le presta el servicio, siendo
estos el 19% del total, y el 50% de los mismos, han experimentado un alto
grado de afectacion a su derecho de migracion de plan tarifario por parte
de la empresa operadora que le presta el servicio.

Asimismo, con referencia al décimo cuarto item, el cual esta relacionado al
grado de afectacion al derecho de sobrellevar el normal procedimiento de
migracioén de plan tarifario por parte de la empresa operadora que le presta
el servicio, se puede advertir que el menor porcentaje de encuestados ha
experimentado un grado de afectacién bajo, exactamente el 16%, y el 52%

de los encuestados han presentado un grado de afectacion alto.
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4.3.

Correlacion estadistica entre las dimensiones de ambas variables.

Tabla 8: Correlacién estadistica Tau-C de Kendall entre las dimensiones de ambas variables

Tipos de reclamo

segu.nrla Principios
. . . Resolucioén del ;
Silencio Solucién : guerigen la
Administrativo Anticipada . ansejo atencién de
Tau-C de Kendall Directivo N° 047- reclamos
2015-CD-
OSIPTEL
r -0.101 -0.117 -272" -,288"
Portabilidad p-
numérica valor 0.317 0.248 0.006 0.004
Tau-C de
Kendall
Migracion r -,200" -0.155 -,246" -,286"
de plan p-
tarifario valor 0.046 0.124 0.013 0.004

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 8, se visualiza la correlacion estadistica entre las dimensiones,
tanto de la primera variable, como de la segunda variable, siendo estas las
siguientes: de la variable 1 (Silencio Administrativo, Solucion Anticipada,
tipos de reclamo segun la Resolucion del Consejo Directivo N° 047-2015-
CD-OSIPTEL y Principios que rigen la atencion de reclamos); y, de la

variable 2 (portabilidad numérica y migracion de plan tarifario).

Por lo que, para llegar a una correlacion significativa (existencia de relacion
estadistica), y asi, se pueda aceptar la hipotesis alternativa (Ha) y rechazar
la hipétesis nula (HO), es necesario que de los resultados obtenidos se
llegue a un valor de significancia (p) menor o igual a 0.05 (p-valor < 0.05),
y en caso contrario, si el valor de significancia (p) es mayor a 0.05 (p-valor

> 0.05), se debe aceptar la HO.

Siendo ello asi, al realizar el respectivo analisis de la tabla 8, se obtiene
como resultados que, en primer lugar, la primera dimension de la primera
variable — D1-V1 (Silencio Administrativo) con la primera dimensién de la
segunda variable — D1-V2 (portabilidad numérica), no tienen una
correlacion significativa, ya que el valor de resultado es de -0.101, por ende,

el valor de significancia es de 0.317, siendo mayor a 0.05.

Y, en segundo lugar, del valor obtenido entre la D1-V1 (Silencio

Administrativo) con la D2-V2 (migracion de plan tarifario), se visualiza que,
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si existe una correlacion significativa, dado que, el valor de resultado es de
-,200, presentandose un valor de significancia del 0.046, siendo esto menor
a 0.05.

Por otro lado, al analizar la correlacion entre la segunda dimension de la
primera variable — D2-V1 (Solucion Anticipada) con la D1-V2, se puede
advertir que no existe una correlacion significativa, porque el valor de
resultado es de -0.117 y el valor de significancia es de 0.248, siendo este

mayor al 0.05.

Aunado a ello, en relacién al andlisis de correlacién entre la D2-V1 con la
D2-V2, se puede observar que tampoco existe una correlacion significativa,
ello en razén a que, el valor de resultado es de -0.155 y el valor de

significancia es de 0.124, siendo este mayor al 0.05.

Por otra parte, al realizar el analisis de correlacion de la tercera dimension
de la primera variable — D3-V1 (Tipos de reclamo segun la Resolucion del
Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL) con la D1-V2, se obtiene el
-,272 de valor de resultado, y el valor de significancia es del 0.006, siendo

este menor al 0.05, concluyéndose que si tienen correlacion significativa.

Ahora bien, al realizarse el analisis de correlacion entre la D3-V1 con la D2-
V2, se obtiene como valor de resultado el -,246 y el valor de significancia
es del 0.013, siendo este menor al 0.05, verificAndose asi, que si tienen

correlacion significativa.

Y, por ultimo, al analizar la correlacion entre la cuarta dimension de la
primera variable — D4-V1 (Principios que rigen la atencion de reclamos) con
la D1-V2, se pudo obtener como valor de resultado el -,288 y el 0.004 como
valor de significancia, siendo este menor al 0.05, es asi que, se advierte

gue si existe una correlacion significativa entre ambas.

