RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N°_16.) - 2018-CD/OSIPTEL

Lima, 05 dtdolio de 2017

MATERIA: PROYECTO DE NORMA QUE MODIFICA EL REGLAMENTO PARA
LA ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE SERVICIOS
PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

VISTOS:

{i) El Proyecto de Norma presentado por la Gerencia General del Organismo
Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, que modifica
el Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones;

{ii) El informe N° 00020-ST/2018 elaborado por la Secretaria Técnica de los Organos
Colegiados, qua recomienda la publicacién para comentarios del Proyacto al que se
refiere el numeral precedante, y con la conformidad de la Gerencia de Asesoria
Legal,

CONSIDERANDO:

Que, conforme a lo establecido en el articulo 3 de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversién Privada en los Serviclos Publicos, Ley N® 27332, modificada
por las Leyes N° 27631, N° 28337 y N°® 28964, el Organismo Supervisor de Inversién
Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) ejerce, entre otras, la funcion normativa, que
comprende la facultad de dictar en el Ambito y materias de su competencla, reglamentos,
normas que regulen los procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u
otras normas de caracter particular referidas a intereses, obllgaciones o derschos de las
entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios, asi como la facultad de tipificar las
Infracciones por incumplimlento de obligaciones;

Que, en virtud a lo dispuesto en el inciso b) del articulo 25 del Reglamento General del
OSIPTEL, aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, este Organismo, en ejercicio
de su funcion normativa, tiene la facuitad de dictar reglamentos o disposiciones de caracter
general referidos a reglas a las que estan sujetos los procesos que se sigan ante cualquiera
de los drganos funcionales del OSIPTEL, Incluyendo, entre otros, los reglamentos de
raclamos de usuarios;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL de fecha 7 de
mayo de 2015, este Organismo aprobd el Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones (Reglamento de Reclamos),
modificado por la Resolucién de Consejo Directivo N° 127-2016-CD/OSIPTEL de fecha 27
de octubre de 2016, la Resoluclén de Consejo Directivo N° 048-2017-CD/OSIPTEL de fecha




21 de marza de 2017 y la Resolucion de Consejo Directlivo N° 51-2018-CD/OSIPTEL de
fecha 22 de febrero de 2018;

Que, a fin de establecer disposiciones normativas referidas al procedimiento de reclamos
de usuarios de servicios publicos de telacomunicaciones; asi como reglas que regiran el
uso del sistema de casillas electronicas, el OSIPTEL ha considerado necesario aprobar la
modificatoria del Reglamento de Reclamos;

Que, el articulo 7 del Reglamento General del OSIPTEL establece que toda dacisién de
este Organismo deberd adoptarse de tal manera que los criterios a utilizarse sean
conocidos y predecibles por los administrados;

Que, el articulo 27 del Reglamento General anterlormente citado dispone que constituye
requisito para la aprobaclon de los reglamentos, normas y disposiciones regulatorias de
caracter general que dicte el OSIPTEL, el que sus respectivos proyectos sean publicados
en el Diario Oficial “El Peruano®, con el fin da recibir las sugerencias o comentarios de los
interesados;

Que, acorda con la politica de transparencia del OSIPTEL, y en concordancia con las reglas
establecidas por el Decreto Supremo N° 001-2009-JUS para la publicacién de proyectos de
normas legales de cardcter general, se considera pertinente disponer la publicacién de la
presente resolucién en el Diario Oficial “El Peruano®, deflnlendo el plazo para gue los
interesados puedan presentar sus comentarios respecto del proyecto normativo, asi como
disponer la publicactén de la documentacion sustentatoria correspondiente en la pagina
web del OSIPTEL;

En aplicacién de las funciones establecldas en el inciso b) del articulo 75 del Reglamento
Genaral del OSIPTEL, y estando a io acordado por el Consejo Directive en su Sesién N°

6F6
SE RESUELVE:

Articulo 1.~ Aprobar |a publicacién para comentarios del Proyacto de Norma que modifica
8l Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.

