MATRIZ DE COMENTARIOS

Comentarios al “Proyecto de Norma que modifica el Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones”

Resolucion de Consejo Directivo N° 165-2018-CD/OSIPTEL, publicada en el Diario
Oficial El Peruano el 14 de julio de 2018.

COMENTARIOS RECIBIDOS

Se han presentado comentarios al referido Proyecto de Norma, mediante las siguientes
comunicaciones:

o Carta TDP-2457-AG-GER-18 presentada por Telefonica del Peri S.AA.
(Telefénica), recibida el 30 de julio de 2018.

e Correo electronico de Americatel Peri S.A. (Americatel), recibido el 30 de julio
de 2018.

e« Carta DMR/CE/N® 1224/18 presentada por América Movil Pert S.A.C. (América
Mavil), recibida el 30 de julio de 2018.

o Carta GL-389-2018 presentada por Gilat To Home S.A. (Gilat), recibida el 31 de
julio de 2018.

e Carta CGR-1623/18 presentada por Entel Perd S.A. (Entel), recibida el 31 de
julio de 2018.

o Carta N° 003-2018/APLAD-PRE presentada por la Asociacion de Proteccion y
Defensa de los consumidores, usuarios y administrados-Trujillo (APLAD-Truijillo),
recibida el 1 de agosto de 2018.

« Correo electronico de la Asociacion de Proteccion y Defensa de los
consumidores, usuarios y administrados-Arequipa, recibida el 30 de julio de
2018, el cual incluye la carta N° 001-2018/APLAD-AQP-PRE.

e Carta N° 001-2018/APLAD-AQP-PRE presentada por la Asociacién de
Proteccion y Defensa de los consumidores, usuarios y administrados- Arequipa
(APLAD-Arequipa), recibida el 31 de julio de 2018.




Matriz de Comentarios

I. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

“Articulo 9.- Registro de reclamos

Las empresas operadoras deberan
contar con un regisiro de reclamos, el
cual consignara la siguiente informacion:

1. Cadigo o nimero correlativo de
identificacion de cada reclamo
presentado.

Nombres y apellidos completos

del usuario.

Numero o codigo del servicio o del

contrato de abonado.

Materia de reclamo.

Fecha de presentacian.

Numero, fecha de emision,

sentido y fecha de notificacion

de las resoluciones emitidas; vy,

7. Estado del procedimiento,
incluyendo los datos referidos a la
presentacion de recursos o
quejas por parte del usuario.

oos N

En los casos de reclamos por calidad del
servicio en los que debido a la naturaleza
de la averia se requiera el
desplazamiento de personal técnico de la
empresa operadora al domicilio del
usuario, las empresas operadoras
asignaran al reclamo por averia un cédigo
o numero correlativo de identificacion.
Adicionalmente, la empresa operadora
registrara dichgy cddigo o namero
correlativo de identificacion; asi como la
informacion a Jla que se refieren los
numerales 2 al |5 y 1a'fecha y hora de la
reparacion.”

“Articulo 9.- Registro de reclamos

Las empresas operadoras deberan contar
con un registro de reclamos, el cual
consignara la siguiente informacion:

1. Codigo o numero correlativo de
identificacién de cada reclamo
presentado.

2. Nombres y apellidos completos
del usuario.

3. Numero o codigo del servicio o del

contrato de abonado.

Materia de reclamo.

Fecha de presentacién.

Numero, fecha de emisién,

sentido y fecha de notificacion

de las resoluciones emitidas; y,

7. Estado del procedimiento,
incluyendo los datos referidos a la
presentacién de recursos o
quejas por parte del usuario.

Qen

En los casos de reclamos por calidad del
servicio en los que debido a la naturaleza
de la averia se requiera el
desplazamiento de personal técnico de la
empresa operadora al domicilio del
usuario, las empresas operadoras
asignaran al reclamo por averia un codigo
o numero correlativo de identificacién.
Adicionalmente, la empresa operadora
registrara dicho cbdigo o numero
correlativo de identificacion; asi como la
informacion a la que se refieren los
numerales 2 al 5 y la fecha y hora de la
reparacion.”

Il Comentarios L{ los interesados




Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL

Ameérica Movil Perd 5.A.C.

Actualmente, sus sistemas de atencién
de reclamos cuentan con los campos
necesarios para consignar la informacion
referida a la fecha de emision y fecha de
notificacion de las resoluciones.

De lo expresado por América Movil, se
entiende que dicha empresa operadora
no presenta observacion alguna en
cuanto a este articulo del Proyecto de
Norma.

Americatel Peru S.A.

Luego de analizar el numeral 6, entienden
que la fecha de nofificacion de las
resoluciones emitidas corresponde a la
fecha en que se notifica la carta al cliente
y, en caso se dé por medios elecirénicos,
seria la fecha en la cual el usuario recibe
el correo electrénico en su bandeja de
correos. En caso se tenga una definiciéon
diferente a la anies expuesta, solicitan se

Americatel consulta acerca de la fecha a
considerar como fecha de notificacion de
las resoluciones emitidas.

Al respecio, cabe precisar que el articulo
9 bajo comentaric comprende Ia
infformacién a ser consignada en el
Registro _de Reclamos, referida al
“Numero, fecha de emision, sentido y

fecha de notificacion de las resoluciones
emitidas” (numeral 6), sin regular acerca
de la validez de las notificaciones.

precise.

Respecto a la validez de la notificacion
realizada via correo electronico, es de
indicar que conforme al numeral 20.4 del
articulo 20 del Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante, TUO
de la LPAG) ("), la notificacion por correo
electréonico se entiende validamente
efectuada cuando la entidad recibe la
respuesta de recepcion de la direccion
electronica sefalada por el administrado
| 0 ésla sea generada en forma automatica

' Ley del Procedimiento Administrativo General
Maodificado mediante Decreto Legislativa N° 1452, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 16 da
setiembre de 2018.

"20.4. El administrado interesado o afectado por el acto que hublera consignado en su escrito alguna
direccion electronica que conste en el expediente puede ser notificado a través de ese medio sismpre que
aya dado su autorizacion expresa para ello. Para este caso no es de aplicacion el orden de prelacion
dispuesto en el numeral 20.1.

La notificacion dirigida a la direccion de correo electrdnico sefialada por el administrado se entiende
validamenle efectuada cuando la entidad reciba la respuesta de recepcion de la direccion electronica
sefialada por el administrado o esta sea generada en forma automética por una plataforma tecnoldgica o
sisterna informatico que garantice que la notificacidn ha sido efectuada. La notificacion surte efectos el dia
que conste haber sido recibida, conforme lo previsto en el numeral 2 del articulo 25,



por una plataforma tecnclégica o sigtemi

informatico  gue garantice que |Ia

notificacion ha sido efectuada.

El tal sentido, en concordancia con lo
establecido en el TUO de la LPAG, como
se vera mas adelante, el articulo 39 del
Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones (en
adelante, el Reglamento de Reclamas)
dispone que, en la notificacion realizada
via correo electronico, la constancia de
recepcion es la respuesta de recepcion
de la direccion elecironica senalada por el
usuario o la que se genere en forma
automatica por una plataforma
tecnolégica o sistema informatico que
garantice que la notificacion ha sido
efectuada.

Gilat To Home S.A.

Para el caso de las empresas operadoras
del ambito rural no es inmediato disponer
de |la fecha exacta de nolificacion de las
resoluciones, pues dichas notificaciones
son realizadas a través de empresas
como SERPOST u OLVA COURIER, que
dependiendo de la lejania de la zona
pueden demorar hasta dos semanas en
devolverles el cargo de notificacion.

En ese sentido, solicitan considerar
dichas situaciones e incluir en el
Reglamento de Reclamos que en los
casos en los cuales la notificacion se
realiza de forma fisica en zonas rurales,
la empresa dispondra de un plazo de
hasta dos semanas para realizar el
registro de la fecha de notificacion de sus
resoluciones de reclamos.

Gilat solicita se establezca un plazo de
hasta dos semanas para el registro de la
fecha de notificacion de las resoluciones
que atienden los reclamos en zonas
rurales, debido a la demora en la
devolucion del cargo de notificacion.

Al respecto, cabe indicar que el plazo
para la devolucién de los cargos de
notificacion de las resoluciones emitidas
forma parte de los términos contractuales
de la empresa operadora con la empresa
que le brinda el servicio de mensajeria; lo
cual no debe afectar que el Registro de
Reclamos se encuentre a disposicién del
Regulador en la oportunidad y modo en
que éste lo solicite.

Por tanto, no corresponde acoger la
propuesta de Gilat.

Telefénica senala que la inclusion del
numeral 6 al articulo 9 del Reglamento de
Reclamos, a fin de consignar en el
Registro de Reclamos, informacion sabre
el "Numero, fecha de emision, sentido y
fecha de notificacion de las resoluciones
emitidas™ represenla un  proceso
innecesario, mas aun cuando ello sera




Dicha inclusion representa la adicion de
un proceso de llenado mas para las
empresas operadoras que adolece de: a)
altas oportunidades de errar, b) costos y
tiempos asociados a su implementacion y
c) falta de inmediatez.

Es necesario que se haga el analisis de la
presente propuesta en concordancia con
la totalidad del Proyecto de Modificacion,
Asi, se podra evidenciar que con la
propuesta de inclusion del articulo 58-A
que eslablece que Ilas empresas
operadoras deberan  declarar la
improcedencia de recursos de apelacion
presentados fuera de plazo, las empresas
operadoras deberan observar con mayor
detenimiento y cautela la fecha en la que
se notificaron las resoluciones, por lo que
sera necesario observar los expedientes,
caso por caso.

En ese sentido, cobra aun mayor
importancia el tener que realizar el
registro de la fecha de notificacién.

observado en los expedientes caso por |
caso.

A proposito de lo sefialado por Telefonica,
es oportuno traer a colacion lo indicado
en el Informe N°® 20-ST-GPSU/2015, que
sustentd el Reglamento de Reclamos,
especificamente en lo relativo al Registro
de Reclamos.

En dicho documento, se senald que el
citado Registro de Reclamos es de vital
importancia, toda vez que constituye un
mecanismo idoneo, a traves del cual el
OSIPTEL puede supervisar que las
empresas operadoras cumplan con lo
establecidc en la normativa vigente al
momento de atender los reclamos
presentados por los usuarios.

Con esta misma finalidad, a través de la
presente norma, se precisa que el
Registro de Reclamos consignara
también la fecha de emisién y notificacion
de las resoluciones emitidas.

De oftro lado, con relacidon a las
observaciones formuladas por
Telefonica, en cuanto al llenado del

Registro de Reclamos, se debe indicar
que la posibilidad de error en el mismo
dependera en gran medida de la
capacilacion que reciba el personal
destinado a cumplir dicha labor.

Sobre los costos y tiempos asociados a la
implementacidén de |la medida, cabe
sefalar que la obligacion de las empresas
operadoras de contar con el Registro de
Reclamos ya ha sido prevista en el
Reglamento Reclamos vigente; por lo que
el cumplimiento del presente articulo no
deberia generar mayores costos.

Asimismo, con relacion a la entrada en
vigencia de la norma, cabe mencionar
que la Disposicion Complementaria
Transitoria del Proyecto de Norma
propuso que algunas disposiciones -entre
ellas- el Registro de Reclamos, entren en
vigencia luege de transcurridos treinta
(30) dias calendarios contados a partir del
dia siguiente de su publicacion en el
Diario Oficial "El Peruano”,




Finalmente, sobre la falta de inmediatez
en el llenado de la fecha de notificacion
de las resoluciones emitidas, se debe
reiterar lo sefalado anteriormente,
respecto a que el plazo de devolucion de
los cargos de notificacion forma parte de
los terminos contractuales de la empresa
operadora con |a empresa que le brinda
el servicio de mensajeria, lo cual no debe
afectar que el Registro de Reclamos se
encuentre a disposician del Regulador en
la oportunidad y modo en que éste lo
solicite.

Asociacion de Proteccién y Defensa
de los Consumidores, Usuarios y
Administrados -Trujillo

No comparten |la propuesta de
modificacion del numeral 6 del articulo 9,
en el extremo de incluir dentro del registro
de reclamos la fecha de notificacion de ia
resolucion de primera instancia, toda vez
que eslta es una declaracién de parte y es
una informacidn sujeta a control por parte
del Regulador. Ello se debe a que en gran
parte de los reclamos hay controversia
sobre la fecha de notificacion del reclamao,
debido a que no se cumple con todas las
garantias del acto de notificacion.