Ademas, al realizar el andlisis de la correlaciéon entre la D4-V1 con la D2-
V2, se logra un valor de resultado del -,286 y un valor de significancia del
0.004, siendo esto menor al 0.05, entonces, la correlacion entre ambas es

significativa.
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De todo lo anteriormente expresado, se concluye que si existe correlacion
significativa entre el analisis de la D1-V1 con la D2-V2, la D3-V1 con la D1-
V2, la D3-V1 conlaD2-V2, la D4-V1 conla D1-V2yla D4-V1 con la D2-V2,
en consecuencia, se debe aceptar la Ha, rechazandose la HO; y, que no
existe relacion estadistica entre la D1-V1 con la D1-V2, la D2-V1 con la D1-

V2 yla D2-V1 con la D2-V2, por lo que, se debera aceptar la HO.

4.4. Correlacion estadistica entre ambas variables.

Tabla 9: Correlacién estadistica Tau-C de Kendall entre las dos variables

Nivel de conocimiento de los usuarios
sobre el procedimiento de reclamo de
servicios de telecomunicaciones en el
distrito de Tumbes-2021

Tau-C de Kendall

Grado de afectacion r 311"
de los derechos de '
los usuarios por las

Tau-C de

Kendall empresas
operadoras en el p-valor 0.002
distrito de Tumbes-
2021

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 9, se visualiza la correlacion estadistica entre las dos variables,
siendo estas las siguientes: variable 1 (Nivel de conocimiento de los
usuarios sobre el procedimiento de reclamo de servicios de
telecomunicaciones en el distrito de Tumbes-2022); y, variable 2 (Grado de
afectacion de los derechos de los usuarios por las empresas operadoras
en el distrito de Tumbes-2022).

Por lo que, para llegar a una correlacion significativa, con el fin de rechazar
la hipotesis nula, es necesario que de los resultados obtenidos se llegue a
un valor de significancia (p) menor o igual a 0.05 (p-valor <0.05), y en caso
contrario, si el valor de significancia (p) es mayor a 0.05 (p-valor > 0.05), se

debera aceptar la hipétesis nula.

Estando a lo antes expuesto, se llevo a cabo el analisis de la tabla 9, donde
se obtuvo como valor de resultado el -,311, y el valor de significancia es de

0.002, entonces, este valor al ser menor que el 0.05, se concluye que
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4.5.

ambas variables si tienen una correlacion significativa, y de esa forma, se

aceptaria la Ha.

Discusion de los resultados

4.5.1. Nivel de conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento
de reclamo de servicios de telecomunicaciones en el Distrito de
Tumbes-2021

En la presente variable, como se ha ido mencionando a lo largo de
la investigacion, se ha tenido en cuenta cuatro dimensiones, las
cuales se dividen en: silencio administrativo, solucion anticipada,
tipos de reclamo segun la Resolucion del Consejo Directivo N° 047-
2015-CD-OSIPTEL y los principios que rigen la atencion de

reclamos.

v' Silencio administrativo

En este supuesto, (Marcalla, 2020) sefala que el silencio
administrativo  positivo, opera cuando la entidad y/o
administracion publica no resuelve lo peticionado por el usuario,
lo que conlleva a la aceptaciébn de su requerimiento; y, con
respecto al silencio administrativo negativo concluye que, a
diferencia del silencio administrativo positivo, este no impulsa la
eficiencia del procedimiento que se lleva a cabo y que de manera
automatica le otorga un derecho, sino que, le brinda la posibilidad
al usuario de acceder a otra instancia, esta es la jurisdiccional, a
través de un juzgado especializado para que haga valer su

derecho.

Aunado a ello, (Chavez y Jacobo, 2018) concluyen aduciendo
gue, el mayor porcentaje de su poblacion encuestada opina que
las empresas operadoras no les brinda la informacién necesaria

sobre el procedimiento a seguir cuando se da la omision de
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respuesta al reclamo que hayan interpuesto, y que, cuando se
apersonan a los centros autorizados a consultar sobre el estado
de su reclamo, estas les sugieren que deben presentar un recurso
impugnatorio, lo cual no es valido para fines de notificacion,
generando desconcierto y vulnerando su derecho a presentar una
gueja para que se configure el silencio administrativo positivo,
perdiendo la oportunidad de que su reclamo sea declarado
fundado y sea solucionado; por otro lado, también manifiestan
que, al no obtener una respuesta por parte de la autoridad
administrativa que lleva a cabo el procedimiento en segunda
instancia, se configura el silencio administrativo negativo,
entendiéndose ello como el rechazo a lo peticionado por el
usuario, lo cual pone fin a la via administrativa y le da la posibilidad
de recurrir a la via judicial, mediante los procesos contenciosos

administrativos.

