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L OBJETIVO:

El presente informe tiene por objeto sustentar la aprobacion del Reglamento de
Atencion de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
norma que seria aplicable a los procedimientos de reclamos de usuarios de servicios
piblicos de telecomunicaciones.

I ANTECEDENTES:

De conformidad con lo dispuesto en el inciso 3) del articulo 77° de la Ley General de
Telecomunicaciones, cuyo Texto Unico Ordenado fue aprobado por el Decreto
Supremo N° 013-93-TCC (Ley de Telecomunicaciones), constituye funcion
fundarmental del Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL) expedir directivas procesales para solucionar y resolver los reclamos de los
usuarios de los servicios.

Asimismo, el articulo 74° de la citada Ley dispone que toda empresa que preste
servicios publicos de telecomunicaciones debe establecer una via expeditiva para
atender los reclamos relacionados con los servicios que planteen los usuarios:
disponiendose en el Reglamento los términos y plazos para resolver el reclamo, asi
como los casos en los que el usuario puede recurrir al OSIPTEL, en caso de
denegacion de los mismos.

Bajo este marco legal, mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 015-99-
CD/OSIPTEL, publicada el 26 de julio de 1999 y vigente desde el 23 de octubre de
1999, el OSIPTEL aprobé la Directiva que establece las normas aplicables a los
procedimientos de atencién de reclamos de usuarios de servicios plblicos de
telecomunicaciones (Directiva de Reclamos); la cual ha sido posteriormente
modificada por las Resocluciones de Consejo Directivo N° 015-2002-CD/OSIPTEL, N°
044-2002-CD/OSIPTEL, N° 096-2003-CD/OSIPTEL, N° 030-2004-CD/OSIPTEL, N°
076-2005-CD/OSIPTEL, N° 114-2011-CD/OSIPTEL y N° 006-2012-CD/OSIPTEL.

Con la finalidad de unificar, simplificar y actualizar la normativa vigente, se considerd
pertinente elaborar un proyecto normative que se adeclle a los nuevos retos que
presenta el mercado de servicios plblicos de telecomunicaciones y que, a su vez,
permita atender mejor las demandas de los usuarios.

En atencion a ello, y en cumplimientc con lo sefalado en el articulo 27° del
Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversibn Privada en
Telecomunicaciones- OSIPTEL, el 12 de septiembre de 2014 se publicd en el Diario
Oficial El Peruano la Resolucién de Consejo Directivo N° 116-2014-CD/OSIPTEL, que
aprobé la publicacion del proyecto de Reglamento de Aiencién de Reclamos de
Usuarios de los Servicios Pablicos de Telecomunicaciones (proyecto de Reglamenta),
a fin de que los interesados presenten sus comentarios, estableciéndose, para ello, un
plazo de treinta (30) dias calendario.

Luego, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 125-2014-CD/OSIPTEL,
publicada en el diario oficial El Peruano el 18 de octubre de 2014, se extendié por
veinticinco (25) dias calendarios adicionales el plazo para la presentacion de
comentarios.
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Habiéndose recibido y evaluado los comentarios de los inferesados al proyecto de
Reglamento se propone la aprobacién del Reglamento de Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

. ANALISIS:

Durante fos altimos afios, el mercado de las telecomunicaciones ha evolucionado de
tal manera que, hoy en dia, no sélo mas ciudadanos peruancs cuentan con el servicio
de telecomunicaciones, sino que son mas los servicios de telecomunicaciones
prestados y-mayor e] nimero de empresas de telecomunicaciones que han ingresado
a operar ai mercado peruano; alcanzandose, asi, niveles de competencia que hace
unas décadas afras eran inimaginables.

Si bien un escenario.como éste, donde son mas los usuarios que cuentan con el
servicio de telecomunicaciones y mayor el nimero de empresas operadoras que
prestan este: servicio, es positivo para cualquier sociedad; el mismeo trag consigo
nuevos problemas en la prestacion del servicio y, por tanto, mayores necesidades y
exigencias de los usuarios en materia de atencidon de reclamos de usuarios. Al
haberse incrementado-en nimero de usuarios y la cantidad de servicios prestados por
lasoperadoras: también han complejizado los problemas relacionados con la
prestacion del:servicio. Por ello, resulta indispensable contar con un marco hormativo
que permita canalizar los reclamos formulados por los usuarios de manera eficiente y
eficaz.

A continuacion se analiza los principales temas sobre la atencién de reclamos. de
tisuiarios de los seivicios piUblicos de telecomiunicaciones regulados en &l “Reglamento
para la . Atenciébn dé Reclamos de Usuarios de Servicios Puablicos de
Telecomunricaciones’ (en adelante, Reglamento de Reclamos).

Dé este modo, se recoge la experiencia adquirida por el OSIPTEL desde la aplicacién
de ila actual Directiva de Reclamos y se proponen mejoras y modificaciones
especificas en el procedimiento que se viene aplicando, con el objetivo que los
usuarios de los servicios piblicos de telecomunicaciones obtengan una solucion
adecuada y oportuna a sus reclamos.

3.1 DISPOSICIONES GENERALES

El Reglamento de Reclamos establece el marco normativoe obligatoriamente aplicable
a los procedimientos de reclamos de wusuarios del servicio pdblico de
telecomunicaciones seguidos ante la empresa operadora y el Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios (TRASU).

De este modo, se dispone que los principios fundamentales que orientan el
procedimiento de reclamos. de usuarios, son aquellos establecidos en la Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobada por Ley N° 27444 (LPAG), y en el
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado por Ley N° 29571 {CPDC).
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Asimismo, el Reglamento de Reclamos, conforme a lo dispuesto en el articulo 74° de
la Ley de Telecomunicaciones ('), mantiene la regla establecida en la Directiva de
Reclamos, respecto a la necesidad de agotar la via previa ante las empresas
operadoras ahtes de acudir al TRASU. Ello exige que, en primer témmino, los reclamos
sean presentados anie la propia empresa operadora, a efectos que sea ella quien los
résuelva en primera instancia.

Ei establecimiento dé una disposicion como ésta cbedece al hecho que en un
procedimiento de reclamos de usuarios del servicio publico de telecomunicaciones,
quien se encuentra en mejor posicidn de atender los reclamos, en principio, es la
empresa operadora, debido a que cuenta con toda la informaciéon relevante y
necesaria para resolver el problema.

3.2 GARANTIAS DE PROTECCION AL USUARIO

Teniendo  en cuenta la importancia que tienen los servicios plblicos de
telecomunicaciones: para nuestra sociedad y la asimetria informativa existente en un
mercado como éste, se ha considerado pertinente establecer ciertas garantias
minimas de proteccion al usuario, las cuales son un conjunio de obligacicnes que
deben ser cumplidas por la empresa operadora en la tramitacién de un procedimiento
de reclamos. .

Estas obligaciones, impuestas a los proveedores de los servicios pGblicos de
telecomunicaciones, garantizan a los usuarios contar con un procedimiento sencillo,
eficaz y con pleno respeto del debido procedimiento.

3.21. Gratuida_d_ del procedimiento

Entre las garantias de proteccién al usuario se encuenfra la “gratuidad del
procedimiento”, la cual consiste en que los reclamos, recursos y guejas presentados
dentro del ambite de aplicacion del presente Reglamento de Reclamos no estaran
sujetos al page de derechos de ningdn tipo.

Lo antes menﬁ;ionado guarda relacion con el “principio de gratuidad” del procedimiento
establecide en el articulo 64.1, inciso g) del CPDC, el cual dispone que la interposicién
de reclamaciones de los usuarios de servicios ptblicos es gratuita.

3.2.2. Defensa sin albogado

Oftra de las caracteristicas de este tipo de procedimientos es que no se requiere de la
intervencién de un abogado. De este modo, los usuarios y/o abonados pueden acudir,
en el momento en el que consideren que se ha vulnerado alguno de sus derechos, a la

1 Decreto Supremo N° 013- 93-TCC Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones
Articulo 74.- Toda empresa que preste servicios publicos de telecomunicaciones deberd estabiecer una
via expeditiva para atender los reclamos relacicnados con los servicios que planteen los usuarios. El
plazo y términos para resolver el reclamo son los previstos en el reglamento. En caso de que [a empresa
no resuelva el reclamo dentro del plazo fijado en el reglamento, se entendera resuelto éste en favor del
usuario.

El Reglamento establecera los casos en los que el usuario podrad recurrir al Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones en caso de denegacion de reclarnos.
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empresa operadora a presentar un reclamo, sin necesidad de que su escrito de
reclamo cuente con la firma de un abogado.

El hecho que no sea necesaria la intervencion de abogado en los procedimientos de
reclamos exige que.los procedimientos deban ser sencillos, de tal manera que se
garantice que cualquier usuario pueda comprenderlo.

3.2.3. Obligacion de encauzar el procedimiento

El articulo 75°, inciso 3 de la LPAG, dispone que es obligacion de las autoridades
encauzar de oficio-el procedimiento, cuando advierta cualquier error u omisién de los
administrados, sin perjuicio de la actuacién que les corresponda a ellos.

Asimismo, el articulo 64.1, inciso j) del CPDC, regula el principic de subsanacién
disponiendo que: “En los procedimientos de reclamaciones de usuarios, los drganos
establecidos para atender las mismas, que adviertan errores u omisiones en el
procedimiento, deben encausarlos de oficio”.

En concordancia con las normas antes mencicnadas, se propone establecer como una
garantia de proteccion al usuario, y sin perjuicio de lo dispuesto en la LPAG, que las
empresas operadoras deban encauzar el procedimiento; esto es, que las
disconformidades de los usuarios registradas en el Libro de Reclamaciones de la
empresa operadora que califiguen como reclamo, recurso o queja deberan ser
encauzadas de oficio y atendidas por las empresas operadoras conforme al
procedimiento establecido en el Reglamento de Reclamos. De esta manera, se busca
evitar que se generen situaciones en las que el usuario tenga que esperar treinta (30)
digs calendario desde que presentd su reclamo {plazo establecido en el CPDC para la
atencion de reclamos), para que se le informe que la via correcta para atenderlo es el
procedimiento de reclames de usuarios seguidos ante el OSIPTEL.

El establecimiento de un-dispositive como éste es importante, toda vez que algunos
usuarios confunden la presentacién de un reclamo por problemas en la prestacién del
servicio piblico de telecomunicaciones, con las anotaciones sobre disconformidades
realizadas en €l libro de reclamaciones.

En estos casos, si bien a partir de los principics gue rigen a todo procedimiento
administrativo, podemos concluir que es obligacion de la empresa operadora atender a
la verdadera naturaleza de lo solicitado por el reclamante y darle el tramite
correspondiente, resulta pertinente que esta obligacion se establezca de manera
expresa, considerando que lo que se busca con el Reglamento de Reclamos es poner
en manos de los usuarios un instrumento procesal sencillo, para que sean ellos
mismos guienes haciendo uso de él, defiendan sus derechos.

Ademas de lo mencionado hasta este momento, es importante precisar que la
obligacién de encauzar de oficio el procedimiento no sélo se limita a los reclamos o
recursos que -por error- hayan sido consignados en el “Libro de Reclamaciones”, sino
gque éste se extiende a todos los escritos formulados por los usuarios en los que se
haya cometido alglin error.
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3.2.4. Prohibicidén de condicionamiento del reclamo

Con la finalidad de garantizar el derecho de los usuarios a presentar un reclamo, el
Reglamento de Reclamos -al igual que el Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Piblicos de Telecomunicaciones {Condiciones de Uso) v la
vigente Directiva de Reclamos- ha establecido la prohibicion de la empresa operadora
de condicionar la atencion del reclamo al pago previo del monto reclamado.

Complementariamente a lo sefialado en el parrafo anterior, el Reglamento de
Reclamos establece que la presentacidn de reclamos y recursos suspende la
ejecucion de los actos reclamados, de los que se deriven de éstos, o de las
resoluciones recurridas.

3.2.5. Practicas prohibidas en el procedimiento de reclamos

Al momento de atender los reclamos, recursos y quejas, las empresas operadoras se
encuentran obligadas a cumplir con una serie de obligaciones que se relacionan con
diversos derechos de los usuarios, como es el caso del derecho a presentar reclamos,
el derecho al debido procedimiento administrativo, etc.

lLas prohibiciones que se seiialan son las siguientes:

1. Impedir © negar ia presentacién de reclamos, recursos y quejas, bhajo
cualquiera de las formas establecidas en el Reglamento de Reclamos.

2. Emitir opinidn previa con relacion al resultado del procedimiento.

3. Impedir o negar el acceso al expedienie, si el usuario lo solicitara.

4. Omitir proporcionar al usuario el ¢cédigo 0 nimero de reclamo, recurso o queja,
al momento de su presentacion o si el usuario lo solicitara.

5. Omitir brindar informacién al usuario sobre la ubicacién del expediente y el
estado del tramite, si el usuario lo solicitara.

6. Omitir expedir. copias simples o certificadas del integro o parte del expediente,
si el usuario lo solicitara, siempre que se sujete a lo establecido en el tercer
parrafc del articulo 10°.

7. Impedir y/o negar la autorizacion al usuario del pago de la parte no reclamada;
o no permitir el pago de la parte no reclamada.

Con estas obligaciones impuestas a la empresa operadora se busca garantizar el
pleno ejercicio del derecho de los usuarios a presentar reclamos y otros derechos
involucrados en el procedimiento de reclamos. Asi, por ejemplo, la prohibicién de la
empresa operadora de emitir opinidén previa sobre el resultado del reclamo o recurso,
busca evitar ciertas conductas indebidas en las que podrian incurrir los encargados de
recibir los reclamos. {personal distinto a los encargados de resolver los reclamos)
tendientes a persuadir al usuario para que se abstenga de reclamar, impidiendo -en la
practica- la presentacian del reclamo.

3'.2.6. R'egistro‘de reclamos

Otra de las garantias de proteccidén al usuario, es la obligacidén de la empresa
operadora de contar con un registro de reclamos, en &l cual se consigne como minimo
la siguiente informacién: (i) cédigo o numero correfativo de identificacion de cada
reclamo presentado, (ii) nombres y apellidos completos del usuario, {iii) ndmero o
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codigo del servicio o del contrato de abonado, (iv) materia de reclamo, (v) fecha de
presentacién, (vi) numero, fecha y sentido de las resoluciones emitidas, y (vii) estado
del procedimiento, incluyendo los datos referidos a la presentacion de recursos o
quejas por parte del usuario.

Asimisma, -en los casos de reclamos por calidad del servicio, en los que debido a la
naturaleza de la averia se reguiera el desplazamiento de personal técnico de la
empresa operadora al domicilio del usuario, las empresas operadoras, ademas de
asignar al reclamo por averia un cédigo o ndmero correlativo de identificacién, deben
registrar la informacién propia de este tipo de reclamos.

De este modo, teniendo en cuenta que el procedimiento de reclamos de usuarios del
servicio publico de telecomunicaciones, se caracteriza porque una de las partes -la
empresa operadora- es quien resuelve en primera instancia una controversia surgida
entre ella y sus usuarios, el Registro de Reclamos es de vital importancia, toda vez
que constituye un mecanismo idéreo, a través del cual el organismo regulador -en
este ¢aso OSIPTEL- puéde supervisar que las empresas operadoras cumplan con lo
establecido en la normativa vigente al momento de atender los reclamos preseniados
por los usuarios.

3.2.7. Acceso al expédiente y al'eéstado del tramite

El Reglamerito de Reclamos; al igual que la Directiva de Reclamos, reconcce el
derecho de las partes a conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de
su reclamo, asi-como a tener acceso al expediente. Asimismo, a efectos de garantizar
la efectividad del derecho antes mencionado, se esiablece el plazo en el que se debe
dar cumplimiento a las solicitudes de acceso al expediente.

De este modo, se dispone que si la solicitud de acceso se refiere a un expediente que
se encuentra en tramite, ésta debe concederse de manera inmediata; mientras que, si
la solicitud de acceso se refiere a un expediente concluido, ésta se concede en un
plazo no mayor a tres {3) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la solicitud;
debiéndose informar al usuario el dia, hora y el lugar en el que podra consultar el
mismo. :

Al respecto, es preciso sefialar que el acceso inmediato al expediente en tramite se
vera facilitado con la implementacién del expediente digital. Este coadyuvara a que las
empresas operadoras permitan a fos usuarios el acceso al expediente en cualquiera
de sus centros de atencion, ya que, al tener los expedientes en formato digital, no sera
necesario, como oclirre actualmente, que el usuario se desplace al lugar donde se
encuentra expediente en fisico; sine que bastara con que la empresa operadora
realice la bisqueda en sus sistemas.

En ese sentido, se ha previsto establecer en una Disposicidén Transitoria que el plazo
para acceder al expediente en tramite sera de hasta dos (2) dias habiles, en tanto
entre en vigencia lo dispuesto en el articulo 11° del Reglamento de Reclamos, que
establece la obligacion de implementar el expediente digital.

Adicionalmente, se ha establecido de manera expresa el deber de las empresas
operadoras de garantizar que el ejercicio del derecho de acceso al expediente no
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vulnere el derecho al secreto de las telecomunicaciones u otros derechos reconocidos
por disposiciones constitucionales y/o legales.

Con relacién a la expedicion de copias simples o cerificadas del expediente, el
Reglamento de Reclamos dispone que las copias solicitadas deberan encontrarse a
dispesicion del solicitante en un plazo maximo de tres (3) dias habiles contados a
partir del dia siguiente- de recibida la solicitud y estardn sujetas al pago de los
derechos respectivos, segtn el costo de su reproduccion.

