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Resolucién
15-99-CD/OSIPTEL

Reglamento para la Solucion de Reclamos de los Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones ante el Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Tele-
comunicaciones
(23/07/1999; El Peruano 26/07/1999)

Lima, 23 de julio de 1999

VISTO:

El Proyecto de Directiva que establece las nor-
mas aplicables para los procedimientos de aten-
cién a los reclamos de usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones y su exposicién
de motivos;

CONSIDERANDO:

Que, el inciso 3) del Articulo 770 del Texto Unico
Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones,
aprobado mediante Decreto Supremo No 013-
93-TCC, dispone que es funcion fundamental de
OSIPTEL expedir directivas procesales para
solucionar y resolver los reclamos de los usua-
rios de los servicios;

Que, el inciso d) del articulo 8o de la Ley No
26285 establece que es funcion de OSIPTEL
conocer administrativamente las reclamaciones
de los concesionarios y de los usuarios; y la
Tercera Disposicién Final y Transitoria de la
referida Ley establece que el OSIPTEL sera
competente exclusivamente para los servicios
publicos de telecomunicaciones;

Que, los incisos ¢) y d) del Articulo 160 del Re-
glamento de OSIPTEL, aprobado mediante De-
creto Supremo No 62-94-PCM, disponen que el
OSIPTEL, en uso de su potestad regulatoria y
normativa, debera dictar Reglamentos referidos a
los mecanismos procesales para la atencion de
reclamos de los usuarios del servicio publico de
telecomunicaciones a ser aplicados por las em-
presas operadoras y a la atencion de reclamos
de usuarios de servicios publicos de telecomuni-
caciones en caso hayan sido denegados por las
empresas operadoras;

Que, el Articulo 130 del Reglamento de OSIP-
TEL dispone que constituye requisito de validez
de los Reglamentos el haber sido prepublicados
en el diario oficial El Peruano, con la finalidad de
recoger las contribuciones y aportes que realicen

los agentes involucrados en la prestacion de los
servicios publicos de telecomunicaciones y del
publico de general;

Que, con fecha 31 de marzo de 1999 se publico
en el diario oficial El Peruano el Proyecto de
Directiva que establece las normas aplicables a
los procedimientos de atencion de reclamos de
usuarios de servicios publicos de telecomunica-
ciones y su exposicion de motivos, conforme lo
dispuso la Resolucion de Presidencia No 026-99-
PD/OSIPTEL de fecha 30 de marzo de 1999;

Que, se han recibido y evaluado los comentarios
realizados al Proyecto;

Que, atendiendo a la necesidad de que la pre-
sente norma sea de facil comprension para los
usuarios en general, se ha elaborado una guia
de orientacion, la misma que explica las principa-
les caracteristicas del procedimiento y contiene
formatos para la presentacién de reclamos y
recursos;

Estando a lo acordado por el Consejo Directivo
en la sesion de fecha 30 de junio de 1999;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar la Directiva que
establece las normas aplicables a los procedi-
mientos de atencion de reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones, su
exposicion de motivos y la guia de orientacion a
los usuarios, textos que forman parte de la pre-
sente resolucion.

Articulo Segundo.- La presente resolucion
entrara en vigencia a los noventa (90) dias ca-
lendario a ser contados a partir de su publicacién
en el diario oficial El Peruano.

Comuniquese, publiquese y archivese

JORGE KUNIGAMI KUNIGAMI
Presidente del Consejo Directivo del OSIPTEL

DIRECTIVA QUE ESTABLECE LAS NORMAS
APLICABLES A LOS PROCEDIMIENTOS DE
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ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DE
SERVICIOS PUBLICOS DE
TELECOMUNICACIONES

TITULO |

PRINCIPIOS POR LOS QUE SE RIGEN LOS
PROCEDIMIENTOS DE ATENCION A LOS
RECLAMOS DE USUARIOS

Articulo 10 - Principios por los que se rige el
procedimiento de atencion de reclamos de
usuarios.-

En la tramitacion de los Procedimientos de Aten-
cion y Solucion de los Reclamos de Usuarios,
rigen los siguientes principios:

Principio de Celeridad: Los reclamos de los
usuarios deberan ser atendidos y solucionados
sin exceder el plazo fijado para los mismos.

Principio de Economia Procesal: Los reclamos
de los usuarios deberan ser atendidos y solucio-
nados tendiendo a una reduccién de los actos
procesales, pero sin afectar el caracter imperati-
vo de las actuaciones que asi lo requieran.

Principio de Simplicidad: Los procedimientos de
reclamos de usuarios deberan ser atendidos y
solucionados con las formalidades minimas
siempre que aseguren la adecuada proteccion a
los derechos del usuario.

Principio de Transparencia: Los reclamos de los
usuarios deberan ser atendidos y solucionados,
garantizando el acceso de éstos al expediente y
a la informacién sobre el procedimiento, en cual-
quier etapa del mismo.

Principio de No - discriminacion: En los procedi-
mientos de reclamos, no se discriminara entre
los usuarios de servicios similares, evitando asi
que la desigualdad entre los usuarios afecte el
desarrollo o el resultado del procedimiento.

Principio de Responsabilidad: Los érganos esta-
blecidos en los procedimientos de reclamos
como competentes para la tramitacion de los
reclamos, son responsables de los actos proce-
sales que emitan, sin perjuicio de la responsabi-
lidad que les competa a las empresas operado-
ras.

Principio de Gratuidad: Los procedimientos de
reclamos de usuarios se conduciran de manera
gratuita.

Principio de Presuncion de veracidad: En los
procedimientos de reclamos de usuarios, se
presume que los usuarios dicen la verdad sobre
su identidad y su condicion de usuario del servi-
cio.

Principio de la eliminacién de exigencias o forma-
lidades costosas: Queda eliminada la exigencia

de presentacion de documentos que contengan
informacion que la propia entidad que los solicita
posea o deba poseer.

Principio de subsanacién: En los procedimientos
de reclamos de usuarios, los 6rganos estableci-
dos para atender los mismos, que adviertan
errores u omisiones en el procedimiento, debe-
ran encausarlos de oficio.

Principio de vinculacion y formalidad: Las normas
procesales y las formalidades contenidas en la
presente Directiva, son de caracter imperativo,
sin embargo se podra adecuar su exigencia al
logro de los fines del procedimiento.

TITULO I
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 20- Objetivo

La presente Directiva Procesal, en adelante
"Directiva”, establece las normas procesales que
obligatoriamente debera aplicar toda empresa
operadora que preste uno 0 mas servicios publi-
cos de telecomunicaciones para la atencion y
solucion de los reclamos de usuarios.

Asimismo, rige la actuacion del Organismo Su-
pervisor de Inversion Privada en Telecomunica-
ciones (OSIPTEL), a través del Tribunal Adminis-
trativo de Solucion de Reclamos de Usuarios, en
adelante "TRASU", con relacién a su potestad de
conocer como Ultima instancia administrativa los
reclamos de los usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones.

Articulo 30- Alcance

La presente Directiva es de aplicacion obligatoria
para todas las empresas operadoras que presten
servicios publicos de telecomunicaciones salvo
las empresas que prestan arrendamiento de
circuitos para los reclamos por problemas de
fallas y calidad del servicio, que se rigen por el
procedimiento establecido en la norma especifi-
ca.

Articulo 40- Via previa obligatoria ante las
empresas operadoras

La via administrativa previa ante las propias
empresas operadoras es obligatoria y de respon-
sabilidad del 6rgano al que ellas asignen compe-
tencia para tal efecto. Sin perjuicio de lo anterior,
las empresas operadoras son las responsables
ante los usuarios y el OSIPTEL.

El TRASU no admitira reclamos de usuarios que
no estén referidos a procedimientos culminados
ante los érganos establecidos por las empresas
operadoras, de conformidad con las reglas de
sus respectivos procedimientos internos y con
las contempladas en la presente Directiva Proce-
sal.
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Articulo 50 — Sujetos activos

Pueden interponer los reclamos y recursos ad-
ministrativos, a los que se refiere la presente
Directiva Procesal, los abonados titulares o usua-
rios, a quienes en esta Directiva se les denomina
indistintamente "usuarios”. La condicién de usua-
rio, en el caso de quienes no son abonados
titulares del servicio objeto del reclamo, queda
acreditada mediante la presentacién del recibo
objeto del reclamo o del ultimo recibo que hubie-
re recibido.

Asimismo, las personas que hayan solicitado la
instalacion o activacion de un servicio publico de
telecomunicaciones tienen capacidad para inter-
poner y tramitar un reclamo.

Las asociaciones de usuarios podran interponer
los reclamos en representacion de sus asociados
y de las personas que les hubieran conferido
poder, conforme al articulo 60 de la presente
Directiva.

Articulo 60- Poder especial y poder general

El usuario podra designar un representante con
poderes suficientes para interponer y tramitar su
reclamo. El poder a otorgarse puede ser especial
o general.

Se requiere poder especial formalizado mediante
documento privado, con firma legalizada ante el
notario publico para desistirse, allanarse, conci-
liar, transigir, someter a arbitraje la pretension,
efectuar el cobro del dinero proveniente de las
devoluciones efectuadas por las empresas ope-
radoras y solicitar u ofrecer como medio de
prueba el conocimiento detallado del tréfico cur-
sado, originado o destinado al servicio en torno
al cual versa el reclamo.

Se requiere poder general formalizado mediante
carta poder simple para todos los actos relacio-
nados a la tramitacion del expediente diferentes
a los mencionados en el parrafo anterior.

Articulo 70- Defensa sin abogado

En el curso del procedimiento administrativo ante
las empresas operadoras o ante el TRASU no es
obligatoria la intervencién de abogado.

Articulo 8o- Derechos y gastos del procedi-
miento

Los reclamos interpuestos y demas recursos que
se interpongan dentro del ambito de aplicacion
de la presente norma, no estaran sujetos al pago
de derechos de ningun tipo.

Articulo 90(*).- Suspensidn del acto o de la
resolucidn recurrida

La interposicion de reclamos y recursos a que se
refiere esta Directiva dejara en suspenso la ejecu-
cion de los actos reclamados, los derivados de
estos, o de las resoluciones recurridas; los que

quedaran supeditados a lo que se resuelva me-
diante resolucion que quede firme o que hubiere
causado estado.

La disposicion contenida en el parrafo anterior no
es de aplicacion, bajo responsabilidad de la em-
presa operadora, a aquellos reclamos que resul-
ten improcedentes por no encontrarse comprendi-
do el objeto de los mismos dentro de las materias
contempladas en el Articulo 180 de la presente
Directiva. Para estos efectos se debera calificar
como improcedente aquellos supuestos que
hubieren sido considerados como tales en un
precedente de observancia obligatoria aprobado
por el TRASU.

(*) Modificado por Articulo 1o de la R. 30-
2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Articulo 10o(*).- Pagos y condicionamiento
del reclamo

Las empresas operadoras no podran condicionar
la atencion de los reclamos formulados, al pago
previo de la retribucién correspondiente al objeto
del reclamo.

Luego de presentado un reclamo y mientras el
procedimiento no hubiere concluido, la empresa
operadora no podra suspender la prestacion del
servicio, exigir el pago, resolver el contrato de
abonado o incurrir en cualquier accion que infrin-
ja el Articulo 14 del Decreto Legislativo No 716,
salvo que se proceda licitamente a tal medida
como consecuencia de hechos ajenos a la mate-
ria del reclamo o cuando el usuario no hubiere
cumplido con el pago de la parte no reclamada.