Articulo 2.- Encargar a la Gerencia General disponer las acciones necesarias para la
publicacion en el Diarfo Oficial “El Peruano” de la Resolucidén que apruaba ia publicacién
para comentarios de los interesados del Proyecto de Norma.

Asimlsmo, se encarga a la Gerencia General disponer las acclones necesarias para que la
Resolucion, el Proyecto de Norma, la Exposicidn de Motivos y el Informe sustentatorio sean
publicados en el Portal Institucional (pagina web institucional: http://www.osiptel.qob.pe).

Articulo 3. Establecer un plazo de quince (15) dias calendario, contados a partir del dla
slguiente de la facha en que la presente Resolucién sea publicada en e! Diario Oficial “El
Peruano”, para que los Interesados puedan presentar sus comentarios respecto del
Proyecto de Norma referido en el Articulo 1.




Los comentarios seran presentados por escrito, en la oficina principal del OSIPTEL (Calle
de la Prosa N° 136, San Borja, Lima). En el caso de remisién de comentarios via fax al
nuimero: (511) 475-1816 o mediante correo electronico a la direccion: sid@osiptel.gob.pe,
se deberd obtener una constancia de acuse de recibo emitida por el OSIPTEL. En este
altimo caso, se debera adjuntar un archivo en el formato establecido.

Articulo 4.- Encargar a la Secretaria Técnica de los Organos Colegiados del OSIPTEL el
acoplo, procesamiento y sistematizacidn de los comentarios que se presenten, asl como la
presentacion a la Alta Direccién de sus correspondlentes recomendaciones.

Registrese y publiquese.

RAFAEL EDUARDO MUENTE SCHWARZ
Presidente del Consejo Directivo




ANEXO

Formato para la presentacién de comentarios

Proyecto de Norma que modifica e Reglamento para la Atenclén de Reclamos de

Usuarios de Servicios Puablicos de Telecomunicaciones

Matriz de Comentarios

I. Texto Normativo

Articulo del Proyecto a Comentarles

Versién Final del Articulo

. Comentarios de los interesados

Nombre de quien realiza el
comentariof Sintesis de los
Comentarios

Posiclén del OSIPTEL

o -
\ b

i

W ot 4




Proyvecto de Norma gue modifica el Reglamento para la Atencion de Reclamos de

Usuarios de Servicios Pilblicos de Telecomunicaciones

Articulo Primero.- Modificar los articulos 9 y 70 del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Plblicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y - madificatorias, por el
siguiente texto: '

“Articulo 9.- Registro de reclamos

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

SRS SR

o~

IS

Caodigo o numero correfativo 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 presentacion.

Niumero, fecha de emision, sentido y fecha de notificacion de las
resoluciones emitidas; y,

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

En los casos de reclamos por calidad del servicio en los que debido a la naturaleza
de la averia se requiera el desplazamiento de personal técnico de la empresa
operadora al domicilio del usuario, las empresas operadoras asignarén al reclamo

. por averia un codigo o numero correfativo de identificacion. Adicionalmente, la
empresa operadora registrara dicho codigo o numero correlativo de identificacion;
asi como la informacion a la que se refferen los numerales 2 al 5 y la fecha y hora
de la reparacion.”

“Articulo 70.- Objeto de Ia queja

El usuario podra presentar una queja en los siguientes casos:

Cuando haya operado e/ silencio administrativo positivo.

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

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.

Por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; o por la negativa a
oforgar el nimero o codigo de identificacion del reclamo, recurso o queja.
No elevar el recurso de apelacién, cuando corresponda.

Cualquier otro defecto de tramitacién que implique una trasgresion normativa
durante el procedimiento de reclarro.

7. Otras materias que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL.”

Articulo Segundo.- Sustituir los articulos 39 y 40 del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Plblicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante




Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y moadificatorias, por los
siguientes textos:

“Articulo 39.- Notificacion por medios electrénicos

1. El usuario podré autorizar que la notificacion de los acfos administralivos que se
emitan en el procedimiento administrativo asociado a su reclamo se realice a
fravés de los siguientes medijos electronicos:

a} Correo electronico, 0
b} Casilla elecironica.