Estos cambios propuestos buscan otorgar una mayor efectividad al derecho de los
usuarios de conocer el estado del trAmite de su reclamo; incorporando el tiempo vy el
plazo, segin corresponda, para la atencion de las solicitudes de acceso al expediente
en ambas instancias.

De otro lado, el Reglamento dé Reclamos regula en el articulo 42°, la conservacion de
los expedientes disponiendo que. las empresas operadoras y el TRASU deberan
conservar los expedientes, a través de cualquier modalidad de soporte o a través de
medios elecironicos; previendo su unidad, inalterabilidad e integridad.

Asimismo, se dispone que las empresas operadoras. deberén conservar dichos
expedientes por un periodc minimo de tres (3) afios contados desde la fecha en que la
tltima resolucion hubiese quedado firme o hubiese causado estado.

3.2.8. Mecanismos adicionales de acceso a la informacién del expediente

Oftro aspecto importante relacionade con el derecho a conocer el estado del tramite y
el acceso al expediente, es la incorporacion de nuevos mecanismos para que, a través
de soportes o medios informaticos y de la pagina web de la empresa operadora o del
OSIPTEL, los abonados y/o usuarios puedan acceder al expedienie asociado a su
reclamo -en formato digital y con valor legal, conocer el estado de su tramitacion y el
plazo para obtenerrespuesta al mismo.

Tratdndose de mecanismos adicionales, se ha establecido que los mismos sean
aplicables al OSIPTEL y a las empresas operadoras que cuenten con una cantidad de
abonados a nivel nacional mayor a 500,000. De este modo, los soportes 0 medios
informaticos a través de los cuales los abonados y/o usuarios tendran acceso al
expediente estaran ubicados tanto en las oficinas o centros de atencién a usuarios de
la empresa operadora como en las dependencias del OSIPTEL.

Asimismo, los abonados y/o usuarios tendran acceso al expediente, a través de la
pagina web de Internet de la empresa operadora o del QSIPTEL, segun corresponda,
mediante una cuenta o clave secreta gue debera ser proporcionada al usuarie, cuando
éste lo solicite. En el caso de las empresas operadoras, se precisa que estos
mecanismos deberan ser incluidos en el vinculo dencminado “Informacion a Abonados
y Usuarios” de su pagina web de Internet, al que se refiere las Condiciones de Uso.

Cuando sea el usuario quien acceda al expediente, la empresa operadora debera
establecer mecanismos que resguarden el secreto de las telecomunicaciones y, en
general; otros derechos reconacidos por disposiciones constitucicnales y/o legales.
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Adicionalmente, se regula el plazo en el que debera actualizarse la informacion
contenida en los expedientes {ires dias habiles de realizada cualguier actuacion), en
formato digital y con valor legal, asi como el plazo de conservacion de dicha
informacién a través de. los mecanismos a los que se refiere este articulo {un afio
desde que la resolucion guedd firme o causo estado).

Con el mismo objetivo de reforzar el derecho de las partes a conocer, en cualquier
momento, el estado de la tramitacion de su reclamo, se faculta a las empresas
operadoras y al OSIPTEL a enviar, al servicio ptblico mévil indicado por el usuario,
mensajes cortos de texto (SMS) o implementar otros mecanismos adicionales para
informar a los usuarios, entre otros, el estado del procedimiento asociado a su
expediente, el plazo para obtener respuesta al mismo, asi como la emisiéon de
resoluciones U actos administrativos.

Asimismo, el Reglamento de Reclamos establece que las empresas operadoras con
mas de 500,000 abonados a nivel nacional deberan implementar un sistema
interconectado con el OSIPTEL, de tal manera que este organismo tenga acceso
permanentie y directo a los expedientes de reclamo, asi como a la informacion
registrada sobre su estado. Ello permitira al organismo regulador verificar, en cualquier
momento, si las empresas operadoras vienen cumpliendo con lo establecido en la
norma al momento de resolver los reclamos de los usuarios.

De manera adicional a lo previamente sefalado, cabe precisar que, se ha considerado
pertinente establecer un esquema de regulacién asimétrica en base al niumero de
abonados, disponiéndose que esta obligacion sea aplicable Unicamente a las
empresas operadoras con mas de 500,000 abonados, en razén de que una empresa
gue cuenta con mas usuarios, tiene mas probabilidades de recibir reclamos, respecto
de otra empresa que; por ejemplo, acaba de ingresar al mercado.

Este criterio, ademas, ha sido establecido por el OSIPTEL en el “Reglamenio de
Calidad de la Atencidén a Usuarios por parte de las empresas operadoras de servicios
de telefonia fija y servicios publicos méviles” aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N° 127-2013-CD/OSIPTEL, norma que guarda estrecha relacidn con el
presente Reglamento de Reclamos.

Finalmernite,; teniendo en cuenta la experiencia del OSIPTEL en la implementacion del
expediente digital, se ha considerado pertinente conceder a las empresas operadoras
un plazo adicional a la fecha de entrada en vigencia del Reglamento de Reclamos
para su implementacion.

3.2.9. Devolugidn e interés aplicable

En los articulos 13° v 14° del Reglamento de Reclamos, en concordancia con lo
establecido en el articulo 40° de las Condiciones de Uso, se establecen las reglas
aplicables a la devolucién del monto reclamadoe mas los intereses en aquellos casos
de reclamos declarados fundados en los que el abonado haya cancelado el monto
reclamado. En ellos se establece, como regla general, que la devolucion del monto
reclamado mas los intereses generados desde la fecha del pago hasta la fecha de la
devolucién © hasta la fecha en la que dichoe monto haya sido puesto a disposicién del
abonado, debe ser realizada en la misma moneda en que se efectud la facturacion y a
mas tardar en el recibo correspondiente al segundo ciclo de facturacidon inmediato
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posterior. Adicionalmente a ello, se precisa que cuando la periodicidad de facturacion
de los recibos sea mayor a un mes caiendario o no sea posible efectuar la devolucién
a través del recibo del servicio, los montos deberan ser devueltos en un piazo maximo
de dos (2) meses.. -

De otro lado, en el tercer parrafo del articulo 13° del Reglamento de Reclamos, se ha
precisado que, cuando el resultado del procedimiento de reclamo no sea favorable al
usuario, las empresas operadoras, Unicamente, podran exigir el monto adeudado mas
los intereses luego- de transcurrido el plazo de quince (15) dias habiles contados a
partir de la notificacion de Ia resolucién -de primera o segunda instancia, segln
corresponda

Este plazo no menor a quince (15} dias habiles para que la empresa operadora pueda
exigir al abonado el pago correspondiente, en los casos de reclamos declarados
infundados, ha sido -establecido considerando que esta disposicion busca evitar ia
suspensién del servicio al abonado antes de dicho plazo; y es precisamente éste
piazo, el establecido en las Condiciones de Uso para que la empresa operadora pueda
suspender e} servicio de telefonia ﬂja por falta de pago %).

3i3 INFORMACION Y OR[ENTACION AL USUARIO

El Reglamento ha incorporado un Titulo denominado “Informacion y Orientacién al
Usuario”, que regula todo lo-concerniente a la informacidn relacionada con el
procedimiento de reclamos que las empresas operadoras se encuentran obligadas a
brindar at usuario.

De este modo, se recegen y precisan las obligaciones de difusidn establecidas en !
articulo 12° de la Directiva de Reclames, disponiendo que las empresas operadoras
deberan brindar al usuario, en cualquier momento que la solicite, informacién clara,
veraz, detallada y precisa, como minimo, sobre: (i) el procedimiento que debe seguirse
para presentar reclamos, recursos y quejas, incluyendo los requisitos, plazos e
instancias correspondientes, (i) la lista y descripcidn detallada de los medios
probatorios que pueden actuarse para la solucion de los reclamos, de acuerdo a la
relacion aprobada por el TRASU, (iii) la lista y descripcion detallada de los precedentes
de observancia obligatoria emitidos por el TRASU, {iv) la obligacion de los usuarios de
realizar el pago del monio no reclamado; debiendo informar, adicionalmente, su
importe y el lugar donde se deberd realizar el pago del monto no reclamado, y (v) los
formularios de presentacién de reclamos, recursos y quejas aprobados por el
OSIPTEL.

2 condiciones de Uso

“Articulo 71°.- Supuestos de suspensién del servicio

La empresa operadora anicamente podra suspender el servicio:

(--)

(iiy Cuando: (a) el recibo no es cancelads por-el abenado en la fecha de vencimiento y ha transcurrido el
pericdo de gracia que la empresa operadora hubiere establecido, (...}

Para el servicio telefénico fijo, la empresa operadora sélo podrd suspender el servicio luego de
transcurridos quince (15) dias habiles posteriores.a la fecha de vencimiento que figura en el recibo
correspondiente. Esta disposicién también sera apiicable a los servicios que se presten en forma
empaquetada o en convergencia que comprendan al servicio de telefonia fija”.
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Debe precisarse que la informacién sobre la cbligacién de los usuarios de realizar el
pago del monto no reclamado, su importe y el lugar donde se debera realizar; asi
como la posibilidad de los usuarios de utilizar los formularics de presentacién de
reclamos, recursos y quejas aprobados por el OSIPTEL, debera ser proporcionada al
usuario al momento de la presentacion del reclamo.

Asimismo, se establecen los medios idéneos para brindar la informacion sefalada
anteriormente, que podran ser utilizados por las empresas operadoras. En ese sentido,
se sefiala que las empresas operadoras publicaran dicha informacion a través de
carteles, afiches de orientacion u etros mecanismos idoneos, en un lugar visiblemente
notorio para los usuarios, en todas sus oficinas o centros de atencion a usuarios.

Adicionalmente, y sin perjuicio de lo establecido en las Condiciones de Uso, las
empresas que dispongan de una pagina web de Internet deberan incluir en el vinculo
denominado “Informacion-a Abonados y Usuarios” toda la informacion relacionada con
el. procedimiento -de reclamos, asi como informacién relativa a la direccion de las
oficinas o centros..de atencidon a usuarios en las que se tendra acceso a los
expedientes de reclamos. en primera instancia.

Igualmente, én concordancia ¢on los mecanismos adicionales de acceso al expediente
a los que nos hemos referido previamente, se dispone que las empresas operadoras
chligadas a contar con :dichos mecanismos adicionales incluiran, en el vinculo
denominado “Informacion -a Abonados y Usuarios” de su pagina web de Internet, un
mecanismo en linea que permita a los usuarios la revision de su expediente, via web.

De este modo, se pretende facilitar y hacer transparente la informacién del reclamo
presentado por el usuarip, asi come una mayor utilizacién de los medios informaticos e
internet como. instrumernitos que refuercen el derecho de los usuarios a conocer el
tramite de su reclamo, sin necesidad que el usuario acuda a las oficinas de las
empresas operadoras o del OSIPTEL, para acceder a éste.

De otro lado; con la finalidad que los usuarios cuenten con mayores facilidades para
presentar reclamos, recursos. y quejas, se ha establecido que las empresas
operadoras gque cuenten ¢on mas de 500,000 abonados a nivel nacional, deberan
recibir, en sus oficinas y centros de atencidén a usuarios y en aquellos puntos de venta
habilitados segun lo dispuesto en las Condiciones de Uso, los reclamos, recursos y
quejas, como minimo, durante. ocho (8) horas ininterrumpidas por dia y cuarenta (40)
horas a la semana; recogiendo asi, con algunas modificaciones, lo establecido en la
LPAG.

Esta cbligacion ha sido establecida teniendo en cuenta que el mecanismo que esta
mas cerca del usuario peruano, junto con [a via telefonica, es la presentacién personal
del reclamo. (Ver cuadro N° 13)

¥  Informacion disponible en  http:/www osiptel. gob.pefarticule/1 12-primera-instancia-empresas-
operadoras-reclamos-prese
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Cuadro N° 1

Primera instancia (Empresas Opéradoras): Reclamos” presentados segiin forma de presentacién

Personal 39.87% _ 36.30% 34.61% 41.43%
Escrifo . 3.85% . 423% 2.07% 1.93%
Telefonico  5580% . 58.80% 61.15% 51.92%
Paginaweb - 0.41% 2.16% 4.71%
Otros 0.38% ' C0.27% 0.00% 0.00%

TOTAL 100.00% _ 100.00% 100.00% 100.00%

Conforme se advierte de la informacién consignada en el Cuadro N° 1, después de la
via felefonica que representa el 51.92% del total de reclamos, ia via personal es el
mecanismo mas usado por los usuarios para presentar reclamos, representando el
41.43% del total de reclamos. En atencion a ello, podemos concluir que si bien la
presentacion de reclamos via web y por escrito pueden ser medios idéneos para el
inicio. del procedimiento; para el usuario peruano, no resultan ser igualmente idéneos
que - la via telefonica o la presentacion personal. Ello puede deberse a diversos
factores, como por ejemplo: la efectividad del funcionamiento de los mecanismos de
presentacion de reclamos, el nivel de confianza que tenga el usuario respecto de un
determinado mecanismo de presentacion de reclamos, el grado de conocimiento que
tenga sobre ellos ¢, también, de las circunstancias que rodean al usuario (no contar
con el servicio de infernet, por ejemplo), entre otros.

En este sentido, consideramos pertinente el establecimiento de un horario minimo de
atencioén de reclamos, recursos y quejas en las oficinas o centros de atencién a los
usuarios de las empresas operadoras y en los puntos de venta habilitados por la
empresa operadora para. la presentacién de reclamos, recursos y quejas conforme a lo
dispuesto en las Condiciones de Uso.

Ahora bien, se ha dispuesto que esta obligacién Unicamente sea exigible a aquellas
empresas operadoras gue cuenten con mas de 500,000 abonados, en el entendido
que una empresa operadora que cuenta con mas usuarios, no solo tiene mayores
probabilidades de recibir un namero mayer de reclamos, sino que, ademas, se
encuentra en mejores condiciones que una empresa que tiehe pocos abonados, de
asumir los costos que implica el cumplimientc de esta medida.

Finalmente, el Reglamentc de Reclamos regula la obligacion de las empresas
operadoras de poner a disposicion de los usuarios los formularios de reclamos,
recursos y quejas, precisando que deberan encontrarse en: (i) las oficinas o centros de
atencion a usuarios de las empresas operadoras, (i) los puntos de venta habilitados
por las empresas operadoras para la presentacidn de reclamos, recursos y quejas,
conforme a lo establecido en las Condiciones de Uso, (iii) las oficinas y centros de
atencion a usuarios del OSIPTEL, vy (iv) la pagina principal del porial web de Internet
del OSIPTEL y de las empresas operadoras que cuenten con esta facilidad.
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Ademas de ello, a diferencia de Io dispuesto en la Directiva de Reclamos, se precisa
que -en ningdn caso- la utilizacion de estos formularios es obligatoria para los
USUAMIOS: o\ - ip oy

3.4 SOLUCION ANTICIPADA DE RECLAMOS

Con la finalidad de promover una solucion cpertuna vy eficiente a los problemas con la
préstacion del servicio, el Reglamento de Reclamos permite la solucién de los
reclamos incluso antes del inicio formal de un procedimiento administrativo.

En ese sentido, se establece que las empresas operadoras podran implementar
mecanismos para solucionar de manera anticipada los reclamos © recursos de
apelacion presentados por los usuarios y se dispone la creacién de registros en los
que se deje constancia de la solucion otorgada a dichos reclamos o recursos.

De este modo, se promueven estos mecanismos de solucién de reclamos que se
prevé redunden en beneficio de los usuarios y gue no se obtienen con la aplicacion de
la actual Directiva. En efecto, estos mecanismos permiten que -en primer término-
sean las propias partes quienes solucionen sus conflictos; sobre todo, teniendo en
cuenta que la.empresa operadora es quien se encuentra en mejor posicion para saber
cual es el origen del problema, otorgando a los usuarios la posibilidad que con la sola
comunicacién a la. empresa operadora puedan obtener una soluciéon inmediata a los
problemas-que haya presentado su servicio.

Los beneficios obtenidos con la implementacion de estos mecanismos de solucidn
anticipada de reclamos y recursos, no solo recaeran sobre el usuario, sino también
sobre la empresa operadora y la administracién niblica, en tanto que atenderian
Gnicamente los reclamos en los cuales sea necesario que exista un pronunciamiento.

Para el cumplimiento de tal finalidad, el Reglamento de Reclamos ha regulado la
solucién anticipada de los reclamos y recursos de apelacién (articulos 19°, 20° y 21°,
para la solucion anticipada de reclamos; y tos articulos 62°, 63° y 64° para la solucién
anticipada de los recursos de apelacion).

3.4.1. Solucion Anticipada de Reclamos {SAR)

El Reglamento de Reclamos permite que las empresas operadoras establezcan
mecanismos para dar solucién a las reclamaciones planteadas por los usuarios con
anterioridad al inicio formal del procedimiento de reclamo.

De este modo, se formalizan y desarrollan las soluciones que vienen siendo adoptadas
por algunas empresas operadoras bajo los denominados “tratamientos comerciales”;
fegulandose diversos aspecios de esta figura con la finalidad de brindar una adecuada
proteccién al usuario.