En tal sentido, permitir que se registre la
fecha de notificacion como parte del
registro de reclamos puede conllevar a
que se le induzca a error al Regulador y
proceda a tomar decisiones incorrectas.
Asimismo, puede conllevar también a que
el Regulador fiscalice y audite los
mecanismos que utilizan las empresas
operadoras para la notificacion virtual o
presencial (por ejemplo: los programas
de envio de respuestas de reclamos de
manera virtual, los/aguses de recibos, los
cargos de notificgcion, las constancias de
segunda visita y otros); sin embargo, no
sucede en laj realidad, ni tampoco
creemos que 8l Regulador cuente con
presupuesto pafa realizar dicha labor, por
ende, dicha prppuesta normativa debe
ser desestimada.

En el supuest
modificatoria s

negado gque dicha
efectie, debe el

n mayor precisién el

APLAD - Trujillo no comparte Ila
propuesta de incluir en el Regisiro de
Reclamos la informacién referida a la
fecha de emision y notificacion de las
resoluciones emitidas, al considerar que
se lrala de una declaracién de parte.

Al respecto, es de indicar que la precision
relativa a la fecha de emisiébn vy
notificacion de las resoluciones emitidas y
que debe ser llenada por las empresas
operadoras en el Registro de Reclamos,
debe provenir del cargo de notificacion de
las mismas.

Asimismo, se debe tener presente que el
OSIPTEL ejerce, entre otras, la funcién
supervisara, en virtud de la cual se
encuentra facultado a verificar el
cumplimiento de las obligaciones legales
a cargo de la entidad supervisada, como
seria en este caso, las relativas a la
notificacion de la resoluciones emitidas.

En este sentido, el Regisiro de Reclamos
constituye un mecanismo idoneo, a traves
del cual el OSIPTEL puede supervisar
que las empresas operadoras cumplan
con lo establecido en la normativa vigente
al momento de atender los reclamos
presentades por los usuarios.

Finalmente, en cuanto a la tipificacion de
la conducta infractora, tal como se sefiala
en el numeral 5 del Anexo 1 del Régimen
de Infracciones y Sanciones del
Reglamento de Reclamos, la conducta




| notificacion u otro requisito del registro de
reclamo es una infraccion tipificada por
separado o si el conjunto de requisitos
cumplidos amerita la sancion, pues, tal
como se encuentra redactada |a
infraccion tipificada en el numeral 5,
permite comprender que habra una
infraccion grave si no se han registrado
los 7 elementos de manera conjunta y no
de manera separada, o sea, la falia de
_registro de cualquier elemento.

infractora se configura si la empresa
operadora no cuenta con el Registro de
Reclamos bajo los parametros de la
normativa legal vigente.

|. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

“Articulo 70.- Objeto de la queja

El usuario podra presentar una queja en
los siguientes casos:

1. Cuando haya operado el silencio
administrativo positivo.

2. Suspension o corte del servicio
durante el procedimiento de
reclamo, salvo que se proceda
conforme al articulo 30.

3. Por el requerimiento de pago del
monto reclamado; o por Ia
negativa a recibir el pago a cuenta
del monto que no es materia de
reclamo.

4. Por la negativa a recibir el reclamo,
recurso o queja; o por la negativa
a otorgar el nimero o codigo de
identificacion del reclamo, recurso

0 qQueja.
5. No elevar el recurso de
apelacion, cuando corresponda.
6. Cualquier otro defecto de
tramitacion que implique una

trasgresion normativa durante el
procedimiento de reclamo.

N\Otras materias que apruebe el
onsejo Directivo del OSIPTEL.”
L

“Articulo 70.- Objeto de la queja

El usuario podra presentar una queja en
los siguientes casos:

1. Cuando haya operado el silencio
administrativo positivo.

2. Suspension o corte del servicio
durante el procedimiento de
reclamo, salvo que se proceda
conforme al articulo 30.

3. 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
reclamo.

4. Por la negativa a recibir el reclamo,
recurso o queja; o por la negativa
a otorgar el nimero o codigo de
identificacion del reclamo, recurso
0 queja.

5. Cuando corresponda elevar el
recurso de apelacion y este no
haya sido elevado.

6. Cualquier ofro defecto de
tramitaciébn que impliqgue una
trasgresion normativa durante el
procedimiento de reclamo.

7. Otras malerias que apruebe el
Consejo Directivo del OSIPTEL."

Il Comentarios de los interesados

Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL




América Mévil Pera S.A.C.

Si bien se incorpora de forma expresa
como materia de queja el "no elevar el
recurso de apelacion, cuando
corresponda’, es importante tener en
cuenta que el Anexo 2 del Reglamento de
Reclamos vigente considera como
conducta infractora objeto de sancion, el
hecho de no elevar un recurso de
apelacion, lo cual es calificado como
infraccion grave.

En ese sentido, sugieren alinear el
articulo 70 a las disposiciones contenidas
en el referido Anexo, mas aun si se tiene
en consideracion que en el citado articulo
se esla omitiendo incluir el supuesto de
no elevacion de quejas.

Adicionalmente, solicitan que en la norma
que finalmente se apruebe se elimine la
frase "cuando corresponda", debido a que
ello es algo que sera definido por el
TRASU y no por el propio usuario al
momento de la presentacion de la queja.

America Movil sugiere eliminar la frase
“cuando corresponda” de la queja por “no
elevar el recurso de apelaciéon”, asi como
alinear lo dispuesto en el Régimen de
Infracciones y Sanciones del Anexo 1 del
Reglamento del Reclamos a lo dispuesto
en el articulo 70.

Sobre el particular, la norma plantea la no
exigibilidad de la elevacidn del recurso de
apelacion al TRASU en los casos gue &l
mismo haya sido interpuesto excediendo
el plazo legal establecido (?).

Debido a ello, se ha considerado
pertinente incluir la frase “cuando
corresponda” la elevacién del recurso de
apelacion al TRASU.

Asimismo, con relacion a la propuesta de
Ameérica Mévil de alinear lo dispuesto en
el Régimen de Infracciones y Sanciones
del Anexo 1 del Reglamento del
Reclamos a lo dispuesto en el articulo 70,
cabe indicar que citado el articulo 70 no
ha sido tipificado en dicho Régimen de
Infracciones y Sanciones.

Por tanto, no se acoge la propuesta de
América Movil.

Telefénica del Pera S.A.A.

Consideran innecesaria la inclusion del
nuevo objeto de presentacion de
reclamos, puesto que la misma ya se
encuentra desarrollada por el inciso 6 del
actual articulo 70° del Reglamento de
Reclamos.

Asimismo, esta inclusion, sin las
precisiones correspondientes, fomentaria
'un uso indiscriminado de esta causal, lo

Telefénica cuestiona la inclusién de la “no
elevacion del recurso de apelacion” como
un supuesto de queja.

Al respecto, conviene precisar que con
dicha inclusién se busca que el usuario
tenga pleno conocimiento del mecanismo
que le asiste, en caso |a empresa
operadora no eleve su recurso de
apelacion oportunamente interpuesto al
TRASU.

% Actualmen
TRASU en
s Cuyando

Jtambién se exceptla a la empresa operadora del deber de elevar el recurso de apelacion al
unos:supuestos, como los que se citan a continuacion:

=  Cuando, dentro del plazo previsto para la elevacion del expediente, la empresa operadora hubiere
ido en su integridad la pretensién del usuario contenida en su recurso de apelacion, y siempra
la empresa operadora cuente con la aceptacion expresa del usuario a la solucion ofrecida,




gque implicaria un aumento innecesario de

Quejas.

Solicitan que no se incorpore dentro del
listado de objetos o, en su defecto,
precisar que la oportunidad de presentar
quejas por la causal de no elevacion de
apelaciones esta condicionada a que la
primera instancia no haya aplicado la
solucidén anticipada de recursos de
apelacion o no se haya configurado el
silencio administrativo positivo.

Asimismo, acerca de los supuestos en los
cuales la empresa operadora no se
encuentra obligada a elevar el recurso de
apelacion al TRASU, se debe entender
conforme se senald anteriormente que es
—justamente- a este supuesto al que se
hace referencia cuando se consigna en el
texto de dicho arliculo la frase "cuando
corresponda”.

Por tanto, no se acoge la propussta de
Telefénica.

Asociacion de Proteccion y Defensa
de los Consumidores, Usuarios y
Administrados — Arequipa

Consideran que debe sefalarse
expresamente la posibilidad de presentar
una gueja cuando la empresa operadora
no eleve tanto la queja como el eventual
recurso de apelacion dentro del plazo
establecido por el Reglamento. Esto se
justificaria per cuanto muchos asesores
comerciales de los Centros de Atencién al
Clienle desconocen la existencia de este
remedio procedimental, incorporado en
ocasion de la modificacion introducida por
la Resolucion N° 051-2018-CD-0OSIPTEL.

APLAD - Arequipa considera que la
norma debe sefalar expresamente la
posibilidad de presentar una queja
cuando la empresa operadora no eleve
una queja o una apelacion. Al respecto,
cabe indicar que la norma bajo
comentario propone incluir expresamente
en el articulo 70 del Reglamento de
Reclamos -como una causal de gueja- la
no elevacion del recurso de apelacion al
TRASU por parte de la empresa
operadora, cuando ello corresponda.

Adicionalmente a lo sefialado, conforme a
la normativa vigente, un usuario puede
presentar una queja por cualquier otro
defecto de tramitacion que implique una
trasgresion  normativa durante el
procedimiento de reclamo (numeral 6,
articulo 70).

Ello, sin perjuicio que el OSIPTEL ejerza
sus funciones de supervision y sancién, a
fin de verificar que las empresas
operadoras cumplan con lo establecido
en la normativa vigente, como la
elevacibn de los expedientes de
apelacion y queja al TRASU, en los casos
que ello corresponda.

Asociacion de Proteccion y Defensa
de los Consumidores, Usuarios y
Administrados

Comparten dicha modificacion en parte.
No comparten que dentro del texio
| normativo se indique la expresién

APLAD-Trujillo sugiere suprimir el término
“cuando corresponda” del supuesto de




"cuando corresponda”, pues fodos los
recursos de queja por no elevacion de los
recursos de apelacion son presentados
por los usuarios con la finalidad que el
TRASU emita un pronunciamiento sobre
el perjuicio que causa el silencio de las
empresas operadoras al no dar una
respuesta al recurso de apelacién. Por
ello, creemos que es innecesario dicho
tarmino y deberia ser suprimido.

queja por no elevacion del recurso de
apelacion.

Al respecto, nos remitimos a lo sefalado
anteriormente en atencion al comentario
formulado por América Mobvil al presente
articulo.

No obstante lo expuesto, a fin de precisar
el limite temporal de la presentacién de
este supuesto de queja, se ha
considerado conveniente agregar en la
redaccion del articulo, la frase “Cuando
corresponda elevar el recursc de

apelacion y éste no haya sido elevado”

|. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

“Articulo 39.- Notificacién por medios
electronicos

1. El usuario podra autorizar que la
notificacion de los actos
administratives que se emitan en el
procedimiento administrativo asociado
a su reclamo se realice a traves de los
siguientes medios electronicos:

a) Correo electronico, o
b) Casilla electrénica.

En caso la primera o la segunda
instancia implementen la casilla
elecironica se entendera que éste es el
unico medio electrdnico a ser
empleado para realizar ias
notificaciones de SuUs actos
administrativos.

En ambos casos, se debera contar con
una constancia de la aceptacion
expresa | usuario acerca de esta
modaligad de notificacion, excepto el
casc descrito en el numeral 2,

L

“Articulo 39.- Notificacion por medios
electronicos

1. El usuario podra autorizar que la
notificacion de los aclos
administrativos que se emitan en el
procedimiento administrativo asociado
a su reclamo se realice a lravés de
correo electronico. La aceptacion del
usuario debe ser expresa, excepto el
caso descrito en el numeral 2.

Salvo que el usuario sefiale algo
distinto, se entendera que dicha
autorizacion rige para todos los actos
administrativos subsiguientes hasta la
conclusion del procedimiento en la via
administrativa.

2. De presentarse el reclamo, apelacion o
gueja por via web, la notificacién
necesariamente se realizara a través
de correo electrénico.

3. La notificacién por correc electronico
debera contener los requisitos
establecidos en el articulo 24 del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444 y
el acto administrativo a notificar podra
incluirse en archivo adjunto en formato
de saolo lectura.




2. De presentarse el reclamo, apelacion o
queja por via web, la notificacion
necesariamenle se realizara utilizando
medios electronicos.