En caso la primera o la segunda instancia implementen la casilla electrénica se
entendera que éste es el unico medio electronico a ser empleado para realizar
las notificaciones de sus actos administrativos.

En ambos casos, se deberd contar con una constancia de la aceptacion expresa
del usuario acerca de esta modalidad de notificacién, excepto el caso descrifo en
el numeral 2.

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

2. De presentarse el reclamo, apelacién o quefja por via web, la notificacion
necesariamente se realizara utifizando medios eleclrénicos.

3. La notificacién electronica deberd contener los requisitos establecidos en el
articulo 24 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 y el acto administrativo
a nofificar podra incluirse en archivo adfunto en formato de solo lectura.

4. En ef caso de la casilla electrénica, la notificacién 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.

5. La notificacion por correo electronico surtira efectos el dia que conste haber sido
recibida. La constancia de recepcion es el mensaje de recepcion de la direccion
electronica sefialada por el usuario que debera archivarse en el expediente en ef
que se ha emitido el acto administrativo nolificado. Si transcurridos dos (2) dias
habiles desde el envio de la notificacién elecirdnica, la empresa operadora no
hubiere recibido el correspondiente mensaje de recepcion de la direccion

/'/rf;\\; electronica senalada por el usuario, debera proceder a realizar la notificacion
-y ﬁ}?&\;ﬂ\ personal, volviéndose a computar, para dicho efecto, el plazo al que se hace
iLL E ) referencia en el articulo 36-A.
. 4, ‘_/

6. La notificacion electronica a cargo de las empresas operadoras o del TRASU
debera realizarse en dia y hora habil dentro del horario de 8:00 a 20:00 horas. Si
la notificacion se realiza mas allé del horario habil, se entendera efectuada ef dia
habil siguiente.”




“Articulo 40.- Informacion sobre los mecanismos de notificacion por medios
electrénicos

En la presentacién del reclamo, recurso de apelacion y queja, la empresa operadora
debera informar a los usuarios los medios electrénicos disponibles para realizar la
notificacién de los actos administrativos que se emitan; asi como las
responsabilidates asumidas por éstos al auforizar tal modalidad de notificacion.

En el caso de la notificacién por casiffa electronica, los usuarios asumen las
siguientes responsabilidades:

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

2. Tomar las medidas de seguridad respecto del codigo de usuario y contrasefia
que permifen su autenticacion, asi como el uso de la casilla electrénica
asignada.

3. Revisar periddicamente su casilla electrénica, a efectos de tomar conocimiento
de los actos administrativos o demas comunicaciones nofificadas.

En el caso de la nofificacidon por correo electronico, los usuarios asumen las

siguientes responsabifidades:

1. Senalar una direccién de correo electronico vélida.

2. Mantener activa la direccién de correo electronico durante la tramitacion del
procedimiento administrativo.

3. Mantener activa la opcion de respuesta automatica de recepcion de la cuenta
de correo elecironico, 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 buzon permita la recepcion de la notificacién.

5. Revisar continuamente fa cuenta de correo electrénico, incluyendo la bandeja
de spam o el buzbn de correo no deseado.”

Articulo Tercero.- Incluir los articulos 39-A y 58-A al Reglamento para la Atencién de
Reclamos de Usuarios de Servicios Plblicos de Telecomunicaciones, aprobado mediante
Resolucidon de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificatorias, con los
siguientes textos:

“Articulo 39-A.- Creacion y asignacion de casillas electrénicas para la
notificacidn de actos administrativos del TRASU

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

En tanfto no se establezca su uso obligatorio, las casillas electronicas serén
asignadas a los usuarios que hayan aceptado expresamente ser nolificados por
medio electronico o que hayan optado por interponer el recurso de apelacion o la
queja por via web.

La implementacion del sistema de notificacién via casilla electronica del TRASU
estara a cargo del OSIPTEL. Para hacer efectiva la notificacién por esta via, las
empresas operadoras, por encargo del OSIPTEL, efectuaran al momento de la
interposicion 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 electrénica, haciendo uso de Jos servicios web provistos
por el OSIPTEL.