En atencién a ello, s& han establecido determinados requisitos de procedencia de la
solucion anticipada de reclamos. Es asi que, ésta procedera siempre que haya sido
otorgada de manera inmediata, comprenda la fotalidad de la pretensién y el usuario
haya expresado. su aceptacion.
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Respecto al requisito de la inmediatez de la solucién, cabe precisar que ésta se refiere
al ofrecimiento que realice la empresa operadora al usuario, pudiendo ser ejecutada
de manera no inmediata, siempre que e! usuario lo acepte de manera expresa. De lo
contrario, las empresas operadoras deberan iniciar el tramite del procedimiento de
reclamo.

En efecto. debido a gue la consecuencia de este mecanismo de solucidén anticipada es
el no inicio formal de un procedimiento de reclamos, el cual es un derecho de ios
usuarios y un deber de ias empresas prestadoras del servicio de telecomunicaciones,
se requiere que la solucién sea inmediata. De no ser asi, se dejaria abierta la
posibilidad que la solucién a los problemas de los usuarios relacionados con la
prestacién del servicio quede postergada como consecuencia de no haberse iniciado
el procedimiento de reclamos.

Asimismo, la solucién debe comprender la totalidad de la pretension. Este requisito se
justifica en la medida que se trata de relaciones de consumo caracterizadas por
asimetria de informacion de las partes. En tal sentido, se busca evitar que la solucién
de las reclamaciones quede sujeta a la libre discrecionalidad de una de ellas.

El otro requisito es que la empresa operadora cuente con la aceptacion del usuario, la
cual deberd ser acreditada con medios probatorios idéneos, tales como una grabacién
de audio, correo electronico, constancia de solucién fisica o via web, siempre que
demuestre la aceptacién del usuario a la solucién anticipada y a su ejecucion.

Adicionalmente, se ha establecido la creacidn de registros que dejen constancia de la
solucidn anticipada de los reclamos. De este modo, el "Registro de Solucién
Anticipada de Reclamos”, el cual deberd mantenerse permanentemente actualizado y
estar a disposicién del OSIPTEL, consignara, como minimo, la siguiente informacion:
(i) codigo o nimero correlative asignado por la empresa operadora para la atencién
realizada, (i) nombres y apellidos completos del funcionario o personal de la empresa
operadora que atendio al usuario, (i) nombres y apellidos completos del usuario, {iv)
ndmero o codigo del servicio o del contrato de abonado, (v} peticion del usuario, asf
como su fecha y hora, (vi) resultado de la solicitud anficipada otcrgada a la peticién del
usuario, con un nivel de detalle suficiente que permita entender las acciones
adoptadas por la empresa operadora y (vii) fecha y hora de la aceptacién del usuario a
la solucién otorgada por la empresa operadora, asi como el mecanismo de aceptacion
del usuario. ’

La importancia de éste registro radica en que pemmite que el OSIPTEL pueda
supervisar que los acuerdos celebrados entre las empresas operadoras y sus
usuarios, previo al inicio de un procedimiento de reclamos de usuarios, sean
realizados de conformidad con la nommativa y el principio de buena fe; permitiendo
verificar, por ejemplo, si efectivamente fue acogida la totalidad de la pretension del
usuario o si las acciones adoptadas por la empresa operadora corresponden con la
solucion anticipada otorgada.

3.4.2. Solucion Anticipada de Recursos de Apelacion (SARA)
Respecto a la “Solucion Anticipada de ios Recursos de Apelacion” el Reglamento de

Reclamos establece que no sera exigible la elevacién del recurso de apelacion
siempre que, dentro del plazo maximo de cince (5) dias habiles con el que cuenta la
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empresa operadora para elevar el expediente al TRASU, haya acogido en su
integridad la pretension del reclamante y cuente con su aceptacion expresa a la
solucién ofrecida por la empresa operadora. No obstante ello, la empresa operadora
se encuentra obligada a conservar el expediente y el mecanismo a través del cual el
usuario manifesté su aceptacion a la solucién ofrecida.

El hecho que se exija como reguisito de procedencia de la solucién anticipada de
recursos de apelacion el acogimiento de la totalidad de la pretensién y la aceptacion
expresa del usuario, se justifica —como en el caso de las soluciones anticipadas de
reclamos- en la medida que se trata de relacicnes de consumo caracterizadas por la
asimetria de informacién de las partes. En tal sentido, se busca evitar que su solucion
quede sujeta a la libre discrecionalidad de una de ellas, mas aun cuando una vez
presentado el recurso de apelacién a quien corresponderia pronunciarse es al TRASU
y no a la empresa operadora.

Como podemos apreciar, al igual que la Solucién Anticipada de Reclamos (SAR), el
objetive de la Solucion. Andicipada de Recursos de Apelacion (SARA) es promover la
solucién oportuna y eficiente de los reclamos de los usuarics. De este modo, el usuario
veria resuelio su reclamo en un menor tiempo; la empresa operadora tendria una
posibilidad adicional de reconsiderar su decisiéon y solucionar el reclamo del usuario,
sin verse en la.necesidad de elevar el expediente al TRASU; vy, finalmente la
administracién publica, atenderia los procedimientos mas complejos en los que la
controversia no ha podido ser solucionada por las partes.

Adicionalmente, las empresas operadoras tienen la obligaciéon de llevar un “Registro
de Solucién Anticipada de Recursos de Apelacién”, el cuai debera mantenerse
permanentemente actualizado v estar a disposicion de! OSIPTEL. Dicho registro
debera consignar, como minimo, la siguiente informacién: (i) cddigo o numero
asignado por la empresa operadora para la solucion otorgada, (i) nombre y apellidos
completos del usuario, (jiii) numero del documento legal de identificacion del usuario,
{iv) nimero del servicie ¢ del contrato de abonado, (v} motivo del recurso, y (vi)
resultado del tratamiento otorgado al recurso presentado por el usuario, con un nivel
de detalle suficiente que permita entender las acciones adoptadas por la empresa
operadora y la fecha en que se comunica al usuario dicho resultado.

35 ORGANOS DE RESOLUCION

La Ley de Telecomunicaciones dispone que la empresa que preste servicios publicos
de telecomunicaciones debera establecer una via expeditiva para atender los reclamos
relacionados con los servicios que planteen los usuarios ().

Por su parte, ia Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en
los Servicios Publicos (Ley N° 27332) establece que los organismos reguladores
tienen entre sus funciones la de solucion de los reclamos de los usuarios (%).

4 Articulo 74° de la Ley de Telecomunicaciones

51 ey N° 27332

Articulo 3.- Funciones

3.1. Dentro de sus respectivos ambitos de competencia, los Organismos Reguladores ejercen las
siguientes funciones: (...)

fy Funcién de solucion de los reclamos de los usuarios de los servicios que regulan.
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Er el mismo sentido, el Reglamento General del OSIPTEL (Decreto Supremo N° 008-
2001-PCM) en sus articulos 58° y 59° dispone que el OSIPTEL tiene competencia
exclusiva para conocer y resolver los reclamos presentados por los usuarios contra las
empresas operadoras, en segunda instancia; lo cuales seran resuelios a través del
TRASU.

Asimismo, el articulo 3° incisos 1 y 2 de la Resolucion de Consejo Directivo N° 003-
2003-CD/OSIPTEL, que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del
TRASLU, dispone que este érgano colegiado tiene entre sus funciones, la de resolver
en ultima instancia administrativa los recursos de apelacidn y las quejas que le sean
interpuestos; asi como declarar nulos los actos administrativos expedidos por las
empresas operadoras; cuando hayan incurrido en alguna de las causales sefialadas
por la LPAG.

En concordancia con ello, el Reglamento de Reclamos establece que el encargado de
resolver los reclamosde usuarios en primera instancia es la empresa operadora, quien
tiene la obligacion de .informar al TRASU acerca de los érganos y funcionarios
competentes que ha-designado para realizar dicha actividad, asi como el nombre y
cargo de las:personas que ha designado para su representacion ante el TRASU;
mientras: que el -érgano encargado de resolver en segunda y Gltima instancia
administrativa los recursos de apelacion presentados por los usuarios (8); asi como las
quejas, es el TRASU.

Cabe precisar que la normativa vigente ha considerado pettinente otorgar la
responsabilidad de resolver los reclamos en primera instancia a la empresa operadora,
debido a que son ellas quienes se encuentran en mejores condiciones de atender los
reclamos de sus. usuarios; al contar con la informacion relevante al respectc. Es por
ello que se justifica -que: el OSIPTEL actle resolviendo unicamente las quejas y los
recursos de apelacién presentados por los usuarios, es decir, aquellos casos en los
cuales la empresa operadora no haya brindado una respuesta satisfactoria o
sirnplemente no haya respondido los reclamos de los usuarios.

3.6 - ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO

Las normas comprendidas en el Titulo Vi, regulan aquellos aspectos generales del
procedimiento; es decir, aquellas cuestiones basicas del procedimiento administrativo,
como es el caso de la legitimidad obrar, representacion general o especial; objeto de
reclarno; formacién de los expedientes; suspension del acto o resolucién recurrida;
causales de.inadmisibilidad del reclamo, recurso o queja; causales de improcedencia
del reclamo; recurso o gueja; motivacion de las resoluciones; aplicacién del silencio
administrativo; consecuencias de la infraccion de plazos; el acto de notificacion; reglas
sobre acumulacion de pretensiones y/o procedimientos y conservacion del expediente.

3.6.1. Sujetos activos del procedimiento

El Reglamento de Reclamos precisa quienes pueden presentar reclamos, recursos y/o
quejas: (i) los abonados del servicio de telecomunicaciones, (ii) los usuarios del
servicio. de telecomunicaciones, (iii) las personas que hubieran solicitado la instalacién

% Fn ese sentido, contra la resolucién final emitida por el TRASU no cabe la interposicion de recurso de
revisian.
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6 activacién de un servicio; y, {iv) los arrendatarios del servicio de arrendamiento de
circuitos. En tal sentido, sélo aquellos que se encuentren en las situaciones juridicas
antes descritas, tendréan legitimidad para obrar en un procedimiento de reclamos de
usuarios..

De este modo, se incluye como sujetos activos del procedimiento a los arrendatarios
del servicio de arrendamiento de circuitos, toda vez que actualmente los reclamos por
calidad del servicio de arrendamiento de circuitos ya son conocidos por los
arréndadores y el TRASU, en primera y segunda instancia, respectivamente.

Con relacidon a los mecanismos para acreditar a condicidon de usuario, el Reglamento
de Reclamos establece una lista abierta de medios a través de los cuales una persona
puede acreditar su condicion de usuario. En ese sentido, el usuario reclamante puede
acreditar su condicidén de usuario del servicio, por ejemplo, a fraves de una carta en la
cual el abonadoc presenta al reclamante como usuario o mediante un contrato
celebrado. entre el titular del servicio y el usuario; y no Unicamente presentando el
recibo objeto de cuestionamiento o el ultimo recibo que hubiere recibido, tai como
establece la norma vigente.

Este cambio:es. consistente con ei “principio de presuncién de veracidad” establecido
en el articulo 64.1, inciso-h del CPDC; conforme a este principio en la presentacion de
reclamaciones, se presume que los usuarios expresan la verdad sobre su identidad y
condicion de usuario del servicio, sin perjuicio de las verificaciones posteriores.

Por tanto, al momente de la presentacion del reclamo, las empresas operadoras, en
virtud del principio antes mencionado, deberian considerar como verdadera la
informacion brindada por el usuario respecto de su condicion de tal y recibir &l reclamo
a efectos de darle el tramite correspondiente.

Con relacion a este tema, la normativa sobre reclamos de usuarios de la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), esto es, la
Resolucién del Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS, Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento, dispone que la condicién de
usuario puede ser acreditada: con la copia del recibo, el contrato suscrito con el titular
de la conexion, la constancia de posesion u otro documento que sirva para tal fin (7).

7 Resoluciéz del Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS

“Articulo 4.- Sujeto que ptiede solicitar la atencién de problemas operacionales y problemas

comerciales no-relativos a la facturacion

Podran presentar ia solicifud de atencién de problemas, alternativamente, las siguientes personas:

a). El propietaric del predio afectado, debiendo acreditar tal condicién con copia simple de su titulo de
propiedad.

b} El titular de la conexion domiciliaria: persona natural o juridica registrada por la EPS como titular de la
conexion domiciliaria en virtud de la celebracién de un contratc de prestacion de servicios de
sanearniento. En su defecto, podra presentar el reclamo quien figure en el catastro de la respectiva
EPS. Para acreditar esta condicién la persona no requerira presentar documentacién alguna, bastando
la constatacion de la EPS.

¢) El usuario efectivo del servicio afectado, debiendo acreditarse tal condicién con copia del recibo objeto

" de reclamo,_contrato suscritc con el titular de la conexién, constancia de posesién, u otro documento
qué ginva para tal fin.

d) La persona natural o juridica que haya solicitado el acceso a los servicios de saneamiento prestados
por la EPS, con copia de su solicitud.

Seran de aplicacion las disposiciones referidas a la representacién contenidas en el articulo 9 del
presente Reglamento”.
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Por dltimo, en el caso del INDECOPI, el CPDC dispone que pueden presentar
denuncias los consumidores afectados © que potenciaimente pudieran verse
afectados; asi como las asociaciones de consumidores que actlien en representacion
de sus asociados o apoderados, o en defensa de intereses colectivos o difusos de los
consumidores (8). En ese sentido, quienes pueden presentar reclamos son todos
aguelios que califiguen ‘como .consumidores de acuerdo a lo establecido en la
normativa (°).

3.6.2. Representacién general y representacion especial

Al igual que lo establecido en la Directiva de Reclamos, el Reglamento de Reclamos
reconoce la posibilidad de los usuarios de actuar en el procedimiento de reclamos de
usuarios del servicio de telecomunicaciones, a través de un representante.

Para poder actuar como representante y realizar cualquier acto dentro del
procedimiento de reclamos, en principio, serd suficiente con que el representante
cuente. con un poder general, el cual serd otorgado mediante un documento escrito;
adjuntando ademas, copla del documento de identidad del usuario.

Para aquellos actos que impliguen desistimiento, allanamiento, conciliacion,
transaccion . o devolucion dineraria efectuada por la empresa operadora, sera
necesario gque el representante cuente con un poder especial otorgado mediante
documento con firma legalizada ante notario piblico o ante el fedatario designado por
el OSIPTEL.

“Articulo 8.- Sujeto que puede interponer el Reclamo
Podran presentar reclamos, los mismos sujetos sefialados en el articulo 4, con la presentacion de los
documentos sefialados en el referido articulo™.

8 cPDC

“Articulo 107.- Postulacién: del proceso

Los procedimientos sancionadores se inician de oficio, bien por propia iniclativa de la autoridad, por

denuncia del consumidor afectado o del gue potencialmente pudiera verse afectado, o de una asociacién
de consumidores en representacion de sus asociados o apoderados o en defensa de intereses colectivos:

¢ difusos de los consumidores. En este Gltimo caso, la asociacién de consumidores actlla como tercerc

legitimado sin gozar de las facultades para disponer derechos de los consumidores afectados, salve de

sus asociados o de las personas que le hayan otorgado poder para tal efecto. Tanto el consumidor

congtituide come parte como ¢l tercero legitimado pueden participar en el procedimiento e interponer los

recursos contra:la resolucién que deniegue el inicio del procedimiento y contra cualquier otra resolucion

impugnable gue les produzca agravio™.

ScPDC

“Articulo V.- Definiciones

Para los efectos del presente Cddigo, se entiende por:

1. Consumidores o usuarios

1.1 Las personas naturales o juridicas gue adquieren, utilizan o disfrufan como destinatarios finales

productos- o. servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio 0 de su grupo familiar o social,

actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumider

para efectos de este Cédige.a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normatmente

destinadd para los finés de su actividad como proveedor.

1.2 Los micreempresarios que evidencien una situacién de asimeiria informativa con el proveedor

respecto de aguellos productos ¢ servicios que no formen parte del gire propio del negocio.

1.3 En caso de duda sobre el destino final de determinado producte o servicio, se califica como

consumidor a quien lo adgquiere, usa o disfruta’.
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Lo antes mencicnado concuerda con lo dispuesto en el articulo 115° (%) de la LPAG,
conforme al cual para la tramitacion ordinaria de los procedimientos, es requerido
poder general formalizado mediante simple designacidon de persona cierta en el
escrito, 0 acreditando una carta poder con firma del administrado ().

Asimismo, de acuerdo a la citada Ley, para el desistimiento de la pretension o del
procedimiento, acogerse a las formas de terminacién convencional del procedimiento
o; para el cobro de dinero, es requerido poder especial indicando expresamente el o
los actos para los cuales fue conferido.

El poder especial es formalizado a eleccidn del administrado, mediante documento
privado con firmas legalizadas ante notario o funcionario publico autorizado para el
efecto; asi como mediante declaracion en comparecencia personal del administrado y
representante ante la autoridad.

De otro lado, el Reglamento de: Reclamos precisa que, para el acceso al detalle del
trafico cursado a través del servicio materia de reclamo, se requerira poder especial
otorgado por-el abohado.

La importancia de una disposicion como ésta radica en que, en los procedimientos de
reclamos de usuarios de . servicios publicos de telecornunicaciones, los medios
probatorios que. -se actlan podrian, de alguna manera, afectar derechos
fundamentales como el de la intimidad personal, el cual comprende el derecho a la
inviolabilidad y-al secreto de-las telecomunicaciones (12} y el derecho a la proteccion
de datos personales. En ese sentido, si es el usuario y no el abonado quien presenta

0 LPAG

“Articulo 115.- Representacion del administrado

115.% Para la tramitacién ordinaria de 1os procedimientos, es requerido poder general formalizado
mediante simple designacién dé persona cierta en el escrito, o acreditando una carta poder con firma del
administrado.