Las disposiciones contenidas en los parrafos
anteriores no son de aplicacién, bajo responsabi-
lidad de la empresa operadora, a aquellos recla-
mos que resulten improcedentes por no encon-
trarse comprendido el objeto de los mismos
dentro de las materias contempladas en el Arti-
culo 180 de la presente Directiva. Para estos
efectos se deberd calificar como improcedente
aquellos supuestos que hubieren sido considera-
dos como tales en un precedente de observancia
obligatoria aprobado por el TRASU.

(*) Modificado por Articulo 20 de la R. 30-
2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Articulo 110- Facturacién e intereses

En los casos de reclamos por facturacién que se
declaren fundados, las empresas operadoras
dejaran sin efecto la facturacién del monto re-
clamado y reconoceran, de ser el caso, los inte-
reses devengados desde la fecha en que se
efectu6 el pago del monto reclamado hasta el
momento que se realice la devolucion o se pon-
ga a disposicion del usuario el monto pagado.

-378-



8§47

R. 15-99-CD/OSIPTEL

En caso contrario, el usuario debera abonar a la
empresa operadora el monto adeudado asi como
los intereses devengados desde la fecha de
vencimiento de la obligaciéon hasta el momento
que se realice el pago.

La tasa de interés aplicable sera la tasa de inte-
rés legal.

Las devoluciones que deban cumplir las empre-
sas operadoras, seran deducidas en el recibo
siguiente, o en su defecto, debera acordarse o
determinarse el mecanismo de devolucion.

Articulo 120- Difusién

Las empresas operadoras tienen la obligacién de
informar verbalmente y difundir a través de la
colocacion en un lugar visiblemente notorio por
los usuarios, de carteles o afiches de orientacion
en todas sus oficinas de atencién al cliente so-
bre:

1. El procedimiento que debe seguirse para
interponer una reclamacién y recursos.

2. Los requisitos para la presentaciéon de recla-
MOS Yy recursos.

3. Larelacion de las dependencias competentes
para la recepcion y resolucion de los recla-
mos y recursos presentados por los usuarios,
conforme a sus respectivos procedimientos
internos asi como de sus demas érganos vin-
culados a la resolucién del procedimiento.

4. La relacién de los medios probatorios que
pueden actuarse para la solucion de los re-
clamos.

5. La obligacion de los usuarios de realizar el
pago de los montos que no son materia del
reclamo al momento de la interposicion del
reclamo.

6. (*) Los formularios de presentacion de recla-
mos, recursos y quejas aprobados por OSIP-
TEL, contenidos en los Anexos 1, 2, 3, 4,5,y
6 de la presente Directiva.

Estos formularios deberan encontrarse a dis-
posicion de los usuarios en todas las depen-
dencias u oficinas de las empresas operado-
ras, asi como en sus respectivas péaginas
web de Internet. La entrega de dichos formu-
larios debera realizarse sin costo alguno para
los usuarios y sin condicionamiento de nin-
gln tipo. Las empresas operadoras estaran
obligadas a proporcionar los formularios en
funcién al servicio que prestan.

(*) Numeral modificado por Articulo 3o de la
R. 30-2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Asimismo, en la resolucién que emita el funcio-
nario de la empresa operadora se debera indicar
cual es el plazo que le asiste al recurrente para
impugnar la misma.

TITULO I

ORGANOS DE'RESOLUCION Y REPRESEN-
TACION ANTE EL TRASU

Articulo 130.- Organo de resolucién en prime-
rainstancia

Las empresas operadoras deberan designar los
dérganos competentes en primera instancia para
la solucién de los reclamos que presenten los
usuarios en relacion a los servicios que les pres-
ten, conforme a la presente Directiva. La compe-
tencia es irrenunciable.

Articulo 140.- Funciones del 6rgano de reso-
lucion en primera instancia.

Son funciones del Organo de resolucion en pri-
mera instancia:

Evaluar si el reclamo interpuesto cumple con los
requisitos necesarios de admisibilidad.

Resolver los reclamos que se presenten en la
empresa operadora, dentro del plazo previsto
para cada tipo de procedimiento.

Actuar de oficio los medios probatorios que esti-
me necesarios para sustentar su decision.

Actuar los medios probatorios ofrecidos en pri-
mera instancia por el usuario, conforme a la
relacién difundida por las empresas, sin perjuicio
de actuar u ofrecer otros medios probatorios, no
incluidos en dicha relacion, que tenga a bien
presentar el propio usuario.

Resolver los recursos de reconsideracion que se
le presenten, dentro del plazo previsto, siempre y
cuando se sustente en nueva prueba instrumen-
tal.

Articulo 150 - Organo de resolucién de se-
gunda instancia

El TRASU se constituye en el érgano de resolu-
cion de reclamos en segunda instancia. Es fun-
cionalmente independiente y rige su actuacién
por su Reglamento, por la presente Directiva y
por las normas que la complementen.

Articulo 160- Funciones del 6rgano de reso-
lucién en segundainstancia.

El TRASU conocera los procedimientos que se le
presenten exclusivamente en los siguientes
casos:

1. Recursos de apelacion contra las resolucio-
nes expedidas en primera instancia

2. Recursos de queja

Articulo 170 - Organo de representacion ante
el TRASU
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Las empresas operadoras deberan designar una 4,

dependencia o funcionario con facultades para
representarla ante el TRASU, que cumpla con
remitir los recursos de apelacion y de queja in-
terpuestos contra la resoluciéon o el érgano de
primera instancia al TRASU y ejercer la repre-
sentacién de la empresa operadora ante el mis-
mo, debiendo contar con poderes especiales de
la empresa operadora para allanarse, conciliar,
transigir, someter a arbitraje la pretension y soli-
citar copia certificada de piezas del expediente.

TITULO IV

TRAMITACION DE LOS PROCEDIMIENTOS
EN GENERAL

Articulo 180.- Objeto del reclamo

La presente Directiva es de aplicacion a los re-
clamos y recursos que interpongan los usuarios,
con relacion al servicio prestado. Considérase
como problemas susceptibles de reclamo, aque-

Traslado del servicio: Incumplimiento de la
empresa operadora de efectuar el traslado
del servicio en la fecha en la que se hubiere
comprometido o cuando frente a una solicitud
de traslado, no hubiere respuesta o no se en-
contrase conforme con la misma.

Suspensién o corte del servicio: Casos en los
que el usuario considere que ha sufrido una
suspension injustificada o que su servicio ha
sido cortado sin observar el procedimiento
establecido en la normatividad administrativa
vigente.

Calidad e idoneidad en la prestacion del
servicio, incluyendo veracidad de la informa-
cion brindada al Usuario: Problemas deriva-
dos de un inadecuado funcionamiento de la
red, que generan insatisfaccién del usuario,
tales como la comunicacién imperceptible, el
ruido y la interferencia en la linea, la imposibi-
lidad de hacerse escuchar y el servicio inter-
mitente. Del mismo modo, se consideraran
como problemas de calidad de los servicios
publicos de telecomunicaciones los que sur-

llos que versen sobre las siguientes materias:

1. Facturaciéon: Montos que figuran en el recibo
o comprobante de pago que se reclama y
respecto a los cuales el usuario desconoce el
consumo del servicio o el titulo del cual se
deriva el derecho de la empresa operadora
para facturarlos. En el caso de reclamos por
facturacion de servicios suplementarios o
adicionales, el reclamo por facturacion inclui-
ré los montos por el concepto reclamado que
hubieren sido facturados incluso en recibos
anteriores al recibo respecto al cual se pre-
senta el reclamo. No se incluyen dentro de
este concepto, aquellas solicitudes destina-
das a cuestionar la legalidad de las tarifas
aprobadas por OSIPTEL.

2. Cobro del servicio: Montos cobrados al usua-
rio por el servicio publico de telecomunica-
ciones, que corresponden a conceptos distin-
tos a los oportunamente facturados, y respec-
to de los cuales el usuario desconoce el con-
sumo del servicio o el titulo del cual se deriva
el derecho de la empresa operadora para co-
brarlos.

3. Instalacion o activacion del servicio: Incum-
plimiento de la empresa operadora de la ins-
talaciéon o activacion del servicio a la que se
hubiere comprometido al momento de la con-
tratacion o cuando la empresa operadora es-
tableciera un plazo mayor al permitido por la
normatividad vigente para proceder a dicha
instalacion o activacion. Incluye también el
incumplimiento de la empresa operadora en
activar o desactivar servicios suplementarios
o adicionales que hubieren sido solicitados
por el usuario.

gen como consecuencia de la prestacion
misma del servicio o del incumplimiento de la
obligacion de informar verazmente a los
usuarios sobre el servicio o sobre el estado
de los reportes y reclamos que hubieran for-
mulado.

7. Falta de entrega del recibo o de la copia del
recibo solicitada por el usuario.

8. Incumplimiento por parte de la empresa ope-
radora en efectuar las devoluciones ordena-
das por el Consejo Directivo o por la Geren-
cia General de OSIPTEL a favor de los usua-
rios y/o abonados.

9. Otras materias que sefiale el Consejo Directi-
vo.

(*) Modificado por Articulo Primero de la R.
44-2002-CD/OSIPTEL del 19/08/2002.

Articulo 190.- Registro de reclamos

Las empresas operadoras deberan contar con un
Sistema de Registro de Reclamos, en el cual se
consignen los datos generales de reclamos efec-
tuados por los usuarios y que debera regirse por
las siguientes reglas:

1. Las empresas operadoras deberan asignar,
al inicio del procedimiento un cédigo o nime-
ro correlativo para cada reclamo presentado
en cada mesa de partes, centro u oficina
donde se reciben reclamos.

2. Bajo el codigo o nimero asignado la empresa
operadora debera registrar el nombre del
usuario, la materia de reclamo, la fecha de
presentacion, asi como el estado del proce-
dimiento, incluyendo los datos referidos a la
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presentacion de recursos por parte del usua-
rio.

3. Asimismo, en los casos a los que se refiere
los incisos 5, 6 y 7 del articulo 180 las em-
presas operadoras deberan llevar un registro
permanente de los reportes de problemas de
calidad, no entrega o entrega tardia del reci-
bo, no entrega de la facturacion detallada so-
licitada y en el que debera considerar: el nu-
mero o cddigo de identificacion, fecha y hora
del reporte, nimero del servicio afectado o
numero del contrato de abonado, problema
reportado por el usuario, fecha y hora de la
reparacion.

4. Los registros estaran a disposicion del OSIP-
TEL cuando lo solicite.

5. Las empresas operadoras estaran obligadas
a mantener vigentes los expedientes de re-
clamos por un periodo de veinticuatro (24)
meses, computados desde la fecha en que la
Gltima resoluciéon hubiese quedado adminis-
trativamente firme o hubiese causado estado.

Articulo 200 - Formacion del expediente

El reclamo presentado, asi como los subsiguien-
tes recaudos, medios probatorios y otros debe-
ran formar un expediente, debidamente numera-
do en cada folio, el mismo que se identificara por
el codigo o numero del reclamo en el transcurso
de todo el procedimiento administrativo.

Las empresas operadoras adoptaran las medi-
das necesarias a fin que los expedientes de
reclamo no sean adulterados, modificados, sus-
traidos o destruidos, total o parcialmente.