Una vez creada la casilla electrénica, como parte del procedimiento de interposicion
del recurso de apelacion o queja e independientemente del medio elegido por el
usuario para su interposicion, la empresa operadora debera eniregar al usuario las
credenciales.”

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

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

La empresa operadora en el plazo méximo de cinco (5) dias habiles contados desde
el dia siguiente de la interposicién del recurso deberd emitir la resolucion
correspondiente.”

Articulo Cuarto.- Modificar el “Anexo 1 — Régimen de Infracciones y Sanciones” de!
Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-

CD/OSIPTEL, por el siguiente texto:

La empresa operadora que no cuente con un Registro de Reclamos que | GRAVE
consigne: (i} el codigo o nimero correlativo de identificacién de cada
reclamo presentado, (i) los nombres y apellidos completos del usuario, (iii)
el nimero o codigo del servicio o del contrato de abonado, (iv) la materia
de reclamo, (v} la fecha de presentacion, (vi) el nimero, fecha de emision,
sentido y fecha de notificacion de las resoluciones emitidas; y, (vii) el
estado del procedimiento, incluyendo los datos referidos a la presentacion
de recursos o quejas por parte del usuario; incurrird en infraccidon grave.
{Articulo 9°)

28

La empresa operadora que en las notificaciones por medios | GRAVE
electronicos: (i) no cumpla con realizar la notificacion del acto
administrativo en el plazo o conforme a los requisitos establecidos, yio (ii)
realice la notificacion en una direccion de correo electrénico distinta a la
que el usuario hubiese sefalado o en una casilla electronica distinta a la
asignada, y/o (iii) no realice la notificacién personal, transcurridos dos (2)
dias habiles desde el envio de la notificacion por correo electrénico sin
que la empresa operadora hubiere recibido el mensaje de recepcion de la
direccion electronica sefialada por el usuario; incurrira en infraccién grave
(Articulo 39)

28

La empresa operadora que no informe al usuario, al momento de la| LEVE
presentacion de su reclamo, recurso de apelacion y queja los medios
electrénicos disponibles para realizar la notificacion de los actos
administrativos que se emitan; asi como las responsabilidades asumidas
por éstos al autorizar tal modalidad de notificacién; incurrira en infraccion
teve. {(Articulo 40)




Articulo Quinto.- Modificar el Anexo N° 2.4 y el Anexo N° 2.5 (Formatos) del Reglamento
para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Plblicos de Telecomunicaciones,
aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL vy
modificatorias, por los formatos consignados en el Anexo de la presente resolucion.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

Unica.- Las disposiciones contenidas en la presente norma entrarén en vigencia luego de
transcurridos treinta (30) dias calendarios contados a partir del dia siguiente de su
publicacion en el diario oficial “El Peruano”; salvo los articulos 39, 39-A y 40, asi como la
madificacion del Anexo N° 2.4 y el Anexo N° 2.5 (Formatos), los cuales entraran en vigencia
una vez implementado el sistema de casillas electrénicas del OSIPTEL.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

Unica.- La Gerencia General del OSIPTEL emitird una Directiva para la creacidén y
asignacion de las casillas electronicas.






Anexo N° 2.4 FORMULARIO DE RECURSO DE APELACION

Datos_del Usuario

Nombres del usuaric
Apellidos del usuaric
Tipo de documento de identidad DN | RUC | [CE ] [ 1
N° del documento de identidad
Autarizo ser nolificado por casilla Si
electrénica

En caso de no autcrizar la notificacién
via casilla electténica, consignar la
direcci¢n del domicilio

Distrito | Provincia |
N* de servicio pablico mévil (opcional}

En caso el reclame fuera presentado por un representante, completar los siguientes datas:
Nombres del representante
Apellidos del representante
Tipo de documento de identidad [ DN | | CE | ] I 1 1
N* del documento de identidad

Adjuntar carta poder simple con firma del usuario o declaracion jurada sobre su designaclén como representante.