115.2 Para el desistimiento de la pretensién o del procedimiento, acogerse a las formas de terminacién
convencional del procedimiento o, para el cobro de dinero, es requerido poder especial indicando
expresamente el o log actos para los cuales fue conferido. El poder especial es formalizado a eleccién del
administrade, mediante documento privado con firmas legalizadas ante notario o funcionario piblico
autorizado- para e} efecto, asi como mediante declaracién en comparecencia personal del administrado y
representante ante la autoridad”.

T Al respecto, Moron Urbina sefiala: la representacién legal aplicable también al derecho
administrativo tiene una regulacion exdgena que en nada puede ser complementada o particularizada por
las normas. de. procedimiento adminisfrative. Cualesquiera puede otorgar representacién a otra persona,
sin .necesidad. de reunir alguna particularidad, para acudir en su nombre ante las autcridades
administrativas (...)".

Morén Urbina, Juan Carlos. Comentarios a la Ley de Procedimiento Administrativo General, Gaceta
Juridica, Lima 2009, p. 398. )

12 “Articulo 2° de la Constitucién Politica

10. Al secreto-y ala invielabilidad de sus comunicaciones y documentos privados.

Las comunicaciones, telecomunicaciones o sus instrumentos sélo pueden ser abiertos, incautados,
interceptados o intervenidos por mandamiento-motivado del juez, con las garantias previstas en la ley. Se
guarda secreto de los-asuntos ajenos:-al hecho que motiva su examen.

Los documentos privados obtenides con vielacidn de este precepto no tienen efecto legal.

Los libros, comprobantes y documentos contables y administrativos estdn sujetos a inspeccion o
fiscalizacién de la autoridad competente, de conformidad con la ley. Las acciones que al respecto se
tomen no pueden incluir su sustraccién o incautacion, salvo por orden judicial™.
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el reclamo, para el acceso al detalle de llamadas debera contar con un poder en el
cual el abonado del servicio, asi lo autorice.

3.6.3. Materia dé reclamo

Con relacidn a la materia de reclamo, el Reglamento de Reclamos incluye, mantiene
y/o precisa los conceptos que pueden ser materia de reclamo.

De este modo, se mencionan expresamente las materias de reclamo mas recurrentes
{ver Grafico N° 1), tanto en primera como en segunda instancia administrativa
(recursos de apelacion) durante el afic 2013; y se omite mencionar expresamente
algunos conceptos - poco recurrentes ('2), los mismos que se incluyen en otros
supuestos, como el referido al incumplimiento de derechos reconocidos en las normas
de proteceion al usuario u otras materias vinculadas a la prestacion del servicio.

En tal sentido, se incluyen como materias susceptibles de reclamo: la facturacion,
cobro, calidad o idoneidad en la prestacion del servicio, veracidad de la informacion
brindada al usuario, falta de entrega del recibo o de la copia o de la facturacion
detallada, incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacién del
servicio pablico de telecomunicaciones, suspensiéon o corte injustificado del servicio,
instalacién, activacién o desactivacion del servicio y traslado del servicio.

Grafico N° 1

Reclamos resueltos en primera instancia por materia reclamzahle

Afo 2013
' . Falta de entrega del recibo o
Calidad v idoneidad en la. de la copia
prestacion del servido Lt X
4% Otris materiasf 1

™
Suspensién ¢ corte det .
servitio A
%

o

Elaboracidn: Secretaria Técnica de los Organos Cdlegiados
Fuente: Empresas operadoras

12 Tales como: la negativa de 1a empresa operadora a contratar, Ja negativa de la empresa operadora a
aceptar la migracién o efectuarla en el plazo establecido, o la negativa a aceptar la solicitud de locucién
por cambio de nGmero telefénico.
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Asimismo, se establecen supuestos que si bien pueden considerar mas de un
concepto, como serian los reclamos que versen sobre el incumplimiento de ofertas y
promociones, incumplimientc de los derechos reconocidos en las normas de
proteccién al usuario e incumplimiento de las condiciones contractuales vinculadas con
fa prestacion del servicio, ellos tienen en comun su vinculacién con la prestacion del
servicio plblico de telecomunicaciones.

Un supuesto similar y que se mantiene, es aquel que incluye como materia reclamable
“Otras materias que sefiale el Consejo Directivo”, el cual tiene por finalidad abarcar las
materias que decida afiadir dicho érgano colegiado en las normas del OSIPTEL
emitidas o por emitirse, como serian, por ejemplo, los reclamos por rechazo de la
portabilidad o los reclamos por facturacién del incremento tarifario, cuando éste no
haya sido previamente comunicado al abonado dentro de los plazos establecidos en el
Reglamento General de Tarifas.

Otro de los aspectos importantes de esta modificacion es la referida al concepto de
reclamo por “contratacion no solicitada”, el cual recoge los reclamos de usuarios que
cuestionan la facturacién o cobro del servicio alegando que nunca contrataron el
servicio o que se encuentran en una central de riesgo debido a que les cobran una
deuda por un servicio que nunca contrataron. Con la redaccién de este articulo, se
deja en claro que el OSIPTEL -a través del TRASU- cuenta con competencia para
resolver este tipo de reclamos.

En ese sentido, de un lado, la modificacién propuesta facilita el ejercicio del derecho
de los usuarios a presentar reclamos, al establecer los conceptos reclamables de
manera precisa; .y, de otro, constituye una mejora muy importante respecto a la
atencion de reclamos pues aun cuando pudiera tratarse, por ejemplo, del
incumplimiento de derechos reconocidos en las normas de proteccién al usuario,
existian alegaciones de las empresas operadoras respecto que, al no encontrarse
expresamente listados en el articulo 18° de la actual Directiva de Reclamos, el reclamo
debia ser considerado como improcedente.

3.6.4. Formacion del expediente

Cenforme alo estab[e'ci_d_o‘;_éf;ﬁ e:,l'-articulo 152° (¥) de la LPAG, al igual que en la vigente
Directiva de Reclamos; en el Reglamento de Reclamos se han establecido las reglas
bésicas para la organi;acién. de los expedientes de reclamos.

Estas reglas tienen por objeto garantizar que los expedientes mantengan uniformidad
y orden, logrando coi ello una mayor celeridad y eficiencia en la tramitacion de los
procedimientos de reclamos.

" LPAG

Articulo 152.- Presentacién externa de expedientes

152.1 Los expedientes Son compaginados siguiendo el orden regular de los documentos que lo integran,
formando cuerpos correlativos que no excedan de doscientes folios, salvo cuando tal limite obligara a
dividir escritos o documentos que constituyan un solo texto, en cuyo caso se mantendra su unidad.

152.2 Todas las actuaciones deben foliarse, manteniéndose asi durante su framitacion. Los expedientes
que se incorporan a otros no contindan su foliatura, dejandose constancia de su agregacion y su cantidad
de fojas.
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Asimismo, se ha establecido que la empresa operadora estara obligada a la formacioén
del expediente correspondiente, conforme a las reglas establecidas en el articulo 29°
del Reglamento, a partir de la generacion automatica del reclamo por calidad (luego de
transcurrido el plazo para la atencién del reclamo por averia sin que éste haya sido
solucionado o si la empresa operadora no cuenta con la conformidad expresa del
usuario a la reparacion efectuada).

3.6.5. Suspension del acto o de la resolucién recurrida

A diferencia de la redaccion del articulo 9° de la vigente Directiva de Reciamos, el
Reglamento de Reclamos en su articulo 30°, ademas de sefalar que una vez
presentado el reclamo o recurso, la ejecucion de los actos y resoluciones recurridas
quedara suspendidas, indica de manera clara y precisa el momento en el cual la
empresa operadora podra exigir el pago de [a parte no reclamada y las situaciones
especificas én las que se podra suspender el servicio y exigir el pago del monto
reéclamado. "

La importancia de este articulo del Reglamento de Reclamos radica en el hecho que
facilita, de un lado, que los usuarios conozcan cudles son las obligaciones de las
empresas operadoras una vez que el usuario ha presentado un reclamo o recurso; vy,
del otro, que las empresas operadoras conozcan de manera clara y precisa los
supuestos especificos en los que pueden suspender el servicio o exigir el cobro del
monto reclamado.

3.6.6. Inadmisibilidad del reclamo, recurso y queja

Con relacion a la inadmisibilidad, €l Reglamento de Reclamos establece que cuando la
empresa operadora o el TRASU, segln corresponda, adviertan que el reclamo,
recurso o queja presentado por el usuario no cumple con todos los requisitos de
presentacion exigidos en el présente Reglamento seran declarados inadmisibles;
otorgandose al usuario un plazo no menor de tres (3) dias habiles, a fin de que
subsane el error o defécto o acredite el cumplimiento de la omisién. Asimismo, se
dispone que mientras esté pendiente la subsanacion, no procede el computo de plazos
para que opere el silencio administrativo.

3.6.7. Causales de improcedencia de los reclamos, recursos y quejas

El Reglamento de Reclamos dispone que los reclamos seran declarados
improcedentes cuando: (i) hubieren sido presentados excediendo los plazos
establecidos, (ii) el objeto del reclamo no se encuentre contemplado dentro de las
materias de competencia del OSIPTEL, (iii) exista un procedimiento en tramite sobre el
objeto del reclamo o se hubiere eriitido una resolucién firme o que hubiere causado
estado en un anterior procedimiento.

A su vez, los recursos seran declarados improcedentes cuando: (i) hubieren sido
présentados excediendo los plazos establecidos, (i) no se hubiere agotado la via
previa ante la empresa operadora, (iii) exista un procedimiento en tramite sobre el
objeto del reclamo o se hubiere emitido una resolucidn firme o que hubiese causado
estado en un anterior procedimiento.
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Asimismo, las quejas seran declaradas improcedentes cuando: (i) hubieren sido
presentadas anies del plazo para que se configure el silencio administrativo positivo 0
excediendo el plazo establecido para solicitar la declaracion del silencio administrativo
positive, (ii) exista un procedimiento en tramite scbre el objeto de queja o si el
procedimiento hubiere concluido, (iii). no se refiera a un procedimiento de reclamo o no
esté comprendidaren los supuestos de queja establecidos en el Reglamento. :

3.6.8. Motivacion de las resoluciones

Con relacion a l[a motivacion de las resoluciones expedidas por las empresas
operadoras y por el TRASU, el Reglamento de Reclamos establece que deberan: (i)
encontrarse debidamente metivadas, incluyendo expresamente los hechos relevantes
del caso especifico y su relacion con cada uno de los medios probatorios actuados
que sustenten. la decision, asi como su correspondiente valoracion, (i) sefialar las
normas legales aplicadas en cada caso, con indicacion expresa del (los) articulo (s)
que fundamenten la resolucion; y, (iii) ser suscritas por el o los funcionarios
responsables.

Asimismo, se dispone que el recurso de apelacion presentado contra una resolucién
de primera instancia que no se encuentre debidamente motivada, sera declarado a
favor del usuario. por el TRASU. Ello, no sera de aplicacion cuando el reclamo o
recurso . haya sido interpuesto contraviniendo los requisitos establecidos en el
Reglamento.

Adicionaimente, recogiendo lo establecido en la LPAG, se dispone que las
resoluciones de mero tramite que no constituyan la resclucion final y las resoluciones
gue declaren fundado la totalidad del reclamo del usuario en primera instancia no
precisan de motivacion (15).

3.6:9. Silencio Administrativo Positivo
De conformidad con le establecido en el articulo 188°, inc. 1 de la LPAG, madificado

por el Decreto Legisiativo N° 1029 ("5}, el articulo 34° del Reglamento de Reclamos ha
dispuesto que el silencio administrativo positivo sera aplicable en caso la empresa

5 | PAG

“Articulo 6:- Motivacion del acto administrativo

()

6.4 No precisan motivacion los siguientes actos:

6.4.1 Las decisiones de mero tramité que lmpulsan el procedimiento.

6.4.2" Cuando la autoridad estima prooedente lo pedido por el administrado y el acto administrativo no
perjudica derechos de terceros.

6.4.3 Cuando la autoridad produce gran cantidad de actos administrativos sustanciamente iguales,
bastando la motivacién dnica”.

5 L PAG

Articulo 188.- Efectos. del silencio admlmstratnvo

“188.1. Los procedifiientos administrativos sujetos a silencio administrativo positivo quedaran
automaticamente aprobados en los términcs en que fueron solicitados si franscurrido el plazo establecido
o maximo, al que se adicionard el plazo maximo sefialado en el numeral 24.1 del articulo 24 de la
presente Ley, la entidad no hubiere notificado el pronunciamiento respectivo. La declaracion jurada a la
que se refiere el articulo 3 de la Ley del Silencio Administrativo, Ley N° 29060 no resulta necesaria para
ejercer ef derecho resultante del silencio administrativo positivo ante la misma entidad."

()
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operadora no haya cumplido con resolver los reclamos dentro de los plazos de
resolucion establecidos en el Reglamento de Reclamos mas el plazo de notificacion.

3.6.10. Infraccion de plazos

Conforme a lo dispuesto- en el articulo 74° de la Ley de Telecomunicaciones (7}, el
Reglamento de Reclamos ha dispuesto que cuando la empresa operadora no cumpla
con resojver el reclamo dentro. de los plazos fijados en el articulo 54°, este debera ser
declarado a favor del usuario.

3.6.11. Notificacion .

Un cambio importante relacionado con el plazo de atencion de reclamos, es el referido
al plazo de notificacién. Al respecto, de conformidad con lo establecido en la LPAG
(%), el Reglamento de Reclamos dispone que el plazo para notificar las resoluciones
emitidas por las empresas operadoras y por el TRASU no podra exceder de cinco (5)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de su expedicién; reduciendo asi el
plazo maximo de diez (10) dias habiles establecido en la Directiva de Reclamos.

Con relacién a la notificaciéon personal, el Reglamento de Reclamos, a diferencia de la

Directiva de Reclamos, -ha establecido un erden-de-prelacién-respecto-al-lugar donde— — — — - — — —

deben ser notificados los actos administrativos. Es asi que, de modo similar a lo
establecido en la LPAG ('9), se sefiala que, en primer lugar, las notificaciones deberan
ser realizadas en el domicilio sefialado por el usuario al momento de presentar su
reclamo, o en el que indique durante el tramite del procedimiento. En caso el usuario
no haya seialado domicilio, 0 este sea inexistente, la notificacion debe ser realizada
en el domicilio donde se remiten los recibos por el servicio y, en defecto de éste, en el
domicilio sefialado en el Documento Nacional de Identidad o en el Registro Unico de
Contribuyente.

7 Decreto Supremo N° 013-93-TCC, Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones
Articulo 74.- Toda empresa que preste servicios publicos de telecomunicaciones debera establecer una
via expeditiva para atender los reclamos relacionados con los servicios que planteen los usuarios. El
plazo y términos para resolver el reclamo son los previstos en el reglamento. En caso de gue la empresa
no resuelva el rectamo dentrg del plazo fijado en el reglamento, se entendera resuelto éste en favor del
usuario, o :

El Reglamento establecera los cases en los que el usuario pedra recurrir al Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones en caso de denegacién de reclamos. (Subrayado es nuestro)

B LPAG

“Artictilo 24.- Plazo y contenido para efectuar la notificacion

24.1 Toda netificacién debera practicarse a mas tardar dentro del plazo de cinco (5) dias, a partir de la
expedicion del acto que se notifique (L..)".

9 LPAG

“Articalo 21.- Régimen de la notificacion personal

21.1 La notificacion personal se hara en el domicilio que conste en el expediente, 0 en el ditimo domicilio
que [a persona a quien deba notificar haya sefialado ante el dérgano administrativo en otro procedimiento
analogo en la propia entidad dentre de! dltimo afio.

21.2 En caso que el administrado no haya indicade domigilio, o que éste sea inexistente, la autoridad
debera emplear el domicilic sefialado en el Documento Nacional de Identidad del administrado. De
verificar que la notificacién no puede realizarse en el domicilio sefialade en el Documento Nacional de
Identidad por presentarse alguna de [as circunstancias descritas en el numeral 23.1.2 del articulo 23, se
debera proceder a la notificacién mediante publicacion®.
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Asimismo, el Reglamento de Reclamos regula los supuestos en los que durante la
primera visita de la empresa operadora o del TRASU no fuera posible realizar la
notificacion del acto administrativo.

En dicho supuesto, y a diferencia de lo establecido en la Directiva de Reclamos que
faculta a realizar la nofificacion bajo puerta en estos casos, el Reglamento de
Reclamos establece que cuando el domicilic del usuario se encuentre ubicado en
centros. poblados urbanos considerados como tales por el OSIPTEL v no pueda
realizarse el acto de notificacion en la primera visita, se debera dejar al usuario un
aviso indicando la fecha y hora aproximada en que se llevara a cabo una segunda
visita para realizar la notificacién, asi como un nimero telefonico a través del cual el
usuaric se podrd comunicar para hacer las coordinaciones correspondientes. Si
tampoco pudiera ser realizada la notificacion durante la segunda visita, recién, procede
que la empresa cperadora realice la notificacién bajo puerta.