Ante ello, cabe resaltar que, en la presente investigacion, entre
los resultados de la encuesta realizada a los usuarios de servicios
de telecomunicaciones en el distrito de Tumbes, se obtuvo que la
poblacion tiene un bajo nivel de conocimiento sobre el silencio
administrativo positivo y negativo, siendo esto el 51 % y el 52%,
respectivamente, del total; por lo que, se concuerda con lo
textualizado precedentemente, respecto a que el no conocer
sobre estos puntos importantes durante el procedimiento de
reclamo, se tiene como consecuencia la vulneracion a sus

derechos.

v Solucién anticipada

(Yparraguirre, 2020) precisa que, al existir una vulneracion directa
del derecho de un usuario contra el servicio que haya contratado,
este puede tomar en cuenta estos mecanismos, los cuales
posibilitan la solucién anticipada de un reclamo o un recurso de

apelaciébn, ya que estos, tienen como principal funcién,
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salvaguardar el derecho vulnerado y asi, brindar una solucion mas
rapida, siempre y cuando el usuario haya optado por tales
métodos, y haya demostrado su conformidad y aceptacion, a fin
de evitar de llevar a cabo un procedimiento administrativo que

consta de plazos muy extensos y que inclusive no es eficiente.

Y en efecto, se considera que es muy importante que se facilite la
informacion pertinente sobre la aplicacion de estos métodos de
solucion anticipada, toda vez que, se crearon con el fin de
proteger y garantizar los derechos de los usuarios de forma mas
célere y eficaz; cuestion que no ocurre en el distrito de Tumbes,
ya que, al culminar con la encuesta realizada a los diferentes
usuarios de estos servicios, se ha podido obtener resultados
negativos con respecto a su nivel de conocimiento, donde la
mayor parte ha manifestado que no conoce el tema, lo cual

consecuentemente, perjudica sus derechos.

Tipos de reclamo segun la Resolucion del Consejo Directivo
N° 047-2015-CD-OSIPTEL

En este apartado, (Frisancho, 2017) opina que los tipos y/o
materias reclamables, dispuestas en la normativa vigente, no son
especificas y que solo se han citado, de manera expresa, las mas
recurrentes, omitiendo mencionar algunas de las definiciones
poco conocidas; entre las materias reclamables mas recurrentes,
se tiene la de “calidad e idoneidad en la prestacion del servicio”,
donde, en referencia a calidad, menciona que esta se avoca
unicamente a dos supuestos, al inadecuado funcionamiento del
acceso al servicio que se haya contratado, o a algun
inconveniente que se presente con el normal funcionamiento de
la red, y en relaciébn a idoneidad, alega que el problema se
presenta cuando la empresa operadora no brinda el servicio que
le ofrece al usuario al momento de contratar el servicio,

incumpliendo con las expectativas de este; y, en ese sentido
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refiere que el procedimiento de reclamo, es el Unico camino que
el usuario puede seguir para que la disyuntiva con su servicio sea
tratada, mediante el cual la empresa operadora aplicara
herramientas o equipos tecnolégicos que permitiran el acceso al

problema que se derive, y de alguna forma subsanarlo.

De igual forma sobre el procedimiento de reclamo por calidad e
idoneidad del servicio, (Maldonado, 2014) refiere que en esta
materia se requiere de una mejor y un mayor tratamiento que a
los demas supuestos reclamables, esto porque la operatividad del
servicio es muy importante; asimismo, menciona que en la
realidad no se estd cumpliendo con la norma, referentemente al
plazo que tiene la empresa operadora para subsanar el
inconveniente, y en consecuencia de ello, el usuario agraviado
opta por volver a realizar la etapa del procedimiento desde el
inicio, verificandose que no cuenta con el conocimiento suficiente

para poder seguir con el tramite que corresponde seguir.

Se coincide con lo antes acotado, ya que en la presente tesis se
obtuvieron resultados negativos al momento de aplicar el
cuestionario respectivo, es decir, la mayoria de los encuestados
infirieron que su nivel de conocimiento sobre estos tipos de
reclamo es bajo, siendo perjudicial para ellos a lo largo de la
contratacion del servicio, porque, al no estar informados, no van
a tener ni la menor idea de cdémo seguir el procedimiento

correspondiente.

v Principios de rigen la atencion de reclamos

Segun (Otiniano y Saavedra, 2017) manifiestan que los principios
son técnicas legislativas comunes, que los diferentes cuerpos
normativos de considerable importancia, buscan en el sistema
juridico a través de su regulacion; y, en el campo de la proteccion

y defensa del consumidor, estos van a servir como razonamientos
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interpretativos que tienen como finalidad solucionar los casos
concretos y establecer las directrices en el ambito de amparo al

consumidor.