3. La noftificacion electronica debera
contener los requisitos establecidos en
el articulo 24 del Texlo Unico
Ordenado de la Ley N® 27444 y el acto
administrativo a  notificar podra
incluirse en archivo adjunto en formato
de solo lectura.

4. En ¢l caso de |a casilla electronica, la
notificacion se entiende wvalidamente
efectuada cuando la empresa
cperadora o el OSIPTEL la deposite en
el buzon electronico asignado al
usuario, surtiendo efecios el dia que
conste haber sido recibida.

5. La notificacién por correo electrénico
surtira efectos el dia que conste haber
sido recibida. La constancia de
recepcion es el mensaje de recepcidn
de la direccion electrénica sefialada
por el usuario que debera archivarse
en el expediente en el que se ha
emitido el acto administrativo
notificado. Si transcurridos dos (2) dias
habiles desde el envio de la
notificacién electrénica, la empresa
operadora no hubiere recibido el
correspondiente mensaje de recepcion
de la direccién electronica sefialada
por el usuario, debera proceder a
realizar la notificacion personal,
volviendose a computar, para dicho
efecto, el plazo al gue se hace
referencia en el articulo 36-A.

. La notificacion electrénica a cargo de
las empresas operadoras o del TRASU
debera realizarse en dia y hora habil
den del horario de 8:00 a 20:00
h . Si la notificacion se realiza mas

|4 /del horario habil, se entendera

l efectuada el dia habil siguiente.”

4. La notificacién por correo electrénico |
surtira efectos el dia que conste haber
sido recibida. La constancia de
recepcion es la respuesta de recepcion
de la direccion electrénica sefalada
por el usuario o la que se genere en
forma automatica por una plataforma
lecnologica o sistema informatico que
garantice que la notificacion ha sido
efectuada, que debera archivarse en &l
expediente en el que se ha emitido el
acto administrativo notificado. Si
lranscurridos dos (2) dias habiles
desde el dia siguiente de la notificacién
por correo electrénico, no se hubiere
recibido la correspondiente respuesta
de recepcion, se procedera a realizar la
notificacion personal, volviéndose a
computar, para dicho efecto, el plazo al
que se hace referencia en el arliculo
36-A.

5. La notificacién por correo electrénico
debera realizarse en dia y hora habil
dentro del horario de 8:00 a 20:00
horas. Si la notificacion se realiza mas
alla del horaric habil, se entendera
efectuada el dia habil siguiente.

6. La empresa operadora o el OSIPTEL
podran asignar al usuario una casilla
electronica, siempre que cuenten con
el consentimiento expreso del usuario.
En este caso. la notificacion se
entiende  vélidamente  efectuada
cuando la empresa operadora o el
OSIPTEL |la deposite en el buzén
electrénico asignado al usuario,
surtiendo efectos el dia que conste
haber sido recibida. Para estos casos
también  resulta aplicable las
disposiciones establecidas en los
numerales 3 y 5 del presente articulo”.

/ Il Comentarios de los interesados




Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL

América Movil Pera S.A.C.

Consideran que existe una contradiccion
en el numeral 4, puesio que si bien al
inicio del texto propuesto se indica que
una nolificacion se considera validamente
efectuada cuando ésta es depositada en
el buzdn electronico por la empresa
operadora o el OSIPTEL, finaimente se
indica que la resolucion surte efectos el
dia que conste haber sido recibida.

En ese sentido, a efeclos de contar con la
certeza plena de la validez de una
notificacién, solicitan que en la norma que
finalmente se apruebe se precise la
oportunidad en que una resolucién surtira
efectos, si desde el momento en que es
depositada en el buzdn electronico o, en
su defeclo, desde gue conste haber sido
recibida.

Con relacion al numeral 5, solicitan que la
norma que finalmente se apruebe
incorpore cual sera el procedimiento que
seguira el TRASU en caso no cuenten
con el acuse de recibo de la resolucion
electronica.

América Movil considera que existe una
contradicciéon en lo que se refiere a la
validez de la notificacién y a cuando ésta
surte efectos.

Al respecto, es de resaltar que los
terminos del articulo bajo comentario
guardan estricta relacién con lo
establecido en el numeral 20.4 del
articulo 20 del TUO de la LPAG, en lo que
se refiere a la validez y eficacia de la
notificacion realizada via casilla
electrénica.

En esie punto, resulta importante precisar
que cuando se trata de notificaciones via
casilla electronica la notificacién se
entiende validamente efectuada cuando
la entidad la deposita en el buzdn
elecirénico asignado al usuario; mientras
que la eficacia de |la misma, esto es, el
momento a partir del cual ésta produce
sus efectos, es el dia en el que conste
haber sido recibida.

En ese sentido, acerca de la notificacion
electréonica, Morén Urbina sefiala lo
siguiente: “La parte mas relevante de la
notificacion electronica para el debido
proceso de los administrados es la
determinacion de cuando se entiende
perfeccionada la notificacién y, por ende,
el acto estd en aptitud de poder tener
eficacia respecto a sus intereses’; siendo
que, en el caso de la notificacion via
casilla electronica, “a notificacion se
entiende vélidamente perfeccionada con
el depdsito en el buzon electronico
asignado, pero el acto gue se notifica solo
adquirira eficacia el dia que conste haber
sido recibido el mensaje.” (%)

Por otro lade, en cuanto a la consulta
formulada por América Mévil respecto al
procedimiento que seguird el TRASU, en
caso no cuente con el acuse de recibo de
la resolucion enviada via correo
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electrénico; cabe indicar que -conforme a
lo dispuesto en el Reglamentc de
Reclamos- se procedera a la notificacion
personal,

Americatel Pert S.A.

Comprenden que las soluciones
anticipadas deberian ser registradas por
casilla electronica.

De igual manera, entienden que lo
expresado en el numeral 2, en caso el
cliente no coloca su correo, se procederia
a notificar a su direccion. Asimismo, se
podria restringir como obligatorio el
campo de correo en el registro web. En
caso se tenga una definicion diferente a
la antes expuesto, solicitan se precise.

Con relacion a la consulta formulada por
Americatel acerca de si las scluciones
anticipadas deberian ser registradas por
casilla electronica, tal como se senala en
la norma, la casilla electronica constituye
un medio valido de notificacion de los
actos administrativos que se emitan en el
procedimiento administrativo asociado a
un reclamo.

De otro lado, respecto a lo indicado scbre
la notificacién via correo electrénico, en
los casos en que no sea posible realizar
la notificacion por este medio, debera
procederse a realizar la nolificacion
personal, conforme a lo establecido en el
Reglamento de Reclamos.

Adicionalmente, corresponde precisar
que la modificacion del articulo bajo
comentario plantea que de presentarse el
reclamo, apelacion o queja via web, la
notificacion necesariamente se realizara
a través de correo electrénico.

En tal sentido, se deberan tomar las
medidas correspondientes, a fin de
asegurar el cumplimiento de lo planteado
en la norma.

Telefonica del Perd S.A.A.

Considera oportunc que dicho enfogque
permita evaluar la posibilidad de
involucrar dentro de la regulacion de
nolificacion por medios electronicos al
mensaje de texto.

Telefénica ha sugerido que se considere
en la regulacién de notificacion por
medios eleclronicos a los mensajes de
texto.

Al respecto, cabe indicar que no es
posible acoger la sugerencia de |la
empresa operadora, considerando que —
como se ha senalado anteriormente- el
acto de notificacion dota de eficacia al
acto administrativo; por lo que, para que
una notificacion sea wvalida, resulta
necesaric el cumplimiento de todos los
requisitos que exige la normativa.




Entel Perd S.A.

Considera que la casilla electrénica no
debe ser el unico mecanismo valido para
la notificacién.

En tal sentido, se debe mantener el
mecanismo de notificacion via correo
electronico, vy debe ser el usuario quien
decida cuil sera el mecanismo de
notificacion que utilizara la empresa
operadora. Ello, considerando que la
nolificacion via correo electronico tiene
beneficios para los usuarios también,
tales como un acceso inmediato a la
resolucién notificada y con una menor
cantidad de pasos para dicho acceso (no
€s necesario ingresar a un portal para
visualizaria).

Adicionalmente, es importante resaltar
que, en la medida en que las
modificaciones al Texto Unico Ordenado

de las Condiciones de Uso de los
Servicios Plblicos de
Telecomunicaciones refuerzan los
mecanismos digitales ¥ las

comunicaciones entre las operadoras y
usuarios via correo electrénico, esta via
de comunicacion ha tomadoc mayor
relevancia, razon por la cual estan
tomando acciones adicionales para
mejorar esta via de comunicacion (como
la wverificacion en linea de validez de
direccion de correoc proporcionada por
usuario, implementacion de proyectos
que mejoren el acuse de recibo de
comunicaciones, entre otros).

De esta manera, no consideran prudente
eliminar esta via de comunicacioén para
las notificaciones de actos
administrativos de primera y segunda
instancia, y en lugar de sustituirla con la

: se deberia

Considerah beneficioso plantear que el
mecanismg del Expediente Electronico se

Entel sugiere que se mantenga como
mecanismo valido de notificacion al
correo electronico, incluso en los casos
en los que se haya implementado la
casilla electronica en cualquiera de las
dos instancias administrativas.

Al respecto, es preciso indicar que, tal
como se sefiald en el Informe N° 00020-
ST/2018, el Proyecto de Norma publicado
proponia el uso de la casilla electrénica
como unico medio electronico a ser
empleado para realizar las notificaciones
-en los casos en los que la misma hubiere
sido implementada- debido a que -con su
empleo- se aseguraba la eficacia de las
mismas; por lo que resultaba necesario
incentivar su uso.

No obstante, luego de la publicacion del
citado Proyecto de Norma, mediante
Decreto Legislativo N° 1452, publicado en
el Diario Oficial "El Peruano” el 16 de
setiembre de 2018, se maodifica la
regulacion de la notificacion via correo
electronico, entendiéndose ésta
validamente efectuada, ademas de
cuando la entidad recibe Ia respuesta de
recepcion de la direccion electronica
sefialada por el administrado, cuando
esta es generada en forma automatica
por una plataforma tecnolégica o sistema
informéatico que gqarantice que la
notificacion ha sido efectuada.

Teniendo en consideracion que la citada
modificacion legislativa recoge nuevos
supuestos legales que consideran valida
las notificaciones por correo electronico,
lo que permitira incrementar la cantidad
de nofificaciones vdlidas en el
procedimiento de solucion de reclamos
de usuarios (%), se considera necesario
adecuar la presente modificatoria del

Reglamenio de Reclamos a lo
establecidc en el citado Decreto
Legislativo.

De este modo, se adecla el articulo 39
del Reglamento de Reclamos y se deja

P Y En particukar, de contarse con una plataforma tecnolbgica o sistema informatico gue garantice que la

W,

- notificacian efecirdnica ha sido efecluada a la direccion de correo electrinico autorizada por el usuario,

)




considere como la casilla electronica de
la empresa operadaora.

Comprenden que el modelo actual de
Expediente Electronico podria no cumplir
con los requisitos técnicos y
funcionalidades de una casilla
electronica, sin embargo, se podrian
hacer las implementaciones necesarias.
Lo importante es no generar un nuevo
| acceso y contrasefia para ¢l cliente, sino
reutilizar uno que ¢l conoce vy utiliza.

En cuanto al plazo de almacenamiento de
la informacion depositada en la casilla
eleclronica, como senala el Reglamento
de Reclamos en relacion al Expediente
Electronico, la informaciéon contenida en
el mismo debe conservarse por un
periodo minimo de un (1) afio. La misma
obligacion, en cuanto al periodo de
conservacion, sera aplicable para los
actos depositados en el Expediente
Electronico cuando éste funja de Casilla
Electronica. Luego de transcurrido el
referido plazo, las resoluciones
notificadas al Expediente Electrénico
podran ser consultadas a través de la
consulta del expediente fisico.

Otros mecanismos de Notificacion

Considerando que mediante el uso de la
tecnologia se pueden contar con ofros
mecanismos de notificacion distintos a los
planteados en el Proyecto, manifiestan su
apertura a Qque nuevos mecanismos
puedan incluirse, siempre y cuando los
mismos sean una alternativa adicicnal
para el cliente y su implementacion sea
facultativa para las empresas
operadoras.

Precisiones adicionales

\
1

abierta la posibilidad de implementar —
posteriormente- el sistema de casillas
electronicas, sin regular que éste seria el
unico medio electrénico para realizar las
notificaciones (de ser implementadao),
como inicialmente se considerd en el
Proyectc de Norma publicado para
comentarios.

