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1. OBJETIVO DE LA DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

E! objetivo del presente documento es el evaluar la pertinencia de la modificacion dei Reglamento
para la atencién de reclamos de usuarios de servicios pdblicos de telecomunicaciones?! (en
adelante el Reglamento de reclamaos) en los siguientes puntos: A, La sustitucién de ia direccion
de correo electrénico 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 [a apelacion o
queja sea via pagina web de las empresas operadoras, la notificacion de las resolucienes, por
parie 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. |nstancias del procedimiento de reciamos v su crecimignto

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

Las cifras de los reciamos presentados ante las empresas han tenido un crecimiento sostenido
en los Ultimos afios. Como se observa en el Grafico N°1, la evolucion es creciente y en el itimo
periodo, la cantidad de rectamos ha sido superior a los 3.6 millones.
Grafico N° 1
Numero de reclamos presentados ante las empresas operadoras

3560362

Fuente: Empresas operadoras, Elaboracion: QSIPTEL,

! Resolucion de Consejo Directiva N2 047-2015-CD/OSIPTEL publicada en el Diario oficial El Peruano el
14 de mayo de 2015 y sus modificatorias.
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Asimismo, la distribucidn de los reclamos resueltos por lfas empresas operadoras en los ltimos
afos se muestra en el siguiente cuadro. Como se observa, en los dltimos tres periodos, el Grupo
Telefonica (Movistar) lidera el nimero de reclamos resueltos, seguido de América Movil (Clarg),
mientras que las empresas Entel Perd {Entel} y Vielttel Per( (Bitel) aparecen en tercer y cuarto
lugar. Los reclamos resueitos por el resto de empresas no representa mas del 2.6%, en
promedio.

Como se abserva, en particular, las empresas del Grupo Telefonica han mantenido el primer
lugar en el ranking de fos reclamos, an todos los cases, por encima del 55% del total de casos
resueitos en la industria.

Cuadro N° 1
Porcentaje de reclamos resueltos seglin empresas operadoras

Movistar 73.27% 57.34% 66.11%
Ciaro 15.68% 36.05% 27.30%
Entel 7.07% 3.28% 3.81%
Bitei 0.50% 0.72% 1.04%
Ofras empresas 3.50% 2.61% 1.74%

Fuente: Empresas operadoras. Elaboracion: OSIPTEL

Ademads, en el Grafico N® 2 es posible cbservar la magnilud de la participacion de las
mencionadas empresas, las cuales cudles concentran aproximadamente el 97.4% de los

reclamos resuelios. Es decir, son estas empresas las que resuelven una ampliia mayoria del total
de reclamos de la industria.

Grafico N° 2
Participacion de las empresas operadoras seg(n ntimero de reclamos resueltos
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Por otro lado, la segunda vy dltima instancia administrativa la constituye el Tribunal Administrativo
de Reclamos de Usuarios (TRASU) del OSIPTEL. Ante esta instancia, los usuarios elevan sus
recursos de apelacion en caso estén en desacuerdo cen lo resuelto en |la primera instancia; asi
como, presentan quejas, ia cuales estan vinculadas a trasgresiones al procedimiento de
reclamos.

En el grafico N3, a centinuacion, se observa que la evolucion de apelaciones y quejas sigue ia
misma tendencia creciente que el nimere de reclamos presentados en primera instancia. En tal
sentido, el incremento de los reclamos presentados ante las empresas operadoras ha ilevado &
que e niétmero de ias referidas apetaciones y quejas, que son maiteria de competencia del
TRASU, se incrementen tambien.

Grafico N° 3
Evolucion de reclamos, apelaciones y quejas presentadas
Enero 2017 — Enero 2018

el

......... oo —k—

Fuente: Empresas operadoras, OSIPTEL. Elaboracidn: OSIPTEL.

De esle medo, en linea ¢on lo observado en la primera instancia, el crecimiento en e nimero de
expedientes elevados al TRASU ha sido muy pronunciade, en los dltimos anos. Tal como se
muestra en el grafico siguiente, en el dltimo periodo anual se presentd un crecimiento superior
at 100% respecto al aho previo, siendo los recursos de apelacion, &l tipo de expediente de mayor
participacién asi como, el de mayor crecimiento.

Como se describe en esta seccidn, las dos instancias del procedimiento de reclamos de los
servicios de telecomunicaciones afrontan una carga importante de casos y expedientes. Dicha
situacién ha generado, entre otros, el incremento de los diversos recursos destinados a su
atencion?®, asi como, un mayor nimero de abonados y usuarios de fos servicios de
telecomunicacionas que accede al procedimiento en las instancias referidas.

* Recursos financieros, humanos, entre otros, por parte de las empresas operadoras y el OSIPTEL,
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Grafico N° 4
NGmero de expedientes ingresados ante el TRASU por tipo
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Fuente y elaboracian: OSIPTEL,

b. Expedientes resueitas por el TRASU v el sentido de la resolicion

En respuesta a ia creciente demanda de los servicios del TRASU evidenciada en la seccidn
anterior, la capacidad resolutiva del Tribupal también se incrementd. Como se observa an el
Grafico N® 5, en el afio 2017 se duplicd el nimero de expedientes de apelacion resueltos y, en
lo que va del presente afic 2018, el nimero alcanzado es cercano a lo resuelto en el periodo
anual previo, En linea con la participacion el numero los expedientes ingresados

Grafico N°5
Expedientes de apelacién y queja resueltos por el TRASU
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Fuente y elaboracian: QSIPTEL.
* Al 22 de junio de 2018,
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La resolucion final del TRASU pone fin al procedimiento de reclamos. Asi, es en esta etapa que
se lermina la instancia administrativa ante la cual no cabe la interposicion de recurso de revision.

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

Al respecto, {ras el analisis especifico, el Tribunal se pronuncia scbre cada apelacién y las podria
declarar fundadas o infundadas o improcedentes, entre otros; siendo este tltimo, el sentido que
se presenta en la mayoria de las resclucicnes. Esto se evidencia en el Grafico N° 6, en el que se
observa la distribucion de las apelaciones resueltas segin el sentido de resolucion, las cuales,
en el ano 2017 representaron la mayoria de jas resoluciones finales del TRASU sobre los
recursos de apelacion, mostrando, asimismo, un crecimiento mayor al 100% en comparacion al
afo anterior,

Segun lo establece el Reglamento de reclamos?®, Ei TRASU declara fa improcedencia de los
recurses de apelacion cuando sucede alguno de los siguientes tres escenarios: i. Hubieren sido
presentados excediendo jos plazos establecidos, ii. No se hubiere agotado la via previa ante la
empresa operadora y iil. Exista un procedimiento en tramite sobre el objeto del reclamo o se
hubiere emitido una reselucion firme o que hubiese causado estade en un anterior procedimiento.