De lo manifestado, la palabra consumidor, se relaciona
directamente con la palabra usuario, por el simple hecho de que
ambos gozan de algun servicio publico y/o privado que este
disponible; por lo tanto, se toma muy en cuenta los principios que
rige el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N°
29571, ya que, este tiene como principal finalidad, resguardar los
derechos de los consumidores, que en nuestra investigacion se
les denomina usuarios de servicios de telecomunicaciones; y que,
en relacion a los resultados obtenidos con el instrumento de
recoleccion de datos, se advierte que estos no tienen un nivel de
conocimiento apto como para saber al menos, que principios se

encuentran vigentes para amparar sus derechos.

4.5.2. Grado de afectacién de los derechos de los usuarios por las
empresas operadoras en el Distrito de Tumbes-2021

En esta variable, se ha tomado en cuenta dos dimensiones, que

divididas son: portabilidad numérica y migracion de plan tarifario.

v’ Portabilidad numérica

(Palomino y Walde, 2016) hacen mencion de las principales
normas que regulan a la portabilidad numérica, sea fija 0 movil;
en telefonia fija hacen referencia a normas como el Decreto
Supremo N° 016-2013-MTC, decreto que aprobd las condiciones
para la ejecucibn de la portabilidad numérica fija, y se
establecieron medidas que complementan la aplicacion de esta;
la Ley N° 29956, la cual crea el derecho que tiene el usuario,
respecto a la conservacion de su numero de teléfono fijo cuando
opte por cambiar de empresa operadora, es decir, que cuando el

usuario haga valer su derecho de portabilidad numérica, este
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seguira manteniendo su numero telefonico; y, en el caso del
servicio de telefonia movil, sefialan que la Ley 28999 instituye que
el usuario en general, sin excepcion alguna, tiene el derecho a
mantener su numero de teléfono movil, asi decida cambiarse de
empresa operadora; de igual forma, manifiesta que, con respecto
al procedimiento de portabilidad, la empresa operadora al recibir
la solicitud del usuario, tendra un plazo limite de 24 horas para
realizar el tramite, lo cual no ocurre si se presenta el caso
excepcional en el que un usuario opte por solicitar la portabilidad
de mas de 10 lineas moviles, pues, el plazo para que la empresa
operadora realice el trAmite aumentard a 4 dias como maximo. De
todo esto, opinan que las diferentes leyes que se han ido creando,
han tenido la intencion de mejorar las condiciones de la oferta y
demanda de estos servicios, y con ello, mejorar el bienestar de

los usuarios en general.

Se difiere de lo acotado en el paragrafo precedente, con respecto
a que la creacion de las diferentes normas, tiene como finalidad
mejorar el bienestar del usuario, cosa que no ocurre en el distrito
de Tumbes, porque de los datos obtenidos, se pudo verificar que
las empresas operadoras transgreden este derecho desde el
inicio del tramite, es decir, desde el momento en que el usuario
solicita que se haga realidad, verificandose un grado de

afectacion alto, y, por ende, un incumplimiento a las leyes.

Migracidon de plan tarifario

Este derecho se encuentra regulado en el articulo 61 y siguientes
de la Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL
— Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios de Telecomunicaciones, mediante el cual se puede
observar los alcances para poder solicitarla, los
condicionamientos y practicas que la empresa operadora tiene

prohibida de imponer, entre otras materias.
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Ahora bien, lo que nos interesa es mencionar a los
condicionamientos y précticas que afectan la migracion, que al
configurarse cualquiera de los 10 supuestos contenidos en la
norma, el usuario tendra la opcién de presentar su reclamo por la
infraccion a su derecho de migracion; empero, entre los supuestos
que mas se configuran y consecuentemente afectan a la
migracion son: la imposicién de penalidades o de cualquier tipo
de sancion al usuario cuando se hace efectiva la migracion, sea
de plan tarifario maovil o fijo, y cuando la empresa operadora se

niega a aceptar la solicitud del usuario sea por el motivo que sea.

Con respecto al procedimiento de reclamo por afectacion al
derecho de migracién, (Chambi, 2018) hace mencion de la
primera norma que implementd a este derecho como materia
reclamable cuando se vea afectado, siendo la Resolucion de
Consejo Directivo N° 076-2005-CD/OSIPTEL; cosa que a nuestra
opinion, se considera un gran paso a la mejora de la proteccién
de este derecho que tienen los usuarios, ya que, se considera que
aguellos pueden solicitar el cambio de su plan tarifario en
cualguier momento, siempre y cuando cumplan con los requisitos

establecidos por la norma.