Datos de! Recuwrso de Apelacidn

Empresa
Servicio

N° o codigo del servicic o del contrate de
Abonado

Codigo o N® def reclamo

Recurse de apelacién contra fa
Resolucion N®

Fecha de la Resolucion

Fecha de notificacion de la Resolucion

Precisar las razones para la apelacién. Asimismo, de ser el caso, indicar ta documentacion adicional que presenta.

Si el espacle no fue suficiente, puede adjuntar fas hejas adiclonates gue requiera,

Por tante, solicite elevar el presente recursg al TRASU.

N . Fecha:
\r‘\ Firma




Anexo N° 2.5 FORMULARIO DE QUEJA

Datos del Usuarin

Nombres del usuario
Apellidos del usuario
Tipo de documento de identidad PNl | [Ruc | ICE I [}
N° de! documento de identidad

Austorizo ser notificado por casiila sl
electrdnica

En caso de no autarizar fa notificacion
via casilla eieclrénica, consignar la
direccidn def domicilio

Distrito | Provincia i
N° de servicio pablico mévil (opcional)

En caso el reclamo fuera presentade per un representante, completar los siguienies datos:
Nombres del representante
Apellidos del representante
Tipo de documente de identidad { DNI | {ce [ ] [ ] |
N° del documento de identidad

Adjuntar carta poder simple con firma del usuario o declaracian jurada sobre su designacién como represeniante.

Datos de la Queia

Empresa

Servicio

N® del servicio o del contrate de
abonado

Cddigo o N° del reclamo
Codigo de identificacion de 1a “queja”

inlerpongo Queja por la trasgresién de fas nomas de procedimiento, cometida en mi reclamo.

Marcar con un aspa (X) la trasgresién que corresponda a su queja:

No pemmitir la presentacion del reclamo/ recurso/ gueja; o por la negativa a entregar e! codigo o N° de
identificacion def reclamo, recurso o queja.

No contestacidn oportuna del reclamof
Suspension gel servicio a pesar de tener reclamo en tramite
No elevar la apelacion/ No elevar la queja

Por € requerimiento de pago del monto reclamado; o por Ia negativa a recibir el page a cuenta del monto gue no ey
materia de reclamo

Otros defectos de tramilacion u ofras materias que aprusbe ¢l Consejo Directivo del OSIPTEL (seRalar en
qué cansisten)

Observaciones (Si desea puede manifestar algn aspecto adiclonal que considere pertinente).
Asimismo, de ser &l caso, indicar la documentacién adicional que presenta.

e
A S
/ - W \
Jel, e
| . " : s . . - .
g Si el espacio no fue suficiente, puede adjuntar las hojas adicionales que requiera,
LN
LAY , Y

Fecha:

Firma




EXPOSICION DE MOTIVOS
I Antecedentes

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL de fecha 07 de
mayo de 2015, se aprobd el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de
Servicios Pablicos de Telecomunicaciones, el mismo que establece las disposiciones
que obligatoriamente deberan aplicar las empresas operadoras de servicios plblicos de
telecomunicaciones para la atencién de reclamos de usuarios. La referida norma fue
modificada por la Resolucion de Consejo Directivo N° 127-2016-CD/OSIPTEL de fecha
27 de octubre de 2016 y por la Resolucidn de Consejo Directivo N° 048-2017-
CD/OSIPTEL de fecha 21 de marzo de 2018.

Posteriormente, a través de la Resolucién de Consejo Directivo N° 051-2018-
CD/OSIPTEL, se aprobaron las “Medidas extraordinarias relacionadas al Procedimiento
de Atencion de Reclamos de Usuarios”, las cuales tienen como principal objetivo
salvaguardar los derechos de los usuarios de Jlos servicios publicos de
telecomunicaciones, promoviendo un sistema de reclamos que pueda atender de
manera efectiva y oportuna los problemas que los afectan.