Grafico N°6
Porcentaje de expedientes resueltos segin sentido de la resolucion del TRASU
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Fuente y elaboracidn: OSIPTEL.

3 Art. 322.- improcedencia del reclama, recurso o queja.
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En tal sentido, en estos casos, el Tribunal no se pronuncia sobre el fondo del asunto o fa causa
que origind la presentacion del reclamo por parte del usuario; dnicamente evaila el tema
meramente formal y emite la respectiva resolucion.

De lo planteado en esia seccion se muestra gue el TRASU ha venide resolviendo un mayor
nimero de expedientes en los Ultimos aiios, principalmente de recursos de apelacidn, los cuales
en su mayoria son considerados improcedentes, es decir, aquellos en los que el tema formal es
lo evaluado.

¢. Situacidn de la carga de expedientes del TRASU

L.as secciones precedentes han descrito tanto el crecimiento en el ingreso de los expedientas al
TRASU; asi como, la cantidad de expedientes resueltos por dicho Tribunal. En esta seccion se
vinculan ambas variables y se muestra el impacto en los usuarios de esta sequnda instancia.

A este respecto, en el Grafico N° 7 se observa la serie mensual de! ingreso de expedientes cuyo
aumento acelerade del afio 2017 e inicios del aho 2018 no tiene precedentes en la institucién.
De otro {ado, si bien se observa el incremento en los expedientes resueltos, éste no ha sido de
magnitud similar a la del ingreso. Este ha ariginado que ia brecha enire ambas variables produzca
un déficit en fa atencion de expedientes. Consecugntemente, mes a mes se ha ido acumulando
una cantidad de expedientes sin resolver, los cuales al 22 de junio de 2018 son 257 993, cifra
superior al total de expedientes resueltes en el afio 2017.

Grafico N°7
Brecha de expedientes ingresados y resueltos por el TRASU
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Fuente y elaboracion: OSIPTEL,
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Si bien se observa un quiebre en fa serie de expedientes ingresados que se inicia en el mes de
marzo de 2018, el que responderia a la implementacion de las medidas extraordinarias®, el efecto
generado previamente ha lievado a la situacion descrita. Consecueniemente, como resultado,
los usuarios que recurren al TRASU tienen gue afrontar mayores plazos en espera de su
reselucion, Asi, como se observa en el Grafico N° 8, el promedio de dias de resclucién de
apelacidon es cercano a los 160 dias.

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

Fuente y elaboracion: OSIPTEL,

d. Sobre la notificacion de las reseluciones a carao del TRASU

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

* Resolucion N2 051-2018-CD/OSIPTEL: Norma que aprueba medidas extraordinarias relacionadas a!
procedimiento de Atencidn de Reclamos de Usuarias publicade en el Diario Oficiai El Peruano al 25 de
febrero de 2018.

* En algunos casos, el TRASU emite resoluciones que no ponen fin al procedimiento cuyo fin es solicitar
informacidn, suspender plazos, entre otras, sin embargo, la cantidad es reducida en comparacion con la
emision de resoluciones finales.
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Diagrama N°1
Instancias, procedimiento y notificacién
Primera Instancia Segunda Instancia
Presentacion de Presentacion de

rectamo Apelacion o Queja

Analisis Analisis

La stapa de notificacién de las resoluciones es importants en fa medida que mediante slla se
asegura que los usuarios del proceso efectivamente conccen fa decisién emitida por la instancia
respectiva.

Respecto al referido procese de notificacion, tanto las empresas como el TRASU cuentan con
dos modalidades para realizar dicha notificacién de sus resoluciones$: la modalidad personal,
mediante la cual la resolucidn es entregada en la direccidn fisica sefialada por el reclamante,
apelante o quejoso y la modalidad electrénica, en la cual se remite la resolucién al correo
alactrénico sefialado por alguno de los referidos agemtes, quien es el que opta por alguna de las
dos modalidades disponibles, en el momento de iniciar el procedimiento en la primera y/o
sagunda instancia.

En cuanto a la preferencia en la utilizacién de las modalidades de notificacidn, las cifras obtenidas
de los expedientes resueltos por el Tribupal, en los dltimos meses, permiten afirmar que la
modalidad electrdnica es la preferida entre los usuarios del procedimiento en la segunda
instancia. Asi, la distribucién en la eleccidn de dichas opciones, que se muestra en el Cuadro N°
2, revela que en el 71% de los casos, los titulares de dichos expedientes solicitaron ser
notificados via correc electrdnico mientras que el 29% preflrio la modalidad de notificacion
personal a su direccion fisica.

Cuadro N° 2
Distribucion de sclicitud de notificacion seqin modalidad

Solicite notificacion electrénica (

Jul 2017 a Mar 2018 297, 7174
Fuents y elaboracién: QSIPTEL.

® El art. 382 del Reglamento para la atencién de reclamos de usvarios de servicios puablicos de
telecomunicaciones, Resolucién N2 047-2015-CD/OSIPTEL y sus madificatorias, establece una tercera
forma de notificacidn: Ia netificacion bajo puerta. Sin embargo, esta modalidad ne representa una opcién
para el usuaric y es utilizada, (nicamente, en el caso que no se haga efectiva la notlficacién personal en
segunda visita.




w;%
- 2«5

Pk

@
p s;fm» g %"}
1]

O]
: g " fa
e g;ﬁ w >

;(‘»5"*‘»‘53/
\wﬁ?‘ \73

e

)

ﬁ;-c«.

N° 00020-8T/2018

INFORME Pagina: 11 de 35

Como se observa, en el periodo que abarca los meses de julio de 2017 a marzo de 2018, en
promedio, siete de cada diez usuarios de los servicios del TRASU eligieron ser notificados de
manera electrénica. Asimisme, en el Grafico N° 9 se presenta la evolucién 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 muestra, esta opcion muestra una tendencia creciente
en las preferencias de los usuarios, fas cuales han llevado a que se duplique el ndmero de
expedientes con estas caracteristicas, al final del periode.

Grafico N° 9
Expedientes resueltos en los que el usuario solicita ser notificado electrénicamente
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Fuente y elaboracidén: QSIPTEL.

e. Constancia de notificacion v/fo validez de la misma

Con la tinalidad de otorgar validez a la notificacion de las resoluciones de primera y segunda
instancia del procedimiento de reclamos es requisito indispensable para ia autoridad obtener, por

parte del administrado, una constancia de recepcion, asi como, efectuarla en el plazo
establecido.
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Notificacion Electronica via
correo electrénico
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Fuante y elaboracidn; OSIPTEL

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

’ La informacion de plazos, de los requisitos de cada modalidad de notificacidn y el orden de prelacién estan establecidos en el Reglamenta de rectamos.
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£ Diagrama N° 2 muestra las etapas a ser seguidas para la obtencion de una notificacidn 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 medalidad de notificacion
electrénica, via correo electrénico en la que el destinatario otorga el acuse de recibo en el plazo
establecido. Este acuse representa ia constancia de notificacion y permite terminar el
pracedimiento.