Es asi que, en el distrito de Tumbes se obtuvieron resultados
negativos, en razén a que es un derecho con un grado de
afectacién alto, verificAndose que efectivamente las empresas

operadoras transgreden este derecho de manera reiterativa.
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V. CONCLUSIONES

El tener un buen nivel de conocimiento sobre el procedimiento de reclamo
en este sector de las telecomunicaciones es muy importante, ya que los
usuarios van a tener una idea mas amplia de como sobrellevar este
procedimiento, a fin de evitar cualquier socavo que se pueda presentar
durante el tramite de este, y hacer valer la correcta aplicacion de la

normativa vigente.

De lo examinado en la primera variable, referentemente a los datos que se
han podido obtener gracias a la aplicacién de la encuesta, ha determinado
gue el nivel de conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento de
reclamo de servicios de telecomunicaciones se asemeja a la primera

hipétesis, ya que mantiene un nivel bajo.

Los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones estan
comprendidos y garantizados en la diferente normativa que se ha ido
incluyendo a lo largo del tiempo, por lo que las empresas operadoras deben
evitar transgredirlos, sea en el momento que sea: antes, durante o al
finalizar la suscripcion del servicio contratado; las empresas operadoras
tienen la obligaciéon de facilitar y mantener a sus usuarios satisfechos con

el servicio que ofrecen.

De lo que se ha podido examinar en la variable numero dos, teniendo en
cuenta los datos que se han podido obtener a lo largo de la investigacion,
y en aplicacion de la encuesta, se concluye que, en el distrito de Tumbes,
los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones se ven
altamente afectados, lo cual se relaciona con nuestra segunda hipaotesis,
ello en razén al grado de afectacion alto que presentan los usuarios contra

sus derechos por las empresas operadoras.

Por ultimo, con relacién a la tercera hipoétesis, se ha podido verificar que
efectivamente las dos variables se encuentran fuertemente relacionadas,

por lo que, se infiere que cuando un usuario de servicios de
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telecomunicaciones no tiene un buen nivel de conocimiento sobre el
procedimiento de reclamo respectivo, pues, consecuentemente sus

derechos se ven afectados por las empresas operadoras.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere respetuosamente que, el Organo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, y en mérito a sus funciones
autébnomas y reguladoras, implemente normas y/o modifique las ya
creadas, en relacion al procedimiento de reclamo de estos servicios; en
primera, porque como se ha acreditado en la presente investigacion,
existen varias caracteristicas negativas que presenta el tramite
administrativo respectivo (entre ellas los plazos, etc.); y, en segunda,

porque no es aplicado por las empresas operadoras de manera eficiente.

2. Asimismo, se sugiere al o6rgano regulador de estos servicios de
telecomunicaciones que, implemente mas sanciones que seran
interpuestas contra las empresas operadoras infractoras; con el fin de
concientizarlas y asi actien conforme a ley y en garantia de los derechos

de los usuarios de estos servicios.

3. Por otro lado, se recomienda a las grandes empresas operadoras a
respetar la ley, en todos sus extremos y en cualquier momento de la
prestacion del servicio que brindan y ofrecen; para asi, servir como ejemplo
positivo hacia las pequefias empresas o aquellas que estan surgiendo; asi

como también, evitar las sanciones correspondientes.
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Estimado (a) participante:

VIII.

ANEXOS

Anexo 01. Instrumento para recolectar datos

El presente, tiene como finalidad recabar informacion necesaria para conocer
su nivel de conocimiento sobre el procedimiento de reclamo de servicios de
telecomunicaciones y el grado de afectacion a sus derechos por las empresas
operadoras. Le solicito su valiosa colaboracion. Por favor responda todos los items.
De antemano, le agradezco profundamente su participacion.

Bach. Brandon Thomas Jesus Tarma lzquierdo

PARTE |I: ASPECTOS SOCIOACADEMICOS. Seleccione la categoria de respuesta de
su preferencia colocando el valor en nimero, o una X en la casilla correspondiente:

Nombres y Apellidos:

Teléfono:

Correo electrénico:

Edad: anos. DNI:

Sexo:

Masculino ( )

Femenino ( )

Servicio(s) que ha contratado:
Telefonia:
Internet:

Otros:

PARTE II: NIVEL DE CONOCIMIENTO SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO DE
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. Seleccione la categoria de respuesta de
su preferencia colocando una X en la casilla correspondiente:

Escala: (1) Bajo; (2) Medio; (3) Alto.
ITEMS

1 | ¢Cudl es su nivel de conocimiento respecto al Silencio
Administrativo Positivo en el procedimiento de reclamo de servicios
de telecomunicaciones?

2 | ¢ Cudl es su nivel de conocimiento respecto al Silencio
Administrativo Negativo en el procedimiento de reclamo de servicios
de telecomunicaciones?
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3 | ¢Cudl es su nivel de conocimiento sobre la Solucién Anticipada de
Reclamos en servicios de telecomunicaciones?

