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1. OBJETIVO DE LA DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

El objetivo del presente documento es evaluar la pertinencia de la modificacién del Reglamento
para la atencion de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones’ (en
adelante el Reglamento de reclamos) en los siguientes puntos: A. La sustitucién de la direccion
de correo electronico por la casilla electrénica para la notificacién de los actos administrativos a
cargo del THASU, disponiendo gue en los casos en los que la presentacion de la apelacion o
queja sea via pagina web de las empresas operadoras, la notificacion de las resoluciones, por
parte del TRASU, seran via electronica; y B. La atencion de los casos en los que los recursos de
apelacion son presentados por los usuarios en plazos mayores al establecido.

2. CONTEXTO ACTUAL Y DEFINICION DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes y contexto evaluado
a. Instancias del procedimiento de reclamos vy su crecimiento

El procedimienta de reclamos de usuarios de servicios de lelecomunicaciones consta de dos
instancias. La empresa operadora que brinda el servicio de telecomunicaciones constituye la
primera instancia, es decir, ante la ocurrencia de un problema vinculado a la prestacion de los
servicios, los usuarios recurren a ellas direclamente para la presentacion de reclamos,

Las cifras de los reclamos presentados ante las empresas han tenido un crecimiento sostenido
en los dltimos afos. Como se observa en el Grafico N°1, la evolucion es creciente y en el Gltimo
periode, la cantidad de reclamos ha sido superior a los 3.6 millones.

Numero de reclamos presentados ante las empresas operadoras

3.660.362
2,133.958
1.273.780
649.540
2014 2015 2016 2017

Fuenle: Empresas operadoras. Claboracion: OSIPTEL

! Resolucion de Consejo Directivo N2 D47-2015-CD/OSIPTEL publicada en el Diario oficial El Peruano el
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Asimismo, la distribucion de los reclamas resusltos por las empresas operadoras en los ultimos
afnos se muestra en el siguiente cuadro. Como se observa, en los Gltimos tres periodos, el Grupo
Telefonica (Movistar) lidera el numero de reclamos resueltos, seguido de America Movil (Claro),
mientras gue las empresas Entel Perd (Entel) y Viettel Peru (Bitel) aparecen en tercer y cuarto
lugar. Los reclamos resueltos por el resto de empresas no representa mas del 2.6% del total de
reclamos, en promedio.

Como se observa, en particular, las empresas del Grupo Telefénica han mantenida el primer
lugar en el ranking de los reclamos, en todos los casos, por encima del 55% del tolal de casos
resueltos an la industria.

Cuadro N° 1
Porcentaje de reclamos resueltos segin empresas operadoras

Movistar 73.27% 57.34% 668.11%
Claro 15.66% 36.05% 27.30%
Entel 7.07% 3.28% 381%
Bitel 0.50% 0.72% 1.04%
Otras empresas 3.50% 261% 1.74%

Fuente: Empresas operadoras. Elaboracion: OSIPTEL

En el mismo sentido, en el Grafico N° 2 es posible observar la magnitud de la participacién de
las mencionadas empresas, las cuales concentran aproximadamente el 97.4% de los reclamos
resueltos. Es decir, son estas empresas las que resuelven una amplia mayoria del total de
reclamos de la industria.

g[ﬁ- ‘Eg !!ﬂ g

Participacion de las empresas operadoras segtin nimero de reclamos resueltos

2015 2016 2017

m Movistar ®mClaro| mEntel = Bitel mOtras empresas

Fuanta: Empresas operadaras. Elaboracign: OSIPTEL




«» Osiptel

in eiGuceton o Las Bl TELECOMUSICACIONES

N° 00027-ST/2018

RM
HEEE Pagina: 5 de 43

For otro lado, la sequnda y tltima instancia administrativa la constituye el Tribunal Administrativo
de Reclamos de Usuarios (TRASU) del OSIPTEL. Anle esta instancia, los usuarios elevan sus
recursos de apelacion en caso estén en desacuerdo con lo resuelto en la primera instancia; asi
como, presentan quejas, las cuales estan vinculadas a trasgresiones al procedimiento de
reclamos.

En el Grafico N°3, a continuacion, se observa que la evolucién de apelaciones y quejas sigue la
misma tendencia que el nimero de reclamos presentados en primera instancia. En tal sentido,
el incremento de los reclamos presentados ante las empresas operadoras llevé a que el nimero
de las referidas apelaciones y quejas, que son materia de competencia del TRASU, se
incrementen fambien. De manera similar, ante la caida de reclamos, se redujo el ingreso de
expedientes al Tribunal.

Grafico N° 3
Evolucién de reclamos, apelaciones y quejas presentadas
Diciembre 2017 — Octubre 2018
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Fuente: Empresas operadoras, OSIPTEL. Elaboracion: OSIPTEL.

De este modo, en linea con lo observado en la primera instancia, el crecimiento en el nimero de
expedientes elevados al TRASU ha sido muy pronunciado, en los dltimos anos. Tal como se
muestra en el grafico siguiente, en el Ultimo periodo anual se presentd un crecimiento superior
al 100% respecto al ano previo, siendo los recursos de apelacion, el tipo de expediente de mayor
participacion y crecimiento.

Como se describe en esta seccion, lds dos instancias del procedimiento de reclamos de los
servicios de telecomunicaciones haj venido-afrontando una carga importante de casos y
expedientes. Dicha situacion ha gendrado, entre otros, el incremento de los diversos recursos
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destinados a su atencion®, asi como, un mayor nimero de abonados y usuarios de |os servicios
de telecomunicaciones que accede al procedimiento en las instancias referidas.

Grafico N° 4
Numero de expedientes ingresados al TRASU por tipo

237,102

233,285

104,751
48, 231
17.005
31.226
2015 2016 2017 2018*

® Apelaciones ® Quejas

Fuente y alaboracion: OSIPTEL. * Al mes de octubre.

b, ientes resuellos por el THA ntido de la resolucion

En respuesta a la creciente demanda de los servicios del TRASU evidenciada en la seccién
anlerior, la capacidad resolutiva del Tribunal también se incrementd. Como se observa en el
Grafico N° 5, en el afio 2017 se duplicé el nimero de expedientes de apelacion resueltos y, en
lo que va del presente ano 2018, el numero alcanzado es mayor a lo resuelto en el periodo anual
previo. Eslo en linea con la participacion del nimero de expedientes ingresados.

fico N
Expedientes de apelacién y queja resueltos por el TRASU

94.893
£9.719
50.518
43,239
20314 34730 e
. . B
Apelaciones Quejas
®2015 wWpO16 ®W2017 ®A Octubre 2018*

Fuente v elaboracién: OSIPTEL.

? Recursos financieros, humanos, entre otrigs, por parte de las empresas operadoras y el OSIPTEL.
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La resolucion final del TRASU pone fin al procedimiento de reclamos. Asi, es en esta etapa que
se termina la instancia administrativa ante la cual no cabe la interposicién de recurso de revision.

En el caso de los recursos de apelacion, son interpuestos por los usuarios a efectos de que sea
el TRASU quien se pronuncie sobre el caso, tras examinar la validez legal y la idoneidad técnica
de los fundamentos y términos de la resolucion de la empresa operadora.

Al respecto, tras el analisis especifico, el Tribunal se pronuncia sobre cada apelacion
declarandolas, segun sea ¢l caso, fundadas o infundadas o improcedentes, entre otros; siendo
este (ltimo, el improcedente, el sentido que se presenta en la mayoria de las resoluciones. Esto
se evidencia en el Grafico N” 6, en el que se observa la distribucidn de las apelaciones resueltas
segun el sentido de resolucion, las cuales, desde el anc 2017 representan la mayoria de las
resoluciones finales del TRASU sobre los recursos de apelacion. En ese afio se observé un
crecimiento mayor al 100% en ¢comparacion al ano anterior,

Segun lo establece el Reglamentc de reclamos?®, El TRASU declara la improcedencia de los
recursos de apelacion cuando sucede alguno de los siguientas tres escenarios: i. Hubieren sido
presentados excediendo los plazos establecideos, ii. No se hubiere agotado la via previa ante la
empresa operadora y iii. Exista un procedimiento en tramite sobre el objeto del reclamo o se
hubiere emitido una resolucion firme o que hubiese causado estado en un anterior procedimiento.

Grafico N°6
Porcentaje de apelaciones resueltas segun sentido de la resolucion del TRASU
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B improcedente
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20184

Fuente y elaboracion: OSIPTEL. * A Octubre
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En tal sentido, en estos casos, el Tribunal no se pronuncia sobre el fondo del asunto o la causa
que origing la presentacion del reclamo por parte del usuario; Unicamente evalia el tema
meramente formal y emite la respectiva resolucidn.

De lo planteado en esta seccion se muestra que el TRASU ha venido resolviendo un mayor
numero de expedientes en los ultimos afos, principalmente de recursos de apelacion, los cuales

en su mayoria son considerados improcedentes, es decir, aguellos en los gue el tema formal es
lo evaluado.

c. Situacion de la carga de expedientes del TRHASU

Las secciones precedentes han descrito tanto el crecimiento en el ingreso de los expedientes al
TRASU: asi como, la canlidad de expedientes resueltos por dicho Tribunal. En esta seccién se
vinculan ambas variables y se muestra el impacto en los usuarios de esta segunda instancia.

A esle respecto, en el Gréfico N° 7 se observa la serie mensual del ingreso de expedientes cuyo
aumento acelerado de inicios del aio 2018 no tiene precedentes en la institucion. De otro lado,
si bien se observa el incremento en los expedientes resueltos, éste no fue de magnitud similar a
la del ingreso en los primeros meses. Esto origind que la brecha entre ambas variables produzca
un déficit en la atencion de expedientes. Consecuentemente, mes a mes se fue acumulando una
cantidad de expedientes sin resolver, los cuales al 29 de octubre de 2018 son 256 953; cifra
superior al total de expedientes resueltos en el afo 2017,

Grafico N°7
Brecha de expedientes ingresados y resueltos por el TRASU

42 881 42.924

== Cxpedientes ingresados

=8 Expedientes resueltos

14,749 14708 14.480
14.520

13.58
12.754

11.172

ene-18 feb.-18 mar-18 abr-18 jul-1% ago.-18  sep-18  oo.-18

Fuente y elaboracién: OSIPTEL.
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Si bien se observa un quiebre en la serie de expedientes ingresados gue se inicia en el mes de
marzo de 2018, el que responderia a la implementacion de las medidas extraordinarias’, el efecto
generado previamente ha llevado a la situacion descrita. Consecuentemente, como resultado,
los usuarios que recurren al TRASU tienen que afrontar mayores plazos en espera de su
resolucion. Asi, como se observa en el Grafico N° 8, el promedio de dias de resolucidn de
apelacion es cercano a los 170,3 dias.

