ANEXO

Formato para la presentacién de comentarios

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

Usuarios de Servicios Puablicos de Telecomunicaciones
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Proyvecto de Norma gue modifica el Reglamento para la Atencion de Reclamos de

Usuarios de Servicios Pilblicos de Telecomunicaciones

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

“Articulo 9.- Registro de reclamos

Las empresas operadoras deberan contar con un registro de reclamos, el cual
consignara la siguiente informacion:
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Caodigo o numero correfativo de identificacion de cada reclamo presentado.
Nombres y apellidos completos del usuario.

Numero o codigo del servicio o del contrato de abonado.

Materia de reclamo.

Fecha de presentacion.

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

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

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

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

“Articulo 70.- Objeto de Ia queja

El usuario podra presentar una queja en los siguientes casos:

Cuando haya operado e/ silencio administrativo positivo.

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

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

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

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

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

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




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

“Articulo 39.- Notificacion por medios electrénicos

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

a} Correo electronico, 0
b} Casilla elecironica.

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

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

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

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

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

4. En ef caso de la casilla electrénica, la notificacién se entiende vélidamente
efectuada cuando la empresa operadora o el OSIPTEL la deposite en el buzén
electrénico asignado al usuario, surtiendo efectos el dia que conste haber sido
recibida.

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

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

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




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

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

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

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

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

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

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

siguientes responsabifidades:

1. Senalar una direccién de correo electronico vélida.

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

3. Mantener activa la opcion de respuesta automatica de recepcion de la cuenta
de correo elecironico, en caso éste lo permita; o, en su defecto, enviar un correo
electronico confirmando la recepcion de la notificacion.

4. Asegurarse que la capacidad del buzon permita la recepcion de la notificacién.

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

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

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

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

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

La implementacion del sistema de notificacién via casilla electronica del TRASU
estara a cargo del OSIPTEL. Para hacer efectiva la notificacién por esta via, las
empresas operadoras, por encargo del OSIPTEL, efectuaran al momento de la
interposicion del recurso de apelacién o queja, la creacion de la casilla y su
asignacion al usuario. Para ello, deberan. validar la identidad del usuario y proceder




con la creacion de la casilla electrénica, haciendo uso de Jos servicios web provistos
por el OSIPTEL.

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

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

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

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

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

CD/OSIPTEL, por el siguiente texto:

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

28

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

28

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




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

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

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

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

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






Anexo N° 2.4 FORMULARIO DE RECURSO DE APELACION

Datos_del Usuario

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

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

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

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

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

Datos de! Recuwrso de Apelacidn

Empresa
Servicio

N° o codigo del servicic o del contrate de
Abonado

Codigo o N® def reclamo

Recurse de apelacién contra fa
Resolucion N®

Fecha de la Resolucion

Fecha de notificacion de la Resolucion

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

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

Por tante, solicite elevar el presente recursg al TRASU.

N . Fecha:
\r‘\ Firma




Anexo N° 2.5 FORMULARIO DE QUEJA

Datos del Usuarin

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

Austorizo ser notificado por casiila sl
electrdnica

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

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

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

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

Datos de la Queia

Empresa

Servicio

N® del servicio o del contrate de
abonado

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

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

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

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

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

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

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

Observaciones (Si desea puede manifestar algn aspecto adiclonal que considere pertinente).
Asimismo, de ser &l caso, indicar la documentacién adicional que presenta.
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g Si el espacio no fue suficiente, puede adjuntar las hojas adicionales que requiera,
LN
LAY , Y

Fecha:

Firma