4 | ¢Cuédl es su nivel de conocimiento sobre la Solucién Anticipada de
Recursos de Apelacion en servicios de telecomunicaciones?

5 | ¢ Cuél es el nivel de conocimiento que tiene respecto al
procedimiento de reclamo por facturacion?

6 | ¢Cual es el nivel de conocimiento que tiene respecto al
procedimiento de reclamo por calidad e idoneidad en la prestacion
del servicio?

7 | ¢Cuél es el nivel de conocimiento que tiene respecto al
procedimiento de reclamo por suspension, corte o baja injustificada?

8 | ¢Qué nivel de conocimiento tiene sobre el Principio del debido
procedimiento en el rubro de las telecomunicaciones?

9 | ¢Qué nivel de conocimiento tiene sobre el Principio de transparencia
en el rubro de las telecomunicaciones?

10 | ; Qué nivel de conocimiento tiene sobre el Principio de buena fe en
el rubro de las telecomunicaciones?

PARTE lll. GRADO DE AFECTACION A SUS DERECHOS POR LAS EMPRESAS
OPERADORA QUE LE PRESTA EL SERVICIO. Seleccione la categoria de respuesta de
su preferencia colocando una X en la casilla correspondiente:

Escala: 1 Bajo; 2 Medio; 3 Alto.

ITEMS

1 | ¢Cudl es el grado de afectacion a su derecho de portabilidad
numeérica que ha ocasionado la empresa operadora que le presta el
servicio?

2 | ;Qué grado de afectacion a su derecho de sobrellevar el normal
procedimiento de portabilidad numérica ha sido ocasionado por la
empresa operadora que le presta el servicio?

3 | ¢Cudl es el grado de afectacién a su derecho de migracion de plan
tarifario que ha ocasionado la empresa operadora que le presta el
servicio?

4 | ¢ Qué grado de afectacion a su derecho de sobrellevar el normal
procedimiento de la migracion de plan tarifario ha sido ocasionado
por la empresa operadora que le presta el servicio?

Muchas gracias.

58




Anexo 02. Cuestionario

Cuestionario aplicado a los usuarios de servicios de telecomunicaciones en
el distrito de Tumbes.

-

-
-
-
=~
.
-

e

Encuesta para los usuarios de servicios
de telecomunicaciones del distrito de
Tumbes 2022.

Tesis: Procedimiento de reclamo de servicios de telecomunicaciones y afectacion de los
derechos de los usuarios en Tumbes-2021.

Estimado (a) participante:

El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacion necesaria para conocer
su nivel de conocimiento sobre el procedimiento de reclamo de servicios de
telecomunicaciones y €l grado de afectacion a sus derechos por parie de las empresas
operadoras. Solicito de usted su valiosa colaboracion. Por favor responda todos los items.

Agradeciendo su colaboracion, queda de usted.

Atentamente Bach. Brandon Thomas Jesus Tarma lzquierdo.

*Obligatorio
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Nombres y apellidos *

Tu respuesta
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Teléfono *

Tu respuesta

Correg electronico =

Tu regspuesta

Edad *

Tu regspuesta

Sexo

O Masculino

O Femenino
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Servicios gue ha contratado *

|:| Telefonia
El Intermet
D Otros:

Nivel de conocimiento sobre el procedimiento de reclamo de los servicios de

telecomunicaciones.

Instruccicnes: A continuacion usted encontrara una serie de preguntas, lea detenidamente v seleccione |a
categeria de respuesta de su preferencia.

1.;Cual es su nivel de conocimiento respecto al Silencio Administrative Positivo
en el Procedimiento de Reclamo de Servicios de Telecomunicaciones? *

O Al
() Medio
O Bajo
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2. ;Cual es su nivel de conocimiento respecto al Silencio Administrative Megativo
en el Procedimiento de Reclamo de Servicios de Telecomunicaciones? *

O Alto
() Medio
O Bajo

3. ;Cual es su nivel de conocimiento respecto a la Solucion Anticipada de
Reclamos en Servicios en Servicios de Telecomunicaciones? *

O Alto
() Medio
O Bajo

4. ;Cual es su nivel de conocimiento respecto a la Solucion Anticipada de
Recursos de Apelacion en Servicios de Telecomunicaciones? *

O Alto
() Medio
O Bajo
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5. jCual es el nivel de conocimiento que tiene sobre el Procedimiento de reclamo
por facturacion? *

O Alto
() Medio
O Bajo

6. ;jCuél es el nivel de conocimiento que tiene sobre Procedimiento de reclamo
por calidad e idoneidad en la prestacion del servicio? ©

O Alto
() Medio
O Bajo

7. iCual es el nivel de conocimiento que tiene sobre Procedimiento de reclamo
por suspension, corte o baja injustificada? *
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8, ;Que nivel de nocion tiene scbre el Principio del debido procedimiento en el
rubro de las Telecomunicaciones? =

9. ;Que nivel de nocion tiene sobre el Principio de transparencia en el rubro de
las Telecomunicaciones? *

O Al
() Medio
O Bajo

10. ;Que nivel de nocion tiene sobre el Principio de buena fe en el rubro de las
Telecomunicaciones? *

O Al
() Medio
O Bajo
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Grado de afectacion a sus derechos por parte de las empresas operadoras.