Articulo 210.- Lugar de interposicién de los
reclamos y recursos.

Los usuarios tienen derecho a ser atendidos en
la presentacién de sus reclamos y recursos por
una dependencia o funcionario previamente
designado por la empresa operadora para este
fin, los que recibirdn todos los reclamos con
relaciéon a los servicios que presten. Las empre-
sas operadoras deben establecer nimeros tele-
fénicos que permitan a los usuarios presentar
reclamos.

El funcionario o dependencia designado debera:

1. Recibir los reclamos y recursos que le sean
presentados, no pudiendo negarse a recibir-
los. No debera emitir opiniones con relacion
al resultado del procedimiento.

2. Informar al usuario del estado de su tramite y
de la ubicacion de su expediente y facilitar el
acceso al mismo, si el usuario lo solicitara.

3. Expedir a costo del interesado, copias sim-
ples o certificadas de determinadas piezas

del expediente o del conjunto del mismo,
cuando se soliciten.

4. Recibir los pagos a cuenta que deba efectuar
el usuario o en su defecto emitir y autorizar el
pago mediante mecanismos que faciliten la
cancelacion en los bancos o lugares autori-
zados.

En el caso que el reclamo o recurso sea presen-
tado a una dependencia o funcionario donde no
se encuentre el 6rgano de resolucion de recla-
mos competente, segun los procedimientos in-
ternos de las empresas operadoras, dicha ins-
tancia o nivel remitird obligatoriamente la docu-
mentacion al drgano competente, informando
sobre tal circunstancia al momento de presenta-
cién del reclamo o recurso.

Articulo 22 o- Errores subsanables

En cualquier momento del procedimiento que la
empresa operadora advierta que el reclamo
interpuesto no cumpliera con todos los requisitos
exigidos en la presente Directiva, debera notificar
al usuario, para que dentro de un plazo no menor
de tres (03) dias habiles subsane el error o de-
fecto o acredite el cumplimiento de la aparente
omisién. El plazo otorgado para la subsanacion
no suspende el plazo para la resolucion del re-
clamo por parte de la empresa operadora ni el
plazo para la aplicacion del silencio administrati-
vo.

En caso el TRASU advierta que el recurso o el
reclamo interpuesto, de ser el caso, no cumpliera
con los requisitos exigidos en la presente Directi-
va ordenara al usuario, para que dentro de un
plazo no menor de (03) dias héabiles subsane el
error o defecto o acredite el cumplimiento de la
aparente omision, suspendiéndose el plazo para
la resolucion del reclamo ante la segunda instan-
cia.

Si el usuario no cumpliera con lo ordenado, la
empresa operadora o el TRASU rechazaran el
reclamo o recurso y dispondran el archivamiento
del expediente.

Articulo 230 - Acceso al Expediente y expedi-
cién de copias.

Las partes tienen derecho a conocer en cualquier
momento el estado de la tramitacion de su re-
clamo, asi como a tener acceso al expediente
correspondiente.

Las Partes podra solicitar se les expida copia
simple o certificada de las piezas del expediente
correspondiente al tramite del reclamo. Las co-
pias estaran sujetas al pago de los derechos
respectivos.

Articulo 240 - Motivacion de las resoluciones

Las resoluciones expedidas conforme a la pre-
sente Directiva, por las empresas operadoras y
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por el TRASU, deberan ser fundamentadas y
suscritas por el o los funcionarios responsables,
con indicacion expresa de cada uno de los me-
dios probatorios actuados que sustenten su
decision y de las normas legales aplicadas en la
resolucion de cada caso.

En los casos en que se considere pertinente, con
expresa indicacion de que formara parte de la
resolucion, se podra adjuntar un informe con el
detalle de las pruebas actuadas que sustentan la
decision adoptada.

El TRASU declarara el recurso a favor del usua-
rio en los casos que la resolucion de primera
instancia impugnada no se encuentre adecua-
damente motivada. Lo dispuesto en este parrafo
no sera de aplicacion cuando el reclamo o el
recurso haya sido interpuesto contraviniendo los
requisitos de tiempo y forma establecidos en la
presente Directiva.

Articulo 250 - Silencio Administrativo Positi-
vo y Negativo

1. Ante las empresas operadoras: Si la empresa
operadora no se hubiera pronunciado sobre el
objeto del reclamo o sobre la reconsideracién
dentro de los plazos establecidos en esta Directi-
va, el usuario deberd considerar aceptado su
reclamo o reconsideracion por aplicacion del
silencio administrativo positivo.

El usuario contara con un plazo de veintidds (22)
meses contados desde la fecha en que se le
debid de notificar sobre la resolucién a su recla-
mo O recurso, para interponer un recurso de
queja, solicitando se defina si era de aplicacion el
silencio administrativo positivo a su pretension,
sin perjuicio del derecho que tiene el usuario de
recurrir a la via judicial.

En caso la empresa operadora negara encon-
trarse en un supuesto de aplicacion del silencio
administrativo positivo, debera elevar el recurso
de queja a fin de que el TRASU determine si es o
no aplicable. No es exigible la obligacién de
elevar el recurso ante el Tribunal en los casos
que, habiendo el usuario solicitado la aplicacién
del silencio administrativo positivo, ésta peticion
sea acogida por la empresa operadora.

2. Ante el TRASU: Transcurrido el plazo a que se
refiere el articulo 430, sin que el recurso de ape-
lacién sea resuelto, sera de aplicacion el silencio
administrativo positivo, siempre que la empresa
operadora no hubiere elevado dentro del plazo la
documentacion a la que se refiere el articulo 420,
de lo contrario sera de aplicacion el silencio
administrativo negativo.

Articulo 260 - Notificacién de resoluciones.

Las empresas operadoras y el TRASU deberan
notificar sus resoluciones en un plazo que no
podra exceder de diez (10) dias habiles contados

desde su expedicion. Dicha notificacion se efec-
tuara en la direccion donde se remiten los reci-
bos por el servicio reclamado o en la que el
usuario hubiere sefialado por escrito durante el
procedimiento de reclamo.

Articulo 270 - Constancia de notificacion

El cargo donde conste la fecha en que fue notifi-
cada la resolucién es la Unica constancia que
acredita que se cumplié con dicha obligacién, por
lo que debera ser anexado al expediente corres-
pondiente.

El cargo debe incluir los siguientes datos: el
numero de la resolucién notificada, el domicilio y
la fecha de entrega, el nombre de la persona que
recibe la notificacion, el nimero del documento
legal de identificacion y su firma. En los casos en
los que una persona diferente al usuario recibie-
se la naotificacion, se debera consignar ademas la
relacion que tiene con el usuario y el nimero de
su documento legal de identidad.

En ambos casos el usuario o el tercero, debera
firmar y brindar al notificador los datos requeri-
dos, de lo contrario, el notificador no se encontra-
ré en la obligacion de hacer entrega de la resolu-
cién, procediéndose de conformidad con el si-
guiente parrafo.

En los casos en los que la persona que recibe el
documento se niegue a firmar o a brindar la
informacion requerida o no se encontrase en el
domicilio ninguna persona a la que pueda dejar-
se la resolucion, la empresa operadora debera
notificar en el acto la misma bajo la puerta, pro-
cediendo antes a levantar un acta donde consig-
ne el hecho, la fecha, la hora y las caracteristicas
de la fachada del inmueble signado como domici-
lio que razonablemente permitan identificarlo. En
estos casos el notificador debera indicar su nom-
bre y el nUmero de su documento de identidad.

Articulo 280 - Conciliacién, Arbitraje y Tran-
saccién

En cualquier estado del procedimiento, hasta
antes que el TRASU notifique la resolucion final,
el usuario y la empresa operadora podran conci-
liar sobre el objeto del reclamo, someterlo a
arbitraje o arribar a una transaccion.

Los pagos o devoluciones que deban cumplir las
partes en estos casos, seran adicionados o de-
ducidos, segun sea el caso en los recibos co-
rrespondientes a los meses acordados, 0 en su
defecto, debera acordarse o determinarse el
mecanismo de pago o devolucién.

TITULOV
PROCEDIMIENTO EN PRIMERA INSTANCIA
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Articulo 290(*).- Formas de presentacion del
reclamo

El reclamo debera cumplir con los requisitos esta-
blecidos en el Articulo 310 y podréa ser presentado
telefonica, personalmente o por escrito ante las
empresas operadoras, mediante la utilizacion de
formularios aprobados por OSIPTEL.

1. Reclamos telefénicos y personales: las empre-
sas operadoras deberan llenar un formulario, de
acuerdo al formato contenido en el Anexo 1, 2 0 3,
segun sea el caso, con el nombre, fecha y firma
de la persona que lo atendid, especificandose el
namero o cadigo correlativo con el que se identifi-
cara el reclamo. Si el reclamo se realiza en forma
personal, las empresas operadoras deberan en-
tregar una copia del formulario con los datos com-
pletados al usuario. Si el reclamo se realiza en
forma telefénica, el usuario debera ser informado
en el acto del numero o cddigo de reclamo y del
lugar donde se encuentra a su disposicion el for-
mulario con los datos de su reclamo.

2. Reclamos presentados por escrito: el usuario
debera presentar ademas del formulario de recla-
mo original, de acuerdo al formato contenido en el
Anexo 1, 2 0 3, segun sea el caso, una copia del
mismo, a fin de que sea sellado y fechado por
quien lo recibe en la empresa operadora, como
Unica constancia de su presentacion y del inicio
del procedimiento, debiendo constar en éste el
nimero o cadigo con el que se identificara el ex-
pediente.

Las empresas operadoras podran habilitar un
nimero de fax o una direccion de correo electréni-
co a fin que los usuarios puedan enviar sus recla-
mos. En estos casos, los usuarios tendran dere-
cho a obtener una constancia de recepcion del
reclamo por la empresa operadora.

(*) Modificado por Articulo 40 de la R. 30-
2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Articulo 300 - Plazo de presentaciéon del re-
clamo

Los reclamos podran ser presentados, para ser
resueltos por la empresa operadora en primera
instancia:

a. En el caso de reclamos por facturacién, hasta
dos (02) meses después de la fecha de ven-
cimiento del recibo que contiene el concepto
que se reclama, con la salvedad de lo indica-
do en el numeral 1 del articulo 180 de la pre-
sente Directiva.

b. En el caso de cobro del servicio, hasta dos
meses (02) después de cobrado el concepto
que se reclama o de notificado el documento
donde se pretende el cobro de los montos
supuestamente adeudados.

c. En el caso de reclamos por problemas de
calidad e idoneidad o por falta de entrega del

recibo o de la copia del recibo, en tanto sub-
sista el hecho que da origen al reclamo, lue-
go de cumplido el requisito que establece el
articulo 320 de la presente Directiva.

d. En los demas casos, en tanto subsista el
hecho que da origen al reclamo.

Vencidos los plazos previstos en el presente arti-
culo, el usuario tiene expedito su derecho para
recurrir directamente a la via judicial o arbitral, por
los conceptos mencionados anteriormente.

Sin perjuicio de lo indicado, las empresas opera-
doras tienen la facultad de establecer un plazo
mayor al fijado en la presente Directiva.

(*) Modificado por Articulo Segundo de la R.
44-2002-CD/OSIPTEL del 19/08/2002.