Grafico N°8
Promedio de dias de resolucion de expedientes de apelacion

1585

ena-18 feb-18 mar-18  abr-18 may.-18  jun-18 jul-18 ago-18 sep-18  oct-18

Fuenle y elaboracion: OSIPTEL.

d. Sobre la notificacién de las resoluciones a cargo del TRASU

El fin del procedimiento de reclamos en cada una de las dos instancias descritas se alcanza con
la notificacion de la resolucidn final al usuario reclamante, realizada por la empresa operadora
y/o al usuario apelante ¢ quejoso, realizada por el TRASUS, como se muestra en el diagrama
siguiente.

! Resolucion N 051-2018-CD/OSIPTEL: N
procedimiento de Atencion de Reclamos de
febrero de 2018.
% En algunos casos, el TRASU emite resoluclones que no ponen fin al procedimiento cuyo fin es solicitar
informacion, suspender plazos, entre otras, 5in embargo, la cantidad es reducida en comparacion con la
emision de resoluciones finales.

rma qué aprueba medidas extraordinarias relacionadas al
Usuarios publicado en el Diaric Oficial El Peruano el 25 de
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Diagrama N1
Instancias, procedimiento y notificacion

Primera Instancia Segunda Instancia
Presentacion de Presantacion de
reclamo Apelacién o Queja
Analisis Anélisis

Nulﬁlii:l:itg:ud:e la Resultado: Notiticacion

iy de la resolucién del
resolucion de la TRASU

La etapa de nolificacion de las resoluciones es importante en la medida que mediante ella se
asequra que los usuarios del proceso efectivamente conocen la decision emitida por la instancia
respectiva.

Respecto al referido proceso de nolificacion, tanto las empresas como el TRASU cuentan con
dos modalidades para realizar dicha notificacidn de sus resoluciones®: la modalidad personal,
medianie la cual la resolucion es entregada en la direccian fisica senalada por el reclamante,
apelante o guejoso y la modalidad electronica, en la cual se remite la resolucion al correo
electronico sefalado por alguno de los referidos agentes, quien es el que opta por alguna de las
dos modalidades disponibles, en el momento de iniciar el procedimiento en la primera y/o
segunda instancia.

En cuanto a la preferencia en la utilizacion de las modalidades de notificacién, las cifras obtenidas
de los expedientes resuellos por el Tribunal, en los dltimos meses, permiten afirmar que la
modalidad electronica es la preferida entre los usuarios del procedimiento en la segunda
instancia. Asi, la distribucidn en la eleccion de dichas opciones, que se muestra en el Cuadro N*
2, revela que en el 71.7% de los casos, los titulares de dichos expedientes solicitaron ser
notificados via correo electronico mientras que al 28.3% prefirid la modalidad de notificacion
personal a su direccion fisica.

Cuadro N° 2
Distribucion de solicitud de notificacion segun modalidad

Solicita notificacion electronica (%)

Enero - Octubre 2018
Fuenta y elaboracion: OSIPTEL.

" El art. 38% del Reglamento para la
telecomunicaciones, Resolucidn N2 047-
forma de notificacion: la notificacidn bajo
para el usuario y es utilizada, Unicamente,
segunda visita.

dtencion de reclamos de wusuarios de servicios publicos de
1015-CO/OSIPTEL y sus modificatorias, establece una tercera
uerta. Sin embargo, esta modalidad no representa una opcidn
en el caso gue no se haga efectiva la notificacion personal en
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Como se observa, en el periodo que abarca los meses de enero a octubre de 2018, en promedio,
siete de cada diez usuarios de los servicios del TRASU eligieron ser notificados de manera
electronica. Asimismo, en el Grafico N° 9 se presenta la evolucion de la cantidad de expedientes
resueltos por el TRASU en los que se eligio la modalidad electrénica para la notificacion de las
resoluciones y como se muesira, esta opcidn muestra una tendencia creciente en las
preferencias de los usuarios.

Grafico N° 9

Expedientes resueltos en los que el usuario solicita ser notificado electronicamente

12.376

10891 10620
= & &

10.407

Mow.s17 dic.-17 eng -18 fob,-18 mar-18 abr.-18 may.-18 un-18 jul.-18 ago.-18

Fuente y alaboracion: OSIPTEL.

e. Constancia de notificacion validez de la misma

Con la finalidad de otorgar validez a la notificacion de las resoluciones de primera y segunda
instancia del procedimiento de reclamos es requisito indispensable para la autoridad obtener, por
parte del administrado, una constancia de recepcién, asi como, efectuarla en el plazo
establecido.
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Fuente v elaboracion: OSIPTEL

Diagrama N°2
Modalidades y proceso de notificacion del TRASU™

7 La informacién de plazos, de los requisitos de gada modalidad de notificacién y el orden de prelacion estan establecidos en el Reglamento de reclamos.

vPr
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El Diagrama N* 2 muestra las etapas a ser seguidas para la obtencion de una notificacion eficaz,
asi como, las distintas alternativas que se van presentando ante los diferentes escenarios
posibles. Asi, se observa que la forma mas directa es la realizada por la modalidad de nofificacion
electronica, via correo electronico en la que el destinatario otorga el acuse de recibo en el plazo
establecido. Este acuse representa la constancia de notificacién y permite terminar el
procedimiento.

Por otro lado, paraddjicamente, una de las formas méas complejas para efectuar una notificacion
eficaz puede iniciarse también con la modalidad electrénica, via correo electronico. Esto ocurre
cuando el destinatario no emite el acuse de recibo o no lo hace en el plazo establecido, tras o
cual se procede a efectuar la notificacion por la modalidad fisica. Es entonces gue una de las
alternativas, de las incluidas en el Diagrama N® 2, es aquella en la que |la direccién fisica sea
inexistente con lo cual, se procede a notificar a la direccion del DNI del abonado, En caso este
ultima sea también inexistente, es necesario proceder a la notificacion via publicacion en un diario
de circulacion nacional. Esta opcion es la mas compleja en la medida que involucra un mayor
uso de recursos, asi como el plazo de notificacion mas largo que puede extenderse por varias
semanas.

En tal sentido, la eficacia de las notificaciones esta vinculada tanto a la necesidad de la obtencion
de la respectiva constancia, asi como, que ésta sea recibida en el plazo establecido. En el caso
de |las notificaciones electrénicas, la ausencia de la constancia incrementa el numero de aguéllas
que deberan ser notificadas bajo la modalidad fisica.

2.2 Planteamiento del problema

Tal como se observa del contexto descrito, el procedimiento de reclamos de los servicios de
lelecomunicaciones, en su segunda instancia, afronta una carga imponante de expedientes, lo
cual viene impactando en el usuario. De esta manera, esta carga ha superado la capacidad
resolutiva del Tribunal y se manifiestan impactos importantes, tales como la acumulacién de un
alto numero de expedientes pendientes de atencidn y la extension del plazo de resolucion de
expedientes.

De esta forma, la dimension de la sobrecarga procesal del TRASU se traduce en la imposibilidad
de esle Tribunal asi como, de su Secrelaria Tecnica, de atender los expedientes que son
sometidos a su consideracion, en los plazos establecidos en el Reglamento de reclamos con el
consiguiente perjuicio en los usuarios del procedimiento.

Desde otro angulo, en el ambito procedimental, se han evidenciado dos aspectos relevantes: la
crecienle preferencia por el uso de la nolificacion electrénica por parte de los usuarios de la
segunda instancia administrativa; y un importante nimero de casos en lo que no se consigue
oblener una constancia de notificacion electronica, bajo los parametros descritos. Ambas
circunstancias han ocasionado, por un lado, un uso poco eficiente de la referida modalidad de
notificacidn electrénica, via correo electrdnico utilizada por el TRASU, y por otro lado, un
creciente uso de recursos institucionales para atender | proceso de notificacion fisica vigente.

2.3 Posibles causas del problema

Los dos problemas descritos en la seccion arfterior, el relacionado al ambilo procedimental asi
como el relacionado a la dimension|de la sobrecarga procesal, tienen su origen en diversos
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factores, los cuales se identifican a continuacion, seqgun los dos aspectos de intervencion
senalados:

2.3.1 Respecto a la sustitucion de la direccion de correo electrénico por la casilla
electronica para la notificacidn de los actos administrativos a cargo del TRASU,
disponiendo que en los casos en los que la presentacion de la apelacion o queja sea via

pagina web de las empresas operadoras, la notificacion de las resoluciones, por parte del
TRASU, seran via electronica

En cuanto al primer punto planteado, sobre el uso poco eficiente de la actual modalidad de
notificacion electranica, si bien cada vez un mayor nimero de apelantes y quejosos solicitan ser
notificados bajo dicha modalidad, un porcentaje alto de ellos no llega a ser notificado
exitosamente por esa via. Asi, para que la notificacion se considere exitosa, como se senald en
la seccion 1.3, se requiere obtener una constancia de notificacién véalida, que en el caso de la
modalidad electrénica, el requisito indispensable es que el usuario ejecute una accion especifica
en un plazo determinado. De esta forma, tras recibir la informacién en su correo electrénico, el
usuario del procedimiento debera hacer un clic, dentro del plazo establecido, en el enlace de

descarga (ver la Figura N°1) que el TRASU envia, caso contrario, el TRASU tendra que iniciar el
flujo de la notificacion fisica.

Al iniciarse el proceso de la notificacion fisica, requerido en la normativa, no se cumple con lo

especificamente senalado por el usuario sobre su preferencia en la modalidad de notificacién
elegida, ademas se genera un mayor gasto institucional y se extienden los plazos utilizados para
dicha labor.