Ingtrucciones: A continuacion usted encontrara una serie de preguntas, lea detenidamente y seleccione la
categoria de respussta de su preferencia.

1. ;Cual es el grado de afectacion a su derecho de Portabilidad numerica que ha
ocasionado la empresa operadora que le presta el servicio? *

O Al
() Medio
O Bajo

2. ;Que grado de afectacion a su derecho de sobrellevar el normal
procedimiento de portabilidad numerica ha sido afectado por la empresa
operadora que |e presta el servicio? *
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3. jCual es el grado de afectacion a su derecho de Migracion de plan tarifario
que ha ocasionado la empresa operadora gue le presta el servicio? *

O Alto
() Mmedio
O Bajo

4. ;Que grado de afectacion a su derecho de sobrellevar el normal
procedimiento de la migracion de plan tarifario ha sido ocasionado por la
empresa operadora que le prasta el servicio?

O Alto
() Medio
O Bajo
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Anexo 03. “Matriz de consistencia”

Cuadro 5: “Matriz de Consistencia”

Titulo: Procedimiento de reclamo de servicios de telecomunicaciones y afectacion de los derechos de los usuarios en Tumbes-2021.

113 A T3 “MARCO
FOEggEﬁEﬁA\LDEL “HIPOTESIS GENERAL” GOE?\IJEER-I:L\((’)’ “VARIABLES” TEORICO “METODOLOGIA”
(ESQUEMA)”
Nivel de conocimiento
Analizar el nivel de | d& 10s usuarios sobre el ]

¢Cudl es el nivel de conocimiento de los | Procedimiento ~ de . Metodo de
conocimiento  de  los . . usuarios sobre el | reclamo de servicios de | o icisl de Ia Investigacion:
usuarios sobre el | El nivel de conocimiento de los procedimiento de | telecomunicaciones en Literatura Cuantitativa.
procedimiento de reclamo | usuarios sobre el procedimiento | reclamo de servicios | €l distrito de Tumbes- Estado del Artey
de servicios de | de reclamo de servicios de | de 2021. ' Enfoque de la

telecomunicaciones y el
grado de afectacion de los
derechos de los usuarios
por las empresas
operadoras en el distrito de
Tumbes-2021?

telecomunicaciones es bajo y el
grado de afectaciébn de los
derechos de los usuarios por las
empresas operadoras es alta.

telecomunicaciones y
el grado de afectacion
de los derechos de
los usuarios por las
empresas operadoras
en el distrito de
Tumbes-2021.

Grado de afectacién de
los derechos de los
usuarios por las
empresas operadoras
en el distrito de Tumbes-
2021.

“Problemas Especificos”

“Hipotesis Especificas”

“Objetivos especificos”

1. Antecedentes

2. Bases
Teoricas

3. Términos
Basicos.

Investigacion:
Hipotético - Deductivo

Tipo de
investigacion:
Descriptiva-
Explicativa

P.E. 1. ¢Cual es el nivel
de conocimiento de los

usuarios sobre el
procedimiento de reclamo
de servicios de

telecomunicaciones en el
distrito de Tumbes-20217?

H.E. 1. El nivel de
conocimiento de los usuarios
sobre el procedimiento de
reclamo de servicios de
telecomunicaciones en el
distrito de Tumbes-2021 es
bajo.

1.- Determinar el nivel de conocimiento de los
usuarios sobre el procedimiento de reclamo de
servicios de telecomunicaciones en el distrito de

Tumbes-2021.

Poblacién:
Pobladores del
distrito de
Tumbes.

Muestreo y Muestra:
No probabilistico
intencionado
Minimo 100 usuarios de
servicios de
telecomunicaciones en
el distrito de Tumbes.
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P.E. 2: ¢Cuél es el grado
de afectacion de los
derechos de los usuarios
por las empresas
operadoras en el distrito
de Tumbes-2021?

H.E. 2: El grado de afectacién
de los derechos de los usuarios
por las empresas operadoras
en el distrito de Tumbes-2021
es alto.

2.- Determinar el grado de afectacion de los
derechos de los usuarios por las empresas
operadoras en el distrito de Tumbes-2021.