Articulo 310 - Requisitos para la presentacion
de reclamos

1. Todos los reclamos que presenten los usua-
rios deberan contener los siguientes requisitos:

a. El nombre y el dato del documento legal de
identificacion del usuario. En caso que el re-
clamo fuera interpuesto por representante,
deberéa consignarse adicionalmente los datos
de éste y adjuntarse el documento que acre-
dite su representacion.

b. Numero del servicio o del contrato de abona-
do.

c¢. Indicacién del concepto reclamado.
d. Firma.

e. En el caso de los usuarios que no sean abo-
nados se deberd adjuntar al reclamo copia
del dltimo recibo que hubiere recibido.

2. Requisitos adicionales para los reclamos por
facturacion

El usuario debera, ademas de los requisitos
mencionados en el numeral 1 del presente arti-
culo, indicar el nimero o la fecha de emision o
fecha de vencimiento del recibo en el que el
concepto reclamado ha sido consignado o adjun-
tar copia del recibo objeto del reclamo.

Articulo 320- Reclamos con requisito de re-
porte

En el caso de reclamos por problemas de cali-
dad, por falta de entrega o entrega tardia del
recibo o falta de entrega de la facturacion deta-
llada solicitada, el usuario deberd reportar el
hecho a la dependencia de la empresa operado-
ra que sefiale su correspondiente procedimiento
interno. Dicho reporte podréa efectuarse al nime-
ro telefonico indicado para tales efectos por la
empresa operadora o, en su defecto, dirigiéndo-
se personalmente o por escrito a la dependencia
indicada por el correspondiente procedimiento
interno de la misma.
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Las empresas operadoras estan obligadas a
proporcionar, a cada usuario que realiza un re-
porte, un numero o cédigo correlativo de identifi-
cacion. Las llamadas que se efectlen en relacion
a un numero de abonado cuyo problema ya
hubiese sido reportado no generaran un nuevo
cadigo correlativo. En tal momento, la empresa
operadora estd obligada a informar del coédigo
correlativo de identificacion ya asignado.

Si reportado el problema la empresa operadora
no lo hubiere solucionado en el curso de los
cuatro (4) dias calendario siguientes, el usuario
podra interponer reclamo en primera instancia
ante la dependencia designada por la empresa
operadora en su correspondiente procedimiento
interno. En su reclamo el usuario debera indicar,
ademas de los requisitos mencionados en el
numeral 1 del articulo 310, el nimero o cédigo
correlativos de identificacion del reporte respecti-
vo a que se refiere el articulo siguiente o la fecha
y hora en que éste se efectué

En los casos de problemas de calidad, cuando el
usuario no se encontrase durante la visita reali-
zada por la empresa operadora, y por esa razon
no se hubiera podido resolver el problema del
servicio, el plazo a que se refiere el parrafo ante-
rior se extendera por un (1) dia adicional, de-
biendo la empresa operadora en el acto de su
visita dejar una nota sefialando la fecha y hora
en que se realiz6 la visita; la fecha y hora de una
nueva visita, y un numero telefénico a donde el
usuario pueda comunicarse para, de ser necesa-
rio coordinar una fecha alternativa. Al expediente
correspondiente deberd adherirse copia de la
mencionada nota. Para todos los efectos, se
presumen, salvo prueba en contrario, como ver-
daderas las declaraciones de los abonados o
usuarios respecto de la realizacién del reporte,
en el lapso de cuatro dias calendario anteriores
al reclamo.

Articulo 330.- Presuncidon de autorizacion
parala actuacion de medios probatorios

Con la interposicion de un reclamo se presume la
autorizacion del usuario para que se actuen los
medios probatorios necesarios para la resolucion
del mismo, salvo en los casos en que el usuario,
expresamente y por escrito, sefiale cuales son
los medios probatorios que no desea que se
actuen. Para tal efecto, las empresas operadoras
deberan publicar una lista y descripcion detallada
de los medios probatorios técnicamente factibles
a aplicarse en cada caso, las mismas que debera
mantener actualizada, conforme a la relacién
aprobada por el TRASU a la que se refiere el
literal b, inciso 6 del articulo 420.

Articulo 340 Tramite

El érgano competente de primera instancia inicia-
ra la investigacion del reclamo en las areas co-
rrespondientes de la empresa, disponiendo de

oficio la actuacion de los medios probatorios
pertinentes.

Los resultados de las pruebas actuadas, asi
como los informes sustentatorios, deberan ser
anexados a la documentacion obrante en el
expediente a fin que se encuentren a disposicion
del usuario en cualquier estado del procedimien-
to.

Articulo 350 - Recurso de Reconsideracién

El usuario podréa interponer recurso de reconsi-
deracion contra la resolucion de primera instan-
cia siempre que lo sustente en nueva prueba
instrumental. Se considera satisfecho este requi-
sito con la simple solicitud de que se actle la
misma, siempre que por su naturaleza se trate
de una prueba cuya actuacién corresponda a la
empresa operadora y sea pertinente al reclamo

El recurso de reconsideracion no constituye, en
modo alguno, un requisito para interponer el
recurso de apelacion.

Articulo 360 - Forma y plazo para interponer
el recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se interpondra por
escrito utilizando el formulario establecido en el
Anexo 4, ante la dependencia o funcionario de-
signado para estos efectos en la empresa opera-
dora respectiva y sera resuelto por el mismo
organo que resolvié la resolucién de primera
instancia. El usuario deberd presentar ademas
del formulario original, una copia del mismo, a fin
de que sea sellado y fechado por quien lo recibe
en la empresa operadora, como Unica constancia
de su interposicion(*).

(*) Parrafo modificado por Articulo 50 de la R.
30-2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

El recurso de reconsideracion se interpondra en
un plazo que no debera exceder de quince (15)
dias habiles, desde el dia siguiente en que fuere
notificada la resolucién de primera instancia.

Articulo 370 - Requisitos para la presenta-
cion del recurso de reconsideracion.

Los recursos de reconsideracion deberan conte-
ner los siguientes requisitos:

1. Nombre del usuario. En caso que el recurso
fuera interpuesto por representante debera
consignarse adicionalmente los datos de éste
y adjuntarse el documento que acredite su
representacion, en los casos en que no se
hubiera adjuntado antes.

2. Numero o cédigo del expediente de reclamo.

3. La solicitud expresa y clara que se hace a la
empresa operadora.

4. La indicacion de la nueva prueba instrumen-
tal.
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5. Firma

Articulo 380 - Plazos de resolucién de los
reclamos y recursos de reconsideracion

1. Reclamos por facturacion, instalacion o acti-
vacion, traslado, suspension o corte: Los re-
clamos y recursos de reconsideracion seran
resueltos dentro del plazo de treinta dias
habiles, contados desde el dia siguiente al de
su interposicion ante la empresa operadora.

2. Reclamos por calidad, falta de entrega o
entrega tardia del recibo o no entrega de la
facturacion detallada solicitada: Los reclamos
seran resueltos dentro del plazo de tres dias
habiles, contados desde el dia siguiente al de
su interposicion en la empresa operadora.

TITULO VI

PROCEDIMIENTOS ANTE EL ORGANO DE
SEGUNDA INSTANCIA

CAPITULO |
APELACIONES
Articulo 390 - Recurso de Apelacion

1. En los reclamos por facturacion instalacién o
activacion, traslado, suspension o corte:

Contra la resolucién de primera instancia el
usuario podra interponer por escrito recurso de
apelacion, cuando la empresa operadora no
hubiere dado una respuesta favorable a su re-
clamo.

En la via de apelacion importa que el TRASU
examine la validez legal y la idoneidad técnica de
los fundamentos y términos de la resolucién
recurrida.

2. En los reclamos por calidad, falta de entrega o
entrega tardia del recibo o no entrega de la factu-
racion detallada solicitada, el usuario podra in-
terponer un recurso de apelacion cuando:

a. Si el usuario no estuviera de acuerdo con la
fundamentacion expuesta por la primera ins-
tancia de la empresa operadora;

b. Si el problema de calidad se volviese a pre-
sentar dentro de los 30 dias calendario si-
guientes contados desde la fecha de su solu-
cién en primera instancia.

Articulo 400(*).- Forma y plazo para interpo-
ner el recurso de apelacién

El recurso de apelacion se interpondra por escrito
en la empresa operadora utilizando el formulario
establecido en el Anexo 5, en un plazo que no
debera exceder de quince (15) dias habiles, con-

tados desde el dia siguiente al que fuere notifica-
da la resolucién de primera instancia.

El usuario debera presentar ademas del formulario
original, una copia del mismo, a fin de que sea
sellado y fechado por quien lo recibe en la empre-
sa operadora, como Unica constancia de su inter-
posicion.
(*) Modificado por Articulo 60 de la R. 30-
2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Articulo 410 Requisitos para la presentacion
del recurso de apelacion

Los recursos de apelacién deberan contener los
siguientes requisitos:

1. Nombre del usuario. En caso que el recurso
fuera interpuesto por representante debera
consignarse adicionalmente los datos de éste
y adjuntarse el documento que acredite su
representacion, en los casos en que no se
hubiera adjuntado antes.

2. Numero o codigo del expediente de reclamo.

3. La solicitud expresa y clara que se hace al
TRASU.

4. Fechay firma
Articulo 420 Remision del recurso al TRASU

Interpuesto el recurso de apelacién, la empresa
operadora contara con un plazo maximo de diez
(10) dias hébiles para elevarlo al TRASU, con-
juntamente con sus descargos y el expediente
correspondiente, conteniendo los siguientes
documentos:

1. El documento o los documentos en que cons-
te el pedido del usuario si el reclamo se pre-
sentd por escrito, y en los demas casos, el
documento en que conste el registro de tal
reclamo con identificacion del pedido;

2. La Resolucion de la primera instancia de la
empresa operadora, y de sus recaudos si los
hubieren, con su respectivo cargo de recep-
cion;

3. Las Actas de inspeccion, informes y docu-
mentos de toda indole producidos por la em-
presa operadora para resolver el reclamo en
primera instancia;

4. Documentos de toda indole presentados por
los usuarios;

5. Copias claras y legibles de los recibos co-
rrespondientes al periodo objeto del reclamo,
tratandose de reclamos por facturacion;

6. Informe de la empresa operadora que descri-
ba en términos precisos:
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a. Copia del formato de reclamo cuando és-
te haya sido presentado de manera per-
sonal o telefénico.

b. Documentacidon conteniendo las pruebas
conforme al listado de requerimientos se-
gun la materia del reclamo, que para es-
tos efectos apruebe el TRASU.

c. Descargo de la empresa operadora en el
que debera pronunciarse respecto a cada
uno de los hechos expuestos en el recur-
so del usuario. El silencio, la respuesta
evasiva o0 la negativa genérica y contra-
dictoria pueden ser apreciados por el
TRASU como reconocimiento de verdad
de los hechos alegados por el usuario. El
descargo de la empresa operadora no se
puede sustentar en hechos o pruebas di-
ferentes a las mencionadas en su resolu-
cién de primera instancia.

No se requerird que los documentos enviados
sean los originales, bastando que se remita co-
pias legibles, cuando ello sea necesario para el
cumplimiento de los plazos, reservandose el
TRASU el derecho de solicitar los documentos
originales. El TRASU podra presumir que no
existe ningun tipo de documentacion referida al
reclamo distinta a la elevada en el expediente.