Figqura N°1
Contenido del correo electrdnico remitido al usuario
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En tal sentido, el Grédfico N"11 permite eyidenciarla dimension de lo descrito previamente, En
promedio, Unicamente el 25% de los gxpedientes resuellos cuya modalidad de notificacion,
elegida por el usuario, era la electrénica fueron notificados exitosamente, mientras que en el 75%
de los casos se requirio que se utilice la modalidad fisica para lograr la constancia requerida. Es
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de notificacion en el plazo senalado. En el resto de los casos, no se realizd la accién o sé hizo
fuera del plazo establecido por lo que fue necesario oplar por la modalidad alternativa.

Grafico N° 11
Porcentaje de expedientes resueltos segun estatus de despacho electrénico

9%, I I I I I I
73% 75% 76% 76% 76% 790, 7%
o Oy I I I I I I
Ei"' ﬁ 26%  2T%  25%  opge % e,
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® Notificado electrdnicamente m Hequirid Notificacidn Fisica

Fuente y slaboracion: OSIPTEL

Esta falta de respuesia por parte del apelante o quejoso puede estar originada en diversas
causas relacionadas al acceso y administracion del buzdn de correc electronico del usuario, entre
las que se tiene la revisién no periddica de la cuenta, capacidad de buzdn, entre atros.

Asimismo, otra de las causas encontradas esta vinculada al uso de una amplia variedad de
diferentes cuentas de correo electrénico utilizadas por algunos usuarios, Esta practica podria
representar una conducta contraria a la buena fe procesal en la medida que eslaria relacionada
a extender los plazos del procedimiento o buscar una falla formal del mismo. Asi, se ha detectado
a usuarios que ingresan un alto numero de expedientes al TRASU, en muchos casos solicitan
ser notificados por correo electronico y ademds, registran una amplia lista de correos
electranicos,

La dimension de esta practica puede obsgrvarse en el Guadro N° 3, en el gue por ejemplo, el
Usuario 1 elevo al TRASU 662 expedientgs y solicitd ser notificado via la modalidad electrénica
en 602 de los casos. Para este fin proporgiono 32 diferentes cuentas de correo electrénico lo cual
dificultaria un uso adecuado de los corrgos electronicos para otorgar una respuesta, en plazo,
tras la recepcion de la comunicacion del
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Consecuentemente, al no obtener la constancia de notificacion especifica, la institucién debera

hacer uso de la notificacion fisica que es mas costosa en términos de tiempo y recursos, como
se vera en &l siguiente punto.

Por ofro lado, en lo que respecta al segundo punto planteado en este aspecto de intervencian,

relacionado al creciente uso de recursos institucionales para atender el proceso de notificacion
este se explica por:

a. El uso poco eficiente de la modalidad de notificacion electronica, via correo electronico,
que obliga a hacer uso de la notificacion fisica como medida alternativa.

b. La demanda creciente en el uso de los servicios del TRASU lo cual ha llevado a resolver
un mayor numero de expedientes y por ende, elevar el numero de notificaciones,

¢. El incremento de direcciones fisicas no correctas o inexistentes,

Cuadro N° 3
Usuarios con el mayor nimero de cuentas de correo electrénico®

Usuario 1 662 602 32
Usuario 2 718 653 26
Usuario 3 181 145 22
Usuario 4 174 164 20 i
Usuario 5 262 247 - 17

Fuents y elaboracion: OSIPTEL

Con relacion a lo senalado previamente, el crecimiento de la demanda de los servicios del
TRASU, es decir, el incremeanto de las apelaciones y las quejas, va en linea con el crecimiento
en los reclamos en la industria, como se explico la seccion inicial. Esto ha llevado a la institucion
a disponer recursos en respuesta a la referida demanda, de esta manera, al incrementarse e
niumero de expedientes resueltos, se ha incrementado también |a cantidad de expedientes a ser
notificados. Esto se evidencia en los graficos siguientes en los que se muestra el gasto en el que
ha incurrido produclo del contexto sefialado. Asi, en el Grafico N° 12 se ha incluido la informacian
del gasto mensual efectuado de enero a octubre del presente afio; asi como, la cantidad de
notificaciones efectuadas. En €l se observa la tendencia creciente de ambas variables.
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Grafico N° 12

Gasto mensual en mensajeria fisica Soles (S/) y Nro de notificaciones realizadas - 2018 -

5.
Enem Fabrero Marzn Alsril Mayo Juenio Julio Agosto Septiembre  Oclubire

s Monto en S/ = Nro de notificaciones
Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

En lo que respecta a la comparacion anual del gasto, el Grafico N° 13 recoge el gasto en el rubro
de mensajeria fisica que se efectud en el aho 2016 y 2017, asi como, el gasto proyectado para
el ano 2018. Como se observa, ano tras ano el gasto casi se ha duplicado, lo cual no es sostenible
en un contexto de recursos escasos por el que atraviesan las instituciones del Estado. Ello
evidencia la necesidad de poner mayor énfasis en la utilizacion de la modalidad electrénica que
genera menos gasto y es mas eficiente en términos de plazos.

Gréfico N° 13
Gasto anual en mensajeria fisica en Soles (S/)

1.091.406
486.436 I

270.012

2016

2017 2018°

Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

* El gasto del afio 2018 ha sido proyectago en basa al consumo efactivaments realizado hasta oclubre.
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Finalmente, respecto a lo senalado en el item c., el nimero de las notificaciones fisicas que no
logran concretarse debido a la existencia de direcciones fisicas incorrectas o inexistentes ha
mostrado una evolucién creciente, como lo muestra el Grafico N® 14. Esta es una variable
relevante a considerar ya que al no haberse podido entregar al destinalario, se requiere avanzar
a la dltima forma de notificacion que se muestra en la parte inferior izquierda (etapa IIl) del
Diagrama N°2, mediante la publicacion en un diario de circulacion nacional, lo cual implica mayor
gaslo institucional® asi como mayor plazo de espera para el usuario.

Grafico N° 14
Cantidad de notificaciones fisicas infructuosas

ena.-18 feb.-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 |ul-18 ago-18 sep-18 oct.-18

Fuente y elaboracion: OSIPTEL

2.3.2 Sobre |a atencion de los casos en los que los recursos de apelacion son presentados
por los usuarios en plazos mayores al establecido

Con la finalidad de determinar las causas del problema descrito se desagregara la informacion
sobre el tipo de expedientes que ingresa y resuelve el TRASU,

Respecto al lipo de expedientes elevados al Tribunal, se observa en el Grafico N® 15 que en &l
presente ano 2018, los recursos de apelacion son los que han ingresado en mayor numero, asi,
en promedio representan el 76% del total de expedientes ingresados. Esto va en linea con lo
presentado en el Gréafico N° 4, en el que se.muestra que en el periodo considerado, anos 2015
al 2017, las apelaciones siempre fueron fos é’xpeﬁianles con mayaor participacion.

" En el afio 2017, el gasto ejecutado por lalpublicacitn en un diario de circulacidn nacional y en el diario El
Peruano superd los Ciento cuarenta y cined mil Soles {5/ 145 000).
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Grifico N°15
Expedientes ingresados al TRASU segun tipo
- Ano 2018 -
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® Apelaciones ™ Quejas

Fuente y elaboracidn: OSIPTEL.

Por otro lado, en relacion con las empresas operadoras que elevan los expedientes de recursos
de apelacion, el siguiente grafico muesltra que son dos, las gue agrupan la mayor parte de este
tipo de expedientes, Movistar y Claro, las cuales representan el 94% del total de apelaciones
ingresadas en el periodo considerado. Asimismo, al incluir a Entel se obtiene un total de 98% del
total de las apelaciones, por lo que son estas tres empresas las principales proveedoras de este
tipo de recurso, mientras que el 2% restante incluye un nimero mas amplio de empresas pero
que aportan con un numero muy reducido de expedientes,

Grafico N°16
Apelaciones presentadas por principales empresas operadoras

may.-18  jun.-18  jul-18  ago.-18 sep.-18  oct.-18

ene-18 feb-18 mar.-18 abr-18

B{laro @ Mpvistar mEntel = Otras empresas

Fuente y elaboracion: OSIPFTEL




«» Osiptel

FL MECIAL SDON HE LAY CHALIMPE ACBONES

N° 00027-ST7/2018
Pagina: 20 de 43

INFORME

En cuanto a la informacion desagregada de los expedientes de apelacion resueltos, el siguiente
Grafico N® 17 complementa la informacion presentada previamente respecto a las apelaciones
resueltas sequn tipo de resolucion. De estos se obtiene que la participacion de las apelaciones

declaradas improcedente ha crecido respecto a lo observado hasta el primer trimestre de este
ana.

Grafico N° 17
Apelaciones resueltas por sentido de la resolucién

Il Trim 2017 IV Trim 2017 I Trim 2018 Il Trirn 2018 1 Trirn 2018

® Improcedente WFundado ® Dar por concluido ® Infundado  Parcialmente fundado  ® Dtros

Fuente y elaboracion: OSIFTEL.

A manera de resumen se puede sefalar que la principal causa de la carga procesal que afrona
el TRASU proviene de los expedientes de apelacion elevados por tres empresas operadoras, los
cuales tras ser analizados resultan, en su mayoria, ser declarados improcedentes por el Tribunal.

Esla declaracion de improcedencia no implica la revision, por parte del Tribunal, del fondo del
asunto gue el usuaric buscaba impugnar en una segunda instancia. Unicamente. es un
pronunciamiento de un aspecto formal, en su mayoria referido a la presentacion fuera de plazo
del recurso de apelacion.

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

Por otro lado, con la finalidad de conocer/cual fue la materia objeto de reclamo mas recurrente
por parte de los apelantes se dividio las fapelaciones por materia asi como por el sentido de la
resolucion emitida por el Tribunal, El fesultado se muestra en el Grafico N° 18, En esle se
observa gque la mayoria de las apelaciopes improcedentes estan relacionadas a reclamos por
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facturacion y cobro'®, es decir, por montos que figuran en el recibo y respecto de los cuales el
usuario no reconoce el consumo o que estan referidos a conceptos que desconoce,

Grafico N°18
Apelaciones resueitas por materia y sentido de la resclucién: enero - octubre 2018
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Fuente y elaboracidn: OSIPTEL,

Esto resulta relevante debido a que mientras se encuentre en tramite el recurso de apelacion, la
empresa operadora no podra exigir el pago del monto reclamado ni tampoco podra suspender la
prestacion del servicio'' mientras que el usuario que habia cancelado su recibo y efectué un
reclamo luego, no se le devuelve lo reclamado. Sin embargo, tras la emision de la resolucién de
improcedencia en plazos mas corltos, tanlo la empresa operadora como los usuarios podran
exigir el monto adeudado, asi como el respectivo interés.'2 Como se observa, una duracion
extensa del procedimiento en segunda instancia afecla a todas las partes involucradas en la
apelacion, 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 alencion de casos en los que solo aporta sobre los aspectos formales, en lugar
de priorizar |a atencién de aquellos casos en los gue puede resolver sobre el fondo que afecta a
la prestacion de los servicios publicos de lelecomunicaciones.