PE. 3. ¢Cual es la
relacion entre el nivel de
conocimiento de los

usuarios sobre el
procedimiento de reclamo
de servicios de

telecomunicaciones y el
grado de afectacion de los
derechos de los usuarios
por las empresas
operadoras en el distrito
de Tumbes-20217?

H.E. 3: La relacién entre el
nivel de conocimiento de los

usuarios sobre el
procedimiento de reclamo de
servicios de

telecomunicaciones y el grado
de afectacion de los derechos
de los wusuarios por las
empresas operadoras en el
distrito de Tumbes-2021 es
directa, por cuanto el bajo nivel
de conocimiento aumenta el
grado de afectacion a sus
derechos.

3.- Relacionar el nivel de conocimiento de los
usuarios sobre procedimiento de reclamo de
servicios de telecomunicaciones con el grado de
afectacion de los derechos de los usuarios por
las empresas operadoras en el distrito de
Tumbes-2021.

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.

Métodos de Andlisis de Datos:
Estadistico Descriptivo.

Prueba inferencial:
Correlacién Tau-C de Kendall

Fuente: El autor.
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Anexo 04. Operacionalizacion de variables

Cuadro 6: “Operacionalizacion de variables”.

« " “DEFINICION “DEFINICION « INES” « » “Escalade
VARIABLES CONCEPTUAL” OPERACIONAL” DIMENSIONES INDICADORES medicion”
Concepcioén del Silencio
SILENCIO Administrativo Positivo
ADMINISTRATIVO Concepcién del Silencio
Administrativo Negativo
e o de Reclamos segun la Resolucién de
ecomuncaciones 1 | Sonecimieno de o Consef Diecto N 047-2015-CO>
:?icual reculrre el ugualrio zistrito de Tumbes SOLUCION — OSIPTEL., —
Nivel de ylo abonado para apelar sera calculado, ANTICIPADA Concepcidn de la Solucpp Antlc!pada
conocimiento de los | alguna resolucién dimensionandolo en de Recursos de Apelacion segun la
. . ; Resolucién de Consejo Directivo N°
usuarios sobre el expedida por la empresa Usuarios que gozan 047-2015-CD-OSIPTEL
procedimiento de operadora que le presta el de algun servicio de
reclamo de servicio, o interponer una telecomunicaciones. . Ordinal
servicios de queja por no recibir una | Aunado a ello, es Concepcion del reclamo por
telecomunicaciones | respuesta oportuna de la importante recalcar, facturacion
en el distrito de misma, o también, por la gue cada dimension TIPOS DE

Tumbes-2021

vulneracion de alguna
norma que pueda
quebrantar el debido
procedimiento
(Maldonado, 2014).

cuenta con
indicadores que
estan adheridos de
manera directa con
la variable a calcular.

RECLAMO SEGUN
LA RESOLUCION
DE CONSEJO
DIRECTIVO N° 047-
2015-CD-OSIPTEL

Concepcién reclamo por calidad e
idoneidad en la prestacion del
servicio

Concepcién del reclamo por
suspension, corte o baja injustificada

PRINCIPIOS QUE
RIGEN LA

Principio del Debido Procedimiento
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ATENCION DE
RECLAMOS

Principio de Transparencia

Principio de Buena Fe

Grado de afectacion
de los derechos de
los usuarios por las
empresas operadoras
en el distrito de
Tumbes-2021

El cuerpo normativo en el
cual se han establecido los
derechos y obligaciones
tanto de los usuarios, como

de las empresas
operadoras, es el
Reglamento de

Condiciones de Uso de los
Servicios  Publicos de
Telecomunicaciones, la
cual regula la relacion
entre la empresa
operadora y el usuario,
desde la etapa precedente
a la suscripcion del
contrato, durante su
suscripcion, la ejecucion, y
hasta la terminacion del
mismo; a fin de pactar las
condiciones que seran
necesarias para garantizar
la equidad y transparencia
en las relaciones de
consumo (Ruiz, 2016).

El grado de afectacion
de los derechos de los
usuarios  por las
empresas operadoras
en el distrito de
Tumbes, se calculara
dimensionandolo en:
Portabilidad numérica
y Migracion de plan
tarifario, teniendo 2
indicadores en ambas
dimensiones.

PORTABILIDAD
NUMERICA

Concepcién de la portabilidad
numerica

Procedimiento de la portabilidad
numeérica segun la Resolucién de
Consejo Directivo N° 286-2018-
OSIPTEL

MIGRACION DE
PLAN TARIFARIO

Concepcién de la migracion de
plan tarifario segun la Resolucién
de Consejo Directivo N° 138-2012-
CD-OSIPTEL

Procedimiento de la migracion de
plan tarifario segun la Resolucion
de Consejo Directivo N° 138-2012-
CD-OSIPTEL

Ordinal

Fuente: El autor.
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