Las empresas operadoras, a efectos de cumplir
con la obligacion de suministrar la informacién
precedentemente sefialada, se sujetaran a las
pautas establecidas en los formatos que para
estos efectos apruebe el TRASU.

Articulo 430 - Plazo de resoluciéon

El recurso de apelacion sera resuelto dentro del
plazo de treinta (30) dias habiles, contados des-
de el dia siguiente a la fecha de recepcion del
recurso por el TRASU, salvo en los casos de los
reclamos por falta de entrega o entrega tardia del
recibo y no entrega de la facturacion detallada
solicitada, en los que el recurso de apelacion
sera resuelto en quince (15) dias habiles.

Cuando la complejidad en la tramitacion de un
expediente lo amerite, el TRASU podra, por una
sola vez, ampliar en veinte (20) dias habiles
adicionales el plazo para resolver.

Con la expedicion de la Resolucion del TRASU
sobre el recurso de apelacién interpuesto, queda
agotada la via administrativa.

Sin perjuicio de lo indicado, cuando se advierta
que se ha incumplido con elevar el recurso de-
ntro del plazo previsto en la presente Directiva,
se podra presumir que la empresa operadora ha
reconsiderado su decision y reconocido el sus-
tento del reclamo del usuario, por lo que el mis-
mo sera declarado fundado por el TRASU. Lo
seflalado en este presente parrafo no resulta
aplicable en los casos que el reclamo o el recur-

so haya sido interpuesto contraviniendo lo dis-
puesto en la presente Directiva.

Articulo 440 - Informacion adicional

De manera excepcional y cuando el TRASU lo
considere necesario, podra requerir a las partes
informacion adicional a la contenida en el expe-
diente. También podra solicitar a otros 6rganos,
publicos o privados, los informes, dictamenes y
opiniones que considere pertinentes.

Articulo 450 - Caso de incumplimiento de la
empresa operadora de elevar los recursos
dirigidos al TRASU.

Si la empresa operadora no cumpliera con elevar
al TRASU el recurso de apelacion, transcurrido el
plazo de diez (10) dias habiles, establecido en el
articulo 420 de la presente Directiva, el usuario
podra presentar al TRASU copia del cargo de
recepcion del recurso por parte de la empresa
operadora, al cual debera acompaiiar la resolu-
cion impugnada.

Presentada la documentacion a la que se refiere
el parrafo anterior el TRASU procedera a resol-
ver el recurso en los plazos que prevé la presen-
te Directiva, sobre la base de la documentacion
alcanzada por el usuario, procediéndose confor-
me al cuarto parrafo del articulo 430.

Articulo 460
TRASU.

- Solicitudes presentadas al

Toda solicitud que se presente directamente ante
el TRASU debera formularse por escrito y encon-
trarse referida a un recurso en tramite ante el
TRASU, debiendo consignarse el numero de
expediente en el escrito, salvo en los casos con-
templados en el articulo anterior. EIl TRASU no
se encuentra facultado a pronunciarse en aspec-
tos ajenos a los procedimientos que viene cono-
ciendo o que ya hayan concluido.

CAPITULO I
RECURSOS DE QUEJA
Articulo 470(*).- Requisitos

La queja debera presentarse por escrito en la
empresa operadora, utilizando el formulario esta-
blecido en el Anexo 6, debiéndose cumplir con los
siguientes requisitos:

1. Nombre del usuario. En caso que el recurso
fuera interpuesto por representante debera
consignarse adicionalmente los datos de éste
y adjuntarse el documento que acredite su
representacion, en los casos en que no se
hubiera adjuntado antes.

2. Numero o codigo del expediente de reclamo.

3. Lasolicitud expresay clara.
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4. Firma

El usuario debera presentar ademas del formula-
rio original, una copia del mismo, a fin de que
sea sellado y fechado por quien lo recibe en la
empresa operadora, como Unica constancia de
su presentacion.

(*) Modificado por Articulo 70 de la R. 30-
2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Articulo 480 - Objeto

En cualquier estado del procedimiento el usuario
podra interponer un recurso de queja:

1. Por defectos de tramitaciéon, que suponen
paralizacion o infraccion de plazos estableci-
dos.

2. Ante cualquier otra transgresion normativa
durante la tramitacion del reclamo.

3. Por no ejecutar lo dispuesto mediante resolu-
cién que hubiere quedado firme. En estos ca-
sos el usuario reclamante debera adjuntar
copia de la referida resolucién.

De la misma manera, el usuario podra interponer
un recurso de queja solicitando la aplicacion del
silencio administrativo positivo, de conformidad a
lo dispuesto en el numeral 1) del articulo 250 de
la presente Directiva.

Articulo 490 - Plazo para interponer el recur-
so de queja

El recurso de queja puede presentarse en cual-
quier estado del procedimiento administrativo de
reclamo iniciado por el usuario, siempre que éste
se encuentre en trdmite, o en los casos de in-
cumplimiento de una resolucion que hubiere
quedado firme o causado estado. El recurso de
queja puede ser presentado aun luego de notifi-
cada la resolucion que pone fin a la instancia y
hasta antes que esta quede firme. Los plazos
para solicitar, dentro de un recurso de queja, que
se declare de aplicacion el silencio administrativo
positivo, se rigen por el inciso 1 del articulo 250
de la presente Directiva.

Articulo 500 - Remisién del recurso al
TRASU.

El TRASU sera el encargado de resolver los
recursos de queja que se interpongan contra la
primera instancia administrativa de las empresas
operadoras. Presentado un recurso de queja, en
la empresa operadora, ésta debera elevarlo al
TRASU en un plazo no mayor de diez (10) dias
hébiles, conjuntamente con la siguiente docu-
mentacion:

1. Copia del expediente de reclamo.
2. Descargos.

Presentada una queja en la empresa operadora,
ésta deberd elevarla al TRASU en un plazo no

mayor de siete (7) dias habiles, conjuntamente
con sus descargos y el expediente correspondien-
te, organizado formalmente conforme a lo dis-
puesto en el articulo 530(*).

(*) Modificado por Articulo 8o de la R. 30-
2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Articulo 510(*).- Plazos de resolucién

La queja sera resuelta dentro del plazo de trece
(13) dias hébiles, contados desde el dia siguien-
te a la fecha de recepcion de la queja por el
TRASU.

(*) Modificado por Articulo 90 de la R. 30-
2004-CD/OSIPTEL del 30/03/2004.

Articulo 520 - Incumplimiento de la empresa
operadora en elevar el recurso de queja

Si la empresa operadora no cumpliera con elevar
al TRASU el recurso presentado en el plazo
indicado en esta Directiva, el usuario podra pre-
sentar al TRASU copia del cargo de recepcion
del recurso por parte de la empresa operadora,
al cual deberd acompafiar documentacion sus-
tentatoria.

Presentada la documentacion a la que se refiere
el parrafo anterior, el TRASU deberéa proceder a
resolver el recurso sobre la base de las afirma-
ciones del usuario y de la documentacién alcan-
zada.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA: La presente Directiva no afecta los
sistemas de atencion e informacion al usuario,
actualmente operativos en las empresas opera-
doras de servicios publicos de telecomunicacio-
nes, siempre que no contravengan lo dispuesto
por aquélla

SEGUNDA: Los procedimientos de reclamos que
se hayan iniciado con anterioridad a la vigencia
de la presente Directiva se regiran, para todos
sus efectos, por lo dispuesto en las Resoluciones
del Consejo Directivo No0O07-94-CD/OSIPTEL y
N0032-97-CD/OSIPTEL y por la Resolucién de
Presidencia No 036-97-PD/OSIPTEL.

TERCERA: En todo lo no previsto por la presen-
te Directiva procesal seran de aplicacion, segun
corresponda el Texto Unico Ordenado de la Ley
de Normas Generales de Procedimientos Admi-
nistrativos y el Cédigo Procesal Civil.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS
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PRIMERA: La presente Directiva entrara en
vigencia a los noventa (90) dias calendario a ser
contados a partir de la fecha de su publicacion
en el diario oficial El Peruano.

SEGUNDA: Dentro del periodo comprendido
entre la publicacion y la vigencia de la Directiva,
las empresas operadoras deberan aprobar y
remitir copia al OSIPTEL de sus respectivos
procedimientos internos, de conformidad con lo
dispuesto por la presente norma.

DISPOSICIONES DEROGATORIAS

PRIMERA: Derdguese la Resolucion del Conse-
jo Directivo No007-94-CD/OSIPTEL, Directiva
Procesal que define el Marco para los Procedi-
mientos que las empresas operadoras de servi-
cios publicos de telecomunicaciones establezcan
para la atencion de reclamos de los usuarios.

SEGUNDA : Derdguese la Resolucion de Presi-
dencia No 036-97-PD/OSIPTEL, Directiva Proce-
sal para los Procedimientos de Reclamos de
Calidad en los Servicios Publicos de Telecomu-
nicaciones.

TERCERA : Derdguense los articulos del 1o al
80, 120, 220 al 570 y las disposiciones comple-
mentarias de la Resolucion del Consejo Directivo
No0032-97-CD/OSIPTEL, Reglamento para la
Solucion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones ante el OSIP-
TEL.

EXPOSICION DE MOTIVOS

Directiva que establece las normas aplicables
alos procedimientos de atencion de reclamos
de usuarios de servicios publicos de teleco-
municaciones

. ANTECEDENTES

De acuerdo a lo dispuesto en los incisos ¢) y d)
del articulo 160 del Reglamento del Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomuni-
caciones (OSIPTEL), aprobado por Decreto
Supremo No 62-94-PCM, en uso de su potestad
reguladora y normativa, OSIPTEL debera dictar
disposiciones referidas a los mecanismos proce-
sales para la atencion de reclamos de los usua-
rios del servicio publico de telecomunicaciones, a
ser aplicados por las empresas operadoras, y a
la atencion de los reclamos denegados por las
empresas operadoras.

En ese sentido, el Consejo Directivo de OSIPTEL
dentro de sus facultades emiti6 la Resoluciéon No
007-94-CD/OSIPTEL, que aprob6 la Directiva

Procesal que define el marco para los procedi-
mientos que las empresas operadoras de servi-
cios publicos de telecomunicaciones establezcan
para la atencion de reclamos de usuarios y entro
en vigencia el dia dieciséis de noviembre de
1994. Cabe destacar que la referida Resolucion
resultaba de aplicacién para la atencién a los
reclamos de los usuarios por instalacién del
servicio; facturacion y cobro del servicio; calidad
del servicio y otros que sefialara el Consejo
Directivo.

Es importante prestar atencion a que con anterio-
ridad a la Resolucién No 007-94-CD/OSIPTEL,
no existia ningln tipo de procedimiento que
prestara las debidas garantias para la solucién
de los reclamos de los usuarios ante las empre-
sas operadoras de servicios publicos de teleco-
municaciones con instancias y plazos definidos.

Atendiendo a la naturaleza y -caracteristicas
propias de los reclamos por calidad de servicio,
OSIPTEL consideré necesario disefiar un proce-
dimiento mas expeditivo y con plazos de resolu-
cién mas breves, el mismo que se plasmé en la
Resolucion de Presidencia No036-97-
PD/OSIPTEL de fecha 23 de julio de 1997, que
aprobé la Directiva Procesal para los procedi-
mientos de reclamos de calidad en los servicios
publicos de telecomunicaciones. Con posteriori-
dad, se presentaron incumplimientos de las em-
presas operadoras que afectaban los derechos
de los usuarios del servicio de telefonia fija, tales
como la falta de entrega o entrega tardia del
recibo telefénico en el domicilio y la negativa por
parte de las empresas operadoras a brindar la
facturacion detallada, por lo que se dispuso que
la atencion de estos reclamos se adecuara a la
Resolucion de  Presidencia  No 036-97-
PD/OSIPTEL.