Cabe precisar que el plazo de notificacion y el establecimiento de una segunda visita
de no ser exitosa la primera es una disposicion establecida en la LPAG.

De ofro lado, el Reglamento de Reclamos ha regulado [a notificacion por correo
electronico previa autorizacion expresa del usuario y que exista una constancia de ello.
Se sefiala que dicha autorizacién podra ser realizada haciendo uso de cualquiera de
los mecanismos con los que-cuenta el usuario para presentar reclamos, recursos y
quejas. En tal sentido, cuando el usuario lo haya autorizado, todos los actos
adminisfrativos seran remitidos a la direccion valida de correo electrénico que haya
indicado. La notificacién por correo electrénico debera contener los requisitos
establecidos en la LPAG y el acto administrativo a notificar podra incluirse en archivo
adjunto en formato PDF -

Con relacion a sus efectos, el Reglamento de Reclamos establece que la notificacion
realizada por correo electronico surtird efectos el dia que conste haber sido recibida,
siendo la constancia de recepcidn el acuse de recibo, el mismo que debera archivarse
en el expediente en el que se ha emitido el acto administrativo notificado.

Una precision importante sobre este tipo de notificacion es que si transcurre un (1) dia
hébil desde el envio de la notificacion electrénica, sin que la empresa operadora o el
TRASU hubieren recibido el acuse de recibo correspondiente, deberan proceder a
realizar la notificacion personal, la cual debera efectuarse dentro del plazo maximo de
cinco (5) dias habiles al que nos hemos referido anteriormente.

3.6.12. Acumulacién de pretensiones y/o procedimientos

Si bien en la actualidad tanto las empresas operadoras como el TRASU vienen
aplicando la figura juridica referida a la acumulacidén de pretensiones o procedimientos,
se ‘ha considerado conhveniente incorporar en el Reglamento de Reclamos una
disposicion en la que se sefiale de manera expresa esta potestad, con la finalidad de
precisar, por un fado, que la misma se debe llevar a cabo de conformidad con los
criterios que haya establecido el TRASU y, por ofro lado, permitir que los usuarios
conhozcan que cuentan con la posibilidad de solicitarla.

3.6.13. Conservacion del expediente
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Es deber de las empresas operadoras y el TRASU caonservar los expedientes
manteniendo la seguridad, inalterabilidad e integridad de su contenido. Para ello,
podran hacer uso de cualquier soporte que permita su conservacion o, en todo caso,
de medios electrdnicos.

De ofro lado, teniendo en cuenta que la solicitud de la aplicacion del silencio
administrative positivo a través de la “queja” es de dos (2) afios, contados desde la
fecha en que se le debid nofificar la resolucién de su reclamo, se ha considerado
pertinente ampliar el plazo de conservacion del expediente de veinticuatro (24) meses
establecido en la Directiva de Reclamos, a tres (3) afios.

3.7 FORMAS ESPECIALES DE CONGLUSION DEL PROCEDIMIENTO

El Reglamento de Reclamos ha incluido como formas especiales de conclusion del
procedimiento la transaccion, la conciliacién y el desistimiento.

3.71.. Trans'acq'iltn')_n ;

La transaccion se encuentra regulada en el Cédigo Civil Peruano dentro del Libro de
las Obligaciones, en su articulo 1302°, “por la transaccion las partes, haciéndose
concesiones reciprocas, deciden sobre algun asunto dudoso o litigioso, evitando el
pleito. que podria promoverse o finalizando el que esta iniciado”.

De 'lo mencionado anteriormente, se desprende que ia transaccién es un acto juridico
bilateral por medio del cual las partes extinguen obligaciones litigiosas.

El Reglamento de Reclamos dispone que las partes pueden hacer uso de este
mecanismo, para lo cual deberan presentar por escrito el documento donde conste la
transaccién, en cuyo caso el TRASU pondra fin al procedimiento.

3.7.2. Conciliacion

En el Reglamento de Reclamos se ha considerado pertinente incluir el mecanismo de
la conciliacion como un medio alternativo de solucion de reclamos de usuarios,
considerandose que se trata de una herramienta que facilita a los usuarios obtener
una. solucion oportuna y eficiente.

Si bien este mecanismo de solucién de conflicios ya se encuentra regulado en la
Directiva de Reclamos, el Reglamento de Reclamos lo ha hecho con cierta
particularidad, toda vez que ha dispuesto que los usuarios y las empresas operadoras
cueritan con la posibilidad de conciliar incluso antes de iniciado el procedimiento de
reclamos.

Ademas de ello, el Reglamento de Reciamos precisa que -a solicitud de cualquiera de
la partes o cuando el OSIPTEL lo considere conveniente- los representantes de este
organismo autorizados podran fijar dia y hora para la realizacién de la audiencia
conciliatoria. De esta forma, el OSIPTEL intervendria en los casos en que sea
solicitada su intervencién o si asi lo considerase pertinente. Si las partes concilian, se
levantara un acta suscrita por los intervinientes y se dejara constancia de los acuerdos
adoptados, asi como la forma y plazo para su cumplimiento. Asimismo, dicha acta
tiene los mismos efectos de una resolucién que pone fin al procedimiento
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administrativo, no siendo posible cuestionar los mismos hechos en la via
administrativa.

3.7.3. Desistimiento

El Reglamento de Reclamos dispone que, en cualguier momento, antes de la
notificacién de la resoluciéon final del TRASU, el usuaric podra desistirse del
procedimiento de reclamo o de la pretension.

3.8 PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS

A continuacion se desarrollaran los aspectos mas importantes vinculados a la atencion
de los reclamos usuarios de los servicios piblicos de telecomunicaciones, tales como:
reclamo por averia, formas de presentacion de reclamos, plazo de presentacion de
reclamos, actuacion de medios probatorios, plazo de resolucidn de reclamos,
resolucion de primera instancia, cumplimiento de los actos o decisiones de la empresa
operadora, aclaracion y rectificacion, y recurso de apelacion.

3.8.1. Reclamo por averia

Con la finalidad de simplificar y facilitar la presentacion y atencion de los reciamos, el
Reglamento de Reclamos elimina el requisito de reporte previo, establecido en la
actual normativa, para los reclamos por problemas derivados de la prestacion de
servicios mediante sistemas de tarjetas de pago, falta de entrega del recibo o de la
copia del recibo o por falta de enfrega de la facturacién detallada solicitada, cambio de
fitularidad o por problemas de calidad que no impliquen el desplazamiento de personal
técnico de la empresa operadora al domicilio del usuario.

No obstante elio, sdlo en los casos de reclamos por averia en los que, debido a la
naturaleza de la misma, se requiera del desplazamiento del personal técnico de la
empresa operadora al domicilio del usuario, se ha establecido que los usuarios
deberan presentar un “reclamo por averia®, el cual debera ser atendido en el plazo
maximo de un (1) dia calendario en centros poblados urbanos y hasta dos (2) dias
calendaric en centros pobladeos rurales, segin el listado de centros poblados urbanos
y rurales del OSIPTEL.

La presentacién del reclamo por averia no generara que las empresas operadoras se
encuentren obligadas a formar un expediente, sinc hasta que el reclamo por averia se
haya convertido en un reclamo por calidad. Sin perjuicic de elio, las empresas
operadoras, si deberan contar con un registro en el que se indique el codigo de
identificacién asignado al reclamo por averia, asi como la fecha y hora de reparacion
de la averia, de conformidad con lo establecido en el articulo 9° del presente
Reglamento.

De esta manera, el Reglamento de Reclamos facilita la presentacion de reclamos por
los conceptos antes mencionados, en tanto que elimina el cumplimiento de requisitos
previos que podrian dificultar su presentacion, considerando que -para presentar un
reclamo- primero se fenia que presentar un reporte, luego esperar que transcurra el
ptazo maximo de cuatro (4) dias calendario siguientes al reporte sin que la empresa
operadora lo atienda, para recien poder presentar un reclamo.

Con relacion a los reclamos por averia que requieran el desplazamiento de personal
técnico de la empresa operadora al domicilio del ususario, fal como lo mencionamos
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lineas arriba, si bien se ha considerado que, previamente al inicio propiamente del
procedimienio de reclamo, sea necesario que el usuario presente un “reclamo por
averia”, el cual es el equivalente al “reporte” de averia de la actual Directiva de
Reclamos, se ha reducido el plazo para que éste sea atendido, contando la empresa
operadora con el plazo maximo de uno (1) o dos (2) dias calendario, segdn se trate de
un centro poblado urbano ¢ rural, para dar solucion al problema; el cual sélo podra ser
ampliado por un (1) dia calendario adicicnal y siempre que el usuario no se hubiere
encontrado durante la visita de la empresa operadora; y, debido a ello, no se hubiere
resuelto el problema.

Ahora bien, en los casos en los que la empresa operadora no cuente con ia
conformidad expresa del usuario a la reparacion efectuada o no solucione el reclamo
por averia dentro del plazo establecido, a diferencia de lo establecido en la Directiva
de Reclamos, el usuario no tendra que presentar un reclamo, sinc que la empresa
operadora generard automaticamente un reclamo en primera instancia, el cual tendra
el mismo cédigo correlativo de identificacion asignado al momento de iniciado el
reclamo por averia.

Este cambio cauiela el derecho de los usuarios a presentar reclamos y es muy
importante pues el usuario cuyo reclamo por averia no haya sido resuelto, ya no
tendra que -ademas de esperar el plazo para que la empresa operadora le brinde una
solucién- volver a comunicarse con la empresa operadora, a efectos de presentar un
reclamo, sino que automaticamente el “reporte” por averia se convierte en un reclamo.

Las razones que justifican la medida del presente articulo son bésicamente las
siguientes:;

a) El desconocimiento de la terminologia empleada:

Con relacién a la terminologia -reclamo por averia- cabe mencionar que entre las
conclusiones del informe sobre el Focus Group realizado por Arellano Investigacion de
Marketing S.A. por encargo del OSIPTEL, se sefiala lo siguiente:

1. No quedaria io suficientemente clara la diferencia entre el reporfe de averia y
ef reclamo (mas alia del tipo de probiema).

2. Los términos recurso de reconsideracidén, recurso de apelacion y queja son
términos poco familiares para los usuarios, por io gue no sabrian en que
momenpto de su “ruta actual” podrian ubicarlos, ademas serian términos
dificiles de comprender para el publico.

Como podemos apreciar, log usuarios no tendrian clara la diferencia entre lo que es un
‘Reporte de Averias” y lo que es un “Reclamo”. De aqui que, cuando un usuario
presenta un reporte de averia, es altamente probable que piense que esta
presentando un reclamo, cuando elio no es asi.

El hecho que el usuario no distinga los términos antes mencionados puede generar
que el usuario entienda que debido a que presenté un reporte de averia, por el cual le
han entregado un coédige, ya no es necesario acudir nuevamente a la empresa
operadora a presentar un reclamo; cuando ello es lo exigido en fa Directiva de
Reclamos. Es por ello que, en lugar de usar el término “Reporte de Averia®, se ha
establecido el de “Reclamo por Averia”.
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Con relacion al tiempo de atencion de los reportes de averias, en el mismo informe de
Focus Group, se sefiala que los usuarios manifestaron no saber que la empresa
cuenta con el plazo de cuatro (4) dias para responder, aunque indicaron que, este
tiempo, les parece excesivo porque -por lo general- se demoran dos {2) dias.

b) Conversion automatica del reclamo por averia:

Otra de las razones por las cuales se optd por el uso de la terminologia “reclamo por
averia” fue establecer la conversion automatica del “reclamo por averia” en un
“reclamo por calidad” en primera instancia cuando la empresas operadora no cuente
con la conformidad del usuaric o, simplemente, no haya cumplido con brindar una
solucion a la averia dentro de los plazos establecidos. Ello, con la finalidad de evitar
que el usuario tenga que esperar cuatro (4) dias calendario contades desde la fecha
de presentaciéon de-su reclamo- sin que la empresa operadora le haya brindado una
solucién, para recién poder acudir y/o ponerse en contacto con la empresa operadora
para presentar un reclamo por calidad.

De otro lado, con relacién al plazo establecido para atender reclamos de naturaleza
sitilar, cabe indicar que en la legislacidn en materia de reclamos de usuarios de otros
organismos reguladores, la normativa de reclamos de usuarios de SUNASS establece
que el plazo- para resolver problemas relativos a cortes indebidos es de un (1) dia
habil, atoro en conexién de alcantarillade veinticuatro (24) horas, fugas en conexién
domiciliaria veinticuatro (24) horas, etc.

lgualmente, en legislaciébn comparada, paises como Argentina, establecen plazos de
solucion de averias menores 3 losregulados en la norma vigente de nuestro pais. Asi,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 31° de la Resolucion N° 10059/99 (29),
el plazo para la reparacion de las deficiencias en la calidad del servicio es de hasta
tres (3) dias habiles. Una vez vencido dicho plazo, el reclamante se encuentra
habilitado para solicitar la-intervencion de la autoridad de aplicacién (?'); caso distinto
al nuestro, toda vez que, si bien en nuestra norma se establece como plazo para
resolver la averia de cuatfo {(4) dias calendario, vencido este plazo recién podra
presentar un reclamo en:primera instancia.

3.8.2. Requisitos para la presentacion de reclamos

El Reglamento de Reclamos, de conformidad con lo establecido en la LPAG, establece
los requisitos que deberan’ ser cumplidos por los usuarios para presentar un reclamo.
No obstante ello, ha precisado que las empresas operadoras se encuentran obligadas
a recibir los reclamos de los usuarios, aun cuando no se hayan cumplido con los
requisitos establecidos. En estos casos la empresa operadora debera proceder
conforme a lo sefialado en el articulo 31° del Reglamento de Reclamos, es decir,
debera conceder al usuario el plazo de tres (3) dias habiles para que subsane el error.

3.8.3. Formade presentacién de reclamos, recursos y quejas

20 purp/Aviww.onc.gov.ar/niormativa/sc10059 99 pdf visto el dia 04 de agosto de 2014 a horas 03:52 PM.
21 Comisién Nacional de Comunicaciones dependiente de la Secretaria de Comunicaciones de Ia
Presidencia de la Nacion.
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Con relacién a la forma de presentacion de reclamos, mientras que la Directiva de
Reclamos reconoce como formas de presentacion de reclamos aguellos presentados
felefonica o personalmente y por escrito, dejando abierta la posibilidad que la empresa
operadora habilite un niimero de fax o una direccién de correo electrénico para dichos
fines; el Reglamento de Reclamos, permite -ademas- de la presentacion de reclamos
telefonica, personalmente o por escrito, la presentacion de reclamos, través de la
pagina web de Internet, recogiendo asi, lo establecido en las Condiciones de Uso.

Asimismo, en materia de recursos y quejas establece, como una nueva medalidad, Ia
posibilidad que éstos sean presentados telefénicamente. Sobre fa presentacion de
reclamos, recursos y guejas via telefonica, el Reglamento de Reclamos dispone que la
empresa operadora debera llenar ef formulario correspondiente y debera proporcionar
al usuario, en la misma comunicacién, el numero ¢ cédigo de identificacion respectivo.

Entre las razones por las cuales se ha decidido extender el uso de la via telefénica a la
presentaciéh de recursos y quejas se debe a que éste es el mecanismo mas empleado
por los usuarios, conforme se aprecia del siguiente cuadro que muestra el porcentaje
de reclamos segun la forma de presentacion. (Ver Cuadro N° 22)

Cuadro N° 2
Persenal LEE 35.30% 3M81% 41.45%
Escrilo 286% 423% 2067% 1.93%
Telefénico 5E90% 5580% G115% 5187%
Pagina web wn {41% Z23i0% 4.71%
Qirgs 438%: (27% 060% §00%
TOTAL 105.B8% 100 D% 180.00% 400.00%

De este modo, los usuarios podran interponer de manera agil y dinamica sus
reclamos, recursos y quejas, evitando que se generen situaciones en las que se vean
desincentivados de continuar con el procedimiente de reclamos, debido a que el
empleo de un determinado mecanismo {en la actualidad dnicamente cuenta con la via
escrita y web para interponer recursos y quejas) les podria ocasionar mayores costos
gue el monto que se desea reclamar.

Ademas de elio, se precisa que las empresas operadoras gue cuenten con mas
500,00 abonados a nivel nacional, deberan incluir en el expediente la grabacién de
audio donde conste el integro de la peticion del usuario. Para esta obligacién se ha
considerado pertinenie establecer —en una Disposicién Transitoria- un plaze adicional
para su implementacién.

En los reclamos, recursos o quejas presentados por escrito, el Reglamento de
Reclamos dispone que los usuarios podran hacer uso de los formularios aprobados
por el OSIPTEL, sin embargo, a diferencia de la Directiva de Reclamos, precisa que

2  Informacion disponible en  hitp:/iwww.osiptel gob pefarticulo/112-primera-instancia-empresas-
operadoras-reclamos-prese
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las empresas operadoras se encuentran prohibidas de exigir su utilizacién. Asimismo,
se prohibe que se restrinja o limite la presentacién escrita de un reclamo, recurso o
queja, por parte de una tercera persona, cuyc Unico propésitc sea su entrega y
obtencién de la constancia de presentacion.