Asimismo, cabe también mencionar gue
la reciente meodificacion de la LPAG,
establece la adecuacion, en lo que resulte
compatible, de las casillas electronicas o
sistemas informaticos existentes o en
proceso de implementacion, al Decreto
Supremo que apruebe los criterios,
condiciones, mecanismos y plazos para
la implementacion gradual en las
entidades publicas de la casilla unica
electronica. (®)

De otro lado, con relacion a lo senalado
por Entel respecto al emplec del
expediente electronico de reclamos como
casilla electronica, es de indicar que -para
ser considerado como un mecanismo
valido de notificacién igual a la casilla
electronica- el mismo debe cumpilr con lo
establecido en la normativa legal vigents.

Finalmente, en cuanto a lo sefalado
respecto al numeral 4 del presente
articulo, es preciso reiterar que los
términos del mismo guardan estricta
relacién con lo estipulado en el numeral
20.4 del articulo 20 del TUO de la LPAG,
en el senlido que la notificacion via casilla
electronica se entiende validamente
efectuada cuando la entidad la depasite
en el buzdon electronico asignado al
administrado, surtiendo efectos en dia en
que conste haber sido recibida.

Por tanto, no se acoge la propuesta de
Entel.

5_lflninaﬂlsposlci|5n Complementaria Transitoria del Decreto Legislativo N°® 1452
Unica.- Casilfas electronicas o sistemas informaticos existentes o en proceso de implementacion

Lo dispueslo para la nolificacion en casillas electrinicas o sisternas informalicos existentes o en proceso
de implementacion a la fecha de enirada en vigencia del presente decrelo legislativa contintan operando,
y en fo que resufte compatible a su funcicnamiento, se adecuan a lo dispuesto por el Decreto Supremo de
la Presidencia del Consejo de Minisiros que spruebe los crilerios, condiciones, mecanismos y plazos para
la implementacion gradual en las entidades pablicas de la casilla unica electronica.

Asimismo, lo previsio en el quinto parrafo del numeral 20,4 e la Ley N° 27444, Ley del Procegimiento
Administrativo General, no resulta aplicable para las casillas electronicas cuya obligatorredad fue
establecida con anterioridad al presente decrefo legisiativo.




Consideran que, tal como se menciona en
la Exposicion de Motivos, la notificacion
correspondiente a la casilla electrénica
debe considerarse desde que ésfa es
depositada, razon por la cual el numeral 4
se debe modificar, de manera tal que la
nofificacion, a ftravés de dicho
mecanismo, surta efectos a partir del dia
siguiente del deposito de la resolucion.
Caso contrario, se podria entender que es
necesario un acuse de recibo para que la
notificacion surta efectos y ello generaria
la misma probleméatica citada en la
Exposicion de Motivos para la notificacion
via correo electronico.

)

Asociacion de Proteccién y Defensa
de los Consumidores, Usuarios y
Administrados — Arequipa

Llama la atencién que en la Exposicion de
Motivos del Proyecto y en el articulo en
comentario se establezca también la
obligatoriedad de la notificacién
electronica en el caso de que los
reclamos sean presentados por la pagina
web. Y es que en el Informe N° D0D20-
ST/2018 no se ha evaluado Ia
problematica de las notificaciones
electronicas de las resoluciones emitidas
por las empresas operadoras que
resuelven los reclamos en primera
instancia, ni tampoco las causas de
dichos problemas, ni mucho menos se ha
hechec un analisis de las diversas

alternativas con las que cuenta el
Regulador.
Debe tenerse en cuenta que las

constancias de notificacion, efectuadas
tanto en forma fisica como a través del

correa  electrénico, no son  sino
declaraciones unilaterales de la empresa
Yy Que Uunicamenie pueden ser

impugnadas en la via judicial, por lo que
exislen in Wos para que las empresas
operador. pueden incluir datos
inexactos. Cabe sefialar que estos
incentivas no alcanzan al TRASU por
cuanto su labor es imparcial.

Bajo eslas circunstancias, imponer la
obligatoriedad de la  notificacion
electrénica en el caso de los reclamos
presentadds por la pagina web coloca en

APLAD  Arequipa considera que
establecer el empleo de forma obligatoria
de los medios electronicos para realizar la
notificacién, en los casos en los que el
reclamo se realice a través de la pagina
web de la empresa operadora, coloca en
una situacion de indefension al usuario.
Asimismo, estima que no se ha realizado
el analisis de la problematica ni de las
alternativas disponibles.

Con relacién a ello, es preciso senalar
que, contrariamente a lo indicado por
APLAD Arequipa, el Informe N° 00020-
ST/2018, analiza las consideraciones que
llevaron a proponer que de presentarse el
reclamo, apelacién o queja por via web, la
notificacion necesariamente se realizaria
utilizando medios electronicos, entre
ellas, debido a que los usuarios que
hacen uso de la pagina web para la
presentacion de reclamos, recursos de
apelacion o quejas estan familiarizados
con la utilizacion de los servicios que
ofrecen las tecnologias de la informacion.

De otro lado, con relacion a los datos
inexactos que, en opinion de APLAD
Arequipa, podrian contener las
constancias de notificacion, es preciso
indicar que uno de los principios que gufa
el procedimiento administrativa es el
principio de buena fe procedimental.




una situacion de indefensién a los
usuarios que muchas veces optan por
esta via, por cuante acudir a un Centro de
Atencion al Cliente puede resultar en una
experiencia nada agradable. Debe
adicionarse el desconocimiento por parte
de los asesores comerciales de Ia
empresa operadora, que muchas veces
niegan la presentacion de los reclamos
dando respuestas evasivas a
simplemente diciendo que esos reclamos
no estan previstos en la normativa.

En conclusion, en tanto no se realice un
analisis evaluando los costos y beneficios
en que pudiesen incurrir tanto las
empresas operadoras como los usuarios,
debe eliminarse la obligatoriedad de la
notificacion por correo electronico en los
casos de los reclamos presentados por
pagina web.

Ello, sin perjuicic que el OSIPTEL ejerza
sus funciones de supervision y sancion, a
fin de wverificar que las empresas
operadoras cumplan con lo establecido
en la normativa vigente al momento de
atender los reclamos presentados por los
usuarios.

Asociacion de Proteccion y Defensa
de los Consumidores, Usuarios y
Administrados

Consideran gue el método de las casillas
electronicas asegura una comrecta
notificacion a los administrados y goza de
muchos beneficios, como son; Ia
seguridad, la reduccion de plazos de
espera y ahorro de coslos. No obstante,
creen que tanto el OSIPTEL, como los
usuarios no se encuentran preparados
para llevar a cabo dicho proyecto.

En ese sentido, no comparten la
propuesta modificatoria, en razén de los
siguientes interrogantes:

« Se prelende que tanto la primera
y segunda instancia
administrativa lleve a cabo la
notificacién via casilla electronica,
pero no se informa y se omite
aclarar -el regulador- si la
eneracion de una casilla
electronica en primera instancia
supondra algun costo para el
usuario. En este sentido, el costo
que generan los reclamos en
primera instancia ante las
empresas operadoras seran
asumidas por éstas o por el
usuario reclamante. En caso sea

Con relacion a lo sefalado por APLAD —
Trujillo respecic a quien asumiria los
costos de la generacion de la casilla
electronica y el momento de su creacion;
cabe reiterar que se ha considerado
necesario adecuar este proyecto a la
reciente modificacién del numeral 20.4
del articulo 20 del TUO de la LPAG, en el
sentido de acoger lo sefialado en dicha
Ley respecto a la notificacién via correo
electrénico, dejando abierta la posibilidad
de implementar el sistema de casillas
electronicas, posteriormente.

Ahora bien, con relacion a los costos de
generacion de la casilla electrénica para
el usuario; cabe indicar que, conforme a
lo establecido en el articulo 4 del
Reglamento de Reclamos, lo reclamos,
recursos y quejas presentadas dentro del
ambito de aplicacion de dicho dispositivo
legal no estdn sujetos al pago de
derechos de ningln tipo.

Asimismo, con relacién al momento de

creacién y asignacidon de casillas
electronicas, cabe indicar que en tanto se
deja abierta la posibilidad de Ila

im_EIE:mfmtaci:ﬁn del sistema de casillas




| administrati

asumido por la empresa dicho
costo, la pregunta adicional seria
si las empresas operadoras
realizaran la creacién de las
casillas electronicas solo en el
momento que un usuario se
convierta en reclamanle o crearan
a tiodos sus abonados como
posibles usuarios reclamantes.

e Si el Informe N°® 0020-ST/2018
precisa que sblo el 10%

aproximado de expedientes
elevados al TRASU fueron
presentados via pagina web,

;qué interés tiene el Regulador en
promover dicho mecanismo si
este no cubre una cantidad
significativa que manifieste algin
indice de eficiencia respecto al
procedimiento de notificacion?

Por otro lado, si se alega que el
costo es muy elevado para la
notificacion fisica, seria pertinente

buscar en el mercado olra
empresa servicie que ofrezca
dicho servicios a  precios
menores.

+ Al volverse una obligatoriedad la
notificacion por via electrénica
(casilla electrdénica © correo
electrdnico), el Regulador se ha
planteado la posibilidad de auditar
y/o certificar los mecanismos de
notificaciones via correo
electronico efectuados por las
empresas operadoras respecto a
los reclamos presentados por los
usuarios?

electrénicas dichos temas podran ser
materia de un desarrollo posterior.

lgualmente, con relacion a lo sefalado
respecto a la obligatoriedad del uso del
correo electronico cuando el reclamo,
recursc de apelacion o queja es
presentado via pagina web, nos
remitimos a lo sefalado anteriormente
sobre el particular.

Finalmente, con relacion a la posibilidad
de auditar yfo cerificar los mecanismos
de notificaciones via correc electronico
efectuados por las empresas operadoras,
es de precisar que el OSIPTEL ejerce,
entre ofras, la funcidn supervisora, en
virtud de la cual se encuentra facultado a
verificar el cumplimiento de las
obligaciones legales a cargo de la entidad
supervisada, como seria, en este caso,
las relativas a la notificacion de la
resoluciones emitidas por parte de la
empresa operadora.

| I. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

P
“Articulo 40.+/ Informacion sobre los
mecanismos’ de notificacion por
medios elec¢tronicos

En la presentacion del reclamo, recurso

realizar la\ notificacion de los actos
o0s gue se emitan; asl como

Por las consideraciones que se exponen
a continuacion, se mantiene el texto del
articulo 40 conforme a lo dispuesto en la
Resolucion N°® 047-2015-CD/OSIPTEL,
sin la modificacion propuesta en la
publicacién para comentarios.




las responsabilidades asumidas por éstos |

al autorizar tal modalidad de notificacion.

En el caso de la notificacion por casilla
electrénica, los usuarios asumen las
siguientes responsabilidades:

1. Aceptar las condiciones de uso del
sistema de casillas electrénicas.

2. Tomar las medidas de seguridad
respecto del codigo de usuario y
contrasefia que permiten su
autenticacién, asi como el uso de la
casilla electronica asignada.

3. Revisar periédicamente su casilla
electronica, a efectos de tomar
conocimiento de los actos
administrativos 0 demas
comunicacionas notificadas.

En el caso de la notificacion por correo
electronico, los usuarios asumen las
siguientes responsabilidades:

1. Senalar una direccion de correo
electrénico valida.

2. Mantener activa la direccion de

correo  electronico  durante  la
tramitacion del procedimiento
administrativo.

3. Mantener activa la opcion de

respuesta automatica de recepcion
de la cuenta de correo electranico,
en caso éste lo permita; o, en su
defecto, enviar un correo electronico
confirmando la recepcion de la
notificacion.

4. Asegurarse que la capacidad del
buzén permita la recepcion de la
notificacion.

5. Revisar continuamente la cuenta de
correo electronico, incluyendo la
bandeja spam o el buzon de
corren deseado.”

Il Comenfarios de' los interesados

Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL

Entel Peru S.A.
Consideran, que en la medida que los
usuarios sof debidamente informados de
sus responsebilidades al autorizar los

Entel sugiere se considere que la
resolucion de primera instancia ha sido
debidamente notificada cuando los




diferentes mecanismos de notificacién, el
presente articulo deberia establecer
consecuencias en caso éstas no sean
debidamente cumplidas. Ello debido a
que si las obligaciones (supuestos de
hecho) establecidas para los
administrados no cuentan con
consecuencias juridicas, no se configura
la secuencia logica de una norma, y, por
ende, no seria posible hacer que los
administrados cumplan con dichas
obligaciones.