Si bien las normas antes sefialadas cumplian
con establecer el procedimiento ante las instan-
cias competentes de las empresas operadoras y
las obligaba a dictar un procedimiento interno de
atencién de reclamos, se requeria regular la
intervencién del organismo regulador como ulti-
ma instancia administrativa una vez agotadas las
posibilidades de una solucion favorable al interior
de las empresas operadoras. En ese contexto,
se aprobé la Resolucion No 013-95-
CD/OSIPTEL, la cual fue remplazada, posterior-
mente por la Resolucion del Consejo Directivo
No 032-97-CD/OSIPTEL de fecha 30 de diciem-
bre de 1997. Con esta norma se buscaba otorgar
a los usuarios un instrumento adecuado de pro-
teccion a sus derechos y que el Tribunal Admi-
nistrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
posea un instrumento normativo que le permita
una actuacion optima.

El 31 de marzo de 1999 se publicé en el diario
oficial ElI Peruano, la Resolucion de Presidencia
No 026-99-PD/OSIPTEL por la cual se autoriza
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la publicacion del proyecto de Directiva que es-
tablece las normas aplicables para los procedi-
mientos de atencion a los reclamos de servicios
publicos de telecomunicaciones. Después de la
evaluacion de los comentarios efectuados por las
empresas operadoras, asociaciones de consu-
midores, instituciones publicas y usuarios en
particular, se aprobé la presente Directiva, la
misma que establece un texto Unico tanto para
los usuarios como para las empresas operadoras
y el 6rgano regulador, en cuanto a las normas
procesales que deberan aplicarse para la aten-
cion y solucion de los reclamos de los usuarios
de servicios publicos de telecomunicaciones.
Con esta Directiva se garantiza el establecimien-
to y la vigencia de procedimientos mas simples,
expeditivos y eficaces, sustentados en los princi-
pios de celeridad, transparencia, responsabilidad
y no discriminacion.

SOLUCION DE CONTROVERSIAS ENTRE LAS
EMPRESAS OPERADORAS Y SUS USUARIOS
— LEGITIMIDAD DE LA NUEVA DIRECTIVA

En los servicios publicos se advierte la necesidad
que el Estado, a través de sus instituciones,
garantice que existan en la practica los medios o
procedimientos para que el usuario pueda ejer-
cer los derechos establecidos en las normas. En
ese orden de ideas, todo procedimiento que se
desarrolle o implemente debe considerar los
principios de pluralidad de instancias, respeto al
debido proceso y deben estar organizados de
manera eficiente, es decir, con plazos legales
definidos para resolver los reclamos que se so-
metan a su consideracion y velando para que el
usuario pueda acceder a aquellos al menor co-
sto.

En el caso de reclamos de servicios publicos de
telecomunicaciones se advierte que corresponde
a las empresas operadoras la responsabilidad de
atender los reclamos de sus usuarios toda vez
que estan en mejores condiciones de hacerlo y
son aquéllas las que tiene la informacion relevan-
te al respecto. En ese sentido, se ha implemen-
tado una via administrativa ante las empresas
operadoras, previa al conocimiento del conflicto
de intereses por parte del regulador.

De esa manera, la actuacion de OSIPTEL, a
través de una institucién independiente de la
empresa, autbnoma y especializada en la mate-
ria, se justifica solamente para los casos en que
el reclamo no haya sido solucionado de forma
favorable al usuario. En la Directiva, constituye la
mayor innovaciéon la actuacién del OSIPTEL
como ¢6rgano de segunda instancia, para los
reclamos por facturacion, instalaciéon o activa-
cién, traslado, suspension o corte del servicio.
Cabe sefialar que OSIPTEL ya actuaba como

segunda instancia para los casos de reclamos
por calidad del servicio.

La reduccion de las instancias responde a la
necesidad de contar con un procedimiento de
reclamos mas breve y en el que las empresas
operadoras en una sola instancia realicen una
revision completa de los reclamos, es decir, que
revisen los escritos y documentos presentados
por los usuarios, actien las pruebas de forma
oportuna y motiven adecuadamente sus resolu-
ciones, de manera tal que se corrijan ciertas
conductas que se presentaban en la practica y
que OSIPTEL habia advertido. La reduccién de
instancias a nivel de las empresas operadoras
tiene como finalidad adicional disminuir el nime-
ro de usuarios que declinan de continuar con un
procedimiento de reclamos.

En ese sentido, el regulador, mediante la presen-
te Directiva, pretende que las empresas operado-
ras atendiendo al nuevo contexto de apertura del
mercado de servicios de telecomunicaciones,
inviertan recursos en mejorar la atencién y solu-
cién a los reclamos de sus usuarios, sin necesi-
dad que intervenga el regulador como segunda y
Gltima instancia administrativa.

AMBITO DE APLICACION DE LA DIRECTIVA

La Directiva cumple principalmente dos objetivos,
los mismos que se detallan en el articulo 20. Por
un lado, establece las normas procesales que de
forma obligatoria debera aplicar toda empresa
operadora que preste uno o mas servicios publi-
cos de telecomunicaciones para la atencion y
solucion de los reclamos de sus usuarios. Por
otro lado, regula la actuacién del Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomuni-
caciones (OSIPTEL), a través del Tribunal Admi-
nistrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios,
en adelante "TRASU", con relacién a su potestad
de conocer como Ultima instancia administrativa
los reclamos de los usuarios de servicios publi-
cos de telecomunicaciones.

La presente norma no es aplicable a las empre-
sas que prestan arrendamiento de circuitos con
relacion a los reclamos por problemas de fallas y
calidad del servicio. Se podria afirmar que quie-
nes prestan arrendamientos de circuitos son
empresas operadoras y que la presente Directiva
deberia aplicarse. Sin embargo, OSIPTEL ha
considerado conveniente dictar una norma espe-
cifica para estos casos, la Resolucion del Conse-
jo Directivo No 019-98-CD/OSIPTEL.

Por otra parte, se ha previsto que la via adminis-
trativa previa ante las propias empresas opera-
doras tiene caracter obligatorio, por lo que se
exige que el TRASU no admita aquellos recla-
mos de usuarios que no estén referidos a proce-
dimientos culminados ante los 6rganos estable-
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cidos por las mismas empresas, de conformidad
con las reglas de sus respectivos procedimientos
internos y con las contempladas en la presente
Directiva. Asimismo, se precisa que las empre-
sas operadoras no pueden sustraerse de su
responsabilidad ante los usuarios y el OSIPTEL.

Finalmente, debemos sefialar que el TRASU es
competente para imponer sanciones en los ca-
sos de infracciones incurridas por las empresas
operadoras en un procedimiento de reclamo de
usuario que haya llegado a su conocimiento, o
en funcion del mismo, conforme a lo establecido
en el articulo 560 del Reglamento General de
Infracciones y Sanciones, Resolucion de Consejo
Directivo No 002-99-CD/OSIPTEL.

PRINCIPIOS QUE RIGEN EL PROCEDIMIENTO

En el articulo 1o de la Directiva se sefialan los
principios que rigen el procedimiento de atencién
de reclamos de usuarios. Estos principios son
rectores de la actuacion de las empresas opera-
doras y del TRASU, y por ende exigibles a éstos
tanto al inicio como durante el tramite del proce-
dimiento de reclamo. Cabe indicar que en la
Directiva se recogen los principios celeridad,
simplicidad, transparencia, no discriminaciéon y
gratuidad, que habian sido contemplados en la
Resolucion No 007-94-CD/OSIPTEL.

Se incorpora en la Directiva como principio la
presuncion de veracidad, la misma que tiene su
origen en la Ley de Simplificacién Administrativa,
Ley 25035. De acuerdo a este principio, se pre-
sume que los usuarios dicen la verdad sobre su
identidad y su condicion de usuario del servicio,
salvo prueba en contrario. El principio de la eli-
minacion de exigencias o formalidades costosas,
también ha sido recogido de la referida Ley. Por
este principio no se podra exigir la presentacién
de documentos que contengan informacion que
la propia entidad que los solicita posea o deba
poseer. Por otro lado, por el principio de subsa-
nacién, los 6rganos establecidos para atender
los procedimientos de reclamos, que adviertan
errores u omisiones en el procedimiento, debe-
ran encausarlos de oficio.

Por altimo, tanto el principio de economia proce-
sal como el principio de vinculacion y formalidad
han sido recogidos del Cdédigo Procesal Civil.
Asi, por el principio de economia procesal, en la
atencion y soluciéon de los reclamos de usuario
se tiende a la reduccion de los actos procesales
siempre que no afecten el caracter imperativo de
las actuaciones que asi lo requieran; y porel
principio de vinculacion y formalidad, se precisa
que las normas procesales y las formalidades
contenidas en la Directiva son de caracter impe-
rativo, haciéndose la salvedad que se podra
adecuar su exigencia al logro de los fines del
procedimiento.

DISPOSICIONES GENERALES

1. Sujetos activos y representacion

En atencion a la naturaleza de los servicios pu-
blicos de telecomunicaciones, OSIPTEL ha esta-
blecido en el articulo 50 que quienes tienen la
legitimidad para iniciar el procedimiento de re-
clamos e interponer los medios impugnatorios
contemplados en la Directiva son los abonados
titulares o los usuarios del servicio. Se debe
resaltar que los usuarios son aquellas personas
naturales o juridicas que si bien no tienen una
relaciéon contractual con las empresas operado-
ras gozan de una titularidad de hecho que no
puede ser desconocida. Por ello, con fines prac-
ticos, en la Directiva de forma indistinta se utiliza
el término de "usuarios".

Acorde con lo antes indicado, se precisa que la
condicion de usuario, en el caso de quienes no
son abonados titulares del servicio objeto del
reclamo, queda acreditada mediante la presenta-
cion del recibo objeto del reclamo o del ultimo
recibo que hubiere recibido. Asimismo, en el
articulo 60 de la Directiva se establece que el
reclamo y otros actos procesales podran ser
realizados por el representante que haya desig-
nado el usuario, conforme a las formalidades
previstas.

La Directiva no podia desconocer la situacion
especial de aquellas personas que han solicitado
la instalacién o activacion del servicio, y se sefia-
la expresamente su legitimidad para iniciar un
procedimiento de reclamos ante la desatencién
de la empresa operadora.

De otro lado, las Asociaciones de Consumidores
cumplen una importante funciéon en una econo-
mia de mercado en la medida que constituyen
medios de informacién para los usuarios y pue-
den asumir su representacion dentro del marco
legal vigente. Es por ello que, de conformidad
con la Ley de Proteccion al Consumidor, Decreto
Legislativo 716, las Asociaciones de Usuarios
pueden interponer reclamos en representacion
de sus asociados y de las personas que les
hubieran conferido poder.