Por otro lado, paraddjicamente, una de las formas mas complejas para efectuar una notificacion
eficaz puede iniciarse también con la medalidad elecisdnica, via correo electrdnico. Esto acurre
cuando el destinatario no emite el acuse de recibo 0 no lo hace en el plazo estahlecido, tras lo
cual se procede a efectuar la notificacion por la moedalidad fisica. £s enfonces que una de las
alternativas, de las incluidas en el Diagrama N° 2, es aquelia en ia que la direccion fisica sea
ingxistente con lo cual, se procede a notificar a la direccidn del DNi del abonado. En caso este
tltima sea tambien inexistente, es necesario proceder a la notificacion via publicacion en un diario
de circulacion nacional. Esta opcidn es la mas compleia en la medida que involucra un mayor
uso de recursas, asi coma el plazo de notificacidn 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 electrdnicas, la ausencia de la constancia incrementa el ntiimero de aguéllas
que deberdn ser notificadas bajo la modalidad fisica.

2.2 Planteamiento del problema

Tal como se observa del contexto descrite, el procedimiento de reclamos de los servicios de
telecomunicaciones, en su segunda instancia, afronta una carga importante 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 come la acumulacién de un
aito nimero de expedientes pendientes de atencion y la extension del plazo de resolucién de
expedientes.

De esta forma, ia dimensién de la sobrecarga procesai del TRASU se traduce en Ja imposibilidad
de este Tribunal asi como, de su Secretaria Técnica, 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.

Por otro lado, en el aspecto precedimental, se ha evidenciado la creciente preferencia por el uso
de la notificacion electronica por parte de los usuarios de la segunda instancia administrativa; asi
come, y la necesidad de obtencidn de una constancia de notificacidn bajo los parametros
descritos, para este tipo de notificacion, Estas circunstancias han ocasionado, por un lado, un
uso poco eficiente de la modalidad de notificacién electrénica, via correo electrénico utilizada por
el TRASU, y por otro lado, un creciente uso de recursos institucionales para atender el proceso
de notificacion.

2.3 Posibles causas del problema

Los problemas descritos en la seccidn anterior tienen su origen en diversos factores, los cuales
se identifican a continuacion, segun los dos ambitos de intervencién sefialados:
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2.3.1 La sustitucién de la direccidn 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 presentacidon de la apelacién o queja sea via pagina web de las
empresas operadoras, la nolificacion de fas resoluciones, por parte del TRASU, seran via
electrénica

En cuanto al primer punto planteado, sobre ef uso poco eficienie de la actual modaiidad de
notificacion electronica, si bien cada vez un mayor nimerc de apelantes y quejosos salicitan ser
notificados bajo dicha modalidad, un porcentaje alto de ellos no llega a ser notificado
exitosamente por esa via. Asi, para que Ia notificacian se considere exitosa, como se sefald en
la seccion 1.3, se requiere obtener una constancia de notificacion vélida, que en el caso de la
modalidad electronica, el requisito indispensable es que el usuario ejecute una accion especifica
en un plazo determinado. De esta forma, tras recibir 1a informacion 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 e TRASU envia, caso contrario, el TRASU tendra que iniciar el
flujo de la notiticacidn fisica.

Al iniciarse el proceso de la natificacion fisica, requerido en la normativa, no se cumple con o
especificamente sefialado por el usuario sobre su preferencia en la modalidad de notificacidn
elegida, ademas se genera un mayor gasto institucional y se extienden los plazos utilizados para
dicha labor.

Figura N°1
Contenido de] correo electrénico remitido al usuario

oatema de Natifoaomnes Elrotrini s del ORPTR,

(LIRS Earie

CNy feenedanta
Az

Kep deRaciams

Arpiuete - Quid

Erzresa Opresdera
Vg de Regnd
. Teshyda Rezs
Cgmaedaty

ATTELETTEISAEINTE ¢ e et

R MET IR I e

En tal sentido, el Grafico N°11 permite evidenciar la dimensién de lo descrito previamente. £n
promedio, unicamente el 30% de los expedientes resusitos cuya modalidad de notificacion,
elegida por el usuario, era la electrénica fueron notificados exitosamente, mientras que en el 70%
de los casos se requirid que se utilice la modalidad tisica para lograr la constancia requerida. Fs
decir, solo tres de cada diez usuarios efectud la accién que permitia obtener la constancia valida
de notificacion en el plazo sefalado. En el resto de los casos, no se realizod la accién o se hizo
tuera del plazo establecido por lo que fue necesario optar por la modalidad aiternativa.
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Gréfico N° 11
Porcentaje de expedientes resueltos segin estatus de despacho electrénico
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Fuente y elabaracidn: OSIPTEL.

Esta falta de respuesta por parte del apelante o quejoso puede estar originada en diversas
causas relacionadas al acceso y administracion del buzén de correo electrénico del usuario, entre
fas que se tiene la revision no periddica de ia cuenta, capacidad de buzén, entre otros.

Asimismo, otra de las causas encontradas estd vinculada al uso de una amplia variedad de
diferentes cuentas de correo electrdnico utitizadas por algunos usuarios. Esta practica podria
representar una conducta contraria a la buena fe procesatl en fa medida que estaria relacionada
a extender los plazos del procedimiento o buscar una falla formal del mismo. Asi, se ha detectado
a usuarios que ingresan un alto ndmero de expedientes al TRASU, en muchos casos solicitan
ser notificados por correo electrénico y ademas, registran una amplia lista de correos
electrdnicos.

La dimensidn de esta practica puede observarse en el Cuadro N° 3, en el que por ejemplo, el
Usuario 1 elevé al TRASU 662 expedientes y solicité ser notificado via la modalidad electrénica
en 602 de los casos. Para este fin proporciond 32 diferentes cuentas de correo electrénico lo cual
dificultaria un uso adecuado de los correos electrénicos para otorgar una respuesta, en plazo,
tras la recepcidn de la comunicacion del QSIPTEL.

Consecuentemente, al no obtener la constancia de notificacién especifica, la institucion debera
hacer uso de |a notificacion fisica que es mas costosa en términos de tiempo y recursos, como
se verd en el siguiente punto.

Por otro lado, en lo que respecta al segundo problema planteado, relacionado al creciente uso
de recursos institucionales para atender el proceso de notificacion este se explica por:

a. Eluse poco eficiente de la modalidad de notificacion electronica, via correo elecirdnico,
que obliga a hacer uso de la notificacion fisica como medida alternativa.,
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b. Lademanda creciente en el uso de los servicios det TRASU lo cual ha llevado a resolver
un mayer nimere de expedientes y por ende, elevar el nimero de notificaciones.
¢. Elincramento de direcciones fisicas no correctas o inaxistentes.