Como resultado de la evaluacion efectuada por el OSIPTEL al procedimiento de
reclamos, se estima necesario introducir mejoras al mismo que permitan que éste se
desarrolle de una manera més eficiente y célere,

L. Casillas electronicas

El nimero de reclamos por problemas derivados de la prestacion de los servicios
publicos de telecomunicaciones se ha incrementado de manera sostenida en los Gltimos
anos, lo cual ha derivado en el aumento de los recursos de apelacion y quejas que se
someten a conocimiento del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios (TRASU), en su calidad de segunda instancia administrativa. Como
consecuencia de ello, el nimero de resoluciones que el TRASU debe notificar es mucho
mayor.

. Para efectuar la notificacion de los actos administrativos emitidos dentro del

\ procedimiento de reclamos, el Reglamento de Reclamos, en concordancia con lo
establecido en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General', establece que la misma puede ser realizada de manera
personal, via correo electrénico o casilla electrénica.

En cuanto a la notificacion, conviene resaltar que su importancia radica en dotar de
eficacia al acto administrativo; es decir, a partir de la notificacion validamente efectuada
son exigibles los derechos u obligaciones declaradas a través del acto notificado.

En el caso de la notificacion via correo electronico, la normativa legal vigente establece
que ésta surte efectos a partir del dia en que conste haber sido recibida. Sin embargo,
en la practica, a nivel de la segunda instancia administrativa, se ha evidenciado que
ese a que la notificacion via correo electrénico es la mas solicitada por los usuarios, en
la mayorfa de procedimientos no se logra obtener la constancia de recepcion, toda vez
que los usuarios no realizan las acciones necesarias que permiten obtenerla.

! Aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUS.




Asimismo, se ha advertido el crecimiento del nimero de casos en los que el usuario
solicita que fa notificacién se realice de manera personal, pero ésta no logra concretarse
debido a que la direccidn del domicilio que se indica es incorrecta o inexistente.

En relacién con la notificacion via casilla electronica, ésta se entiende validamente
efectuada cuando la entidad la deposite en el buzén electrdnico asignado al
administrado, surtiendo efectos el dia que conste haber sido recibida. En tal sentido,
ante el escenario descrito precedentemente, se torna necesario incentivar el empleo de
esta modalidad de notificacion, toda vez que la misma genera un costo menor que el
que involucra realizar la notificacion en los casos en los que la notificacién via correo
electronico solicitada por el usuario resulta infructuosa; y, asimismo, a través de dicho
medio, es posible efectuar la nofificacion en un plazo menor debido a que no requiere
que el administrado realice una accion adicional.

Por tanto, con el presente Proyecto de Norma se conseguiria un uso mas eficiente de
los medios electronicos para efectuar la notificacion de los actos administrativos
emitidos por el TRASU, dado que coadyuvaria a reducir €l plazo en el que se efectua la
notificacion, permitiendo ademas que los recursos que destina el OSIPTEL para el
cumplimiento de dicho mandato legal sea menor.

Asi pues, a través del presente Proyecto de Norma se establece que, siempre que el
usuario opte por la notificacién por medios electronicos y la primera o segunda instancia
administrativa implemente la casilla electronica, la notificacion debe realizarse
necesariamente a través de dicho medio. De igual manera, se establece Ia
obligatoriedad del uso de la casilla electrdnica cuando el usuario opte por presentar su
reclamo, recurso de apelacién o gueja via web.

De otro lado, para el empleo de la casilla electronica es un requisito indispensable la
creacién y asignacion de la misma al usuario. En tal sentido, en el presente Proyecto de
Norma se establece que dichas tareas sean ejecutadas por la empresa operadora, por
encargo del OSIPTEL, considerando que la normativa legal vigente dispone que la queja
y el recurso de apelacion deben ser interpuestos ante la empresa operadora y elevados
al TRASU, por lo qgue resulta mas eficiente que la empresa operadora, que es la que los

. recibe, sea la encargada de realizar la creacion y asignacién de la casilla, asi como la
entrega de las credenciales al usuario.

Para concluir, el presenie Proyecto de Norma prevé un periodo de adecuacién para la
implementacion de las obligaciones a cargo de las empresas operadoras que se
establecen a través del mismo.

Hi. Declaracion de improcedencia del recurso de apelacién

El Reglamento de Reclamos en su articulo 58 establece que los recursos de apelacion
deberan ser interpuestos en un plazo que no deberd exceder de quince (15) dias
habiles.