2.4 Permanencia del problema en casag de no intervencidn

Tal como se ha mostrado en este Informe, el incremento de reclamos asi como de apelaciones
¥ guejas ha llevado que un mayor nimero de usuarios y abonados de los servicios de

10 Reglamento de reclamos. Articulo 282.- Qbjeto del reclamo.
1 Reglamento de reclamos. Articulo 302.- Sispension del acto o de la reselucion recurrida.
¥ Reglamento de reclamos. Articulo 142.- De\plucion e interés aplicable.

o
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telecomunicaciones hagan uso del procedimiento de reclamos en segunda instancia. Lo cual ha
generado una sobrecarga procesal en el TRASU, el cual estd resolviendo en su mayoria
apelaciones declaradas improcedentes, en plazo cada vez més abultados.

De no efectuarse ninguna intervencién se generaran resultados similares o incluse de mayor
impacto a los observados, si se tiene en cuenta la carga acumulada en la actualidad. En tal
sentido, es importante la intervencién especifica para atender la referida sobrecarga y ofrecer
mejoras en términos de plazos de atencion a los apelantes.

Por otro lado, en el caso de la utilizacidn de las casillas electrénicas, si bien un mayor numero
de usuarios muestran una preferencia creciente por el uso de esta modalidad electronica de
notificacion, esta muestra las dificultades anies explicadas.

En caso no se electie alguna intervencion se generaran resuliados similares o incluso de mayor
impacto a los observados, si se tiene en cuenta que las tendencias son crecientes. En tal sentido,
es importante la intervencion especifica para obtener eficiencias como ahorros en plazos de
espera para los usuarios asi como en el gasto institucional.

3. OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL

3.1 Objetivo de la Intervencion

El objetivo general de la intervencion es ofrecer un medio efectivo para efectuar la notificacidn
de las resoluciones a cargo del TRASU y conseguir la reduccién de los plazos de atencion de
este Tribunal.

En esa linea, uno de los objetivos especificos es conseguir un uso mas eficiente de la notificacion
en la modalidad electronica para los expedientes que atiende el TRASU, logrando asi un proceso
de notificacion mas corto, mas expeditivo y con el uso de menores recursos, Con la
implementacion de la intervencion se logrard notificar eficazmente y en menores plazos a la
totalidad de usuarios cuya eleccion sea la electrdnica, asi como, se eliminaran los gastos
relacionados a la utilizacion de las modalidades alternas.

En el segundo caso, el objetivo particular de la medida a ser planteada, es reducir la elevacion
de expedientes de apelacion en los que el TRASU unicamente analiza aspectos formales y que
son la mayor parte de lo que resuelve a la fecha. De esta manera, podra concentrar sus recursos
en atender temas sustanciales a la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y en plazos
menores, con el consecuente beneficio para los usuarios del procedimiento de reclamos.

3.2 Base legal para la intervencion

* Elinciso 3) del Articulo 77 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones,
Decreto Supremo N 013-83-TCC,. que dispone que es funcion fundamental del
OSIPTEL expedir directivas procgsales para solucionar y resolver los reclamos de los
usuarios de los servicios. s

* El Articulo 74 del Texto Unico Qrdenado de la Ley de Telecomunicaciones aprobado
33-TCC, que dispone que toda empresa que preste
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estableciendo el Reglamento los plazos y términoes para resolver el reclamo, asi como
los casos en los que el usuario podra recurrir al OSIPTEL, en caso de denegacién de
los mismos.

= Articulo 23 y literal b) del articulo 25 del Reglamentio General del OSIPTEL, Decreto
Supremo 008-2001-PCM, por cuyas disposiciones el OSIPTEL ejerce su funcion
normativa, dictando de manera exclusiva y dentro del ambilo de su compelencia,
reglamentos y normas de caracter general, aplicables a todos los administrados que se
encuentren en las mismas condiciones. Estos reglamentos podran definir los derechos
y obligaciones entre las empresas operadoras y de éstas con los usuarios.

Por otra parte, el OSIPTEL puede dictar reglas a las que estan sujetos los procesos
que se sigan ante cualquiera de los organos funcionales del OSIPTEL, incluyendo los
reglamentos de infracciones y sanciones, de reclamos de usuarios, de solucion de
controversias y en general, los demas que sean necesanos segun las normas
pertinentes.

« Articulo 3 de la Ley N° 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversion Privada en Servicios Publicos -, modificada por Ley N° 27631, el cual
establece que el OSIPTEL tiene asignada, entre otras, la funcién normativa, que
comprende la facultad de dictar, en el ambito y en maleria de su competencia, los
reglamentos, normas que regulan los procedimientos a su cargo, otras de caracter
general y mandalos u ofras normas de cardcter particular referidas a intereses,
obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios.

= Articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo General, que
establece que las autoridades administrativas, al reglamentar los procedimientos
especiales, cumpliran con seguir los principios administrativos, asi como los derechos
y deberes de los sujetos del procedimiento, establecidos en la citada Ley.

* Articulo 20 de la Ley del Procedimiento Administrativo General, que establece la

posibilidad de las entidades de asignar al administrado una casilla electrénica, siempre
que cuente con el consentimiento del administrado.

4. ANALISIS DE ALTERNATIVAS DISPONIBLES

4.1 Descripcion de las alternativas disponibles

Las alternativas de solucién disponibles y analizadas para la afrontar la problematica descrita
seran desarrolladas seguidamente, de forma especifica por cada problema identificada:

u
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4.1.1 La sustitucion de la direccion de correo electronico por la casilla electrénica para la
notificacion de los actos administrativos a cargo del TRASU, disponiendo que en los
casos en los que la presentacion de la apelacion o queja sea via pagina web de las
empresas operadoras, la notificacién de las resoluciones, por parte del TRASU, seran via
electranica

Las alternativas que se advierten son las siguientes;

Alternativa 1: No intervenir y mantener el procedimiento actual

En esta opcitn se propone mantener el procedimiento actual en el cual se utiliza la cuenta del
correo electronico senalada por el apelanle o guejoso, como la direccion a ser utilizada por el
TRASU para efectuar la notificacion electronica.

Como se ha mencionado antes, esta opcion tiene la caracteristica de requerir la ejecucion de
una accion especifica por parte del usuario, en un plazo determinado, para generar &l respactivo
acuse recibo que valide la notificacion. En caso el usuario no realice la accién descrita, el TRASU
debera buscar efectuar la notificacion bajo la modalidad lisica o personal, lo cual podria generar
a su vez, los diversos escenarios presentados en el Diagrama N2 en la busgueda de obtener
una notificacion eficaz.

Alternativa 2: Modificar |la modalidad de nofificacién _electrénica utilizada por el TRASU,
i | lectrdnico por la casilla electrdnica v establecer que esta sera la unica
ifi i0 i ' resenien su apelacion v/o gueja via

pagina web

Esta alternativa consta de dos partes: i. cambiar la direccion de carreo electrénica por la casilla
electrdnica como medio para efectuar |a notificacion bajo la modalidad electrdnica v, ii. establecer
la electronica como modalidad Unica de notificacion para los apelantes y/o quejosos que
presentan sus recursos utilizando la pagina web.

La primera parte requiere gue, para lodo usuario que elija expresamente ser notificado bajo la
madalidad electrdnica, se cree una casilla electrénica, La creacidn de esta casilla estard a cargo
del OSIPTEL, mediante la participacion de las empresas operadoras, que son las que reciben
los recursos de apelacion y quejas de los usuarios y por ende, les entregarian sus respectivas
credenciales de acceso, ver Diagrama N° 3.

En este caso, la notificacion se entiende validamente efectuada cuando el OSIPTEL deposita la
resolucion en el buzon electranico activo asignado al apelante o quejoso, surtiendo efectos el dia
que conste haber sido entregada. Para eslo, se requiere un servicio de sellado de tiempo que
proporciona la fecha y hora de entrega, a cargo del OSIPTEL. De esta forma el usuario ya no
tendrd que ejecutar una accidn especifica para generar un acuse recibo que si requiere la
notificacién a la direccion de correo electrénico. Asimismo, al ser inmediata, los plazos de
notiticacion se reduciran en gran medida.
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Diagrama N° 3
Proceso de creacidon de buzon o casilla electrénica
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Fuente y elaboracidn: OSIPTEL.

En cuanto al costo de implementacién y operacion de la casilla electronica, a ser asumido por el
OSIPTEL", se divide en dos: un costo fijo y Gnico para la implementacién inicial y un costo
unitario por notificacion, el cual involucra el referido sello de tiempo. El costo inicial o inversién
asciende a Cuatrocientos mil Soles (S/ 400 000} mientras gue el costo variable sers de S/1.80
por notificacion efectuada.

Cuadro N° 4
Gastos por notificacion y ahorro proyectado

Mantos en Soles

MNotificacion

Notificacian 7 Ahorro por
fisica electronica por notificacion
casilla
Local 4.90 1.80 3.10
Nacional 6.50 | 1.80 4.70

Fuente y elaboracion: OSIPTEL,

Teniendo en cuenta los ahorros a ser generados con la implementacian de la casilla electronica,
se estima que la inversion o costo inicial podria ser recuperado en un plazo aproximado de 17
meses. Asimismo, otro de los importdntes beneficios de la implementacién de la casilla
electranica es la reduccion en el plazo de notificacion del que gozaran los usuarios: posibilitando,

" Los costos aqul considerados son preliminares. Las cifras finales se obtendrin como resultado de los
procesos de cantratacidn.
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ademas, salisfacer sus expectativas al ser efectivamente notificados por la modalidad que
eligieron al presentar su queja o recurso de apelacion.