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

Usuarin 1 662 602 a2
Usuario 2 7i8 5653 26
Usuano 3 181 145 22
Usuario 4 174 164 20
Usuario 5 262 247 17

Fuente y elaboracion: OSIPTEL,

Con relacién a lo sefalado previamente, el crecimiento de Ja demanda de los servicios del
TRASU, es decir, 8l incremento de las apelacionss y las quejas, va en linea con el crecimiento
an los reclamos en ta industria, como se explicd la seccidn inicial. Esto ha llevado a la institucion
a disponer recursos en respuesta a la referida demanda, de esta manera, al incrementarse el
numero de expedientes resusltos, se ha incremsntado también la 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 producto del contexto sefalado. As(, en el Grafico N° 12 se ha incluido la informacion
del gasto mensual efectuado de enero a mayo del presente afio; asi como, la cantidad de
notificaciones efeciuadas. En &l se cbserva la tendencia creciente de ambas variables.

Grafico N° 12
Gasto mensual en mensajeria fisica Soles {S/} y Nro. de notificaciones realizadas - 2018 -
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Fuenta y elaboracidn: OSIPTEL.

¥ El periodo de ingreso de los expedientes se inicla en enero de 2016 ¥y termina en febrero de 2018,
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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 afio 2016 y 2017, asi como, el gasto proyectado para
el ano 2018. Como se observa, afio tras ano el gasio casi se ha duplicado, lo cual no es sostenible
en un contexto de recursos escasos por el gue atraviesan las instituciones del Estado. Ello
evidencia la necesidad de poner mayor énfasis en la uiilizacién de ia modalidad electronica gue
genera menos gasto y es mas eficiente en términos de plazos.

Gratico N° 13
Gasto anual en mensajeria fisica en Scles (S/)

AR R NN

Fuente y elaberacidén: OSIPTEL.
* El gasto del afio 2018 ha sido proyeclado en base al consume hasta el mes de mayo,

Finalmente, respecto a lo sefialado en el item ¢., 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 fo muestra el Grafico N° 14. Esta es una variable
relevante a considerar ya que al no haberse podido entregar al destinatario, se requiere avanzar
a fa titima forma de notificacién gue se muestra en la parte inferior izquierda {etapa IlI} del
Diagrama N°2, mediante la publicacion en un diario de circulacién nacional, lo cual implica mayor
gasto institucional’ as{ como mayor plazo de espera para el usuario.

? £n el afio 2017, el gasto efecutado por la publicacidn en un diario de circulacion nacional y en el diario El
Peruano superd los Ciento cuarenta y cinco mil Soles (S/ 145 000).
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Grafico N° 14
Cantidad de notificaciones fisicas infructuosas
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Fuenie y efaboracién: QSIPTEL.

2.3.2 Sobre la atencidn 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 tipo de expedientes elevados al Tribunal, se observa en el Grafico N° 15 que en ¢l
presente ano 2018, los recursos de apelacién son los que han ingresado en mayor niimero, asi,
en promedio representan el 78% del total de expedientes ingresados. Esto va en linea con lo
presentado en el Grafico N° 4, en ef que se muestra que en el periodo considerado, afios 2015
al 2017, las apelaciones siempre fueron los expedientes con mayor participacion.

Grafico N*15
Expedientes ingresados al TRASU segun tipo
- Afio 2018 -

IS

Fuente y elaboracian: OSIPTEL.
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Por otro lado, en relacion con las empresas operadoras que elevan los expedientes de recursos
de apelacidn, el siguiente grafico muestra que son dos, las que agrupan la mayor parte de este
tipo de expedientes, Movistar y Claro, las cuales representan el 25% del total de apelaciones
ingresadas en el pericdo 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 inciuye un nimero mas amptio de empresas pero
que aportan con un nimero muy reducido de expedientes.

Grafico N°16
Apelaciones presentadas por principales empresas operadoras

Fuente y efaboracion: OSIPTEL.

En cuanto a ia informacion desagregada de los expedientes de apelacion resueltos, el siguiente
Grafico N® 17 complementa la informacién presentada previamente respecto a las apelaciones
resueltas segiin tipo de resolucion. De estos se obtiene que, la tendencia de la participacion de
las apelaciones declaradas improcedente es creciente. Asi, si bien hasta el 2017, dicha
participacion apenas superaba el 50% del total de apelaciones resueltas, en el Gltimo trimestre
esta participacién se ha elevado por encima del 70%
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Grafico N* 17
Apelaciones resueltas por sentido de la resolucion

Fuente y elaboracién; OSIPTEL.
*informacion at 18/06/18.

A manera de resumen se puede sefialar que la principal causa de la carga procesal que afronta
et TRASU proviene de los expedientes de apelacion etevados por tres empresas operadoras, ios
cuaies tras ser analizados resultan, en su mayoria, ser declarados improcedentes por el Tribunal,

Esta declaracion de improcedencia na implica la revisién, por parte del Tribunal, del fondo del
asunto que el usuario buscaba impugnar en una segunda instancia. Unicamente, es un
pronunciamiento de un aspecto formal, en su mayoria referide a la presentacién fuera de plazo
del recurso de apelacion.

Consecuentemente, en el contexto actual en que los plazos de atencién 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 ofro lado, con la finalidad de conocer cuai fue la materia objeto de reclamo mas recurrente
por parte de los apelantes se dividio las apelaciones por materia asi como por el sentido de ia
resolucidén emitida por el Tribunal. El resultado se muestra en el Grafico N° 18. En este se
observa que la mayoria de las apelaciones improcedentes estan relacionadas a reclamos por
facturacion y cobro'?, es decir, por montos que figuran en el recibo y respecto de los cuales el
usuario no reconoce el consumo ¢ que estan referidos a conceptos que desconoce.

19 Reglamento de reclamos. Articulo 282.- Objeto del reclamo.
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Grafico N°18
Apelaciones resueltas por materia y sentido de la resolucion: enero - mayo 2018
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Fuente y efaboracion: OSIPTEL.

Esto resulta relevante debido a que mientras se encuentre en iramite el recurso de apelacion, la
empresa operadora no podra exigir el pago del monto reclamado ni tampoco podra suspender ia
prestacion del servicio™. Sin embargo, tras la emision de la resolucion de improcedencia, fa
ermpresa aperadora podra exigir el monto adeudado, asi como el respectivo interés.? De esta
forma, una duracion extensa de! procedimiento en segunda instancia afecta a todas fas 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 atencion de casos en los que séle aporta sobre los aspectos formales, en lugar
de priorizar la atencion de aguellos casos en los que puede resolver sobre el fondo que afecta a
la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones.