Adicionalmente, como lo- mencionaramos lineas arriba, el Reglamento de Reclamos,
teniendo en cuenta lo dispuesto:-en el articulo 43° de fas Condiciones de Uso, ha
precisado la forma de presentacién de reclamos, recursos y quejas, a través de la
pagina web de Internet de las: empresas operadoras. De aqui que, las empresas
operadoras que dispongan de una pagina web de Internet, deberan incluir un
mecanismo-en linea que permita a los usuarios, durante las veinticuatro (24) horas del
dia, la presentacion de sus reclamos, recursos o quejas.

En ese sentido, la empresa operadora se encuentra obligada a recibir los reclamos,
recursos y quejas que sean presentados por cualquiera de estos medios; y, ademas
de ello, ha implementar las medidas necesarias para facilitar su uso. Respecto a la
forma y plazo de implementacion. de la via telefénica como medio para interponer
recursos y quejas, se. ha considerado pertinente establecer en una Disposicién
Transitoria, un plazo adicional a la fecha de entrada en vigencia de la presenie norma,
para la aplicacion del inciso 1 de los articulos 60° y 73° del Reglamento de Reclamos.

3.8.4. Plazo para la presentacién del reclamo

El Reglamento de Reclamos amplia los plazos para la presentacion de reclamos. De
este modo, para los reclamos por facturacion, los usuarios contaran con un plazo de
hasta dos (2) afios después de la fecha de vencimiento del recibo que contiene el
concepto reclamado para presentar el reclame; en les reclamos por cobro del servicio,
el plazo sera de hasta dos (2) afios después de requerido el cobro por el concepto
rectamado o de notificado el documento que consigna el ccbro de los montos
supuestamente adeudados; y, en los demas casos, en fanto subsista el hecho que
motiva el reclamo. ‘

Esia propuesta representa un cambio importante en la normativa de reclamos del
OSIPTEL (%%) y responde a la necesidad de cautelar apropiadamente el ejercicio del

23 E| plazo establecido en Ia ‘actual Directivé de Reclamos para presentar reclamos es de dos (2) meses
para los casos de facturacién o cobro delservicio.

“Articulo 30.- Plazo de presentacion del reclamo

Los reclamos podran ser presentados, para ser resuelfos por la empresa operadora en primera instancia:
a. En el caso de reclamos por facturacion, hasta dos (02) meses después de la fecha de vencimiento del
recibo que contiene el concepto due se reclama, con la salvedad de lo indicado en el numeral 1 del
articulo 18 de la presente Directiva.

b.. En el caso de cobro del servicio, hasta dos meses (02) después de cobrado el concepto que se
reclama o de notificado el documento donde se pretende el cobro de los montos supuestamente
adeudados,

c. En el caso de reclamos por problemas de calidad e idoneidad o por falta de entrega del recibo o de la
copia del recibo, en tanto subsista el hecho que da origen al reclamo, luego de cumplido el requisito que
establece el articulo 32 de la presente Directiva.

d. En el caso de reclamos por problemas. derivados de la prestacion de servicios mediante sistemas de
tarjetas de pago, hasta dos (2) meses contados a partir del dia siguiente en que se agotd el consumo de
la tarjeta de pago materia de reclamo, o en tanto no pueda habilitarse el servicio para el cual se adquirid
la tarjeta de pago materia de reclamo, Iuego de cumplido el requisito que establece & articulo 32 de la
presente Directiva.

e.-Envlos demas casps, entanto subsista el hecho que da origen al reclamo.
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derecho de los usuarios a presentar reclamos y al caracter esencial del servicio
pablico de telecomunicaciones.

La idea de acoger el plazo de dos (2) afios establecido en el CPDC, es uniformizar los
plazos de acceso a fa justicia administrativa en materia de proteccion al consumidor.
Se busca que el consumidor del servicio de telecomunicaciones cuente con el mismo
pazo con el que cuenta un consumidor de cualquier otro servicio para acceder a la via
administrativa. Debemos tener en cuenta que tanto el plazo establecido en el CPDC
como ei plazo fijado para presentar reclamos en la vigente Directiva de Reclamos, son,
en buena cuenta, plazos de acceso a la justicia administrativa en materia de
proteccion al consumidor.

En ese sentido, consideramos que el plazo establecido en el CPDC es un plazo
razonable si se fiene en cuenta que tanto el procedimiento de reclames de usuarios
como el establecido en el CPDC se aplican a relaciones de consumo afectadas por la
asimetria informativa, y, que, adicionalmente, en el caso de las telecomunicaciones se
trata de un servicio publico:

Asimismo, se debe tener en cuénta que de acuerdo con las estadisticas elaboradas
con informacién brindada por las empresas coperadoras y segln se aprecia en el
Grafico N° 2, en el afo 2013, un ndmero importante de casos fueron declarados
improcedentes. en primera -instancia. Asi, el total de reclamos declarados
improcedentes en primera instancia ascendio a 41,409, representando el 6.2% de total
de los reclamos resueltos ().

Vencidos los plazos previstes en el presente articule, el usuario tiene expedito su derecho para recurrir
directamente a la via judicial o arbitral, por los conceptos mencionados anteriormente.

Sin perjuicio de lo indicado, las empresas operadoras fienen la facultad establecer un plazo mayor al
fijado en la presente Directiva.”

24 golo incluye a Telefonica del Per(i S.AA., Telefonica Méviles S.A., América Mavil Pert S.A.C., Nextel
del Pert S.A. y Americatel del Perd S.A.
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Grafico N° 2
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Fuente: Empresas operadoras

Si bien esta cifra. puede sobreestimar los reclamos presentados fuera del plazo, ya que
la improcedencia de un reclamo puede deberse a otras razones, también es cierto que
esta cifra no comprende aquella cantidad de usuarios que se abstuvieron de reclamar
por haber detectado que el plazo con el que contaban para presentar su reclamo, ya
habia vencido. Ademas de ello, de acuerdo a la experiencia de! TRASU en materia de
reclamos de usuarios, la mayoria de los reclamos que son declarados improcedentes
en primera instancia, tienen como causa principal la presentacién extemporanea del
reclamo.

Ademas de ello, debemos tener en cuenta que en otros Organismos Reguladores
como el Organismo Supervisor de la [nversién en Energia y Mineria (OSINERGMIN} y
SUNASS, el plazo de acceso a la via administrativa es mayor a dos meses. Por
ejemplo; en SUNASS, si bien en el articulo 10° de la Resolucién N° 066-2006-
SUNASS-CD se sefiala que el plazo para presentar reclamos por faciuracion es dentro
(2) meses posteriores a la fecha de vencimiento del recibo ¢ de ocurrido el hecho que
lo motiva, en el articulo 34° se precisa que el usuario, podra solicitar, en la via
administrafiva, la devolucidn de pagos en exceso, incluyendo los intereses
correspondientes, dentro del plazo de un afio contado a partir del dia siguiente de
efectuado el pago.

Por su parte, en OSINERGMIN, recientemente se ha aprobado la Directiva
“Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Pudblicos
de Electricidad y Gas Natural” mediante Resclucién de Consejo Directivo N° 269-2014-
OS/CD; la cual sefiala en el inciso 14.2 del articulo 14 que: Ef plazo para presentar un
reclamo destinado al reintegro de montos cancelados de los recibos de los servicios
publicos de electricidad es de tres (3) afos, contados desde que se efectud el pago.
En los demas casos, puede presentarse el reclamo en tanto subsista el hecho que lo
motiva.
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3.8.5. Actuacion de medios probatorios

En virtud del principio de verdad material (**), que orienta a todo procedimiento
administrativo, el Reglamento de Reclamos establece que el drgano competente en
primera instancia -la empresa operadora- serd quien inicie la investigacion del
reclamo, disponiendo de oficio la actuacién de los medios probatorios aprobados por el
TRASU u otros que resulten pertinentes para sustentar su decision. Asimismo, debera
actuar los medios probatorios -ofrecidos por el usuaric en primera instancia que
resulten pertinentes.

E! Reglamento de Reclamos también precisa que las empresas operadoras pueden
solicitar a otras empresas operadoras el envio de medios probatorios necesarios para
resolver los reclamos que ante ella se presenten; como serian los casos, por ejemplo,
en los que el concesionario de larga distancia solicita al concesionario local el envio de
informacién para resolver el reclamo. En estos supuestos, la responsabilidad respecto
de Ia reserva de la informacion .que pueda contener dicho medio probatorio recaera
igualmente sobre la empresa que solicita la informacién.

Adicionalmente, el Reglamento de Reclamos establece que, en ningun caso, los
costos de obtencion de los medios probatorios podran ser trasladados al usuario
reclamante.

Con relacion a la actuacién de medios probatorios en segunda instancia, el
Regiamento de Reclamos establece que el TRASU se encuentra facultado para
ordenar la actuacion de medies probatorios, asi como para requerir a las partes
informacion adicional relacionada con la materia de reclamo. Ademas, dispone que la
empresa operadora esta -obligada a remitir la informacion solicitada por el TRASU
dentro del plazo establecido.

Finalmente, establece que el TRASU podra solicitar a otros 6rganos publicos o
privados, entre otros, los informes, dictdmenes u opiniones que considere pertinentes
y que, en dichos supuestos, el plazo para resolver quedard suspendido hasta el
vencimiento del plazo otorgado para la citada actuacion o para la remision de la
informacién solicitada. -

3.8.6. Resolucién.de reclamos

La Directiva de Reclamos-esfablece que el plazo maximo de resolucion de los
reclamos es de treinta (30} dias habiles contados desde el dia siguiente de su

| 25 LPAG

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

() _ o

“1.11. Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera
verificar plenamente los hechos que sirven de motive a sus decisiones, para lo cual deberé adeptar todas
las medidas probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los
administrados & hayan acordado eximirse de ellas.

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos
los medios disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello
signifiqgue una sustitucion del deber probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad
administrativa estard obligada a ejercer dicha facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar
también al interés plbiico”.
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presentacién ante la empresa operadora, salvo el caso de aquellas materias que la
norma seftala expresamente que el plazo es de hasta tres (3) dias habiles, como es el
caso de los reclamos por calidad, falta de entrega de recibo o de ia facturacion
detallada, corte de servicio publico movil y/o bloqueo de equipo terminal mévil por uso
prohibido del servicio en establecimientos penitenciarios; o de hasta quince (15) dias
hébiles como es el caso de los problemas derivados de la prestacién del servicio a
través de tarjetas de pago ().

El Reglamento de Reclamos ha fijado los plazos para la resolucién de reclamos
teniendo en cuenta la urgencia y el nivel de complejidad de los mismos. En ese
sentido, se ha mantenido el plazo de hasta tres (3) dias habiles contados desde el dia
siguiente de su presentacidn ante la empresa operadora para resolver los reclamos
por: calidad del servicio, falta de entrega del recibo o de la facturacion detallada
solicitada por el usuario y se ha incluido como nuevo supueste la suspension, corte o
baja del servicio en general, y no sélo el corte de servicio plblico mévil y/o bloqueo de
equipo terminal moévil por uso prohibido del servicio en establecimientos penitenciarios.

Ademas de ello, el Reglamento de Reclamos ha mantenido el plazo maximo de hasta
quince {15} dias habiles contados desde el dia siguiente de su presentacion ante la
empresa operadora para resolver los casos de tarjetas de pago; y ha reducide el plazo
maximo de resolucion, de treinta (30) a quince (15) dias habiles en el caso de los
reclamos por facturacion cuyo monto reclamado sea de hasta 0.5 % de la Unidad
impositiva Tributaria; asi como los reclamos por instalacién o activacién del servicio y
trasiado del servicio.

Asl, se ha considerado que los reclamos por facturacion cuyo monto sea de hasta 0.5
% UIT (27} sean resuelfos en menos tiempo, considerando que un nimero importante
de ios mismos comprende hasta este monto (mas del 30% de los reclamos resueitos -
por facturacion- en primera instancia por las empresas Telefonica del Perd S.AA. y
Telefdnica Méviles S.A) vy que -debido a su cuantia- el costo de realizar el trémite
podria ser mayor al monto del reclamo.

Lo seftalado anteriormente se aprecia en el Grafico N* 3.

26 Adicionalmente, normas especiales emitidas por el OSIPTEL establecen plazos para resolver reclamos
especificos, como es el caso del Reglamenic de Portabilidad Numérica en el Servicio Pablico Mdvil v el
Servicio de Telefonia Fija. :

27 gquivalente a diecinueve y 25/100 soles {S/. 19.25), teniendo en cuenta que el valor de lz UIT en el aiio
2015 es de S/. 3,850 Nuevos Soles.
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Grafico N° 3
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Adicionalmente, el Reglamento de Reclamos reduce el plazo maximo de resolucién
ante la empresa operadora, de treinta (30) a veinte (20) dias habiles, para los
reclamos que versen sobre aquellas materias que no han sido sefaladas
anteriormente.

Ademas, cabe considerar que para las materias de reclamo que hayan sido previstas
en otras normas, se aplicara el plazo que haya sido sefialado en las mismas, caso
contrario, se regiran por el plazo mayor que establece el presente Reglamento.

De ofro lado, cabe indicar que en la legislacién comparada (paises miembros de
REGULATEL), en materia de atencidon de reclamos de usuarios del servicio de
telecomunicaciones, los plazos resultan ser menores que los establecidos en nuestro
pais.

3.8.7. Aclaracion y rectificacion

Con respecto a la aclaracién de las resoluciones se establece que, de oficio o a pedido
de parte, la empresa operadora o el TRASU podran aclarar la interpretacion o el
contenido de una resolucién, en algun punto que se considere oscuro o dudoso.
Asimismo, se dispone que la aclaracién no puede alterar el contenido sustancial de la
decision.

Igualmente, se regula que la empresa operadora o el TRASU podran rectificar sus
resoluciones en caso de error material o aritmético, con efecto retroactivo, en cualquier
momento, de oficic o a instancia de parte, siempre que con ello no se altere lo
sustancial del contenido ni el sentido de la resolucion.,
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3.8.8. Recurso de Reconsideraciéon

Con el objetivo de lograr procedimientos mas simples, sencillos y agiles, se ha
considerado pertinente establecer que eh los procedimientos de reclamos de usuarios
no procede recurso de reconsideracion contra la resolucién de primera instancia.
Ademas, se dispone que en caso de ser presentado por los usuarios, la empresa
operadora debera reconducirlo y darle el trdmite de un recurso de apelacion, siendo
aplicable a procedimientos cuyo objeto de reclamo haya sido regulado en ciras

normas del OSIPTEL.

En efecto, el recurso de reconsideracion (?%) es un recurso opcional que se interpone
ante el mismo drgano que emitié el primer acto materia de impugnacion, cuyo requisito
de admisibilidad es la presentacion de prueba nueva. Si trasladamos este esquema al
procedimiento de reclamos de usuarios, en el que es la empresa operadora guien
cuenta con la informacidén relevante y los medios probatorios para resolver el caso,
resulta poco probable que los usuarios puedan introducir nuevas pruehas al proceso
gque no hayan sido conocidas por la empresa operadora; debido a ello, los recursos de
reconsideracion devendrian en improcedentes.

Ello se advierte en la informacion consignada en el grafico N° 4 correspondiente al afio
2013, que muestra que el 40% del total de los recursos de reconsideracion
presentados por los usuarios durante ese afio fueron declarados improcedentes.

28 L PAG

“Articulo 208.- Recurso de recensideracion

El recurso de reconsideracién se interpondrd ante el mismo drgano que dictd el primer acto que es
materia de la impugnacién y debera sustentarse en nueva prueba. En 0s casos de actos administrativos
emitidos por dérganos que constituyen Unica instancia no se requiere nueva prueba. Este recurso es
opcional y su interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion”.
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Grafico N° 4
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De otro lado, cabe indicar que durante los Gltimos trimestres ta utilizacion de este
mecanismo ha disminuido. Es asi que, tal como se puede apreciar en el grafico N° 5,
si bien en el |, I y lil trimestre del afio 2013 se muestra un aumento en la utilizacion de
este mecanismo, a partir del [V trimestre del 2013 y el primer trimestre del 2014, el uso
del mismo ha empezado a disminuir. Esto se observa en el nimero total de recursos
de reconsideracion, que en el Il trimestre del 2013 fue de 12 431%, cifra que
disminuydé a 9413 y 7559 en el IV trimestre del 2013 y | trimestre del 2014
respectivamente.

28 gumando el ndmero de recursos de reconsideracién de cinco empresas: Telefénica del Perd S.AA.,
Telefénica Méviles S.A., América Movil Per( S.A.C., Nextel del Perd S.A. y Americatel Perd S.A.
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Grafico N° 5
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Asimismo, con relacion al conocimiento del recurso de reconsideracion por los
usuarios, debemos mencionar que en el informe de Focus Group realizado por
Arellano Investigacion de Marketing S.A., se concluyd que el recurso de
reconsideracion es el menos conocido por los usuarios y el que genera mas
confusiones.

Adicionalmente, con relacién a la inferposicion del recurso de reconsideracion en ofras
entidades, cabe indicar que en los procedimientos de proteccion al consumidor
seguidos ante el INDECOPI sélo cabe ia interposicion del recurso de apelacion,
conforme lo dispone la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del INDECOPI,
aprobada por el Decreto Legislativo N° 807, al establecer que el dnico recurso
impugnativo que procede en la tramitacién de los procedimienios es el recurso de
apelacion (39).