Respecto a la segunda parte a describir en la presente alternativa, es decir, el establecimiento
de la casilla electronica como modalidad Unica de notificacion para los apelantes y/o quejosos
que presentan sus recursos utilizando la pagina web, se considera necesario el establecimiento
de dicha obligacion con la finalidad de garantizar un uso mas intensivo de la mencionada casilla.

Grafico N° 19
Distribucion de expedientes resueltos seglin medio de presentacion

I I B5% T

B6%
54% 1% 85% G3%

PR P R A

B Telefonico ®mPersonal ®\Web ®(en blanco) Escrito wOtros

Fuante ¥ elaboracion: OSIPTEL.

Es importante considerar que los usuarnios que hacen uso de la pagina Web para la presentacion
de sus recursaos de apelacion o queja estan familiarizados con la ulilizacion de los servicios que
ofrecen las tecnologias de la informacion por lo que el uso de la casilla no le representard un
costo significativo adicional. Asimismo, como se observa en el Grafico N*19, aproximadamente,
el 10% de los expedientes que se resuslven en el TRASU fueron presentados via pagina web,
el resto de los usuarios que usaron los diferentes medios mantendréan la opcion de elegir entre
la alternativa fisica o elecirdnica.

Finalmente, los recursos de apelacion y las quejas son presentados anle las empresas
operadoras por ende, serdn ellas las que proporcionaran a los usuarios la informacion para la
creacion de las casillas, como esta descrito en el Diagrama N°3. Este proceso puede significar
un costo en términos de adaptacion para las empresas por lo gue se propone otorgar un plazo
de adecuacion antes de iniciar la implementacion de las casillas.

4.1.2 Sobre la atencién de los casos en los que los recursos de apelacién son presentados
por los usuaries en plazos mayores al establecido

Las alternativas que se proponen son l3s siguientes:
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Alternativa 1: No intervenir y mantener el procedimiento actual

En esta opcion se propone mantener el procedimiento actual en el cual el TRASU resuelve los
recursos de apelacion que son presentados por los usuarios en plazos mayores al eslablecido.

Como se ha mencionado antes, esta opcion mantendria el resullado actual en el que se tiene
una sobrecarga de expedientes cuyo plazo de atencion es muy largo (con una tendencia en
crecimiento) y en el gue la resolucion final tiene la caracteristica de omitir un pronunciamiento
sobre el fondo del asunto impugnado por el usuario.

Alternativa 2: Modificar el procedimiento actual estableciendo que la 5 operadoras

declaren la improcedencia de los recursos de apelacion interpuestos excediendo el plazo

establecido

Esta allernativa consiste en eslablecer que los recursos de apelacion interpuesios excediendo el
plazo establecido, seran declarados improcedentes por las empresas; los mismos que hubiesen
sido declarados como improcedentes por el TRASU, en linea con lo sefialado en la normativa
vigente.

Esta opcion tiene la ventaja de ofrecer al usuario un pronunciamiento en un plazo corto debido a
que la empresa debera resolver dichas apelaciones en un plazo similar al que cuenta para elevar
el expediente al Tribunal, es decir, cinco dias tiles. Asimismo, permitira una reduccion paulatina
en los plazos de atencion 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
gue se encuentran pendiente de atencion. '* Adicionalmente, con esta alternativa se eliminarian
etapas en el proceso, lo cual llevaria a la obtencién de un proceso mas eficiente, tal como se
maostrara en la seccion posterior.

Por otro lado, la alternativa descrita ocasionaria un costo a las empresas operadoras en tanto
tendran que agregar el proceso de notificacion de las respectivas resoluciones a las actividades
que ahora atienden. 5in embargo, es importante sefialar, por otro lado, que al resolver este tipo
de apelaciones en plazos cortes, podran exigir el monto adeudado en un plazo menor, lo cual
representa un beneficio para ellas y un incentivo para los usuarios a contemplar los plazos
establecidos en el procedimiento actual.

Resulta relevante mencionar que, como se mostro en el Grafico N° 7, en el que se presenta la
evolucidn de los expedientes ingresados al TRASU, el nimero de las apelaciones elevadas a
este Tribunal se ha venido reduciendo tras la implementacion de las medidas extraordinarias
aprobadas en el mes de febrero del presente afo. Asi, de mantener esta tendencia, los recursos
que tendrian que destinar las empresas operadoras a la atencion de las apelaciones a ser
declaradas improcedentes, podrian ser cada vez menores. Caba mencionar, asimismo, que en
principio, segun lo observado en el Grafico N° 10 serfan dos las empresas que atenderian el
mayor numero de casos.

Respecto al procedimiento a seguir por los apelantes, este no se ve alterado en la medida que a
la fecha, son las mismas empresas operadoras las receptoras de estos recursos. Sin embargo,

** Por otro lado, el usuario mantiene |a via de la interposicién de una queja si considera que ha existido
un defecto en la tramitacién del expediente,

2
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la comunicacion respecto a la solucidn de la apelacion sera remitida por las empresas, lo cual
podria llevar a consullas por parte de los usuarios.

En tal sentido, los medios de recepcion de dudas, consultas y/o preguntas a cargo del OSIPTEL
tendran que disponer de los recursos necesarios para la respectiva atencién. Adicionalmenta a
lo sefalado, conforme a la normativa vigente, un usuario puede presentar una queja por cualguier
otro defecto de tramitacion que implique una trasgresion normativa durante el procedimiento de
reclamo. Ello, sin perjuicio que el OSIPTEL ejerza sus funciones de supervision y sancidn, a fin
de verificar que las empresas operadoras cumplan con lo establecido en la normativa, como la
elevacion de los expedientes de apelacion y queja al TRASU, en los casos que corresponda.

4.2 Analisis de alternativas

Al respecto, considerando que no todos los beneficios y coslos que se derivan de las allernativas
identificadas se pueden cuantificar o monetizar se ha optado por efectuar un Andlisis Multicriterio
(AMC)'5; este andlisis permite identificar la mejor altemativa a partir de la ponderacion de
rankings respecio de criterios (o atributos) que se definirdn mas adelantes, para cada uno de los
componentes de la modificacion.

4.2.1 La sustitucion de la direccion de correo eleclronico por la casilla electronica para la
notificacion de los actos administrativos a cargo del TRASU, disponiendo que en los
casos en los que la presentacion de la apelacion o queja sea via pagina web de las

empresas operadoras, la notificacion de las resoluciones, por parte del TRASU, seran via
electronica

Para este componente, se propone la evaluacion de los siguientes criterios o atributos:

15 £1 andlisis multicriterio es un método que permite identificar la mejor alternativa a partir de un ranking
de alternativas disponibles que se deriva de una ponderacidn de sub rankings respecto de criterios (o
atributos) previamente definidos. Para ello, se deben definir:
*  (riterios o atributos: son las caracteristicas respecto de las cuales se calificara a las alternativas
disponibles.
. Ponderaciones: son los pesos (importancia relativa) que se le otorgara a cada atributo de tal forma
que la calificacidn para un determinado criterio o atributo sea mas o menos relevante gue el resto.
Una vez definidos los criterios (atributos) y las ponderaciones se procede, para cada uno de ellos, a

calificar a |as alternativas y darles un puntaje ordinal. Dicho porcentaje serd ponderado de acuerdo a lo
previamente definido.

Posteriormente se realiza la suma ponderada de calificaciones y se obtiene un total para cada alternativa,
siendo |a alternativa elegida la de mayor puntaje ponderado:

m
MAX Sf = WqSi =t WS W3S + WS = ZW}HU

= J=1
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» Ahorros de la alternativa: Califica la capacidad de |as alternativas para generar ahorros
al OSIPTEL en el corto, mediano y largo plazo. En tal sentido, se otorgard mayor
calificacion a la alternativa que permita mayor ahorros.

= [Eficacia: Califica la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. Asi, se
olorgara mayor caliicacion a la alternativa que garantice la notificacion segun la opcion
elegida por el apelante y/o quejoso.

= Accesibilidad para el usuario; Califica la dificultad que puede enfrentar el usuario en
la utilizacion de la alternativa. Por tanlo, a mayor dificultad, se otorgard menor
calificacidn.

= Costos de transaccion para las empresas operadoras: Califica el costo de gestionar
vitualmente la creacién de la casilla implementacion que puede ser atribuido a las
empresas. En tal sentido, a mayor costo, se otorgara menor calificacion,

* Reduccion de plazos de notificacion: Califica la capacidad de lograr una reduccion de
plazos en la notificacidn de resoluciones emitidas por el TRASU. Asi, a mayor reduccion
de plazos, mejor calificacion.

De olro lado, respecto a las ponderaciones de cada uno de los criterios antes definidos se plantea
la misma para cada uno de ellos, es decir, 0.20.

Asimismo, sobre la calificacion a ser asignada a cada criterio o atributo analizado se propone la
siguiente:

= Calificacicn baja i-1.
= Calificacion neulral 10,
= (Calificacion alta i

En ese sentido, a continuacion se procede a realizar la calificacion de los atributos de cada
alternativa disponible:

Cuadro N° 5
Matriz de analisis de alternativas

Alternativa 2: Modificar la
modalidad de notificacién
electronica utilizada por el
TRASU y establecer que serd la
uUnica opcidn de notificacion
disponible para los usuarios que
presenien su apelacion ylo queja
via pagina web

Alternativa 1: No intervenir y

Atributo mantener el procedimienta
actual

BAJA
Actualmente existe un alto ALTA
porcenfaje de nolificaciones Con esta alternativa se genera un |
Ahorros elecltroricas que raquieran ser ahorro a corto plazo gue permite
remitidas via presencial. Esto recuperar la inversion en el
genefa un creciente gasto mediano plazo.
]
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Alternativa 1: No intervenir y

mantener el procedimiento
actual

BAJA
Actualmente existe un porcentaje
menor al 30% de las
notificaciones electronicas que
son efectivamente validas.

Alternativa 2: Modificar la
modalidad de notificacion
electranica utilizada por el
TRASU y establecer que sera la
unica opcion de notificacian
disponible para los usuarios que
presenten su apelacion y/o gueja
via pagina web

ALTA
Con esta alternativa se garantiza
gue el 100% de las notificaciones
electronicas sean eficaces.

NEUTRAL
Los usuarios gue solicitan ser

notificados electrdonicamente
lienen conocimiento de las
bondades de las tecnologias de la
informacian.