En ese sentido, sugieren se establezca
que en caso el usuario no cumpla con las
obligaciones establecidas en el presente
articulo para los diferentes mecanismos
de notificacion, y no sea posible notificar
el acto administrativo correspondiente, la
resolucion de primera instancia del
reclamo se considere como debidamente
notificada al momento de su inclusién en
el expediente electrénico, toda vez que
las resoluciones de primera instancia
forman  parte  trascendental  del
expediente electrénico, y el acceso al
mismo se brinda a todos los usuarios al
momento de la presentacion del reclamo.

De igual manera, sugieren que la misma
légica se aplique a los usuarios que
brindan domicilios fisicos inexistentes
imposibilitando la notificacién fisica de las
resoluciones de primera instancia por
causas no atribuibles a las empresas
operadoras, y se consideren notificadas
al momento de su inclusion en el
expediente electronico.

De esta manera, seria posible reducir los
reclamos  fundades por  silencio
administrativo positivo, sin perjudicar al
usuario, quien podra acceder de manera
oportuna los actos administrativos
correspondientes, permitiéndole  asi
ejercer Su derecho a presentar un recurso
de apelacion b queja, si asl lo considerara
pertingnte.

usuarios no cumplan con sus
responsabilidades al autorizar los
diferentes mecanismos de notificacién.

Al respecto, considerando que en la
presente norma, se adecua la figura de la
notificacion por correo electrénico al TUO
de la LPAG recientemente modificado, se
ha considerado pertinente mantener el
lexto del articulo 40 conforme a lo
dispuesto en la Resolucion N° 047-2015-

CD/OSIPTEL, sin la modificacion
propuesta en la publicacion para
comentarios.

De otro lado, con relacidn a las

consecuencias que Entel sugiere aplicar
a los usuarios gue brindan direcciones
fisicas inexistentes, cabe precisar que
dicha regulacién no es objeto de
modificacion en la presenle norma, sin
perjuicio de lo cual dicho comentario
podra ser objeto de una revision por parte
del OSIPTEL.

Por tanto, no se acoge la propuesta de
Entel.

Teleféonica del Pera S.AA

Soliclia el establecimiento del mensaje de
texto\ como mecanismo valido para la

Telefonica ha sugerido el establecimiento
del mensaje de texto como mecanismo
valido para la notificacion a los usuarios.

notificacion a los usuarios. Al respecto, cabe reiterar que no es

posible acoger la sugerencia de la

'
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empresa operadora, considerando que —
como s& ha senalado anteriormente- el
acto de nolificacion dota de eficacia al
aclo administrativo; por lo que, para que
una notificacion sea valida, resulta
necesario el cumplimiento de todos los
requisitos que exige la normativa.

I. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

“Articulo 39-A.- Creacién y asignacion
de casillas electronicas para la
notificacion de actos administrativos
del TRASU

El OSIPTEL asignara casillas
electrénicas para la notificacion de los
actos administrativos emitidos por el
TRASU a las empresas operadoras y a
los usuarios.

En tantoc no se establezca su uso
obligatorio, las casillas electronicas seran
asignadas a los usuarios que hayan
aceptado expresamente ser notificados
por medio eleclronico o gque hayan
optado por interponer el recurso de
apelacion o la queja por via web.

La implementacién del sistema de
notificacion via casilla electronica del
TRASU estard a cargo del OSIPTEL.
Para hacer efectiva la notificacion por
esta via, las empresas operadoras, por
encargo del OSIPTEL, efectuaran al
momentc de la interposicién del recurso
de apelacién o queja, la creacion de la
casilla y su asignacion al usuario. Para
ello, deberan validar la identidad del
usuario y proceder con la creacion de la
casilla electronige, haciendo uso de los
servicios web pfovistos por el OSIPTEL.

Una vez crepda la casilla electrénica,
como parted del procedimiente de
interposicion |del recurso de apelacion o
gueja e indgpendientemente del medio

Debido a las razones que se exponen en
los siguientes parrafos, la presente norma
no incluye el articulo 39-A, que fue
inicialmente publicado para comentarios
de los interesados.

clegidc porl el wusuario para su
interposicion,\ la empresa operadora
deberda entrggar al  usuario Ilas
credenciales.”
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Il Comentarios de los interesados

Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL

América Movil Pera S.A.C.

La nolificacion via casilla electronica
Unicamente sera realmente efectiva y
eficaz si se establece como la dnica
opcion de notificacion de resoluciones y
actos administrativos al interior de un
procedimiento de reclamos, puesto que
de lo contrario, si se deja abierta la
posibilidad de que los usuarios elijan
alguna otra opcion de notificacion, se
mantendrian los problemas gue existen
actualmente respecto a la efectividad de
las notificaciones presenciales —con los
consiguientes costos que ello implica y el
riesgo a sanciones por incumplimiento de
los plazos establecidos en la normativa
de reclamos vigente- y no se
desincentivaria el abuso al derecho a
reclamar por parte de abonados
fraudulentos que interponen reclamos de
manera recurrente con la Unica finalidad
de evitar el pago de sus recibos, guienes
utilizan direcciones inexistentes (tanto
fisicas como de correo electronico) para
efectos de las respeclivas notificaciones.

Se debe tomar en cuenta que las
empresas operadoras han realizado
imporiantes inversiones para poder

Ameérica Movil propone el establecimiento
de la casilla electronica como la Unica
opcion de notificacion de las rescluciones
y actos administrativos en un
procedimiento de reclamos.

Al respecto, cabe indicar que el TUO de
la LPAG eslablece diversas modalidades
de notificacion, entre ellas, la notificacion
personal, la notificacién por telegrama,
correo certificado, telefax y la notificacion
por publicacidn. Asimismo, precisa que,

siempre  que cuente  con el
consentimiento del administrade, la
entidad puede asignarle una casilla

electronica gestionada por ella, salvo gue
-por Decreto Supremo- se establezca la
obligatoriedad de la casilla electronica ().

En tal sentido, conforme a la normativa
vigente, no corresponde establecer una
Unica modalidad de notificacién de los
actos administrativos en los
procedimientos de reclamos de usuarios.

Es asi que, considerando lo sefalado, el
Proyecto publicado para comentarios
propuso que, para las notificaciones por

© “Articulo 20.- Modalidades de notificacién

20.1 Las notificaciones son efectuadas a través de las siguientes modalidades, segun esle respectivo orden

de prelacion:

(---)

La entidad que cuente con disponibilidad tecnolbgica puede asignar al administrado una easilla electrénica
gestionada por esla, para la nofificacion de actos administrativos, asi como actuaciones emitidas en el
marco ge, cualquier actividad administrativa, siempre que cuente con &l consentimiento expresa del
adminigtracds, Mediante decreto supremo del sector, previa opinion favorable de la Presidencia del Consejo
de Mifistros 'y el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, puede aprobar la obligatoriedad de la
nolifigacion via casilla electrdnica.

Be caso, la notificacion se entiende validamente efectuada cuando la entidad la deposite en el buzén
elecironico asignado al administrado, surtiendo efectos el dia que conste haber sido recibida, conforme a

ymo, se establece la implementacion de la casilla Gnica electrdnica para las comunicaciones y

J notificaciones de las enfidades del Estado dirigidas a los administrados. Mediante Decreto Supremo

refrendido por la Presidencia del Consejo de Ministros se aprueban los criterios, condiciones, mecanismos
ara la implementacion gradual en las entidades publicas de la casilla tnica electronica.”
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contar con el expediente digital, por
medio del cual se le brinda una clave y
contrasefia al usuario, desarrollo que
podria ser aprovechado a modo de
generar eficiencias al interior del proceso
de nolificacion por el mecanismo
planteado.

Plantean la creacion de una unica casilla
por cada linea con la presentacion del
primer reclamo asociado a la misma,
siendo que no consideran necesario que
se tenga que crear una casilla (asignacion
de wusuario y conftrasefa) por cada
procedimiento de reclamo que inicie el
mismo cliente.

Para la implementacion del sistema de
Casillas Electronicas, consideran
necesario llevar a cabo una reunién con
el equipo técnico del OSIPTEL, a efectos
de conocer mayor delalle respecto a los
alcances de dicha implementacion de
cara a la respectiva evaluacion de los
mismos, lo cual solicitan tener en
consideracién.

medios electronicos, la primera instancia
administrativa podria implementar la
casilla electronica.

De otro lado, con relacién a la propuesta
de aprovechar los beneficios del
expediente digital para el proceso de
notificacién por casilla electronica; cabe
reiterar que, para ser considerado como
un mecanismo valido de notificacién, el
mismo debe cumplir con lo establecido en
la normativa legal vigente.

Asimismo, con relacion a la creacion de
las casillas elecirénicas, nos remitimos a
lo senalado anteriormente respecto a
que, en atencibn a la reciente
modificacion del TUO de la LPAG, se ha
adecuado la notificacién por correo
electrénico, dejando abierta la posibilidad
de un desarrollo posterior mas detallado
del mecanismo de notificacion por casillas
electronicas.

En consecuencia, |la norma no incluye el
articulo 39-A, que fue inicialmente
publicado para comentarios de los
interesados, referido a la creacion y
asignacion de casillas electronicas para la
notificacion de los actos administrativos
del TRASU.

Americatel Peru S.A.

Sobre el particular, entienden que para
todos los casos de apelaciones y quejas
serdn creadas casillas electronicas,
indiferentemente si ingresan por web,
oficina o via telefénica. Asimismo,
solicitan se confirme si se asignarian dos
(02) credenciales distintas al cliente, una
por el reclamo de primera instancia y otra,
por la apelacion y la queja, en lugar de
usar una sola casilla creada.

Por otro ladg. comprenden que Ia
asignacion de/ la casilla electronica se
realizara mediante el mecanismo que

Con relacion a las consultas planteadas
por Americatel respecto a la creacion de
casillas electrbnicas nos remitimos al
comentario anterior que atiende la
consulta de América Movil,




todas maneras OSIPTEL le creara una
casilla. Solicita se realicen las precisiones
respectivas.

Gilat To Home S.A.

La implementacién de las casilas
electronicas no deberia implicar que las
empresas operadoras asuman costos
adicionales para la creacion de las
referidas casillas.

En efecto, consideran que debiera ser el
OSIPTEL el encargado de todo el
proceso de creacion, asignacion vy
operacion de las casillas electronicas
para la notificacion de  actos
administrativos del TRASU vy no
trasladarse parte de dicha funcion a la
empresa operadora.

En ese senlido, se encuentran en
desacuerdo que se pretenda atribuir a las
empresas operadoras la funcién de
informar a los usuarios sobre las casillas
electronicas, el proceso operativo de las
mismas y la entrega de credenciales a los
usuarios, pues ello debiera ser una
funcion asumida por el OSIPTEL al
tratarse de la notificacion de sus actos
administrativos.

Sin perjuicio de lo indicado, en el
supuesto que el OSIPTEL prosiguiera
con su decision de involucrar a las
empresas operadoras en la
implementacién de las referidas casillas
electronicas, solicitan precisar el plazo
que se otorgara a las mismas para que se
adecuen al sistema de casilla electrénica,
puesto que en el Informe N°* 00020-
ST/2018 no se alude a dicho plazo.

Respecto a lo sefalado por Gilat con
relacidn a la creacion de las casillas
electronicas a cargo de la empresa
operadora por encargo del OSIPTEL, es
de reiterar que la norma no incluye el
articulo 39-A, que fue inicialmente
publicado para comentarios de los
interesados, referidc a la creacién y
asignacitn de casillas electronicas para la
notificacion de los actos administrativos
del TRASU.

Telefonica del Peri S.AA.

Es importante que se precise, en cuanto
M2 la obligatoriedad de su uso, que la
-Implementacion de casilla por parte de la
rimera instancia es opcional, sin
embargo, si eésta se implementa, es
obligatoria para el usuario en caso de
reclamos web y reclamos call. Ello se
sustenta en la complejidad que resulta
lanto a nivel de tiempo, costos y
| definiciones gque conll un desarrolio

Telefonica sugiere precisar que la
implementacion de la casilla electronica
es opcional para la primera instancia y
que solo -de implementarse- su empleo
es obligatorio para la notificacion de los
actos administrativos en los reclamos
web. Ademas, propone su uso obligatorio
para los reclamos presentados via call
center, asi como que la aceptacién de la




como

lo es la casilla electrénica.
Asimismo, consideran que la aceptacion
de la casilla electrénica debe permitir su
aplicacion para ofros procedimientos
administrativos de reclamos que se inicie.

casilla electronica permita su aplicacion a
otros procedimientos de reclamos.