3¢ Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facuitades, Normas y Organizacion del INDECOPI
“Articulo 38.- El Onico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacién del
procedimiento es el de apelacién, que procede tnicamente contra la resolucion que pone fin a la
instancia, contra la resolucion que impone multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar. El
plazo para interponer dicho recurso es de cinco (5) dias habiles. La apelacidn de resoluciones gue pone
fin a la instancia se concede con efecto suspensivo. La apelacién de multas se concede con efecto
suspensivo, pero es tramitada en cuadernc separado. La apelaciéon de medidas cautelares se concede sin
efecto suspensivo, tramitandose también en cuaderno separado.”
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A mayor abundamiento, la posibilidad de regular Gnicamente el recurso de apelacion
es, ademas, consistente con lo sefialado por el Tribunal Constitucional respecto al
recurso de reconsideracion:

“ ..el recurso de reconsideracion resulta inocuo desde un punto de vista constitucional.
En efecto, la inexistencia.de. una reevaluacién por parte del mismo érgano emisor del
acto administrativo, no podria significar un supuesto de vulneracion del derecho a la
pluralidad de instancia  o-a:iiterponer recursos impugnaterios en aquelios casos en los
que se encuentran regulades en el ambito administrativo, por el sencillo motivo de que
dichcs derechos tienen por objeto que un érgano distinto y jerarquicamente superior al
que emitié el acto tenga la posibilidad de evaluar nuevamente el asunto controvertido vy,
eventualmente, revocar la decisidn originaria. Tales cometidos quedan plenamente
garantizados con el recurso de apelacion...” (3').

3.8.9. Recurso de apelacion

Con relacion a los plazos de resolucion de recursos de apelacién, la Directiva de
Reclamos establece que sera resuelto dentro del plazo de treinta (30) dias habiles,
contados desde el dia siguiente a la fecha de recepcién del recurse por el TRASU,
salvo en los casos de aquellas materias que la norma sefiala expresamente que el
recurso de apelacion sera resueito en quince (15) dias habiles, como es el caso de los
reclamos por falta de entrega del recibo o de lz copia del recibo, no entrega de la
facturacion detallada solicitada, problemas derivados de la prestacion de servicios
mediante sistemas de tarjetas de pago, y corte del servicio pablico mévil y/o bloqueo
dei equipo termminal movil, por uso prohibido del servicio en establecimientos
penitenciarios (32).

El Reglamento de Reclamos ha revisado los plazos de atencion de los recursos de
apelacion a cargo del TRASU. De este modo, se mantiene el plazo de quince (15) dias
habiles coniados desde el dia siguiente a la fecha de recepciéon del recurso por el
TRASU para resolver los recursos de apelacion que versen sobre reclamos por corte
del servicio plblico movil y/o blogueo del equipo terminal mévil, por uso prehibido del
servicio en establecimientos penitenciarios, y se incluye como nuevo supuesto la
suspension, corte o baja injustificada del servicio en general. Asimismo, se mantiene el
plazo de quince (15) dias ha&biles para resolver los recursos de apelacidn sobre
tarjietas de pago y falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de Ia
facturacion detallada. solicitada. por el usuario; incluyéndose como nuevo supuesto el
fraslado del servicio.

Adicionalmente, ef Reglamento de Reclamos reduce el plazo maximo de resolucion de
los recursos de-apelacion ante el TRASU, de freinta (30) a veinticinco (25) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de recibido el recurso por el TRASU, para los
reclamos que versen sobre aquellas materias que no han sidc sefialadas
anteriormente. Al igual que la Directiva de Reclamos vigente, de manera excepcional y
siempre que la complejidad en la tramitacion de un expediente lo amerite, el TRASU

31 Al respecto, ver sentencia emitida por el Tribunal Constitucional en el Exp. N° 2730-2006-PA/TC,
disponible en ht{p://www.tc.gob. pe/jurisprudencia/2006/027 30-2006-AA html

32 adicionalmente, normas especiales emitidas por el OSIPTEL establecen plazos para resolver reclamos
especificos, como es el caso del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Pudblico Movil y el
Servicio de Telefonia Fija.
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podra, por una sola vez, ampliar en veinte (20) dias habiles adicionales el plazo para
resoiver.

Ademas, cabe sefialar que para ias materias de reclamo que hayan sido previstas en
otras normas, se aplicard el plazo que haya sido sefialado en las mismas, caso
contra‘rio, se regirén‘ por el pl'aZo mayor gue establece el presente Reglamento.

De otro lado, el Reglamenio de Rec!arnos regula los supuestos en los que transcurrido
el plazo para resolver y el plazo para notificar el acto adminisirativo correspondiente, el
TRASU no se haya pronunciado sobre el recurso de apelacion presentado por el
usuario. En ese supuesto, el usuario podra considerar denegado su reclamo, a efectos
de solicitar el pronunciamiento del TRASU o de interponer la correspondiente
demanda ante el Peder Judicial.

3.8.10. Elevac':iéwn de Réédfsos de Apelacion y Quejas

En materia de apelauones Y. quejas el Reglamento de Reclamos también propone
reducir el plazo maximo .de. diez (10) y siete (7) dias habiles, con el que cuenta
actuaimente la empresa operadora para remitir el recurso de apelacion y queja ai
TRASU, respectlvamente a cinco (5) Y tres (3) dias habiles contados desde el dia
siguiente de su presentac:lon

El objettvo de esta propuesta de reducmon de los plazos en el procedimiento de
reciamos es contar con un.procedimiento de reclamos mas rapido y expeditivo, que
permita que los reclamos de los usuarios se resuelvan en un plazo razonable
resguardando los derechos involucrados en todo procedimiento administrativo.

Adicicnaimente a la reducmon de plazos para la elevacion de los recursos de
apelacién y quejas, eI Reglamento de Reclamos establece que el usuario podra
presentar al TRASU una comun:cacmn solicitando un pronunciamiento sobre la queja
si, transcurrido el plazo de tres (3) dias habiles contados desde el dia 5|gwente de su
presentamon fa empresa operadora no hublere cumplido con elevar a dicho érgano el
expediente.

Asimismo, el usuario podra presentar al TRASU una comunicacion solicitando un
pronunciamiento sobre el recurso de apelacion si, franscurrido el plazo de cinco (5)
dias habiles contados desde el dia siguiente de su presentacion, la empresa
operadora no hubiera cumplido con elevar a dicho organo el recurso de apelacion. En
este caso, el TRASU podra presumir que la empresa Operadora ha reconsiderado su
demsmn y reconocido el sustento del reclamo del usuario, declarando a favor del
usuario el reclamo presentado Dicha disposicién no sera aplicable cuando el reclamo
o ei recurso hayan sido mterpuestos contravmlendo lo dispuesto en el Reglamento.

3.8.11. Atencién de reclamos en I'aj leQiSlfacién comparada

A nivel de la legislacion comparada en materia de solucion de reclamos de usuarios
del servicio publico de telecomunicaciones encontramos que los plazos con los que
cuentan las empresas operadcras del servicio de telecomunicaciones para resolver los
reclamos de los usuarios, son menores a los establecidos en la Directiva de Reclamos.
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de 15 dias mas habiles.

nofificacién de la
resolucion.

Articulo 40°
Plazo de
Resolucién: 15
dias habiles.

Pagina 44
INFORME agina 44 de 56
Tabla N° 1
o . Plazo sobre .
N Pais Norma Plazo para Resolver Reconsideracion Plazo de Apelacion
| Articulos 28°, 31° y 34°
Resuelve la empresa
operadora.
Plazo:
) Reclamo por
i . . facturacién: 15 dias
Reglamento General hébiles.
"de. Clientes del b) Interrupcion del
Servicio- Basico servicio, o deficiencias No precisa No precisa
(ngiﬁg‘é?w en ia calidad del
10059/99 ) mismo: 3 dias habiles.
) ¢) Reclamos por
Incumplimiento de las
obligaciones
establecidas en el
1. | Argentina presente Reglamento:
15 dias habiles.
Articulo 44°
Resuelve la empresa
operadora.
Plazo:
Reglamento General a) Deficiencias ©
de Clientes de los mter_ru_pcnon 3 dfje'
sicl servicio: ias
cfﬁﬁ%gzigﬁes hébiles. No precisa No precisa
Moviies (Resolucién | b) Reclamos por
N° 490/97) facturacion: 10 dias
héabiles.
c) Otros reclamos: 15
[ dias habiles.
Articulo 47°
Lugar: ante el
mismo proveedor
que ha decidido
la peficion o
“Régimen Integralde queja.
Proteccién de los. Articulo 40° Articulo 40° y 52°
Derechos de los | Plazo: La empresa| Plazo de Plazo de Resolucion: La
2 ' Colombia Usuaiios de’los operadora resuelve en 15 presentacit’:_n:_ 5 | Superintendencia  de
) S Senvicios de - [ dias habiles con | dias habiles Industria y Comercio (SIC)
Comunicaciones” - | posibilidad de ampliacién [ siguientes a la resuelve en 15 dias

habiles.
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Articulo 98°
- Se presenta ante la
Defensoria del
o Consumidor (DC).
Articulo 98° - SIGET tiene que elevar
. ) un informe a la DC en el
El Salvador Ley_cfe . Plazo: . '‘Resuelve Ia . plazo de 8 dias habiles,
3. Tele(%q[nﬁiglﬁgsnes empresa operadora 10 No precisa - El operador tiene que
) dias habiles. mandar informacion a la
: SIGET en el plazo
maximo de 3 dias
habiles.
- ResuelvelaDC.
- Plazo: No precisa.
. Articulo 9, inc. 3
. ° La Secretaria de Estado de
Artrgu!o4 Telecomunicaciones y para
" “Orden ; N la Sociedad de la
4. Espafia ITC/1030/2007” zrl:::ésa Roepsel‘:g:;a I? No precisa Informacion resuelve en el
mes plazo de 6 meses desde que
. la solicitud haya tenido
entrada en su registro.
“Reglamento sobre | Articulo 10°
el Regimeri de s Articulo 11°
Costa Rica Proteccion al Plazo:.. ElI  operador .
5. Usuario Final de los | resuelve en 10 dias No precisa Iaa SUTEL, resulve en 15
| : ias habiles.
Servicios de naturales.
Telecomunicaciones” e
- | Articulo & Articulo 25°
Plazo: La —empresal gar Ante la
operadora debe atender Direccion
en 30 dias calendario. : Articulo 26°
- Nacional de i,
Panama “Resolucion AN N° i Afencién al | Plazo de resolucion:
6. 5161-AL Transcumrido el plazo se N La Aut_ondad Nacional de los
~ puede presentar reclamo | Usuario Servicios Publicos resuelve
ante la Direccion | Plazo: Cuenta con | on 15 dias habiles.
Nacional de Atencign af| un plazo de 15
Usuario dias habiles para
: resoliver.
“Reglamento sobre Articulo: 7.2
manejo de disputas Articulo 8.1
y suspension de Artiouto: 7.1 - Se presenta ante la Junia
servicios bajo la Articulo §° iculo: 7.1 Reglamentadora de
Puerto Rico Ju"Sd'C.c'O",de la Plazo: El operador Plazo: .20 dias Telecomunicaciones de
7. Junta di calendario para )
Reglaméntadorg de resuelv_e_ en 20 1as analizar ia Puerto Rico -JRTPR.
Telecomunicaciories | S21endario. reconsideracion. |- Resuelve JRTPR.
(Regiamerito N° - No se especifica un
80865) ’ plazo.
Articulo 16°
Articulo 28°
“Reglamento para la El Cuerpo Colegiado
Solucién de apoderado resclverd dentro
Controversias entre | Articulo 11° de 20 dias calendario
los Usuarios y las Plazo: La empresa siguiente a su
Reptiblica Prestadoras de los | operadora resuelve en 30 apoderamiento.
8. | Dominicana [ Servicios Pdblicos dias calendario  los No precisa Articulo 31°
de reclamos por facturacién El Consejo Directivo de la
Telecomunicaciones” | y 20 dias en todos los INDOTEL procedera a
{Resolucién No. demas reclamos. homologar la decision del
124-05) Cuerpe  Colegiado en el
plazo maximo de 10 dias
calendario.
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Como podemos apreciar en el cuadro adjunto, en los paises como Argentina y
Colombia las empresas operadoras cuentan con un plazo de quince (15) dias habiles
para resolver el reclamo planteado, mientras que en paises como Ei Salvador y Costa
Rica, el plazo es de diez (10) dias habiles. En paises como Puertc Rico y Republica
Dominicana el plazo de resolucién de reclamos es de veinte (20) y treinta (30} dias
calendario respectivamente (salvo que el reclamo no verse sobre la facturacion, en
cuyo caso el plazo de resolucion es de veinte dias calendario).

Con relacién al Regiamento de Reclamos la nomma establece una reduccién
considerable de los plazos de atencién de los reclamos, con lo cual se busca lograr
uno de los principales objetivos de esta norma, la atencién oportuna de los reclamos
de los usuarios respetando las garantias del procedimiento. La propuesta del
Reglamento, respecto al piazo del procedimiento es la siguiente, en comparacion con
la Directiva de Reclamos:

RECLAMO POR CALIDAD

i. Directiva de Reclamos

d{disCamdario) 3 o 3 b ] il 10

Total: 80 dias (4 dias calendario y 76 dias habiles)
ii. Reglamento de Reclamos

{Reclamos de calidad en los que se requiera la visita al domicilio del usuario)

2 {dias calerdart} 3 5 5 P 5

Total: 45 dias (2 dias calendaric para centros pohlados rurales y 43 dias habiles)

El plazo se reduce
aproximadamente en un 44%
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RECLAMO POR FACTURACION (cuyo monto reclamado sea mayor a 0.5 % de la

uiT)

i. Directiva de Reclamos

30 10

Total: 130 dias habiles

30 10

ii. Reglamento de Reclamos

16

Total: 60 dias habiles

25

El plazo se reduce
aproximadamente en un 54 %

3.9 DEFECTOS EN LA TRAMITACION

Como se ha mencionado anteriormente, el TRASU conoce los recursos de apelacion y
las quejas presentadas por los usuarios.
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A continuacion se desarrolla la queja propiamente dicha, asi como el mecanismo de
gqueja en los casos que se solicita la aplicacion del silencio administrativo positivo.

3.91. La Queja

La Queja es un remedio juridico que permite a los administrados solicitar a [a autoridad
administrativa inmediatamente superior a la gue tramita el procedimiento, que ordene
las medidas correctivas correspondientes, a efectos de que se subsanen los defectos
que se puedan presentar durante la tramitacion del procedimiento. Se frata de un
mecanismo importante gue cautela la efectividad del derecho de los administrados al
debido procedimiento administrativo.

El Reglamento de Reclamos establece que la queja podra ser presentada por el
usuario en cualquier estado del procedimiento de reclamo y debera ser resuelta dentro
del plazo maximo-de trece (13} dias habiles contados desde el dia siguiente a la fecha
de su recepcion por el TRASU.

En el caso de los procedimientos de reclamos de usuarios del servicic de
telecomunicaciones se ha  considerado conveniente mencionar algunos de los
supuestos bajo los cuales procede su interposicién. Ello, considerando que -en dichos
procedimientos- no se requiere la intervencion de abogado.

En ese sentido, el Reglameénto de Reclamos desarrolla como supuestos de defectos
en el tramite: (i) cuando haya operado el silencio administrativo positivo, (i) la
suspension o corte del servicio durante el procedimiento de reclamo, (iii} por el
requerimiento de pago del monto reclamado; o por la negativa a recibir el pago a
cuenta del monto que no es materia de reclarmo, {iv) por la negativa a recibir el
reclamo, recurso o queja; o por la negativa a otorgar el nimero o cédigo de
identificacion del reclamo, recurso o queja, (v) cualquier ofro defecto de tramitacion
que implique una. trasgresion normativa durante el procedimiento de reclamo; y, (vi)
otras materias que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL.

La incorporacion de las matetias antes sefialadas ha sido realizada considerando los
principales defectos alegados por los usuarios en los expedientes de gueja que viene
resolviendo el TRASU y pretende orientar a los usuarios en el empleo de los
mecanismos de correccion y/o defensa de sus derechos.

Por otro lado, cabe mencionar que el Reglamento de Reclamos ha eliminado el
supuestc de queja por no ejecucion de lo ordenado en una reseolucién firme, en el
entendido que al tratarse de un acto administrativo concluido resulta innecesario que el
usuario presente un nuevo procedimiento (queja) para la €jecucion de lo ya ordenado
en una resolucion firme.

En estos casos, el usuario podra comunicar a la autoridad dicho incumplimiento sin
requerirse los requisitos para la presentacion de una queja, y, sin perjuicio que la
autoridad adminisirativa inicie el procedimiento administrativo sancionador, de ser el
caso.
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3.9.2. Queja por aplicacién del Silencio Administrativo Positivo

Como ya lo mencionamos anteriormente, la queja es un remedio juridico que tiene por
objeto corregir los defectos de tramitacion de un procedimiento administrativo que
supongan paralizacién, infraccion de plazos, incumplimiento de deberes funcionales,
etc.

En ese sentido, el TRASU viene tramitando expedientes de quejas en los cuales se
solicita la aplicacién del Silencio Administrativo Positivo (SAP) con motivo de las
infracciones de plazos cometidas por las empresas operadoras durante la tramitacion
de un procedimiento de reclamos de usuarios del servicio de telecomunicaciones.

El Reglamento de Reclamos ha regulado la figura del SAP estableciendo que sera
aplicable cuando, habiendo transcurrido el plazo maximo con el que cuenta la empresa
operadora para resolver mas el plazo maximo para la notificacién del acto
administrativo, la empresa operadora no hubiera emitido y/o notificado ia resolucién de
primera instancia ¢ no hubiere emitido pronunciamiento por algin extremo del
reclamo.