2.4 Permanencia del problema en caso de no intervencion

Tal coma se ha mostradoe en este Informe, ef incremento de reclamos asi como de apelacionas
y quejas ha ilevado que un mayor nimero de usuaros y abonados de los servicios de
lelecomunicaciones 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 piazo cada vez mas abuliados.

De no efectuarse ninguna intervencion se generaran resultados simitares o incluso de mayor
impacto a los observados, si se tiene en cuenta la carga acumulada en la actualidad. £n tal

! Reglamento de reciamos. Articulo 302.- Suspensidn del acto o de la resclucion recurrida.
2 geglamento de rectamos. Articulo 142.- Devolucion e interés aplicable.
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sentido, es imporlante la intervencion especifica para atender fa referida sobrecarga y ofrecer
mejoras en términos de plazos de atencién a los apelantes.

Por otro lado, en el caso de la utitizacidn de las casillas electrénicas, si bien un mayor nlimero
de usuarios muestran una preferencia creciente por el uso de esta modatidad electrénica de
notificacion, ésta muestra las dificultades antes explicadas.

En caso no se efectie alguna intervencion se generaran resultados similares o incluso de mayor
impacto a los observados, si se liene en cuenta que las tendencias son crecientes, £n tal sentido,
es importante la intervencion especifica para obtener eficiencias come ahorros en plazos de
espera para os ustarios asi como en ei gasto institucional.

3. OBJETIVO DE LA INTERVENCION Y BASE LEGAL

3.1 Objetivo de la Intervencidn

El objetivo general de la intervencion es conseguir la reduccidn de ios plazos de atencion del
TRASU, asi como, ofrecer un medio efectivo para efectuar la nofificacién de las resofuciones a
su cargo.

En esa linea, unc de los objetivos especificos es conseguir un uso mas eficiente de ia notificacion
en la modalidad electrénica para los expedientes que atiende el TRASU, fogrando asi un proceso
de notificaciénn mas corta, mas expedilivo y con el uso de menores recursos. Con la
implemnentacion de ta intervencién se lograra notificar eficazmente y en menores plazos a la
totalidad de usuarios cuya eleccion sea la electrénica, asi como, se eliminaran los gastos
relacionados a la utilizacion de las modalidades alternas.

&n el segundo caso, el objetivo particular de la medida a ser planteada, es reducir la efevacion
de expedientes de apelacién en los que el TRASU Onicamente analiza aspectos formales y que
son la mayor parte de lo que resuelve a la fecha. De esta manera, podré concentrar sus recursos
en atender temas sustanciales a la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y en plazes
menores, con el consecuente beneficio para los usuarios del procedimiento de reclamos.

3.2 Base legal para ia intervencion

» Elinciso 3) del Articulo 77 del Texto Unico Ordenado de |a Ley de Telecomunicaciones,
Decreto Supremo N° 013-93-TCC, que dispone que es funcién fundamental det
OSIPTEL expedir directivas procesales para solucionar y resolver los reclamos de los
usuarios de los servicios.

* El Articulo 74 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones aprobado
por Decreto Supremo N° 013-93-TCC, que dispone que toda empresa que preste
servicios publicos de telecomunicaciones debera establecer una via expeditiva para
atender los reclamos que planteen los usuarios relacionados con los servicios;
estableciendo el Reglamenio los plazos y términos para resolver el reclamo, asi como
los casos en los que el usuario podrd recurrir al OSIPTEL, en caso de denegacidn de
los mismos.
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= Articulo 23 y literal b) del articulo 25 de! Reglamento General del OSIPYEL, Decrato
Supremo 008-2001-PCM, por cuyas disposiciones el OSIPTEL ejerce su funcitn
normativa, dictando de manera exclusiva y dentro del ambito de su competencia,
reglamentos y normas de caracter general, aplicables a todos los administrados gue se
encuentren en las mismas condiciones. Estos reglamentos podran definir los derechos
y obligaciones entre las empresas operadoras y de éstas con los usuarics.

Por otra parte, el OSIPTEL puede dictar reglas a las que estan sujetos los procesos
que se sigan ante cualquiera de los drganos funcionales del OSIPTEL, incluyendo los
reglamentos de infracciones y sanciones, de reciamos de usuarios, de solucién de
controversias y en general, los demas gue sean necesarios segiin las normas
perinentes.

* Articulo 3 de la Ley N? 27332 - Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversion Privada en Servicios Pdblicos -, modificada por Ley N° 27831, el cual
establece que el OSIPTEL tiene asignada, entre otras, la funcién normativa, que
comprende la facultad de dictar, en el ambito y en materia de su competencia, los
reglamentos, normas que regulan los procedimientos a su cargo, otras de cardcter
general y mandatos u otras normas de cardcter particular referidas a intereses,
obligaciones ¢ derechos de fas entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios.

* Articulo [l del Titulo Prefiminar de la Ley del Procedimiento Administrative 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 electronica, siempre
que cuente con el cansentimiento 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 probleméatica descrita
seran desarroliadas seguidamente, de forma especifica por cada problema identificado:

4.1.1 La sustitucion de la direccion de correo electrénico por la casilla electrénica para la
notificacion de los actos administrativos a cargo del TRASU, disponiendo que en los
casos en los que la presentacién de la apelacion o queja sea via pagina web de las
empresas operadoras, la notificacidon de las resoluciones, por parte del TRASU, serdn via
electrdnica

Las aflernativas que se advierten son ias siguientes:
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Alternativa 1: No intervenir y mantener el procedimignto actual

En esta opcion se propene mantener el procedimiento aciual en el cual se utiliza la cuenta del
correo electrdnico senalada por el apelante ¢ quejoso, como la direccidn a ser wlilizada por el
TRASU para efectuar la notiticacion electrénica.

Come se ha mencionado antes, esta opcién tiene {a caracteristica de requerir la ejecucion de
una accidn especifica por pare del usuario, en un plazo determinado, para generar gl respectivo
acuse recibo que valide Ia notificacion, En caso el usuario no realice la acciénh descrita, el TRASU
debera buscar efectuar [a notificacion bajo fa modalidad fisica o personal, lo cual podria generar
a su vez, los diversos escenarios presentados en el Diagrama N°2 en [a bdsgueda de obtener
una notificacion eficaz.

Alternativa_2: Modificar la_modalidad de notificacion _electronica utilizada_por_el TRASL,
cambiando el correo electrénico por la casilla_electrénica v establecer que esta sera la Unica
opcidn de notificacion disponible para los usuarios gue presenien su apelacidn v/o queja via

pagina web

Esta alternativa consta de dos pares: i. Gambiar la direccion de correo electrdnica por la casilia
electrénica como medio para efectuar ia notificacidn baje la modalidad electrénica y, ii. Eslablecer
la electronica como modalidad Unica de notificacién para los apelantes y/o quejosos que
presentan sus recursos utilizando ia pagina web.