Al respecto, cabe indicar que atendiendo
a la reciente modificacion de la LPAG, la
norma considera que tanto la primera

como |a segunda instancia podran
asignar al usuario una casilla electronica,
siempre que cuenten con el

consentimiento expreso del usuario, es
decir, no establece la obligatoriedad del
uso de la casilla electronica, aun cuando
haya sido implementada.

Por tanto, no se acoge la propuesta de
Telefénica.

Entel Perd S.A.

Reiteran su posicion respecto del uso
optativo de la casilla electrénica, razén
por la cual consideran que el segundo
parrafo se debe modificar, de tal manera

| que la asignacion de casillas electronicas

se realice para aquellos usuarios que
soliciten el uso de este mecanismo y no
para todos los  usuarios por la
obligatoriedad de su uso.

Con relacion a lo sefialado por Entel
respecto a que el uso de la casilla
electrénica deberia ser optativo, nos
remitimos a lo sefialado anteriormente en
atencién al comentario formulado por
Entel al arficulo 39 del Proyecto de
Norma.

|. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

“Articulo 58-A.- Declaracion de
improcedencia del recurso de
apelacion

Los recursos de apelacion interpuestos
excediendo el plazo establecido seran
declarados improcedentes por la primera
instancia. En eslos casos, no resulla
exigible la obligacidon establecida en el
articulo 61 de la presente norma.

La empres peradora en el plazo
maximo d inco (5) dias habiles
contados sddﬁ el dia siguiente de la

interposicion del recursc debera emitir la
resolucion ¢orrespondiente.”

“Articulo 58-A.- Declaracion de
improcedencia del recurso de
apelacion

Los recursos de apelacion interpuestos
excediendo el plazo establecido, seran
declarados improcedentes por la primera
instancia. En estos casos, no resulia
exigible la obligacion establecida en el
articulo 61 de la presente norma.

La empresa operadora en el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles
contados desde el dia siguiente de la
interposicion del recurso, debera emitir la
resolucion correspondiente. El plazo para
notificar dicha resclucibn no podra
exceder de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de su
emision.”




Il Comentarios de los interesados

Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL

America Movil Peru S.A.C.

Solicitan evaluar la legalidad de |la
propuesta que consiste en que la propia
empresa operadora sea quien resuelva la
improcedencia de un recurso de
apelacion presentado fuera de plazo por
parte de los usuarios, ello debido a que
resultaria contraria a las disposiciones
contenidas en el Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General
| (LPAG), considerando que la empresa
operadora -en su calidad de organo
resolutivo de primera instancia- tendria la
atribucidén de pronunciarse respecto de
un recurso de apelacion cuya revision y
analisis corresponde al TRASU en su
calidad de organo resolutivo de segunda
instancia, situacion que podria limitar el
derecho de los usuarios a obtener
respuesta en segunda instancia (por un
organo distinto del que emitio la
resolucién de respuesta al reclamo).

Adicionalmente, consideran que el plazo
de cinco (5) dias habiles propuesto para
para emitir la resolucion declarando |a
improcedencia es desproporcionado y
sumamente reducido en comparacion a
los plazos con que cuenta el TRASU para
resolver los recursos de apelacion;
motivo por el cual, en caso el articulo bajo
comentario sea aprobado en los términos
en que se encuentra redactado; proponen
que el referidc pl se encuentre
alineado a los plazos actualmente
vigentes, asi comg también se precise
cual serda el plago para efectuar la
notificacion de estp tipo de resoluciones.
Respecto a este Ultimo aspecto,
proponen gue apliqguen las mismas

Con relacion a lo indicado por América
Movil respecto a la legalidad de Ila
propuesta normativa, es  preciso
mencionar que lo que la norma regula es
la declaracion de improcedencia a ser
realizada por las empresas operadoras,
respecto de aquellos recursos de
apelacion que hayan sido interpuestos
excediendo el plazo legal establecido
para su interposicion.

Asimismo, la norma regula la facultad de!
usuario de presentar una queja en los
casos en los que considere que la
empresa operadora no elevd su recurso
de apelacion, cuando ellc era lo que
correspondia. De este modo, el regulador
pretende un procedimiento de reclamos
mas celere que, a su vez, resguarde los
derechos de los usuarios.

Ahora bien, con relacién a la supuesta
contravencion del articulo 218 del TUO de
la LPAG; cabe indicar que el citado
articulo dispone que el recurso de
apelacion se presenta cuando la
impugnacion se sustenta en diferente
interpretacion de las pruebas producidas
o cuando se trata de cuestiones de puro
derecho, sin especificar cudl es la
instancia administrativa (primera o
segunda) que evalla el cumplimiento del
plazo de interposicién de la apelacion (7).

A su vez, el articulo 235 del TUQ de la
LPAG,  establece que en |los
procedimientos ftrilaterales la apelacion
debe ser interpuesta ante el 6rgano que
dictd la resolucion apelada, quien debera
elevar el expediente respecliva al |

El recurso de apalacio

se [nterpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interprelacion de
o cuando se trale de cuestiones de puro derscho, debiendo dirigirse a la misma

las pruebas producida



' reglas vigentes para la notificacion en superior jerarquico en un plazo maximo
primera instancia. de dos (2) dias contados desde l|a fecha
de la concesion del recurso respectivo (¢).

Es decir, en los procedimientos
trilaterales -el procedimiento recursivo en
los reclamos de usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones reline las
caracleristicas destinadas a un
procedimiento trilateral (°)-, la primera
instancia esta facultada para evaluar la
concesion (procedencia) del recurso de
apelacion, cuando éste es presentado
fuera del plazo legalmente establecido.

A mayor abundamiento, con relaciéon al
derecho de acceso a los recursos, el
Tribunal Constitucional en la sentencia
STC N° 03693-2013-PA/TC, sefiala que:
“En tanto derecho de configuracion legal,
corresponde  al  legislador crearlos,
establecer los requisitos que deben
cumplir para que estos sean admitidos,
ademas de prefigurar el procedimiento
que se deba seguir. Su contenido
constitucionalmente protegido garantiza
que no se establezcan y apliquen
condiciones de acceso que tengan el
propésito de disuadir, entorpecer o
impedir irrazonable y
desproporcionadamente su ejercicio.” ('%)
(Subrayado nuestro)

De otro lado, respecto al plazo maximo de
cinco (5) dias habiles contados desde el

® Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrative General

“Artfculo 235.- Impugnacion

235.1 Contra la resolucion final recaida en un procedimiento irilateral expedida por una autoridad u érgano

sometlido a subardinacion jerarquica, solo procade la inferposicion del recurso de apelacion. De no existir

superior jerdrquiceo, sdlo cabe plantear recurso de reconsideracion.

235.2 La apelacion debera ser interpuesta ante el drgano que dicid la resolucion apelada dentro de los

quinge (15) dias de produciaa la notificacion respectiva, El expediente respectivo debera elevarse al

superior jerarquico en un plazo méaximo de dos (2) dias contados desde /a fecha de la concesion del recurso

respective, (Subrayado nuestro)

it

9 “En cuanio al acigdereclamacion gue da grigen a! procedimiento Irilateral caba diferenciar dos supuesios

distintos: fas recjgmaciones de primer grado, cuando la pretension directamente se presenta anfe la

autoridad adminigtrativa y se inicia un procedimiento frifateral; v las pretensiones de segundo grado, cuantdo

o que se presefta es la revision de un aclo emitido por ung de las partes pretendiendo preliminarmente
oltcionar el diferendo. Por ejemplo, en materia de servicias publicos donde el requlado ejerce la pri

fnstancia y resuglve |a controversia, 0 en materia de contrataciones, donde se impugna &l acto de la propia

Administracion rPublica en via de recurso (...)". (Subrayado nuestro)

En: Mordn Urbing, Juan Carlos (2017). Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrative General, 13

ed. Gaceta Juridlca. Pagina 282.

0 https:/fte.gob. peljyrisprudencia/2017/03693-2013-AA.pdf.




dia siguiente de la interposicion del
recurso para que la empresa operadora
emita la resolucién correspondiente; es
de indicar que dicho plazo guarda
relacion con el que actualmente cuentan
las empresas operadoras para elevar el
recurso de apelacién al TRASU. En
efecto, conforme a la normativa vigente,
este es el plazo maximo con el que
cuentan las empresas operadoras para
realizar la evaluacién correspondiente, en
aras de elaborar sus descargos y elevar
el recurso al TRASU.

Finalmente, con relacién al plazo para la
notificacion de la resolucion que declara
improcedente, por extemporaneo, el
recurso de apelacion interpuesto, se
acoge la propuesta planteada por la
empresa operadora; precisandose gque el
mismo no podra exceder de cinco (5) dias
habiles contados a partir del dia siguiente
de su emision.

Americatel Peru S.A.

Solicitan se confirme si se noftificaria al
cliente de la improcedencia del recurso de
apelacion en caso se demore mas de
quince (15) dias en presentar su
apelacion.

Americatel solicita se le confirme si las
empresas operadoras notificaran el acto
administrativo por el cual declaran la
improcedencia de un recurso de
apelacion presentado fuera del plazo
legalmente establecido. Al respecto, es
preciso mencionar que, conforme se
establece en el TUO de la LPAG, la
entidad administrativa tiene la obligacion
de notificar los actos administrativos que
emite, toda vez que desde su notificacion
legalmente realizada estos producen
efectos juridicos.

En tal sentido, en el articulo bajo
comentario se precisara que el plazo con
el que cuenta la empresa operadora para
notificar la resolucibn que declara
improcedente por extempordneo el
recurso de apelacion interpuesto no
podra exceder de cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de su
emision.

En tal sentido, se acoge la propuesta de
Americatel.




Debe tomarse en cuenta que el que la
empresa operadora resuelva las
apelaciones que son presentadas en
plazos mayores al establecido causaria
perjuicio a la empresa operadora, pues se
trasladara a ésta toda la carga de la cual
quedara liberada el TRASU.

Adicionalmente, se hara responsable a la
empresa operadora de |la carga de
notificacion de las resoluciones que
declaran la improcedencia, la cual es una
labor complicada en los casos en que se
debe realizar de forma fisica y en zonas
rurales.

Dicha situacion implica la asuncién de
costos adicionales para la atencion,
resolucion y notificacion de dichas
apelaciones que, segun lo senalado en el
Informe N® 00020-ST/2018, se justificaria

| en que las empresas operadoras al

| resolver

las apelaciones en menor
tiempo, podrian exigir el monto adeudado
(objeto de las apelaciones, en la mayoria
de los casos) en un menor liempo.

Sin embargo, debemos sefialar que [o
sucedido en la prestacion del servicio de
telefonia movil, donde la mayor parte de

| apelaciones podrian estar relacionadas a

temas de facturacién, no sucede en el
ambito de los demas servicios (telefonia
e internet fijo) que son brindados por
diferentes empresas operadoras, entre
las cuales se encuentra GILAT, siendo
que estas empresas no se beneficiarian
con dicho supuesto.

En ese sentido, solicitan que las medidas
no solo tengan en cuenta los beneficios

y/o perjuicios dewun sector de operadores,
sino del total /de\empresas que forman
parte del mercado de servicios publicos

de telecomurjcaciones.
i

Gilat considera que declarar la
improcedencia de los recursos de
apelacion presentados excediendo el
plazo establecido traslada esta “carga” a
las empresas operadoras.

Al respecto, cabe indicar que son las
empresas operadoras quienes prestan el
servicio publico de telecomunicaciones; vy,
por tanto, quienes deben resolver los
problemas de sus clientes.

En ese sentido, la modificaciéon de la
norma busca una mejor atencion de los
usuarios, de modo que en el
procedimiento de reclamos las empresas
operadoras puedan verificar, entre otros,
la correcta notificacion de la resolucién
emitida por la primera instancia; asi como
el computo del plazo establecido para la
interposicién del recurso de apelacién.

Sobre el particular, cabe ademas
mencionar que tanto a nivel
administrativo como en el ambito judicial,
se aplican similares regulaciones a la
norma bajo comentario; estableciéndose
la evaluacion de la presentacion oportuna
del recurso de apelacion por la primera
instancia.

Asi, en el ambito administrativo, en los
procedimientos  administrativos  de
reclamos de usuarios de servicios
publicos de electricidad y gas natural, la
primera instancia administrativa debera
remitir el expediente a la segunda
instancia, cuando el usuario presente
recurso _de apelacion dentro del plazo
establecido ().

lgualmente, la Ley de Represién de
Conductas Anticompetitivas, establece
que el recurso de apelacion se presenta
ante el 6rgano que expidié la resolucién

1 RESOLU
ENERGIA Y

Electricidad ¢ Gas Natural™
Articulo 23.-

debera remitir
habiles cantados
por Qsinergmin.