2. Defensa sin abogado y gratuidad del pro-
cedimiento

Siguiendo la linea establecida por el OSIPTEL,
en el articulo 7o de la Directiva se precisa que en
el curso del procedimiento administrativo ante las
empresas operadoras o ante el TRASU no es
obligatoria la intervencion de abogado. Cabe
anotar que no se opta por un esquema de defen-
sa cautiva, en la medida que la obligatoriedad de
la presencia de un abogado implicaria que el
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usuario incurra en mayores gastos para acceder
a la solucion de su conflicto de intereses con la
empresa operadora. En este punto merece rele-
varse la simplicidad de los procedimientos de
reclamos y la adecuada informacion sobre su
tramitacion que deben brindar las empresas
operadoras y OSIPTEL, a fin de suplir la necesi-
dad de contar con la asistencia de un abogado.
Debe quedar claro, que en todo caso, queda a
criterio del interesado el contar con los servicios
de un abogado.

En el articulo 8o expresamente se sefiala que los
reclamos y recursos que se interpongan dentro
del ambito de aplicacién de la presente norma,
no estaran sujetos al pago de derechos de nin-
gun tipo. Esta es una norma adicional que plas-
ma el principio de gratuidad del procedimiento de
reclamos para el usuario de servicios publicos de
telecomunicaciones.

3. Suspension del acto o de la resolucién
recurrida y ejecucion de lo resuelto

El articulo 90 de la Directiva establece los efec-
tos de la interposicion de los reclamos y de los
medios impugnatorios. La presentacién del re-
clamo, del recurso de reconsideracion o del
recurso de apelacion tiene por efecto suspender
la ejecucion de los actos reclamados, los deriva-
dos de éstos, o de las resoluciones impugnadas,
los que quedan supeditados a lo que se resuelva
de forma definitiva.

Debe advertirse la importancia del articulo 100
toda vez que establece una caracteristica impor-
tante de los procedimientos de reclamos de
servicios publicos, que las empresas operadoras
no podran condicionar la atencion de los recla-
mos presentados, al pago previo de la retribucién
correspondiente al objeto del reclamo. Un com-
portamiento de esta naturaleza por parte de la
empresa operadora, sin lugar a dudas, limita el
derecho de los usuarios a reclamar y puede
apreciarse como un prejuzgamiento acerca de la
no procedencia del reclamo del usuario.

Asimismo, se precisa en el indicado articulo que
en ningun caso mientras el reclamo no haya sido
resuelto y el usuario hubiere cumplido con el
pago de la parte no reclamada, la empresa ope-
radora podra suspender la prestacion del servi-
cio, exigir el pago o resolver el contrato de abo-
nado, a no ser que se proceda de forma licita a
tal medida como consecuencia de hechos ajenos
a la materia del reclamo.

En el articulo 110 se definen, de forma semejan-
te a lo establecido en el articulo 6o de la Resolu-
cién de Consejo Directivo 032-97/CD-OSIPTEL,
los efectos de las resoluciones que emitan las
empresas operadoras o el TRASU, que ponen fin
a un procedimiento de reclamos por facturacion.

Se precisa, a diferencia de la regulacion anterior,
que las devoluciones que deban cumplir las
empresas operadoras, seran deducidas en el
recibo siguiente, o en su defecto, debera acor-
darse o determinarse el mecanismo de devolu-
cion.

4. Difusién e informacién acerca de los pro-
cedimientos de reclamos

Es importante sefialar que la existencia de nor-
mas de proteccién de los derechos de los usua-
rios no es suficiente si es que los usuarios des-
conocen los mecanismos para hacer valer esos
derechos. Es por ello que la informacién acerca
del procedimiento de reclamos debe estar al
alcance de todos los usuarios, en forma simple,
completa y transparente. En ese sentido, el arti-
culo 120 de la Directiva pretende garantizar el
derecho de los usuarios al acceso a la informa-
cion. De este modo se obliga a las empresas
operadoras a informar verbalmente y a difundir a
través de carteles o afiches de orientacion en
todas sus oficinas de atencion, toda aquella
informacién que resulte de importancia para los
usuarios, conforme lo precisa el mismo articulo.

Asimismo, acogiendo la propuesta realizada por
las asociaciones de consumidores, se establece
que en la resolucion que emita el funcionario de
la empresa operadora se debera indicar cual es
el plazo que le asiste al recurrente para impugnar
la misma. Este articulo merece especial atencion
toda vez que es un mecanismo directo y efectivo
de informaciéon acerca del procedimiento a los
usuarios que lo hayan iniciado y que discrepen
con lo resuelto por la empresa operadora.

ORGANOS DE RESOLUCION Y REPRESEN-
TACION ANTE EL TRASU

La presente Directiva pretende establecer un
marco general para que las empresas operado-
ras, aprueben las normas procesales que debe-
ran aplicarse internamente para la atencion y
solucion de los reclamos de sus usuarios. En ese
sentido, se ha dispuesto en su segunda disposi-
cién transitoria, que las empresas operadoras,
deberan aprobar y remitir copia al OSIPTEL de
sus respectivos procedimientos internos de aten-
cion de reclamos de usuarios. Para cumplir con
ello tienen un plazo de noventa dias, que corre
desde la publicacion de la Directiva.

Sin embargo, debe tenerse en cuenta que la
experiencia ha demostrado, que el estableci-
miento de procedimientos no ha sido suficiente
para que las empresas operadoras generen,
dentro de su estructura, los mecanismos idéneos
para que esos procedimientos se lleven a cabo
de manera eficiente. Por tal motivo, la Directiva
es especifica en cuanto al establecimiento de
drganos necesarios en el interior de la empresa.
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El objetivo es que estos érganos o dependen-
cias, ofrezcan las minimas garantias que el pro-
cedimiento requiere para llevarse de la manera
mas adecuada en la practica.

Cabe sefialar que la obligacion de las empresas
operadoras de establecer 6rganos competentes
en primera instancia para la solucién de los re-
clamos no es nueva; dicha obligacién también se
encontraba en la Resolucion del Consejo Directi-
vo No007-94-CD/OSIPTEL. Las innovaciones en
este punto, son que ya no se establece una
segunda instancia dentro de la empresa opera-
doray, por tanto, el Unico 6rgano formal de reso-
lucién sera el de primera instancia y que se dis-
pone el establecimiento de un 6rgano de repre-
sentacion ante el TRASU.

En los articulos 130 y 140 de la Directiva se
establece la obligacion de las empresas opera-
doras de designar los 6rganos competentes en
primera instancia y sus funciones, y en los articu-
los 150 y 160 se precisa que el TRASU es el
organo de resolucién de reclamos en segunda
instancia y se determinan sus funciones. Adquie-
re especial importancia el articulo 170 que dis-
pone que las empresas operadoras deberan
designar una dependencia o funcionario con
facultades para representarlas ante el TRASU,
que cumpla con remitir los recursos de apelacién
y de queja interpuestos contra la resolucién o el
organo de primera instancia.

En efecto, en un mercado en competencia, las
empresas operadoras deberan brindar una aten-
cion adecuada a sus usuarios, y por tal razon la
funcién de este érgano no debe limitarse a remitir
los recursos de apelacion y de queja interpues-
tos, y trasladar la solucién de estos a la segunda
instancia, sino que tienen la posibilidad, antes de
remitir el recurso al TRASU, de conciliar con el
usuario, transigir, allanarse, entre otras posibili-
dades, a la pretensioén del usuario.

Las empresas operadoras ahora cuentan con un
plazo de diez dias para remitir los recursos al
TRASU, este es un plazo mas que suficiente
para que su 6rgano de representacion pueda
llegar a una solucién con el usuario. Considera-
mos que la conciliacion, la transaccion y el alla-
namiento son las instituciones apropiadas para
este cometido. Desde luego, que con posteriori-
dad a la remision del recurso las partes pueden
llegar a una solucioén, con o sin la intervencion
del regulador, pero lo mas beneficioso para efec-
tos de la atencion adecuada de los reclamos es
que el conflicto de intereses sea solucionado, por
la empresa operadora en la primera instancia.

En ese sentido, los 6rganos de representacion
deben contar con poderes suficientes de la em-
presa operadora para allanarse, conciliar, transi-
gir, someter a arbitraje la pretension y solicitar

copia de piezas de los expedientes que se trami-
ten en el TRASU.

CARACTERISTICAS DEL TRAMITE DE LOS
PROCEDIMIENTOS EN GENERAL

1. Sistema de Registro de Reclamos

La obligacion que las empresas operadoras
cuenten con un Sistema de Registro de Recla-
mos, en el cual se consignen los datos generales
de reclamos efectuados por los usuarios, no
constituye en realidad una innovacion, ni una
nueva obligacién. Si se revisan las normas de la
Resolucion del Consejo Directivo No007-94-
CD/OSIPTEL, se advierte que ya existe alli la
obligacion de la empresa operadora de organizar
los expedientes de reclamo de modo tal que, en
todo momento le permita a los usuarios tener
acceso a informacién sobre el estado de su tra-
mite; sin embargo dicha obligacion sélo puede
ser cumplida con un adecuado sistema de regis-
tro de reclamos.

En tal sentido, si bien la iniciativa de la organiza-
cién de un sistema como el planteado se viene
implementando en los reclamos presentados
telefonicamente, no se ha mostrado el mismo
avance en lo que son reclamos escritos o perso-
nales. Es decir, el usuario al presentar su recla-
mo no recibe un cédigo o nimero correlativo que
lo identifique, por tanto, tampoco cuenta poste-
riormente con facilidades para informarse sobre
el estado del mismo.

De acuerdo a lo antes sefialado, en el articulo
190 de la Directiva se establece la obligaciéon de
las empresas operadoras de contar con un Sis-
tema de Registro de Reclamos y las reglas que
deberan observar. En el articulo 200 se dispone
que el reclamo presentado, asi como los subsi-
guientes recaudos, medios probatorios y otros
deberan formar un expediente, el mismo que
debera ser numerado en cada folio y ser identifi-
cado por el codigo o nimero del reclamo en el
transcurso de todo el procedimiento administrati-
vo.

Debemos resaltar que el funcionario o depen-
dencia designado debera recibir los reclamos y
recursos que le sean presentados y no podra
negarse a recibirlos, ni deberd emitir opiniones
con relacion al resultado del procedimiento. So-
bre el particular, corresponde precisar que la
norma pretende corregir ciertas practicas de las
empresas operadoras de negarse a recibir los
escritos (reclamos o recursos) que efectivamente
desean presentar los usuarios.

En ese sentido, lo dispuesto en esta norma, de
ningn modo perjudica las practicas empresaria-
les de los operadores de intentar solucionar el
conflicto de intereses antes que se inicie un
procedimiento de reclamo. Las practicas empre-
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sariales deben velar porque el usuario llegue a
un acuerdo con la empresa de forma voluntaria y
adecuadamente informado y no deben constituir-
se en mecanismos para desincentivar el ejercicio
de sus derechos.

Por ultimo, en el articulo 230 se establece el
derecho de las partes a conocer en cualquier
momento el estado de la tramitacion de su re-
clamo, tener acceso al expediente correspon-
diente y solicitar la expedicion de copias simples
o certificadas de las piezas del expediente co-
rrespondiente al tramite del reclamo.