La primera parte requiere que, para lodo usuario gue elija expresamente ser notificado bajo ia
modalidad electrdnica, se cree una casilla electronica, 1.a creacion de esta casilla estara a cargo
del OSIPTEL, mediante la participacion de las empresas operadoras, que son las que reciben
los recursos de apelacidn vy gueias de los usuarios v por ende, les entregarian sus respectivas
credenciates de acceso, ver Diagrama N° 3

En esie caso, la notificacion se entiende validamente efectuada cuando el OSIPTEL deposita ia
resolucién en el buzdn electrénico activo asignade al apelante o quejose, surtiende efectos el dia
que conste haber sido entregada. Para esto, se requiere un servicic de selflado de tiempo que
proporciona fa fecha y hora de entrega, a cargo det OSIPTEL. De esta forma el usuario ya no
tendra que ejecutar una accién especifica para generar un acuse recibo que si requiere la
notificacién a fa direccion de correo electrénico. Asimismo, al ser inmediata, los plazos de
notificacidn se reducirdn en gran medida,
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Diagrama N° 3
Proceso de creacion de buzdn o casilla electrénica
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Fuente v elaboracidn; OSIPTEL.

En cuanto al costo de implementacion y operacidn de la casilla electrénica, a ser asumido por el
OSIPTEL", se divide en dos: un costo fijo y itnico para la implementacion inicial y un costo
unitario por notificacion, el cual involucra el referido sello de tiempo. El costo inicial o inversidn
asciende a Cuatrocientos mit Soles (S/ 400 000) misntras que el costo variable sera de $/1.80
por notificacion efectuada.

Cuadro N° 4
Gastos por notificacion y ahorro proyectado

Montos en Soles

Local 4.90 1.80 310

Nacional 65.50 1.80 4.70
Fuente y elaboracidn: OSIPTEL.

Teniende en cuenta los ahorros a ser generados can la implementacion de la casilla electrénica,
se estima que la inversién o costo inicial podria ser recuperado en un plazo aproximado de 17
meses. Asimismo, otro de los importantes benelicios de la implamentacién de la casilla
electrénica es la reduccidn en sl plazo de notificacion del que gozaran los usuarios; posibilitando,
ademas, salisfacer sus expectativas al ser efectivamente notificados por la modalidad que
eligieron al presentar su queja o recurso de apslacion.

Respecto a la segunda parte a describir en la presente alternativa, es decir, el establecimiento
de la casilla electronica como modalidad Gnica de notificacién para los apelantes y/o quejosos

13 .05 costos aqui considerados son preliminares, Las cifras finales se obtendran como resultado de los
procesos de contratacion.
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que presentan sus recursos ulilizando ia pagina web, se considera necesaric el estabiecimiento
de dicha obligacion con la finalidad de garantizar un uso mds intensivo de la mencicnada casilla.

Grafico N° 19
Distribucién de expedientes resueltos segun medio de presentacidn

B [ IR N A A

Fuente y elaboracién: OSIPTEL.

Es importante considerar que los usuarios que hacen uso de la pagina Web para la presentacion
de sus recursos de apelacion o queja estdn familiarizados con la utilizacién de los servicios que
ofrecen las tecnologias de la informacion por lo que el uso de la casilla no le representara un
costo significativo adicicnal. Asimismo, como se observa en el Grafico N°19, aproximadamente,
el 10% de los expedientes que se resuelven en el TRASU fueron presentados via pagina web,
el resto de los usuarios que usaron los diferentes medios mantendran la opcién de elegir entre
la alternativa fisica o electrénica.

Finalmente, ios recursos de apelacion y las quejas son presentados ante las empresas
operadoras por ende, seran ellas las que proporcionardn a los usuarios la informacién para la
creacién 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 que se propone otorgar un plazo
de adecuacién antes de iniciar la implementacion de las casilias.

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

Las alternativas que se proponen son las siguientes:

Alternativa 1: No intervenir v mantener el procedimienta actual

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

Como se ha mencionade antes, esta opcion mantendria el resultado actual en el que se tiene
una sobrecarga de expedientes cuyo plazo de atencidn es muy fargo y en el que la resolucién
final tiene la caracteristica de omitir un pronunciamiento sobre el fondo del asunto impugnado
por el usuario.




N° 00020-S7/2018

INFORME Pégina: 27 de 35

Alternativa 2: Modificar el procedimiento actuaj facuitando a las empresas operadoras a resolver
los recursos de apelacion gue son presentados por los usuarios en plazos mavores al establecido

Esta alternativa consiste en facuitar a las empresas operadoras a resojver y pronunciarse sobre
las apelaciones que son presentadas por los usuarios en plazos mayores al establecido, las
mismas habrian sido declaradas como improcedenies por el TRASU,

Esta opcidn tiene la ventaja de ofrecer al usuario un pronunciamiento en un plaze corto debido a
que la empresa debera resolver dichas apelaciones en un plazo simifar al que cuenta para elevar
el expediente al Tribunal, es decir, cinco dias (tiles. Asimismo, permitird una reduccion paulatina
en los piazos de atencion con los que cuenta el TRASU en la actualidad ya que permitira que, ai
recibir una menor cantidad de apelaciones, destine sus recursos a resolver aquellos expedientes
gue se encuentran pendienie de atencidn, 1

Por otro lado, la alternativa descrita ocasicnaria un costo a las empresas operadoras en tanto
tendran que atender y resolver las apelaciones en las que no se hubieren observado jos plazos
establecidos. Sin embargo, es importante sefalar, per otro lado, gue al resolver este tipo de
apelaciones en plazos cortos, podran exigir el monto adeudado en un plazo menor, lo cuat
representa un beneficio para ellas.

Resulta relevante mencionar que, como se mostrd en el Grafico N° 7, en el que se presenta ia
evolucion de los expedientes ingresados al Tribunal, el nimero de las apelaciones elevadas al
TRASU se ha venido reduciendo tras la implementacion de las medidas extraordinarias
aprobadas en el mes de febrero del presente afio. 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. Cabe mencionar, asimismo, que en
principio, segin lo observado en el Grafico N® 10 sobre las apelaciones presentadas por

principales empresas operadoras, serian tres las empresas que atenderian el mayor nimero de
casos.

Respecto al procedimiento a seguir por los apelantes, este no se ve alierado en la medida que a
la fecha, son las mismas empresas operadoras las receptoras de estos recursos. Sin embargo,
la comunicacion respecto a solucién de la apelacion serd remitida por las empresas, lo cual
podria llevar a consultas por parte de fos 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 atencién.