(s

ION DE CONSEJO DIRECTIVO ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
INERIA OSINERGMIN N° 269-2014-05-CD
“Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarics de los Servicios Publicos de

REMISION DE EXPEDIENTE ADMINISTRATIVO
apelacion dentro del plazo establecido, la empresa distribuidora
apia complela y legible del expediente administrativa a JARU en el plazo de cinco (5) dias
a partir del dia siguiente de fa fecha que recibe el recurso dal usuario o que fe es remifido




que se apela, quien lo remitira al Tribunal
(segunda instancia), una vez comprobado
que reunsg los requisitos de admisibilidad
y procedencia ('%).

En el mismo sentido, el Reglamento para
la Solucibn de Controversias entre
empresas del OSIPTEL, establece que
recibida la apelacion, el Cuerpo
Colegiado (primera instancia) resolvera
respecto de la concesién o deneqatoria
de la apelacion; y la elevara, de ser el
caso, en un plazo no mayor de cinco (5)
dias de notificada la resolucion que
concede la apelacién ('9).

Igualmente, en el ambito Judicial, en
materia civil, es la primera instancia la
encargada de evaluar la procedencia del
recurso de apelacion, en lo que respecta
a la interposicion oportuna del mismo.

De este modo, conforme al Cédigo
Procesal Civil la apelacion se interpone
dentro del plazo legal ante el Juez que
expidid la resolucion impugnada,
correspondiéndole declarar la
improcedencia de las apelaciones que se
interpongan fuera del plazo ().

'Y DECRETO LEGISLATIVO N° 1034

Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Represién de Conductas Anticompetitivas
“Articulo 37.- Recurso de apelacion.-

a y sin efecto suspensivo,

salvo que dﬂ:.‘h:: ﬁrgana d.-spanga Iu oo;ﬂrarm

Articulo 38.- Interposicidn dal recurso de apalacion.-
"38.7. El recurso se presentaré ante ef drgano que expidio la resofucion que se apela, el que lo remitira al
Tnbuna.f Junto gon eJ expad.'en!e pnncrpai cen cuadamo pur cuerda separada segun corresponda, y Luna

: 5, en el plazo de quince (15) dias
nabﬂes Frenra ala gmiam@ gg madnus-‘bl'e o rmpm:edenma e mcursa se podra inferponer recursg ge
gueja ante el Tribunal”. (Subrayado nuestro)

'3 Reglamento para la Solucién de Controversias entre Empresas (Resolucion de Consejo Directivo
N* 136-2011-CD/OSIPTEL)

“Articulo 63.- Concesitn de apelacion, Recibida la apelacion, el Cuerpo Colegiado resolverd respecto de la
concesion o denegatoria de la apelacion, dentro del plazo de cinco (5) dias y la elevard, de ser el caso, en
un plazo no mayor de cinco (5) dias de notificada la resolucion que concede la apelacion”,

"% Texto Unico Or del Cédigo Procesal Civil

“Articulo 367.- Admisibilidad e improcedencia.- La apelacion se interpone dentro del plazo legal ante el
Juez que expidio | resofucrﬁn impugnada, acompariando el recibo de la tasa judicial respectiva cuando
gsta fuera exigible.
La apelacién o adfesion que no acomparien &l recibo de la tasa, se interpongan fuera del plazo, que no

tengan fundament® o no precisen el agravio, serdan de plano declaradas inadmisibles o improcedenies,

segﬂn sea el caso.




Finalmente, con relacién a lo alegado por
Gilat respecto al supuesto perjuicio que
se le causaria al trasladarsele la “carga”
de atender estos casos; es de mencionar
que el mismo no se advierte, mas aun si
se considera el escaso numero de
expedientes elevados por dicha empresa
al TRASU, durante los anos 2016, 2017 y
lo que va del 2018:

« 2016: 0 Expedientes
« 2017: 0 Expedientes
2018: 2 Expedientes

*Fecha de corte: 26/11

Entel Peru S.A.

A fin de perfeccionar el texto del Proyecto,
se plantean las siguientes precisiones:

- Se afina el texto del encabezado y
primer parrafo, para sefialar que en
realidad |la operadora hace un control de
plazo, no hace un rechazo por
admisibilidad o procedencia, ya que solo
se limita a controlar el plazo.

- De ofro lado, se establece el rechazo del
recurso cuando sea interpuesto fuera de
plazo, pero se deja a salvo el recurso de
queja que podria interponer el usuario
disconforme con el rechazo de su recurso
de apelacion.

- Se precisa el caso de las notificaciones
infructuosas donde no sea posible
controlar el plazo dentro del periodo de
tiempo pre-establecido, se contara con un
plazo de diez (10) dias habiles para que
el operador eleve los actuados al TRASU.
En efecto, es importante que en aquellos
casos en los que no sea posible notificar
el resultado del control de plazos, el
administrado cuente con la posibilidad de
que la segunda instancia revise su caso.

Sin perjuicio de lo antes sefalado, es
importante advertir que actualmente, se
vienen presentando tasas elevadas de
nolificaciones infructuosas por
direcciones | falsas o0 inexistentes
brindadas pe¢r los administrados, por lo
cual sugenmos evaluar soluciones
similares a \la planteada en nuestros
comentarios al articulo 40.

Entel sugiere se precise que la primera
instancia solo realiza un control del plazo
de la presentacion oportuna del recurso
de apelacion, dejando a salvo la
posibilidad del usuaric disconforme de
interponer una queja.

Al respecto, cabe indicar que la norma
establece que la primera instancia sélo
declarara la improcedencia de |la
apelacion cuando se trata de recursos
presentados fuera del plazo establecido.
En el mismo sentido y en linea con lo
comentado por Entel, ante la falta de
elevacion del recurso de apelacion; el
usuario puede interponer una queja, de
corresponder ello.

De este modo, se prevé una mejora en sl
tiempo de atencion del usuario, ademas
de un ahorro en el costo de elevacion al
TRASU de estos expedientes, en los que
la segunda instancia revisaria aspectos
meramente formales.

De otro lado, respecto a la propuesta de
Entel de ampliar el plazo para la elevacion
de los expedientes al TRASU en los
casos de notificaciones infructucsas; es
de indicar que la presente norma no ha
contemplado la ampliacién del plazo de
elevacion de los expedientes al TRASU;
sin perjuicio de lo cual, el comentario
formulado por la empresa operadora —
sobre el particular- podra ser objeto de
una revision posterior por parte del
OSIPTEL.




Respecto a la base legal v al encaje
normativo del proyecto con la LPAG

La propuesta normativa contenida en el
Articulo 58-A (emitido como norma
reglamentaria por el OSIPTEL en uso de
sus atribuciones conferidas por ley para
regular los procedimientos de solucion de
reclamos de usuarios) se sustenta en que
la calificacion de procedencia por parte de
la primera instancia respecto de los
recursos extemporaneo constiluye una
condicion mas favorable que la prevista
en la regla general.

Al respecto, tal como se sefiala en la
Exposicion de Motivos del Proyecto, esta
nueva regla seria mas favorable en
términos de tiempo y predictibilidad -a
favor de los administrados-reclamantes,
quienes no ftendrian que esperar el
pronunciamiento del TRASU sobre un
aspecto formal y objetivo que puede
analizar la primera instancia sin mayores
objeciones, al realizar el control de plazo
del recurso.

Asociacion de Proteccion y Defensa
de los Consumidores, Usuarios y
Administrados - Trujillo

Esta propuesta es inconstitucional e
ilegal, pues infringe el articulo 51° de la
Constitucion, que contempla el principio
de jerarquia normativa que senala: "La
Constilucion prevalece sobre toda norma
legal; la ley, sobre las normas de inferior
jerarquia, y asi sucesivamente." De
manera que dicha propuesta esta en
contravencion a varias normas de mayor
jerarqula tales como:

a) El articulo 218 del Decreto
Supremo N° 006-2017-JUS -
Texto Unico Ordenado de la Ley
del Procedimiento Administrativo
General, en el extremo de hacer
una discriminacién donde la ley no
distingue,

I ndo crear un
nuevo ocadimiento no
contempladg en\ dicha norma,

Con relacién a lo sefalado por APLAD-
Trujillo respecto a la legalidad de la
propuesta normativa, es preciso reiterar
lo sefialado anteriormente a propésito de
los comentarios de America Movil y Gilat
a los cuales nos remitimos.

De este modo, contrariamente a lo
sefalado por APLAD-Trujillo, el OSIPTEL
“no olvida" su funcion de resolver en
segunda instancia los reclamos, y cumple
a cabalidad lo establecido en el articulo
37 de la LDFF ().

De ofro lado, respecto al cuestionamiento
que APLAD-Trujillo formula a los cargos
de notificacion de las empresas
operadoras, es precisc lener en
consideracion que uno de los principios

'S “articulo 37.- Proced
Son compelenfes para re
&) En primera instancia la §nlidad supervisada

¥ funcionamiento seran de

nla de reclamos de usuarios en la via adminisiraliva
r los reclamos de usuanos:

b} En segunda instancia: eNTribunal Adminisirativo de Solucidn de Reclamos de Usuarios (TRASU), cuya conformacion
s por OSIPTEL mediante Resolucién del Consejo Directive”




puesto que la intencion de la
propuesta normativa es delegar
competencia al érgano de primera
instancia para que se pronuncig
prima facie sobre los requisitos
formales de los recursos de
apelacion interpuestos.  Tal
propuesta no es compatible con el
ordenamiento juridico vigente
porque la norma glosada sdélo le
exige a dicho érgano de primera
instancia la obligacion de elevar
todo al superior jerarquico, sin
mayor tramite.

b) El articulo 37 de la Ley 27336 -
Ley de Desarrollo de las
Funciones y Facultades del
Organismo Supervisor de
Inversion Privada en
Telecomunicaciones, en la
manera de  delegar una

competencia prevista legalmente

al Tribunal Administrativo de
Solucion de Reclamos de
Usuarios (TRASU) hacia las

entidades supervisadas. Con el fin
de crear esta nueva figura de
impracedencia prima facie para el
control formal del recurso, el
OSIPTEL olvida o se desentiende
de su funcion de solucion de
controversias que le fue
encargado legal y expresamente.

Un mecanismo mas eficiente a dicho
procedimiento seria crear dentro del
TRASU un area dedicada a realizar un
control previo de todos los recursos de
apelacion y proceder a emitir la resolucién
sin mayor tramite.

Dado que la finalidad del Regulador es
reducir el plazo para un pronunciamiento
oportuno de la respuesta de un reclamo,
icha tarea no puede ser
ia las empresas reguladas.

las notificaciones

que guia el procedimiento administrativo
es el principio de buena fe procedimental.

Sin perjuicioc de ello, conforme a la
normativa vigente, cabe indicar que el
TRASU se encuentra facultado para
verificar el cumplimiento de las
obligaciones de las empresas operadoras
tratandose de infracciones relativas al
procedimiento de solucion de reclamos
de usuarios en el que interviene como
instancia de apelacion o queja.

Finalmente, en cuanto a la propuesta de
APLAD-Trujillo de incluir en el formulario
de queja la nueva causal del Proyecto de
Norma, cabe indicar que —actualmente- el
formato 2.5 incluye como una causal para
la interposicion de queja la "no elevar la
apelacion”.

En tal sentido, no se considera necesario
acoger la propuesta de APLAD-Trujillo.




las mismas empresas operadoras
glevaron cargos de  notificacién
presuntamente "validos" en aplicacion del
principio de buena fe procedimental.

En el supuesto negado que se |e otorgue
dicha posibilidad de calificacion prima
facie de los recursos a la misma empresa
operadora, no son racionales los
argumentos que manifiestan en su
exposicion de motivos, ni informa el
Regulador si dicha queja estara regulada
o, de lo contrario, no existird en el
procedimiento, dejando nuevamente en
estado de indefensién a los
consumidores, pues, dicha queja no esta
contenido en las causales de queja de
acuerdo al formato modificado, por lo que
el uso de este derecho, en muchas
oportunidades, podria ser negado por las
empresas operadoras al no estar
regulado, y un wusuario no eslara
protegido ante este uso arbitrario de
resoluciones de improcedencia.

No obstante, ésle mecanismo puede
generar gue todas las personas que se
encuentren inconformes con la resolucion
de improcedencia impugnen dicha
respuesta, y de nuevo el regulador estara
saturado de procedimientos, no logrando
el fin que desea.