ALTA
Con esta alternativa, las empresas
no Incurmen en costos de
lransaceion.

NEUTRAL
Los usuarios que solicitan ser
notificados electrénicamente tienen
conocimiento de las bondades de
las tecnologias de la informacion.

BAJA
Al tener la obligacion de entregar
las credenciales a los usuarios, las
empresas operadoras incurren en
coslos de transaccion.

Reduccion de plazos

BAJA
El proceso actual, al no ser eficaz
al 100%, genera procesos
adicionales que retrasan las

notificaciones,

ALTA
La notificacidn se realiza el mismo
dia de haberse depositado la
resolucitn en el buzon

De acuerdo al andlisis efectuado, se obtiene el siguiente cuadro de calificaciones:

Cuadro N° 6
Puntaje de las alternativas

Atributo Alternativa 1 Alternativa 2 Ponderacion
E{qrrc—s | q 1 | 0.20
Eficacia | -+ | 1 | 020
Accesibilidad 0 0 | 0.20
Costos de transaccion 1 -1 0.20
Reduccion de plazos -1 1 0.20
Calificacion Final -0.40 0.40
NPT
s L
;_ T T TRAS }
\¢ o)
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Finalmente, sobre la base de la evaluacion realizada y las ponderaciones definidas, la Alternativa
2 tiene una calificacion final de 0,40 mientras que la Alternativa 1 tiene una calificacian final de -
0.40. En tal sentido, la alternativa 2 es |a elegida ya que obtuvo el puntaje mas alto.

Grafico N° 20
Resultado del analisis de alternativas

:?.hurms

Reduccion de plazos Eficacia

Costos de transaccion Accesibilidad

== » =Alfernativa 1; Na intervenir y mantenara! procedimiento actual

Allernativa 2; Modificar la medalidad de nofificacion electrdnica utilizada por @l TRASU y establecar
fque sera la unica opcion de nofificacion disponible para los usuarios que presantan su apelackn yo
fqueja via pagina web

Actualizacion tras la modificacion de la Ley de Procedimiento Administrativo General
(LPAG)

La evaluacion aqui incluida (la misma que fue publicada en &l Informe N 00020-5T/2018 sobre
la Declaracion de Calidad Regulatoria de las modificaciones al Reglamento de Reclamos)
respecto a las ventajas de la propuesta de implementacion y uso de la modalidad de notificacion
eleclrénica se mantiene vigente.

Al respecto, es preciso indicar que, tal como se sefald en el referido Informe, el Proyecto de
Nerma publicado'® proponia el uso de la casilla electrénica como Unico medio electranico a ser
Emp’ieadn para realizar las notificaciones -en los casos en los gue la misma hubiere sido
implementada- debido a que -con su empleo- se aseguraba la eficacia de las mismas; por lo que
resullaba necesario incentivar su uso.

Mo obstante, luegeo de la publicacion del citado Proyecto de Norma, mediante Decreto Legislativo

N® 1452, publicado en el Diario Oficial * E?H.Lal’](]" el 16 de setiembre de 2018, se modifico la

regulacion de la notificacion via correo electrénico, entendiendose ésla validamente efectuada,
L]

18 Resolucion de Consejo Directivo N2 168-2018-C0/2018: Proyecto de Norma que modifica el Reglamento
de reclamos.
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ademas de cuando la entidad recibe la respuesta de recepcidn de la direccién electronica
senalada por el administrado, cuando ésta es generada en forma automatica por una plataforma
tecnoldgica o sistemna informatico que garantice la notificacion ha sido efectuada.

Teniendo en consideracion que la citada modificacién legislativa recoge nuevos supuestos
legales que consideran vdlida las notificaciones por correo electrénico, lo que permitira
incrementar la cantidad de notificaciones validas en el procedimiento de solucién de reclamos de
usuarios'’, se considera necesario adecuar la presente modificatoria del Reglamento de
Reclamos a lo establecido en el citado Decreto Legislativo.

De este modo, se adecua el articulo 39 del Reglamento de Reclamos y se deja abierta la
posibilidad de implementar —posteriormente- el sistema de casillas electrénicas, sin regular que
este seria el unico medio electronico para realizar las notificaciones, de ser implementado; como
Inicialmente se considerd en el Proyecto de Norma publicado para comentarios. Sin embargo, se
mantiene la propuesta del establecimiento del canal electronico de notificacion en el caso el
apelante y/o quejoso haya hecho uso de la pagina Web para presentar su recurso, esto en tanto
se encontraria familiarizado con la utilizacion de los servicios que ofrecen las tecnologias de la
Informacion.

Asimismo, cabe también mencionar que la reciente modificacién 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 piiblicas de
la casilla Unica electronica.'®

4.2.2 Sobre la atencion de los casos en los que los recursos de apelacion son presentados
por los usuarios en plazos mayores al establecido

Para este componente, se propone la siguiente evaluacion:

* Ahorros de la alternativa: Califica la capacidad de las alternalivas para generar ahorros
al OSIPTEL. En tal sentido, se otorgard mayor calificacian a la alternativa que permitira
mayor ahorro institucional.

7 En particular, de contarse con una plataforma tecnolégica o sistema informético que garantice que la
notificacion electronica ha sido efectuada a la direccidn de correo electronico autorizada por el usuario.
'® Unica Disposicion Complementaria Transitoria del Decreto Legislativo N° 1452

Unica.- Casillas electrénicas o sistemas informadticos existentes o en proceso de implementacicn

Lo dispuesto para la notificacidn en casillas electronicas o sistemas informdticos existentes o en proceso
de implementacidn a la fecha de entrada en vigencia del presente decreto legislativo continian operando,
v en lo que resulte compatible a su funcionamiento, se adecuan a lo dispuesto por el Decreto Supremo de
la Presidencia det Consejo de Ministros que apruebe los criterios, condiciones, mecanismos y plazos parg
la implementacidn gradual en las entidadesipiiblicas de la cosillo tnica electrdnica.

Asimismao, lo previsto en el quinto parrafo|del nun’l’emr 20.4 de lo Ley N® 27444, Ley del Procedimiento
Administrative General, na resulta aplicable paro las casillas electronicos cuya obligotoriedad fue
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= Costos para las empresas operadoras: Califica a las alternativas en funcion al costo
de implementar y atribuirle la resolucion de apelaciones improcedentes a las empresas.
En tal sentido, a mayar costo, se olorgard menor calificacion

En esta seccidén se analizara de manera conjunta los dos criterios arriba descritos, de
manera tal que permita evaluar el impacto general de las alternalivas, tanto para el
OSIPTEL comoe para las empresas operadoras. Es decir, se evaluara la capacidad de
las alternativas para generar ahorros en el proceso total de resolucion del expediente de
apelacion.

En tal sentido, los diagramas siguientes muestran el escenario en cada una de las
alternativas, denominadas Procedimiento Actual y Procedimiento Propuesto, Como se
observa, el procedimienta actual, en términos generales, consla de cuatro etapas
diferenciadas:

Etapa a: Tras la presentacion del recurse de apelacion, la empresa operadora analiza la
informacion remitida por el usuario y elabora un informe que elevara al TRASU en el que
se incluye el motivo del reclamo, la informacion sobre el mismo, las pruebas actuadas y
un pronunciamiento respecito a cada uno de los hechos expuestos en &l recurso de
apelacion.'®

Etapa b: La empresa remite fisicamente el expediente completo que incluye el recurso
de apelacion, su informe de descargo, entre olros. El plazo total con el que cuenta la
empresa para efectuar las etapas a. y b. es de cinco (5) dias utiles.

Etapa c: Tras la elevacion efectuada por la empresa operadora, segun lo establecido en
el Reglamento de reclamos, el TRASU cuenta con hasta 25 dias dtiles para emitir la
resolucion gue pone fin a la via administrativa. Sin embargo, tal como se describio en la
seccion 2 del presente informe, a la fecha el Tribunal se encuentra resolviendo en plazos
gue superan los 160 dias utiles, en promedio.

Etapa d: El TRASU realiza el proceso de notificacion, sea este mediante la modalidad
electronica o fisica, en funcion a lo requerido por el usuano y la respectiva disponibilidad
de la modalidad sefalada.

" Reglamento de reclamos. Articulo 619.- Remision del recurso de apelacion al TRASU: Presentado el
recurso de apelacion, la empresa operadora cuenta con un plazo maxime de cinco (5) dias habiles
contados desde el dia sigulente de su presentacion, para elevarlo al TRASU conjuntamente con sus
descargos y el expediente correspondiente, organizade formalmente conforme a lo dispuesto en el
articulo 779.

Para tal efecto, la empresa operadora debera adjuntar un informe que describa en términos precisos y
conforme a los formatos aprobados por el TRASU, lo siguiente:

1. Motivo del reclamo.

2. Informacién sobre los reclamos y las pruebas actuadas segun ia materia del reclamos vy,

3. Pronunciamiento respecto a cada uno de log hechos expuestos en el recurso de apelacion por el usuario.
Elsilencio, la respuesta evasiva, o la negativa génerica y contradictoria podran ser apreciados por el TRASU
como reconocimiento de verdad de los hechos\alegados por el usuario.
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Di "3
Procedimiento Actual

Fuente: Reglamento de Reclamos. Elaboracion propla. EOQ: empresa operadora.

Al respecto, en el caso de los expedientes de apelacion en los que el TRASU tinicamente
analiza los aspectos formales y no se pronuncia scbre el fondo de |la reclamacion del
usuario, es posible sefalar que las etapas a. y ¢. del diagrama anterior representan una
duplicidad de actividades en el proceso. Asi, tal como se ha descrito, en la aclualidad las
empresas operadoras realizan una evaluacion de la apelacion presentada por los
usuarios con la finalidad de elaborar el informe respecto a los hechos expuestos en dicho
recurso al elevarlo al Tribunal mientras que este Colegiado, a su vez, analiza los hechos
incluidos en el expediente.