4.2 Analisis de alternativas

Al respecto, consideranda gue no todos los beneficios y costos que se derivan de las alternativas
identificadas se pueden cuantificar ¢ monetizar se ha optado por efectuar un Analisis Multicriterio
(AMC)*; este andlisis permite identificar la mejor alternativa a partir de la ponderacion de

4 par otro lado, el usuario mantiene la via de la interposicién de una queja si considera que ha existido
un defecto en la tramitacion del expediente,

* £] analisis multicciterio es un método que permite identificar la mejor atternativa a partir de un ranking
de alternativas disponibles que se deriva de una ponderacién de sub rankings respecte de criterios {o
atributos) previamente definidas. Para eilo, se deben definir:

. Criterios o atributos: son las caracteristicas respecto de las cuales se calificara a jas alternativas
disponibles.
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rankings respecto de criterios {o atributos} que se definirdn mas adelantes, para cada uno de los
componentes de la modificacian.

4.2.1 La sustitucion de la direccién de correo electrdnico por la casilia electronica para la
notificacion de los actos administrativos a carge del TRASU, disponiendo que en los
casos en los que la presentacion de la apelacidn o queja sea via pagina web de las
empresas operadoras, la notificacion de las resoluciones, por parte del TRASY, seran via
electrdnica

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

* Abhorros de la alternativa: Califica la capacidad de las alternativas para generar ahorros
al OSIPTEL en el corto, mediano y fargo plaze. En tal sentido, se otorgara 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
otorgara mayor calificacion a la alternativa que garantice la notificacion segun ta opcion
elegida por el apelante y/o guejoso.

» Accesibilidad para el usuario: Califica la dificultad que puede enfrentar el usuario en
la utilizacion de la alternativa. Por tanto, a mayor dificultad, se olorgardé menor
calificacidn.

* Costos de transaccion para las empresas operadoras: Califica el costo de gestionar
virtualmente la creacidn de la casilla implementacién 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
piazos en {a notificacidn de rescluciones emitidas por el TRASU. Asi, a mayor reduccion
de plazos, mejor calificacion,

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

»  Ponderaciones: sonios pesos {importancia relativa) que se e otorgard a cada atributo de tal forma

que la calificacidn para un determinado ¢riterio o atributo sea mas 0 menos relevante que el resto.

Una vez definidos los criterios {atributos) y las ponderaciones se procede, para cada uno de ellos, a

calificar a las alternativas y darles un puntaje ordinal. Dicho porcentaje serd ponderado de acuerdo a o
previamente definido,

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

n
MAX |8 = wyspy + WSy + wesiy + o+ uys, = Zw;s,—,—
i=1

Donde wy,....,wn representan las ponderaciones para cada criterio { atributo} v si,....., s, representan las
calificaciones {puntajes) otorgadas, a ia alternativa i, en cada uno de los criterios (atributos): desde el
criterio 1 hasta ei criterio n.
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Asimismo, sobre la calificacién a ser asignada a cada criterio ¢ atributo analizado se propone la

siguiente:

»  Calificacién baja
=  Calificacion neutral
» Calificacion alta

i -1,
(0.
11

En ese sentido, a continuacidn se procede a realizar la callficacion de los atributos de cada

alternativa disponible:

Cuadro N° 5
Matriz de analisis de aiternativas

BAJA
Actualmente existe un alto
porcentaje de notificaciones

ALTA
Con esla altemativa se genera un

tisnen conocimiento de las
bondades de fas tecnologfas da la

Ahorros electrénicas que requieran ser ahorro a corto plazo gue permite
remilidas via presencial, Esto recuperar la invarsion en el
genera un creciente gasto mediano plazo.
institucional.
BAJA
Actualmente existe un porcentaje c | ALTA )
Eficacia menor al 30% de las on esta allemaliva se garantiza
notificaciones electrénicas que que &l 100% de las notificaciones
son slectivamente vélidas. elecironicas sean eficaces.
EUTRAL
l.os usuarios que salicitan ser Las usua%ﬁcitan ser
e i [ - !
Accesibilidad notificados electrénicamente notificades electrénicamenta tienan

conacimiento de las bondades de
las tecnologias de la informacion,

Costos de transacclon

Con esta alternativa, las empresas
no incurren en costos de
lransaccién,

informacion,
BAJA
ALTA re—
—— Al tener la obligacidn de antregar

las credenciales a los usuarios, las
empresas cperadoras incurren en
coslos de transaccion,

Reduccién de plazos

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

ALTA

La notiffcacidn se realiza el mismo
dia de haberse depaositado la
resolucidn en ef buzdén.
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De acuerdo al analisis efectuado, se obtiene ! siguiente cuadro de calificaciones:

Cuadro N° 6
Puntaje de las alternativas

Ahorros -1 1 0.20
Eficacia -1 1 0.20
Accesibilidad 0 0 0.20
Coslos de transaccion 1 -3 0.20
Reduccidn de plazos -1 1 Q.20

[ H [0 0) ity

Finalmente, sobre la base de la evaluacidn realizada y las ponderaciones definidas, la Alternativa
2 tisne una calificacidn final de 0,40 migntras que la Alternativa 1 tiene una calificacién final de -
0.40. En tal sentido, la alternativa 2 es la elegida ya qus obtuvo el puntaje mas alto.

Grafico N° 20
Resultado del analisis de alternativas

Ahorros
1

Reduccion de plazos Eficacia

Costos de transaccién , Accesibilidad

==« «Alternativa 1: No intervenir y mantanaral procedimianto actual

Alternativa 2: Madilicar la modalidad de notilicacion efectrénica ulilizada por 6] TRASU y eslablecar
que sera fa dnkca opcidn de nolificacidn disponible para los usuarios qua presenten su apelacisn yie
queja via pagina wab

4.2.2 Sobre I2 atencidn de los casos en los que los recursos de apelacidn son presentados
por los usuarios en plazos mayores al establecido

Para este componente, se propone la siguiente evaluacion:
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= Ahorros de la alternativa: Califica la capacidad de las alternativas para generar ahorros
al OSIPTEL en el corto, mediang y largo plaze. En ial sentido, se oforgard mayor
calificacion a la alternativa que permita mayor ahorres.

» Eficacia: Califica la capacidad de lograr ef efecto que se desea 0 se espera. Asi, se
otorgara mayor calificacion a la alternativa que garantice la solucion y revision de los
temas de fondo de fas apelaciones de los usuarios.

s Costos para las empresas operadoras: Califica el costo de implermentar y atribuirle la
raselucion de apelaciones improcedentes a las empresas. En {al sentido, a mayor costo,
se otorgard menor calificacion,

» Reduccion de plazos de resolucidn: Califica fa capacidad de lograr una reduccidn de
plazos de resolucion para el TRASU., Asf, a mayor reduccién de plazos, mejor
calificacion.