Ello es consistente con lo dispuesto en la LPAG, madificada por el Decreto Legislativo
N°® 1029, que en su articulo 188°, inciso 1, dispone que “Los procedimientos
administrativos sujetos a silencic administrativo positive quedaran automaticamente
aprobados en los términos en que fueron solicitados si transcurrido el plazo
establecido o maximo, al-que se adicionara el plazo méaximo sefialado en el numeral
24.1 del articulo 24° de .la presente Ley, la entidad no hubiere notificado el
pronunciamiento respectivo”.

Adicionalmente, el Reglamento de Reclamos establece que en los casos que se
solicite declarar que ha operado el silencio administrativo positivo, el usuario contara
con un plazo de hasta dos (2} afios contados desde la fecha en que se le debid
notificar la resolucidon de su reclamo para presentar dicha solicitud; disponiendo,
ademas, que la presentacion de una queja no suspende el procedimiento de reclamos.

De ofro lado, recogiendo la jurisprudencia del TRASU, el Reglamento de Reclamos
establece que en ‘caso la empresa operadora no hubiera cumplido con emitir la
resolucion gue resuelve el reclamo dentro del plazo maximo establecido para resolver,
el reclamo sera declarado a favor del usuario por infraccion de plazos.

3.10 CUMPLIMIENTO DE RESOLUCIONES

Con el objetivo que los usuarios no sélo obtengan un pronunciamiento dentro de los
plazos establecidos, sino también el cumplimiento efectivo de lo ordenado, el
Reglamento de Reclamos ha establecido mecanismos de monitoreo del cumplimiento
de actos y/o decisiones de la empresa operadora y de resoluciones del TRASU.

De este modo, como se sefiald anteriormente, se suprime como causal de queja el
incumplimiento de resoluciones; y, en su lugar, se establecen mecanismos de
monitoreo del cumplimiento de rescluciones, de tal manera que ante el incumplimiento
por parte de la empresa operadora de lo ordenado en actos o decisiones con las que
se acoge la pretension del usuario o abonado o con la que se resuelve en todo o en
parie el reclamo presentado, o ante el incumplimiento por parte de la empresa
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operadora de las resoluciones emitidas por el TRASU en ejercicio de su funcién de
solucién de reclamos de usuarios, se inicie el procedimiente administrativo
sancionador, segin corresponda.

Bajo esta propuesta, se evita que los usuarios activen el mecanismo de queja con lo
que involucra este tipo de tramite, manteniendo la posibilidad de poner en
conocimiento de fa autoridad cualquiera de los incumplimientos referidos, a efectos
que -sin perjuicio del cumplimiento de lo dispuesto en dichos actos, decisiones o
resoluciones- los organcs competentes del OSIPTEL actien conforme a sus
atribuciones. '

En ese sentido, en el Titulo X del Reglamento de Reclamos se desarrolla el capitulo
V, denominado “Cumplimienic de Resoluciones’, en el cual se regulan dos
mecanismos de monitoreo a través de los cuales se evaluara el cumplimiento de las
resoluciones de.la empresa cperadora que hayan acogido la pretension del usuario y
las emitidas por el TRASU en ejercicio de sus funciones.

De este modo, en los articulos 82° y 83° del Reglamento de Reclamos se regula el
procedimiento de evaluacion del cumplimiento de resoluciones.

Asi, el articulo 82° dispone una evaluacion semestral de oficio de una muestra
aleatoria representativa determinada por el OSIPTEL, de la totalidad de expedientes
de apelacion y queja que hayan sido declarados fundados durante el semestre anterior
a la fecha de evaluacién.

De otro lado, el articulo 83° regula la verificacion individual del cumplimiento de
rescluciones de oficio o0 a través de la presentacion de denuncias por los usuarios.
Este mecanismo habilita a {a administracién a actuar de mutuo propio cuando tome
conocimiento del incumplimiento de las resoluciones emitidas por las empresas
operadoras o por €l OSIPTEL, incluso en un solo caso.

Asimismo, los usuarios que se consideren afectados por el incumplimiento de la
empresa operadora con lo ordenado en una resolucion, podran presentar una
denuncia;. y, de esta manera, activar los mecanismos a cargo de los organos
competentes.de la administracion publica para el inicio al procedimiento administrativo
sancionador que corresponda.

Adicionalmente, se establece la obligacion de [as empresas operadoras de acreditar,
en el plazo maximo dé diez (10} .dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
notificacion de la resolucion final del TRASU acerca de su cumplimiento, salvo que la
normativa (por ejemplo: los supuestos de devoluciones) o el TRASU establezcan un
plazo distinto. :

Finalmente, cabe precisar que la tipificacién como infraccién administrativa del
incumplimiento por parte de la empresa cperadora del acto o decision con la que se
acoge la pretension del usuario o abonado, o con la que resuelve en todo o parte el
reclamo presentado y la tipificacion del incumplimiento por parte de la empresa
operadora de las resoluciones emitidas por el TRASU en ejercicio de su funcién de
solucién de reclamos de usuarios no es una innovacion del Reglamento de Reclamos.
Dichas conductas se encueniran ya tipificadas en el vigente Reglamento de
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Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucion del Consejo
Directivo N° 087-2013-CD/OSIPTEL.

No obstante ello, y a efectos de guardar Ia coherencia de este cuerpo normativo, como
se ha desarrollado en extenso, establece diversos mecanismos para fomentar la
solucion de los reclamos incluso antes de su elevacion al TRASU, se ha considerado
necesaria la modificacion - de la tipificacion establecida en el articulo 14° del
Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones; de modo que el
incumplimiento de la empresa operadora del acto o decisién con la que acoge la
pretension del usuario (o abonado} o con la que resuelve (en todo o en parte) el
reclamo presentado sea considerado como infraccidn grave y no leve, como prevé
dIChO Reglamento

311 SISTEMATIZACION Y CONSOLIDACION DE LA NORMATIVA

Con la ﬁnal_ldad de.3|stemat|zar.y consolidar la normativa de reclamos de usuarios, se
ha considerado pertinente introducir en el Reglamento de Reclamos las normas que
regulan el -procedimiento de reclamos de calidad de la prestacién del servicio de
arrendamiento de circuitos, las cuales actualmente se encuentran en la Resolucion de
Consejo Directivo N° 019-98-CD/OSIPTEL.

Siendo que las apelaciones de reclamos por calidad en la prestacién del servicio de
arrendamiento . de  circuitos. son competencia del TRASU, resulta pertinente y
apropiade que estas normas se encuentren en un solo cuerpo normativo junto con las
normas que regulan el procedimiento de reclamos de usuarios en general, toda vez
que ello facilita la cabal comprensmn respecto de las materias reclamables que son de
competencia del TRASU. :

Del mismo-modo,. en el Reglamento de Reclamos se establece que, para efectos de la
norma, se consideraran como empresas operadoras a las empresas comercializadoras
de servicios publicos de telecomunicaciones; lo que es consistente con lo dispuesto en
el articulo 11° de la Resolucion de Consejo Directive N° 049-2000-CD/OSIPTEL, que
establece que & comercializador de ftrafico yfo servicios publicos de
telecomunicaciones es el competente para resolver los reclamos de los usuarios de los
servicios comerCIallzados ®*.

3.12 REG!MEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

En cumplimiento de los principios que rigen el ejercicio de la potestad sancionadora
establecidos en la LPAG y de conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27336, Ley
de Desarrollo de las Funciones y Facultades del OSIPTEL, el Reglamento de
Reclamos regula en el Titulo XI el Régimen de Infracciones y Sanciones estableciendo
las infracciones y sanciones correspondientes, las mismas que han sido tipificadas
como leves o graves .

Dicha tipificacion se encuentra detallada en el Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

33 “Resolucién.de Consejo Directivo N° 049-2000-CD/OSIPTEL

Articulo 11.- Solucion de reclamos,

El comercializador de trafico y/o servicios plblicos de telecomunicaciones resolvera los reclamos de los
usuarios de los servicios comerdializados, de acuerdo a la normativa vigente dictada por OSIPTEL parala
solucion de los reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones”.
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De este modo, el Reglamentio de Reclamos describe cada una de las conductas que
constituyen infraccién y establece la calificacion respectiva, segln sea leve o grave.
Ello atendiendo a la afectacion que dichas infracciones generan en los abonados y/o
usuarios en el marco de un procedimiento de reclamo.

Asi, en términos generales, se considera como infracciones leves los incumplimientos
a las obligaciones que afectan el adecuado tramite del procedimiento de reclamos,
referidos a aspectos formales del mismo o las obligaciones de informacion del
procedimiento de reclamos, la formacidn del expediente administrativo, la entrega o
llenado de formularios, la remision al TRASU de determinados documentos, sea en
forma fisica o electrénica, entre otros.

Asimismo, se considera como infracciones graves, aspectos en los que se requiere
brindar una proteccién mayor a los derechos reconocidos a los abonados y/o usuarios,
como son: el derecho a que no se condicione la atencién del reclamo al pago previo
del monto reclamado, que no se le suspenda el servicio ¢ que no se le exija el pago
del importe reclamado mientras el procedimiento no concluya, entre otros.

Esta tipificacion cbedece a la mayor afectacion que dichos incumplimientos podrian
ocasionar a los abonados y/o usuarios, generando en muchos casos, desincentivos
para iniciar un reclamo, continuar con el tramite del procedimiento o dificultando la
labor resolutiva del TRASU, como serfan: los incumplimientos a los actos y/o
decisiones de la empresa operadora o del TRASU, el incumplimiento en la obligacion
de contar con el registro de reclamos, o incumplimientos en el plazo maximo para
resolver o en la notificacién de los actos administratives conforme a lo establecido en
la norma.

Ademas de e€lio, cabe sefalar que conductas similares a las tipificadas como
infracciones en el Reglamento de Reclamos, también se encuentran incluidas en la
normativa de otros organismos reguladores, como en el caso de OSINERGMIN (ver
cuadro adjunto}.
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Cuadro N° 3

Incumplimiento de Resclucién incumplimiento de Resoluda Res. N* 184-
Art. 13 del RS Gra del JARU ificacid : Hasta50 ] Hasta100 | Hasta 300 | Hasta 1500 | Hasta
del TRASH o ve el en unaverificacion XTCS/CD 5 as| 1500
muesiral
Incurplimiento de los acuerdos . 20" gel milr;;t:;nd‘:i(:rzirle;]lt?;:ueal:v?:}e(;:t:as Nurmeral 6.1 de la Res
i Proyecto del Grave ) N ) 130 280 2280 21000 | 21000
te Solucién Anticipada ¥ resoluciones ge ray Mda NETL-207-08/CD
Reglamanio . . A
instanda administrativa
Art. 61° del Noelevadtn del recurse de
No elevacion del d Nurneral 3,5 de la Res.
OelevaiOnGENenmOte | o voctodel | Grave apelaidnoelevadtn | 5 20 | 20 F o | 2
apelacidn . N672-2007-08/CD
Reglamento extempordnea
Requerimienta del montp ATy 30 cel Requ:;lr;:t: Z:]t(rj:r:ijionmn humeral 2.10de [a Res
4 Proyecto del Grave - . ) ' 5 350 491 5120 5120
reclamado requerimiento en losrecibos | N°674-2007-05/CD
Reglamento )
posteriores
dow:;g:t:(:i:rlmnder:ld: c::ios 0 A 25, 15y Bigeneaindebidade Nurmeral 2.7 de la Res
PSS om gt proyecto|  Leve documentaidnnonegesaria | e - s 250 | 28 | 2m0 ] 2w
representantes en el N N°673-2007-05/CD
o del Reglaments para adrmitic un redamo.
procedimiente de redamo
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3.13 ANALISIS COSTO-BENEFICIO DEL REGLAMENTO PARA LA ATENCION
DE RECLAMOS DE USUARIOS DE SERVICICS PUBLICOS DE
TELECOMUNICACIONES

Uno de los principales probiemas observados en la relacién usuario - empresa
operadora es la asimetria de informacién. Este problema se produce debido a que es
normalmente la empresa operadora quien posee mayor informacion respecto a los
servicios que brinda, ya que cuenta con las herramientas gue le permiten tener un
conocimiento cabal de su servicio, e incluso, aunque en menor medida del mercado y
de sus competidores. De otro lado, los usuarios no conocen en detalle toda la
informacion sobre los servicios que brinda una empresa operadora y, a menudo, estan
sujetos a la informacién que ésta les brinde.

En tal sentido, es necesario considerar algunas alternativas que pemitan equiparar la
relacién usuario - empresa operadora. Por elio, en el afio 1999, se aprobé la Directiva
de Reclamos. Sin embargo, luego de 15 afios de su aplicacién, resulta necesario dar
un salto y aprovechando toda la experiencia acumulada a lo largo de estos afios
promover un nuevo marco regulatorio que introduzca mejoras destinadas a dar una
mejor atencién y una solucién oportuna y de calidad a los reclamos de los usuarios.

Este nuevo marco normativo busca optimizar el procedimiento que se viene aplicando
con el objetivo que los usuarios de los servicios plblicos de telecomunicaciones
obtengan una solucién adecuada y agil a sus reclamos.

La propuesta de marco regulatorio planteada genera importantes beneficios para los
usuarios y, en general, para la industria de telecomunicaciones en el Perd. En
términos amplios, fa norma permitira incrementar el bienestar de los usuarios y
fomentar la eficiencia en las empresas operadoras, asi como en la propia actuacion
del OSIPTEL. De otro lado, debe reconocerse que al establecer este marco normativo
-como cualquier regulacion- se podrian generar costos en su implementacién. Sin
At embargo, en el balance, los beneficios generados por la norma son superiores a los
O§ (‘:_ . costos, como se explica en los parrafos siguientes.

i

/ Asi por gjemplo, la obligacidon que se propone a las empresas operadoras con mas de
~ 500,000 abonados de recibir reclamos como minimo ocho (8) horas ininterrumpidas
por dia y cuarenta (40) horas a la semana permitira que los usuarios de las grandes
empresas operadoras tengan a su disposicion horarios mas amplios de atencién que
les faciliten la presentaciéon de reclamos. De esta manera, se incrementa el bienestar
de los usuarios sin incurrir en importanies costos, ya que normalmente las empresas
operadoras grandes tienen ya establecidos horarios de atencion ampiios, que solo de
ser necesario, deberan ajustarse para cumpilir con la obligacion establecida.
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Luego, las obligaciones relacionadas con la disposicion de mayor informacion, acceso
a expedientes y la posibilidad de presentar reclamos a traves de medios digitales
como paginas web, permitiran a los usuarios estar permanentemente informados
respecto a la solucién de sus reclamos, asi como precisar la posibilidad de presentar
sus reclamos las veinticuatro (24) horas del dia. Esto permitird generar mayor
transparencia de cara al usuario, asi como la libertad de presentar sus reclamos sin
necesidad de trasladarse a una oficina de atencién de la empresa. Estas medidas no
generaran incrementos considerables en los costos de las empresas operadoras, ya
que las obligaciones aplican para aquellas empresas de dispongan de una pagina
web, sin obligarse a que todas las empresas la tengan.

Los beneficios de esta norma provienen también de la formalizacion de mecanismos
de solucién anticipada y conciliacion. Estos mecanismos permitiran reducir la cantidad
de reclamos, beneficiando a los usuarios, gque contaran con una herramienta adicional
que les facilite obtener una solucién oportuna y eficiente de sus reclamos, asi como a
las empresas operadoras y al OSIPTEL en la reduccién de carga procesal y respecto
de todos los costos relacionados con ella. Cabe indicar que los costos que generan
este tipo de procedimientos no son relevantes, va que las empresas ya hacen uso de
este tipo de mecanismos.

De otro tado, la inclusién de nuevos conceptos reclamables, asi como el incremento de
los plazos para presentar reclamos por facturacion y cobro hasta los dos (2) afios
después de vencido el recibo o de requerido el cobro, respectivamente, pueden
generar un incremento en el nimero de reclamos presentados y en el nimero de
reclamos en los que se debe pronunciar por el fondo. Sin embargo, debe tenerse en
cuenta el importante incremento que se producira en el bienestar de los usuarios al
poder reclamar y estar informados de la posibilidad de reclamar sobre conceptos que
ahora no estan considerados. Asimismo, sera importante el efecto disciplinador de
esta medida, ya que las empresas operadoras tendran claro qué conductas deben
evitar para norecibir mas reclamos gue incrementen su carga procesal.

Finalmente, el establecimiento de mecanismos de monitoreo para el cumplimiento de
las resoluciones serd muy beneficicso para los usuarios, ya que ef cumplimiento de las
resolliciones sera evaluado de forma semestral e incluso a nivel individual, de ser &!
caso. Asi, se otorga mayor seguridad a ios usuarios de que los fallos emitidos a su
favor seran cumplidos por las empresas operadoras. De ofro lado, si bien se generan
costos para la administracion plblica, que debera monitorear el cumplimiento de las
resoluciones emitidas, éstos no seran sustanciales debido a la frecuencia de los
mismos.
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4, CONCLUSIONES' Y RECOMENDACIONES

Por las consideraciones expuestas, se recomienda aprobar el Reglamento de Atencion
de Reclamos. de Usuarios de los Servicios Pubiicos de Telecomunicaciones.