De esta forma, en el Procedimiento Propuesto se plantea la eliminacién de las etapas b.
y ¢. Esta ultima seria reemplazada por la accion que ahora ejecuta la empresa operadora
respecto al andlisis de los hechos (etapa a.) y la etapa b. seria suprimida en tanto no
corresponderia gue el TRASU conozea ni se pronuncie sobre dicho recurso de apelacion

Diagrama N° 4
Procedimiento Propuesto: Se suprimen las etapas b. y c.

i 1

I
Usuario presenta | 0 iiza f
. : L analiza y :
apelacidn ante 2 S 4 EQ notifica
EO emite resolucion
“

Fuente: Reglamento de Reclamos. Elaboracidn propia. EO: empresa operadora,

Con la finalidad de calcular el potencial ahorro de la alternativa propuesta, la
comparacion de diagramas permite evidenciar que la etapa b. ni la elapa c. se llevarian
a cabo, de implementarse el procedimiento propuesto. Finalmente, la etapa d. se
traslada desde el OSIPTEL a |as empresas operadoras; sin embargo, este traslado
L




¢yosiptel

N REGULADDE DY LAY TELNCOMUMICALIONES

N° 00027-ST/2018

INFORME Pagina: 35 de 43

L

incluso generaria ahorros respecto al procedimiento actual debido a la participacion de
las notificaciones electronicas efectivas con la que cuenta algunas de las empresas.?0

De manera especifica, el ahorro de la implementacion de la alternativa propuesta estarla
representado por la siguiente ecuacion:

§ = Costo (b) + Costo (¢) + A Costo (d)

Donde:

& = Ahorro total.

Caste () = Costo de la etapa seialada.

A Costo () = Cesto (ahorro)incremental de la etapa.

Siempre y cuando el resultado de esla ecuacion sea positivo, la alternativa propuesta
seria la preferida en términos de ahorros al OSIPTEL y costos a las empresas
operadoras. Asi, como primer punto se analiza el costo de la etapa b. en la que,
tinicamente para el caso de los recursos de apelacion en los que se evalla aspectos
formales, las empresas operadoras no los elevaran al TRASU.

Costo (b): Costo de la elevacion del expediente

El costo de esta elapa esta relacionado al transparte fisico de los expedientes desde la
empresa operadora a la mesa de partes del TRASU. En el cuadro siguiente se muestran
los elementos temados en cuenta para el calculo.

Cuadro N° 5
Costo de la etapa de elevacion de expedientes de apelacion

Elementos

Transporte por hora (S/)*! 45

Participacion de apelaciones 65%
ingresadas®? i
Participacion de las

apelaciones declaradas 61%
improcedente

Nro dias utiles en un mes 21

Cust? r_;ie Elgvaclun 375.92
mensual (S/)

La informacion incluida en el Cuadro N°5 es un proxy del costo en el que incurren las

empresas operadoras para la remision de los expedientes de apelacion que son

presentados por los usuarios en plazos. mayores al establecido. Este costo toma en

* Informacion remitida por América Movil y Telefonicatdel Perd en el marco del Requerimiento de
Infermacian Anual, obligacidn establecida en Jos respectivos Contratos de Concesion,

* Costo estindar de transporte por hora len servicio de taxi remisse. Extraida de la pagina Web;
* El referido transporte es compartido pon los expedientes de apelacion y queja remitidos por las
empresas operadoras. Informacion al lll Trimegtre de 2018.
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cuenta una valorizacién estandar del transporte e incluye en un primer punto, la
participacion de las apelaciones en el total de expedientes y en un segundo punto, la
participacion de las apelaciones con los atributos aqui tratados.

Entonces bajo los supuestos aqui presentados se obtiene un costo mensual de 5/ 375.92
Soles para la etapa b. Es decir, tras la eliminacicn de la etapa en cuestion, cada empresa
operadora que eleva expedientes de apelacion improcedentes por un tema de plazos,
dejara de incurrir en este costo tras la implementacion de la alternativa propuesta. En
especifico, este monto representaria una reduccion en los costos de las empresas.

Costo (c): Costo de la evaluacion del expediente

El costo de esta etapa esta relacionado a la eliminacion de una de las actividades del
procedimiento actual, que bajo los supuestos sefialados, estaria siendo duplicada. Al
respecto, con la finalidad de ilustrar sobre la magnitud de los costos asociados a la
evaluacion de los expedientes de apelacién declarados improcedentes® un proxy a ser
utilizado en esla etapa es el costo de mano de obra necesaria para realizar dicha labor.
Con este fin, se ha lomado en cuenta el nimero de expedientes resueltos (del tipo
especifico), la participacion del trabajo de los analistas, asi como, el ingreso mensual de
cada uno de ellos, En el cuadro siguiente se muestran los elementos tomados en cuenta
para el calculo,

Cuadro N° 6
Costo del analisis del expediente

Elementos Costo

Costo de remuneracion
promedio (S/ por mes)
Produccion de expedientas® 6 674
mensual promedio

Mumero de analistas®® 53
Participacidn promedio
Costo de analisis mensual
en remuneraciones (S/)

3160

Al ser esta una etapa que se eliminaria tras la implementacion del procedimiento
propuesto, el costo mensual sefalado en el Cuadro N°6 representa un ahorro de la
implementacion de la modificacion normaliva. En este caso especifico, seria un ahorro
para el OSIPTEL.




& osiptel

L W GULRDDN DE D UMBCAT IOMES

N° 00027-ST/2018

INFORME s
Pagina: 37 de 43

A Costo (d): Costo de la notificacion a los usuarios

Esta etapa incluye el costo de la notificacion a los usuarios, gue tras la implementacién
de la alternativa, estara a cargo de las empresas operadoras. Asi, este traslado del
proceso generaria ahorros al OSIPTEL. Dichos ahorros serian superiores a los costos
incrementales de las empresas operadoras debido a que se cbtendria un proceso de
notificacion mas eficiente.

A este respecto, de la informacion remitida por Telefdnica del Peri S.A.A y América Mavil
Pera §.A.C.% para el tercer frimestre del 2018, en promedio, del total de notificaciones
que realizan a sus ahonados reclamantes, el B4% del total se realiza mediante la
modalidad de correo electronico. Este es un porcentaje sustancialmente mayor al que se
observa en el regulador (ver seccion 2 del presente Infarma).

Tal como se presento en el Grafico N°12, el gasto total mensual®” en notificaciones fisicas
que efectia el OSIPTEL es S/ 80 462 Soles?, sin embargo, el gasto en notificaciones
que se puede imputar al procedimiento descrito es menor y se detalla en el siguiente
Cuadro N7,

Cuadro N° 7
Diferencial del costo de notificaciones fisicas

Diferencial:

Elementos Costo OSIPTEL Costoempresas  ,o.. 0 o0 el
operadoras

proceso

Gasto en notificaciones

Parlicipacion de apelacionas

resueltas™ 62% 62%
Participacidn de las

apelaciones declaradas 61% 61%
improcedente |
%o de notificaciones : i

80%

alectronicas
Costo de notificacidn
mensual (5/)

30 430.7 25 445.1

En esta actividad se puede asumir que las empresas operadoras tendran un gasto inicial
similar al que efectua el OSIPTEL™ pero al incorporar el componente de mayor eficiencia
proveniente de una mayor participacion de la notificacion electrénica, el gasto final para
la empresa sera menor, tal como se plantea en el cuadro precedente.

A manera de conclusién se puede afirmar gue: la alternativa propuesta genera un ahorro
para el OSIPTEL mientras que en el segundo aspecto evaluado, eleva costos para las

* Ambas empresas elevan mds del 92%/ de los expedientes de apelacidn que fueron declarados
improcedentes por el TRASU en el tercer tpimestre de este afio.

¥ Dato del mes de mayo de 2018,

* promedio mensual en el afio 2018,

“ A junio de 2018,

' 5in embargo, se puede presumir que ellas tienen un gasto menor derivado de la escala gue se aplicaa
suU operacion.
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empresas. Asi, esta alternativa efectivamente genera un costo para ellas que sin
embargo, es menor al que ahora incurre el regulador produclo de las eficiencias
derivadas del proceso de notificacion por lo gque su implementacion representa un
reduccion de costos para el proceso total, visto dicho proceso como un agregado.

Eficacia: Califica la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. Asi, se
otorgara mayor calificacion a la alternativa que garantice la solucion y revision de los
temas de fondo de las apelaciones de los usuarios. Es decir, se calificara si la alternativa
lograra que la segunda instancia administrativa concentre sus recursos en atender temas
sustanciales a la prestacion de los servicios y en plazos menores.

Plazos de resolucion: Califica la capacidad de lograr una reduccion de plazos de
resolucion de los recursos de apelacion que son presentados por los usuarios en plazo
mayor al establecido. Asi, a menor plazo de resolucion, mejor calificacion. Ademas, esta
reduccion de plazos impacia lanto a |las empresas como a los usuarios debido a que
garantizarda una menor espera para el cobro de la deuda reclamada por alguna de las partes.

De ofro lado, respecto a las ponderaciones de cada uno de los criterios antes definidos se plantea
que la utilizada para el atributo de “costos” tenga una mayor ponderacion debido a gue se
generardn costos para las empresas operadoras que resolveran las apelaciones presentadas
fuera de plazo. En tal sentido, el atributo de ahorros institucionales y el de costos tendrdn una
ponderacian de 0.3, en tanto que el resta de atributos tendra una ponderacidn igual a 0.20.

Asimismo, sobre |a calificacion a ser asignada a cada criterio o atributo analizado se propone la

siguienta:
=  (Calificacion baja 11,
= Calificacion neutral 10,
= Calificacion alta 1.

En ese sentido, a continuacion se procede a realizar la calificacion de los atributos de cada
alternativa disponible:
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Cuadro N° 8
Matriz de analisis de alternativas

Alternativa 2: Maodificar el
procedimiento actual
eslableciendo que los recursos
de apelacion interpuestos
excediendo el plazo establecido,
seran declarados improcedentes
por las empresas aperadoras

Alternativa 1: No intervenir y

Atributo mantener el procedimiento
actual

BAJA: ALTA
Actualmente existe un alto Con esta alternativa un gran
Ahorioa porcentaje de recursos destinados | porcentaje de las apelaciones ya no
a la resolucion de apelaciones se revisarian en el TRASU,
improcedentes. Esto genera un generandose un ahorro en el
creciente gasto institucional, mediano plazo.
BAJA: ALTA:

Actualmente existe un alto

i | Con esla altemativa se arantiza la
porcentaje de las apelaciones g 5

Eficacia 5 revision y andlisis de los problemas
rasugltas que no se concentran en | Ry
8l problema del usuario y se fque presentan los usuanos con sus
declara su improcedencia. | it o ]
ALTA; Las ernp!esal: d:gérém disponer
Costos Con ecta altornaliva, las empresas | ., mne ' [ notiiicacisn de las
no incurren en ningun costo ; 5
adicional. apelacionas en las que se evalue
» los plazos.
ALTA:
Al ser las apelaciones
BAJA: improcedentes la mayor carga en
El proceso actual, al presentar en | las resoluciones de segunda, los
Reduccion de plazos su mayoria apelaciones tiempas se verian reducidos
improcedentes incrementa los Por el lado de las empresas y los
tiempos de resolucion, retrasando | usuarios, la reduccian en los plazos
los plazos. de resolucion garantizara una
menor espera para el cobro de la
deuda reclamada.