De |la rev:smn de la base de datos del TRASU, se evidencia que el Tribunal ha venido
réselviendo un mayor namero de expedientes en los Gltimos anos, principalmente de
recursos de apelacion, los cuales en su mayoria son declarados improcedentes, es
decir, aguellos en los que el tema formal es lo evaluado. En efecto, en estos casos, el
Tribunal no se pronuncia sobre el fondo del asunto que buscaba impugnar el usuario en
una segunda instancia, sino que Unicamente evalGa el tema formal, en su mayoria
referido a la presentacion fuera de plazo del recurso de apelacidn, y emite la respectiva
resolucion.




Consecuentemente, en el contexto actual en que los plazos de atencion del TRASU han
crecido fuertemente, el apelante encuentra una respuesta a su recurso varios meses
despueés de haberlo presentado y sin incluir un pronunciamiento sobre el fondo.

Ello, ademas, resuita relevante debido a que mientras se encuentre en tramite el recurso
de apelacion, la empresa operadora no podra exigir el pago def monto reclamado ni
podra suspender la prestacion del servicio. Sin embargo, tras la emision de la resolucion
de improcedencia y luego que la resolucion quede firme, la empresa operadora podra
exigir el monto adeudado, asi como el respectivo interés. De esta forma, una duracién
extensa del procedimiento en segunda instancia afecta a la empresa operadora y al
usuario reclamante. Asimismo, impacta también en el TRASU, en la medida que distrae
los recursos escasos disponibles en la atencidn de casos en los que so6lo aporta sobre
los aspectos formales, en lugar de priorizar la atencion de aquellos casos en los que
debe resolver sobre el fondo que afecta a la prestacién de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

Por tanto, se propone facultar a las empresas operadoras a resolver y pronunciarse
sobre las apelaciones que son presentadas por los usuarios en plazos mayores al
establecido, las mismas que habrian side declaradas como improcedentes por el
TRASU; no siendo exigible -en estos casos- la elevacion de las mismas al TRASU. Para
estos efectos, la empresa operadora debe emitir y notificar la resolucion
correspondiente, dejando a salvo el derecho del usuario de presentar una queja por
denegatoria de un recurso de impugnacion, de ser el caso.

Esta propuesta tiene la ventaja de ofrecer al usuario un pronunciamiento en un plazo
corto debido a que la empresa deberd resolver dichas apelaciones en un plazo similar
al que cuenta para elevar el expediente al Tribunal, es decir, cinco (5) dias utiles.

Asimismo, permitird una reduccion paulatina en los plazos de atencién con los que
cuenta el TRASU en la actualidad; ya que permitira que, al recibir una menor cantidad
de apelaciones, destine sus recursos a resolver aquellos expedientes que se encuentran
pendientes de atencién.

De otro lado, si bien la alternativa descrita ocasionaria un costo a las empresas

. operadoras en tanto tendran que atender y resolver las apelaciones en las que no se
hubieren observado los plazos establecidos, al resolver este tipo de apelaciones en
plazos cortos, podran exigir el monto adeudado en un plazo menor, lo cual representa
un beneficio para elias.

En conclusion, esta propuesta permitira ahorros en el tiempo de resolucién, en recursos
institucionales y se podra poner énfasis en los problemas de fondo que presentan los
usuarios de los servicios ptblicos de telecomunicaciones con sus servicios contratados,

Para finalizar, a fin de que el OSIPTEL pueda supervisar la informacién referida a los
recursos de apelacion declarados improcedentes por la empresa operadora, se propone
la modificacion del articulo 9 del Reglamento de Reclamos, a fin de precisar ia
informacion que deberd contener el Registro de Reclamos.

V. Actualizacion del Régimen de Infracciones y Sanciones
J
Finalmente, como correlato de las modificaciones planteadas, se actualiza el “Anexo 1
- Régimen de Infracciones y Sanciones” del Reglamento para la Atencion de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, de acuerdo a las
obligaciones establecidas en los articulos 9, 39 y 40.