De otro lado, respecto a las ponderaciones de cada uno de los criterios antes definidos se plantea
que la utilizada para el aiributo de "costos” ienga una mayor ponderacion debide a que se
generaran costos para las empresas operadoras que resolveran las apelaciones presentadas
fuera de plazo, asi como para las areas de atencién al usuario gue son parte dei OSIPTEL. En
tal sentido, el atributo de costos tendra una penderacion de 0.4, en tanto que el reste de atributos
tendra una misma ponderacién igual a 0.20.

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

» Calificacién baja -1,
»  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° 7
Matriz de analisis de alternativas

BAJA ALTA
Actualmente exista un alto Con esta altemativa un gran
Ahorros parcentaje de recursos destinados | porcentaje de las apelaciones ya no
a la resolucidn de apelaciones 56 revisarian en el TRASU,
improcedentes. Esto genera un genarandose un ahorro en el
creciente gasto institucional. mediana plazo,
Aclual enﬁ?—e{}‘]_esle un allo ALTA
or?;el:n;;?e de I::a Iac;?)nes Con esta allernativa se garantiza la
Eficacia ra';mltas lue o S8 cpe ntran en ravision y analisis de los problemnas
al prob?ema del usuario y se que presentan los usuarios con sus
declara su imprecedencia. senvicios.
BAJA
TA T
Con esta aller%%i.v—a— las smpresas Las empresas deberén_ dispaner
Costos MO incUrren en ni'n in costo recursos para la atencion de las
adicionalg apelaciones en las que se avalie
: los plazos.
BAJA
El proceso actual, al presentar en Al I 5-"1% .
su mayoria apelacicnes : ser las apolaciones
Reducclén de plazos improcedentes incrementa los improcedentes la mayor carga en
lismpos de resolucidn, retrasando Ias_ resoluciones de segunqa. los
los p!azcls' tismpos se verian reducides.,

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

Cuadro N° 8
Puntaje de las alternativas

Ahorros

Eficacia 1

Costos de transaceidn 1 -1 0.40
Reduccidn de plazos -1 1 0.20

3 210 ). 20 2. 21

Finalmente, sabre la base de la evaluacién realizada y las ponderaciones definidas, la Alternativa
2 tiene una calificacion final de 0,20 mientras que la Altemativa 1 tiene una calificacion final de
-0.20,
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En tal sentide, la alternativa 2 es la elegida ya que obiuvo el puntaje mas alto.

Grafico N° 21
Resultado del analisis de alternativas

Ahorros

Eficacia

Reduccion de plazos « 1

M QI GORR HESR RS O GER

. ) ) Costos de transaccion
==+ »Alternaliva 1: No inlervenir y mantenerel procedimiento actual

Alternativa 2: Modificar la modalidad de resolucién de apelaciones improcedentes por el TRASU,
cambiando & gue esta ligura sea resuelia 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 aguella alternativa que resulta més ventajosa
en funcion a los atributos y ponderaciones otorgadas.

&n virdud de lo antes expuesto, seguidamente se detalla la propuesta de solucion por cada una
de los temas planteados.

4.3.1 La sustitucion de la direccién de correo electrénico 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 notificacion de las resoluciones, por parte del TRASY, seran via
electronica

De acuerdo a la calificacion obtenida, se ha optado por la alternativa que resuita mas ventajosa.
Esta es la alternativa de implementar a 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

reCLsos.
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Esta alternativa dard un uso efectivo al sistema de notificacion electrénica y permitira ahorros
tiempo, y en recursos.

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

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

Esta alternativa permitira ahorros tiempo de resolucién, recursos institucionales y se podra poner
énfasis en los temas de fondo que presentan los usuarios con sus servicios contratados.

5. APLICACION DE LA SOLUCION SELECCIONADA

5.1 Aplicaciéon de la sobucion

La propuesta se materializara en la modificacion det Reglamento de reclamos y supondra lo
siguiente segun cada uno de los puntos evaluados:

Sobre la casilla:

La implementacion de la casilla electronica supone que las empresas operadoras, por encargo
del OSIPTEL, efectden la creacion de la casilla y la asignen a los usuarios al momento de la
interposicion del recurso de apelacion o queja. Para elio, el OSIPTEL pondra a su disposicién los
servicios web necesarios a fin que se valide la identidad del usuario y se proceda con la creacion
de la casilla. En este sentido, la Gerencia General def OSIPTEL emitira una Directiva para la
creacion y asignacion de las casillas electronicas, la cual entrard en vigencia posteriormente.

En ei caso de las apelaciones presentadas fuera del plazo establecido:

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

6. DIFUSION DE LA NORMA

6.1 Antes de la aprobacion de la norma

Antes de la difusion de la norma se realizé un proceso de consulta de informacion y comentarios
previos. Asi, para la elaboracion de la presente versién del proyecto de modificacion normativa
se revisd y analizo ia informacion estadistica relativa al procedimiento de reciamos en las dos
instancias administrativas. es decir, aquella que recolectan las empresas operadoras, asi como,
el TRASU.

Asimismo, las gerencias del OSIPTEL emitieron comentarios a una versidn anterior, las cuales
fueron analizados, considerados e incorporados, de ser ¢! caso. Tras la aprobacién det Consejo
Directivo, el proyecto de norma serd publicado para comentarios de los agentes exiernos
interesados, quienes tendran un plazo determinado para emitir sus comentarios, apiniones y
sugerencias. La referida publicacion se efectuara en ef diario oficial El Peruano y en a pagina
web institucicnal.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En cumplimiento de lo dispuesto por la Resclucion N° 069-2018-CD/OSIPTEL que aprueba los
Lineamientos de Calidad regulatoria del OSIPTEL se ha procedido a realizar el analisis de calidad
regulatoria, legando a las siguientes conclusiones y recomendaciones:

1. La propuesta de modificacion de la modatidad de naotiticacién electrénica, de cuenta de correo
a casilla, para los expedientes a cargo de la segunda instancia administrativa del precedimiento
de reclamos de usuarios, resulta ser ventajosa. Esta propuesta incluye el establecimiento de la
notificacion electronica como la Gnica opcidn de notificacién dispenible para los usuarios que
presenten su apelacién y/o gueja via pagina web.

De esta manera, con la implementacion de la intervencion se lograra notificar eficazmente yen
menores plazos, asi como, se eliminaran los gastos relacionados a la ufilizacién de las
modalidades alternas de notificacion.

2. La propuesta de modificacion del procedimiento de reclamos actual facultando a las empresas
operadoras a resolver los recursos de apelacion que son presentados por los usuarios en plazos
mayores al establecido, resulta ser ventajosa.

De esta manera, con la implementacién de la intervencion se lograra reducir los plazos de
atencion de los apelantes, asi como, se reduciré la carga procesal gue ingresa al TRASU.

Ceonsecuentemente, se recomienda elevar el presente informe al Consejo Directivo para su
respectiva aprobacién y publicacion de la versién para comentarios, de considerarlo pertinente.