De acuerdo al analisis efectuado, se obtiene el siguiente cuadro de calificaciones:

Cuadro N 9
Puntaje de las alternativas

Atributo Alternativa 1 Alternativa 2 Ponderacion
Ahorros | -1 1 0.30
Eficacia [ 1 1 | i ] 0.20
Costos | i -1 | 030
Reduccidon de plazos | -1 1 0.20

Calificacion Final
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Finalmente, sobre la base de la evaluacion realizada y las ponderaciones definidas, la Alternativa
2 tiene una calificacién final de 0,40 mientras gue la Alternativa 1 tiene una calificacion final de
-0.40.

En tal sentido, la alternaliva 2 es la elegida ya que obtuvo el puntaje mas alto.

Grafico N° 21
Resultado del andlisis de alternativas

J:ﬁnorrns

B
0
-0.5

Reduccion de plazos 4

Eficacia
!

Costos
= « =Allemativa 1: No intervenir y mantenearel procedimiento actual

Alternativa 2: Modificar la modalidad de resolucidn de apelaciones improcedentes por el TRASU,
camblando a que esta ligura sea resuelta por la empresa operadora y no se eleve al TRASU

4.3 Propuesta de solucion

De acuerdo a los datos obtenidos, se ha optado por aquella alternativa que resulta mas ventajosa
en funcion a los atributos y ponderaciones otorgadas.

En virtud de lo antes expuesto, seguidamente se detalla la propuesta de solucion por cada una
de los temas planteados.

4.3.1 La sustitucién de la direccion de/ correo electrénico por la casilla electrénica para la
notificacion de los actos administralivos a cargo del TRASU, disponiendo que en los
casos en los que la presentacion de
empresas operadoras, la notificacion
electronica

la apelacién o queja sea via pagina web de las
de las resoluciones, por parte del TRASU, seran via
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De acuerdo a la calificacion obtenida, se ha optado por la alternativa que resulta mas ventajosa.
Esta es la alternativa de implementar la casilla electrénica en lugar del correo electrénico y que
su utilizacion sea obligatoria para los apelantes o quejosos que usen la web para presentar sus
recursos.

No ebstante o sefalado y en linea con la actualizacién descrita en la seccion 4.2.1., se considera
necesario adecuar la presente modificatoria del Reglamento de Reclamos a lo establecido en el
citado Decreto Legislativo. De este modo, se mantendra la notificacién via correo electrénica bajo
los nuevas caracteristicas establecidas en la normativa, se adecia e! articulo 39 del Reglamento
de Reclamos y se deja abierta la posibilidad de implementar —posteriormente- el sistema de
casillas electronicas, sin regular que éste seria el Gnico medio electrénico para realizar las
nolificaciones, de ser implementado; como inicialmente se considerd en el Proyecto de Norma
publicado para comentarios.

4.3.2 Sobre la atencion de los casos en los que los recursos de apelacion son presentados
por los usuarios en plazos mayores al establecido

De acuerdo a la calificacion obtenida, se ha optado por la alternativa que resulta mas ventajosa.
Esta es la alternativa de modificar el procedimiento de reclamos con la finalidad de que sean las
empresas operadoras las que se encarguen de atender estos casos.

Esta alternativa permitira ahorros tiempo de resolucion y ahorre de recursos institucionales que
se podran deslinar a fortalecer el anélisis de los temas de fondo que presentan los usuarios con
sus servicios conlratados. No obstante, si bien su implementacion representa un costo adicional
para las empresas operadoras, las ganancias en eliminacion de etapas, uso méas eficiente de la
notificacion elecironica, reduccion en los plazos de espera para el pago de los montos
reclamados y reduccion en la espera para la obtencion de resultados permiten concluir que esta
alternativa es la mas ventajosa.

5. APLICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA

5.1 Aplicacion de la solucion

La propuesta se materializara en la modificacion del Reglamento de reclamos y supondra lo
siguiente:

En el caso de las apelaciones presentadas fuera del plazo establecido;

Se modificaran los articulos pertinentes del Reglamento de reclamos y la entrada en vigencia
sera transcurrido el plazo de un mes tras la publicacion de la normativa.

6. DIFUSION DE LA NORMA

6.1 Antes de la aprobacion de la n

Antes de la difusidn de la norma se realizé un proceso de consulta de informacion y comentarios
previos. Asi, para la elaboracion de la version del proyeclo de modificacion normativa se reviso
y analizo la informacion estadistica relaliva al procedimiento de reclamos en las dos instancias
administrativas, es decir, aguella que recolectan las empresas operadoras, asi como, el TRASU.
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Asimismo, las gerencias del OSIPTEL emitieron comentarios a una version anterior, los cuales
fueron analizados, considerados e incorporados, de ser el caso. Tras la aprobacién del Consejo
Directivo, el proyecto de norma fue publicado para comentarios de los agentes externos
interesados, quienes tuvieron un plazo determinado para emitir sus comentarios, opiniones y
sugerencias. La referida publicacion se efectud en el diario oficial El Peruano y en la pagina web
institucional.

6.2 Antes de |la aprobacion final de la norma

Antes de la publicacion de la norma final, mediante Resolucion de Consejo Directivo N® 165-
2018-CD/OSIPTEL, publicada en el Diario Oficial "El Peruano” el 14 de julio de 2018, se sometid
a consulta publica el correspondiente proyecto normativo, a efectos de que los interesados
puedan presentar sus comentarios en un plazo de quince (15) dias calendario; asimismo, en la
pagina web del OSIPTEL se publicd |la resolucion, el proyecto normativo vy la declaracion de
calidad regulatoria.

De esla forma se informa a los diferentes agentes, permitiéndose a los interesados presentar sus
comenltarios por escrito, en la oficina principal del OSIPTEL, via fax o mediante correo electrénico

a la direccion gid @ osiptel.gob.pe.

Al respecto, se recibieron las siguientes comunicaciones de varias empresas asi como, de
asociaciones de usuarios:

— Carta TDP-2457-AG-GER-18 presentada por Telefanica del Perd 5.A.A. (Telsfonica),
recibida el 30 de julio de 2018.

— Correo electrdnico de Americatel Perd S.A. (Americatel), recibido el 30 de julio de 2018.

-~ Carta DMR/CE/N® 1224/18 presentada por Ameérica Mavil Peri S.A.C. (América Maévil),
recibida el 30 de julio de 2018.

- (Carta GL-383-2018 presentada por Gilat To Home S.A. (Gilat), recibida el 31 de julio de
2018.

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

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

— Correo electronico de la Asociacion de Proteccion y Defensa de los consumidores,
usuarios y administrados-Arequipa, recibido el 30 de julio de 2018, el cual incluye la carta
N® 001-2018/AFPLAD-AQP-PRE.

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

Todas ellas fueron debidamente analizadas por el OSIPTEL en la correspondiente Matriz de
Comentarios adjunta al presente informe.
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7. CONCLUSIONES ¥ RE NDACIONES

En cumplimiento de lo dispuesio por la Hesolucion N? 062-2018-CD/OSIPTEL que aprueba los
Lineamientos de Calidad regulatoria del OSIPTEL se ha procedido a realizar el analisis de calidad
regulatoria, llegando a las siguientes conclusiones y recomendaciones:

1. La propuesta de modificacion de la modalidad de notificacion electrénica, de cuenta de correo
a casilla, para los expedientes a cargo de la segunda instancia administrativa del procedimiento
de reclamos de usuarios, resulta ser ventajosa.

No obstante, luego de la publicacion del Proyecto de Norma, mediante Decreto Legislativo N°
1452, publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 16 de setiembre de 2018, se maodifictd la
regulacion de la notificacion via correo electrénico, entendiéndose ésta validamente efectuada,
ademas de cuando |la entidad recibe la respuesta de recepcion de la direccion electronica

sefalada por el administrado, cuando ésia es erada en f tomats r una i

tecnoldgica o sistema informalico que garantice gue la notificacicn ha sido efecluada.

Teniendo en consideracion que la citada modificacion legislativa recoge nuevos supuestos
legales que consideran valida las notificaciones por comreo elecirénico, lo que permitira
incrementar la cantidad de notificaciones validas en el procedimiento de solucién de reclamos de
usuarios, se considera necesario adecuar la presente modificatoria del Reglamento de Reclamos
a lo establecido en el citado Decreto Legislativo. En la misma linea, se mantiene la propuesta del
establecimiento del canal electronico de notificacion en el caso el apelante y/o quejosc haya
hecho uso de la pagina Web para presentar su recurso, esto en tanto se encontraria familiarizado
con la utilizacion de los servicios que ofrecen las tecnologias de la informacién.

2. La propuesta de maodificacion del procedimiento de reclamos actual estableciendo que la
primera instancia declare la improcedencia de los recursos de apelacion interpuestos excediendo
el plazo establecido, resulta ser ventajosa.

Esta alternativa permitira ahorros tiempo de resclucion y ahorro de recursos institucionales que
se podran destinar a fortalecer el andlisis de los temas de fondo que presentan los usuarios con
sus servicios contratados. No obstante, si bien su implementacion representa un costo adicional
para las empresas operadoras, las ganancias en eliminacion de elapas, uso mas eficiente de la
notificacion electrénica, reduccién en los plazos de espera para el pago de los monlos
reclamados y reduccidn en la espera para la obtencion de resultados permiten concluir que esta
alternativa es la mas ventajosa.

Consecuentemente, se recomienda elevar el presente informe al Consejo Directivo para su
respectiva aprobacion y publicacion, de considerarlo pertinente.