Asociacion de Proteccion y Defensa
de los Consumidores, Usuarios y
Administrados - Arequipa

El OSIPTEL estd creando un
procedimiento de reclamos "sui generis”,
en el cual la misma empresa operadora

que declard infundade un reclamo
resuelve la apelacion declarandola
improcedente.

En primer lugar, el articulo 37 de la Ley N°
27336 oforga al T U |la competencia
para resolver reclaghos de usuarios en
segunda instancial este modo,
conforme al articulp 72 del T.U.O. de la
Ley del Procedimiento Administrativo
General, solo por ley o mediante mandato
judicial expreso puede ser exigible que
una autoridad no ejérza alguna atribucion
administrativa de su 'tompetencia.

APLAD-Arequipa presenta similares
comentarios a los del APLAD-Trujillo y
America Movil, por lo que nos remitimos a
lo desarrollado anteriormente sobre el
particular.




'En segundo lugar, dado que existen
incentivos para que las empresas
operadoras presenten constancias de
notificacibn con  datos  inexactos,
situacion que se agravaria en el caso de
la obligatoriedad de la notificacion
glectronica, existen casos en los que los
usuarios nunca se enteren del contenido
de la resolucién contraria a sus intereses,
por no haberles sido notificada
validamente, por lo que muchas veces
llaman al call center © acuden
directamente a los CAC, en los cuales se
les informa del contenido desfavorable,
pero que ya no pueden apelar porque el
plazo ya se cumplio.

Finalmente, en el supuesto que Ila
empresa operadora declare
improcedente el recurso de apelacion
pese a que fue presentado en el plazo
establecido, ¢ seria posible interponer un
segundo recurso de apelacion? jSera
objeto de una queja? pAgotara la via
administrativa? Comao se advierte, tanto
en el primer y segundo supuesto el caso
llegara al TRASU, por lo que su objetivo
de reducir su carga procesal no se
cumpliria. En el caso del tercer supuesto,
los usuarios tendrian que acudir al
proceso contencioso administrativo para
hacer valer sus derechos, pero con
mayores costos, en tanto, deberan pagar
tasas judiciales, abogados, tendran la
carga de |la prueba, entre otros.

Por eso mismo, proponen gue en estos
casos, donde la empresa operadora
considera que la apelacion fue
preseniada extemporaneamente, debe
elevar los actuados al TRASU con una
nota de atencién y, de este modo, con la
imparcialidad que caracleriza a esle

colegiado se resuelva sin mayor tramite la
apelacian asi pres7€at}da.

-

I. Texto Nurmat{vu

Articulo del Pra*ctn a Comentarios

Version Final del Articulo




Régimen de Infracciones y Sanciones

Régimen de Infracciones y Sanciones

5 | La empresa operadora que no cuente | GRAVE
con un Registro de Reciamos que
consigne: (i) el eddigo o nimero
correlativo de identificacion de cada
reclamo presentado, (i) los nombres y
apellidos completos del usuario, (il) el
numero o codigo del servicio o del
contrato de abonado, (Iv) |2 materia de
raclamo, {v) la facha de presentacion,
(vi) & nimero, fecha de emisidn,
sentido y fecha de notificacion de las
resolucicnes emitidas; y, (vii) el estado
del procedimiento, incluyendo los
datos referidos a la presentacion de
recursos o quejas por pare del
usuario; incurrira en infraccion grave,
{Articulo 9°)

5 | La empresa operadora gque no cuente | GRAVE
con un Regisiro de Reclamos gue
consigne: (i) el codigo o namero
corralative de idenlificacion de cada
reclamo presentado, (i) los nombres y
apealiidos completos del usuarip, (ii) el
numero o codigo del servicio o del
confrato de abonado, (iv]) la materia de
reclamo, (v) la fecha de presentacion,
(vi) &l nomero, fecha de emision,
sanlido y lecha de notificacién de las
resoluciones emitidas; y, (vil) &l estado
del procedimiento, incluyendo los
datos referidos a |a presentacién de
recursos © quejas por parte dal
usuario; incurrird en infraccion grave.
[Articulo 8}

Il Comentarios de los interesados

Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL

Americatel Peru S.A.

Consideran gue el incumplimiento del
numeral S del Anexo | no deberia
considerarse como una infraccién grave
sino como una infraccion leve, si se tiene
en cuenta gue la finalidad de este articulo
s brindar informacion al Regulador
cuando lo requiera, Su propuesia se basa
en la opcion que tendria la empresa
operadora para poder subsanar esta
obligacion.

Consideran que |a infraccion del articulo
bajo comentaric deberia considerarse
como una infraccion leve.

Sobre la propuesta de Americatel de
tipificar como leve el incumplimiento de la
empresa operadora de contar con un
Registro de Reclamos (articulo 9 del
Reglamento de Reclamos); cabe indicar
que la madificatoria normativa no ha
variado la sancion correspondiente a la
infraccion tipificada en el numeral 5 del
Régimen de Infracciones y Sanciones del
Reglamento de Reclamos vigente,
manteniéndose la misma como grave.

Ello, atendiendo a la importancia del
Registro de Reclamos como un
mecanismo que permite al OSIPTEL
verificar el cumplimiento por parte de las
empresas operadoras de las
disposiciones legales vigentes.

Por tanto, no se acoge |la propuesta de
Americaltel,

Articulo del Proyecto a Comentarios Version Final del Articulo
Régimen de |nfracciones y Sanciones | Régimen de Infracciones y Sanciones
28 | La empresal operadora que en las | GRAVE 28 | La empresa operadora gue en las | GRAVE
notificac por medios notificaciones por medios
electronicos) (i) no cumpla con electrdnicas: () no cumpla con
realizar la nolificacion del acto reglizar la  notificacién  del acto

administrativo &n & plazo o conforme
a los requisitos\astablecidos, yio (1)
readlice 3 no Cidn__en  una

administrativo en el plaze o conforme
a los requisitos eslablecidos, yfo (i)
realice la notificacion en  una




direccion de cormed electronico
distinta a la que & usuario hublese
senalado o en una casilla electronica
distinta a la asignada. yio (i) no
realice la notificacion  personal,
transcurmidos dos (2) dias habiles
desde el envio de la notificacion por
cormeo electrdnico sin que  la
emprasa operadora hubiere recibido
el mensaje de recepcion de la
direccion electronica sefialada por el
usuario; incurrlra en infraccion grave
| (Articulo 39)

direccion de comeo  eleclrdnico
distinta a la que el usuano hublese
senalado o en una casilla electronica
distinta a la asignada, yo (i} no
realice Iz nolificacion  personal,
franscumdos dos (2) dias habiles
desde el dia siguienle de Ia
nolifcacion por cormen aelectranicno sin
que la empresa operadora hublere
recibido la correspondiente
respuesta de recepcion; incumrird en
infraccion grave. (Articulo 39)

Entel Pera S.A.

Con relacién al numeral 28 del Anexo |
consideran que calificar como grave la
infraccion correspondiente a la
notificacién en una casilla electronica
equivocada es excesivo. En efecto, la
notificacion errobnea en estos casos
tendria como consecuencia inmediata
que el reclamo sea declarado fundado por
aplicacion del silencio positivo; es decir,
la empresa operadora no se beneficia de
esa conducta -muchas veces originada
en errores involuntarios-, por el contrario,
asume su error al tener que conceder el
reclamo a favor de su abonado.

En ese sentido, sugerimos que el
presente articulo se modifique para el
caso de la notificacion via casilla
electrénica, y ademas se revise la
notificacién via correo electronico. De
esta manera, tanto los errores en la
notificacién via correa electronico y via
casilla electrénica se consideren como
sanciones leves y se sancionen de igual
manera.

Entel propone que la infraccion tipificada
en el numeral 28 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento
de Reclamos referida a las notificaciones
por casilla y correo electrénico sea
considerada como leve.

Al respecto, conforme a lo sefalado
anteriormente, es de precisar que la
modificatoria normativa no varia la
sancion correspondiente a la infraccion
tipificada en el citado numeral 28,
manteniéndose |la misma como grave.
Ello, considerando que el texto de la
tipificacién propuesta surge como
correlato de la modificacién al articulo
39°.

Por tanto, no se acoge la propuesta de
Entel.

Il. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarios

Versién Final del Articulo

Anexos 24y 2.5

Debido a la adecuacion de la regulacién
de la notificacion por correo electrénico a
la reciente modificacion de la LPAG y la
posibilidad de wuna regulacion e
implementacion poslerior del sistema de
casillas electronicas, la presente norma
no incluye la modificacion de los formatos
2.4 y 2.5, que fue inicialmente publicado
para comentarios de los interesados.




Il Comentarios de los interesados

Nombre de quien realiza el
comentario / Sintesis de los
Comentarios

Posicion del OSIPTEL

Entel Peru S.A.

Solicitan que se incluya la opcién de
envio al correo electrénico, dado que
consideran que debe mantenerse, aun
cuando se haya implementado la casilla
electronica.

Entel solicita incluir en los formatcs la
opcion de envio al correoc electrénico
ademas de la casilla electronica.

Al respecto, teniendo en cuenta |a
adecuacion de la notificacion por correo
electronico a la reciente modificacion de
la LPAG, no se considera necesario la
modificacion de los formatos actualmente
vigentes que incluyen la autorizacion del
administrado para ser notificado en una
direccion de correo electronico.

Comentarios recibidos sobre otras modificatorias al Reglamento de Reclamos

Nombre de Articulo
quien realiza el
comentario /
Sintesis de los

Comentarios

Posicion del OSIPTEL

América Mavil
Peru S.A.C.

Régimen de
Infracciones y
Sanciones

Con relacion a la sugerencia de
modificar integraimente el
Régimen de Infracciones vy
Sanciones, es preciso mencionar
que la presente norma no ha
contemplado dicha reformulacion;
sin perjuicio de ello, Ilos
comentarios presentados podran
ser objetc de wuna revisién
posterior por parte del OSIPTEL.

6ly74

Respecto al plazo para la
elevacion de los recursos de
apelacion y quejas al TRASU, las
sugerencias presentadas podran
ser objelo de una posterior
revision por parte del OSIPTEL.

Con relacién a las disposiciones
relativas a la notificacién personal,
las sugerencias presentadas
podran ser objetc de una posterior
revision por parile del OSIPTEL.




Gilat To Home
S.A.

Quinta Disposicion
Complementaria y
Final

Con relacion al comentario de
Gilat en el cual propone que se
indigue expresamente que al
plazo de nolificacion de las
resoluciones se debe adicionar el
termino de la distancia necesario
para llegar a cada centro poblado
y no sélo a nivel distrital, cabe
indicar que las sugerencias
presentadas podran ser objeto de
una posterior revision por parte
del OSIPTEL.

Telefonica del
Peru S.A.A.

10

En lo atinente a las disposiciones
relativas al acceso al expediente,
las sugerencias presentadas
podran ser objeto de una posterior
revision por parte del OSIPTEL.

38

Sobre |las disposiciones referidas
a la notificacion bajo puerta, las
sugerencias presentadas podran
ser objeto de una posterior
revision por parte del OSIPTEL.

46 y 47

En lo referido a las disposiciones
relativas a los reclamos por
averias, las sugerencias
presentadas podran ser objeto de
una posterior revision por parte
del OSIPTEL.

61

En relacion al plazo para la
glevacion de los recursos de
apelacion al TRASU, Ilas
sugerencias presentadas podran
ser objeloc de una posterior
revisién por parte del OSIPTEL.

74

En lo atinente al plazo para la
glevacion de las quejas al
TRASU, las sugerencias
presentadas podran ser objeto de
una posterior revision por parte
del OSIPTEL.

Régimen de
Infracciones y
Sanciones

Respecto a la propuesta de una
modificacién integral del Régimen
de Infracciones y Sanciones, es
precisa  mencicnar que la
presente norma no ha
contemplado la reformulacion
integral del mismo; sin perjuicio de
lo cual, los comentarios podran




ser objeto de wuna revision
posterior por parte del OSIPTEL.

Entel Perd S.A.

a7

Sobre el plazo para la atencion de
los reclamos por averias, las
sugerencias presentadas podran
ser objeto de una posterior
revision por parte del OSIPTEL.

74

Respecto al plazo para |la
elevacion de las quejas al
TRASU, las sugerencias
presentadas podran ser objeto de
una posterior revision por parte
del OSIPTEL.

7

En relacion a las disposiciones
relativas a la elevacion de
expedientes al TRASU, las
sugerencias presentadas podran
ser objeto de una posterior
revision por parte del OSIFTEL.