2. La subsanacién en el procedimiento de
reclamos

Los requisitos establecidos en esta Directiva
para interponer reclamos o medios impugnato-
rios son minimos, sin embargo, pueden presen-
tarse casos en los cuales los usuarios no hayan
cumplido con alguno de estos requisitos. En este
supuesto, el articulo 220 establece que en cual-
quier momento del procedimiento que la empre-
sa operadora o el TRASU adviertan esta situa-
cion deberéa notificar al usuario, para que subsa-
ne el error o defecto o acredite el cumplimiento
de la aparente omision. Si el usuario no cumplie-
ra con lo ordenado, la empresa operadora o el
TRASU rechazaran el reclamo o recurso y dis-
pondran el archivamiento del expediente. Debe
advertirse que, a diferencia de lo dispuesto para
el TRASU, el plazo para la subsanacion no sus-
pende el plazo del cual dispone la empresa ope-
radora para la resolucién del reclamo.

La utilizacion de formatos de reclamos, la ade-
cuada informacion por parte de las empresas
operadoras asi como el minimo numero de re-
quisitos para iniciar un procedimiento de recla-
mos, permiten que se reduzca el numero de
controles que existian a lo largo del procedimien-
to administrativo. En ese sentido, se consideré
conveniente eliminar la posibilidad que el funcio-
nario designado para la recepcion de reclamos y
recursos, en los casos que advierta que no se
cumplia con los requisitos otorgue un plazo de
dos dias para la subsanacion, subsistiendo Uni-
camente un control a nivel de la empresa opera-
dora y uno a nivel del TRASU.

3. Motivacion de las resoluciones

El articulo 740 del Texto Unico Ordenado de la
Ley de Telecomunicaciones ha establecido cier-
tos parametros en materia de solucion de recla-
mos de usuarios en el sector. Asi, antes de la
intervencion de OSIPTEL, las empresas opera-
doras deben haber emitido una decision respecto
del reclamo del usuario. En caso la empresa no
resuelva en el plazo determinado, se considera
que el reclamo ha sido resuelto a favor del usua-

rio y se precisa que OSIPTEL interviene sélo en
casos de denegacion de reclamos.

En el sistema actual, en principio, uno de los
interesados en el conflicto es quien lo resuelve.
Este esquema opera debido a que la informacion
relevante para una toma de decisién adecuada
se encuentra en el ambito de dominio de la em-
presa operadora. Sin embargo, para equilibrar
dicho sistema, se deben establecer las medidas
que incentiven a una decisiéon oportuna y sufi-
cientemente motivada de la empresa. Para el
primer caso, nuestra legislacion ya ha sefialado
el mecanismo: la tardia emisién o la ausencia de
emision de la decision favorece al usuario.

En ese sentido, en la Directiva se han sefialado
los medios para incentivar a las empresas a
resolver de una manera adecuada y motivada los
conflictos que surgen entre ellas y sus usuarios.
En principio, de no existir estas medidas las
empresas no tendrian incentivos para realizar
una adecuada motivacién de sus decisiones,
solo tienen incentivos para emitirla (si emiten la
decision no se aplica el articulo 740 de la Ley)
sin preocuparse especialmente del contenido de
dicha decision.

Frente al esquema optado por nuestra legisla-
cion que un interesado en el conflicto es quien lo
resuelve, es necesario y pertinente establecer las
medidas a fin de evitar que dicho interesado
resuelva deficientemente, en la medida que:

1. Es de cargo del usuario el impugnar su deci-
sién. Asi, pese a haberse emitido una resolu-
cion deficiente o sin motivacion, si el usuario
no impugna la empresa se ve favorecida por-
que su decision denegatoria se convierte en
firme.

2. Aun cuando la decisibn sea inmotivada o
deficiente y se hubiere interpuesto impugna-
cion, sera el Estado -a través de OSIPTEL- el
cual se encargue de resolver correctamente
el conflicto — asumiendo los gastos que dicha
actividad acarrea -, con el eventual beneficio
de que se pudiera haber establecido un sis-
tema de reenvio.

3. Al emitir una decisién inmotivada o deficiente
y elevarla al érgano de segunda instancia -
TRASU-, transfiere al Estado los costos deri-
vados de una adecuada resolucion del con-
flicto. Se produce asi una transferencia de
costos que deben ser asumidos por la activi-
dad privada y no por la actividad publica.

Ante esta situacion, en el articulo 240 de la
Directiva se precisa que las resoluciones que
expidan las empresas operadoras y el TRASU,
deberan ser fundamentadas, con indicacién
expresa de cada uno de los medios probatorios
actuados que sustenten su decision y de las
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normas legales aplicadas en la resolucion de
cada caso. En los casos que el TRASU advierta
que la resolucion emitida por la empresa opera-
dora no se encuentre adecuadamente motivada,
conforme a lo dispuesto en el mismo articulo,
resolvera el recurso a favor del usuario.

1. Silencio Administrativo

El administrado tiene derecho a que su peticion
sea atendida por la administracion. En ese senti-
do, ante el incumplimiento de ésta, la principal
consecuencia legal es la aplicacion del silencio
administrativo. Asi, se advierte que el silencio
administrativo no esta concebido a favor de la
administracion sino del administrado. En el caso
especifico de telecomunicaciones, la empresa
operadora y el TRASU tienen la obligacion de
pronunciarse sobre el reclamo o recurso inter-
puesto por el usuario, operando el silencio admi-
nistrativo, para los casos que incumplan con
emitir y comunicar su decisiéon al usuario, en el
plazo predeterminado legalmente.

Debe tenerse en cuenta que el silencio adminis-
trativo positivo genera un verdadero acto admi-
nistrativo, por el cual se entiende que la adminis-
tracion ha amparado la peticion del administrado;
mientras que el silencio administrativo negativo,
consiste en considerar que la administracion ha
denegado la solicitud. El silencio administrativo
negativo, en realidad, es una ficcién legal a favor
del administrado, que tiene efectos juridicos de
naturaleza procesal.

En la primera instancia al interior de la empresa
operadora, se ha dispuesto la aplicacion del
silencio administrativo positivo mientras que para
el TRASU se ha optado por una solucién flexible,
al igual que en la Resolucién del Consejo Directi-
vo No 032-97-CD/OSIPTEL. Ante la no existen-
cia de un pronunciamiento definitivo del TRASU
en el plazo establecido, se ha previsto que la
aplicacion del silencio administrativo dependera
de la diligencia de la empresa operadora en
elevar en el plazo correspondiente la documen-
tacion relacionada al recurso del usuario. Asi,
siempre que la empresa operadora no haya
elevado la documentacion dentro del plazo a que
hace referencia el articulo 420 de la Directiva
operard el silencio administrativo positivo, en
caso contrario, sera de aplicacién el silencio
administrativo negativo.

2. Notificacién de resoluciones

El TRASU, a diferencia de las empresas opera-
doras, s6lo contaba con un plazo de cinco dias
para notificar sus resoluciones, conforme lo es-
tablecia el articulo 31o de la Resolucién del
Consejo Directivo No 032-97-CD/OSIPTEL. Por
tal razén, la intencién de la presente Directiva es

unificar los plazos de notificacion de las resolu-
ciones, del cual disponen las empresas operado-
ras y el TRASU. En tal sentido, el articulo 260 de
la Directiva establece que las empresas operado-
ras y el TRASU deberan notificar sus resolucio-
nes en un plazo que no podra exceder de diez
dias habiles contados desde su expedicion.

De otro lado, el acto de la notificacion tiene por
finalidad poner en conocimiento de los usuarios
el contenido de las resoluciones emitidas en el
procedimiento administrativo de reclamos. Por
este motivo, a fin de garantizar una correcta
notificacion, se establecen con claridad en la
Directiva los requisitos de la constancia de notifi-
cacion.

. PROCEDIMIENTO EN PRIMERA
CIA

INSTAN-

1. Apreciaciones generales

En los reclamos presentados que han llegado al
TRASU, se suele observar que las empresas
actian los medios probatorios en segunda ins-
tancia, en algunos casos en los ultimos dias
antes de resolver. Ello origina, en primer lugar,
que el tramite de apelacién en la practica se
desvirtde, pues no es la apelacion la via idénea
para actuar nuevas pruebas. De otra parte se
genera un inconveniente con relacion a la demo-
ra, pues mientras mas tiempo transcurre desde
la comisién de los hechos que pudieron haber
originado el reclamo, mas se relativiza el valor de
la prueba a actuarse. En tal sentido, el principal
beneficio de la modificacion del procedimiento
radica en que la empresa operadora contara con
el plazo de treinta dias habiles para que su pri-
mera instancia actie todas las pruebas necesa-
rias.

Por otro lado, los reclamos se pueden clasificar
en aquellos reclamos en general (reclamos por
facturacion, instalacion o activacion, traslado,
suspension o corte del servicio) y aquellos re-
clamos que requieren de reporte (reclamos por
calidad, falta de entrega o entrega tardia del
recibo 0 no entrega de la facturacion detallada),
que por su naturaleza requieren un tratamiento
especial.

2. Reclamos en general

En el marco normativo anterior, a excepcion de
los reclamos por calidad del servicio, se carecia
de una definicién de lo que podia ser objeto de
reclamo, es por ello, que en el articulo 180 de la
Directiva se han definido los problemas de factu-
racion, instalacion o activaciéon del servicio, tras-
lado, suspensioén o corte del servicio, calidad del
servicio, falta de entrega o entrega tardia del
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recibo en el domicilio e incumplimiento en la
entrega de la facturacion detallada. Asimismo, se
deja abierta la posibilidad que el Consejo Directi-
vo sefiale expresamente otros motivos que pue-
dan ser objeto de reclamo.

Por otra parte, siguiendo con lo establecido en la
Resolucion del Consejo Directivo No 007-94-
CD/OSIPTEL y atendiendo a las facilidades con
que deben contar los usuarios de los servicios
publicos para interponer su reclamos, se precisa
que los mismos podran ser presentados de for-
ma telefénica, personal o por escrito ante las
mismas empresas operadoras. Cabe sefialar que
el reclamo constituye el acto procesal con el cual
se inicia el procedimiento de reclamos para los
problemas por facturacion, instalacion o activa-
cion, traslado y suspension o corte del servicio, y
por tal motivo, el articulo 290 de la Directiva
ordena que sean registrados correctamente y
que se informe a los usuarios reclamantes de su
registro.

La Directiva deja abierta la posibilidad que las
empresas operadoras, que deseen brindar mayo-
res facilidades a sus usuarios, puedan habilitar
un numero de fax o una direccion de correo
electrénico a fin que interpongan sus reclamo. En
este supuesto, se vela porque la empresa opera-
dora le otorgue una constancia de recepcion del
reclamo.

En el articulo 300 de la Directiva se establece
que los reclamos por facturacion, instalacion o
activacion, traslado, suspension o corte del ser-
vicio podran ser presentados hasta quince dias
habiles después de la fecha de vencimiento del
recibo que contiene la facturacion que se recla-
ma y en los demés casos hasta quince dias
habiles después de producido el hecho que da
origen al reclamo o en tanto subsista el hecho
que da origen al reclamo. De esta manera se
conserva el plazo regulado en el punto 7.2 de la
Resolucion del Consejo Directivo No 007-94-
CD/OSIPTEL.

Debe precisarse que en la Directiva expresamen-
te se sefiala la presuncion de autorizacion por
parte del usuario para la actuaciéon de los medios
probatorios necesarios para la resolucién del
reclamo, salvo que éste sefiale cuédles son los
medios probatorios que no desea que se actu-
en. Por ultimo, en el articulo 380 se establece el
plazo de treinta dias habiles para la resolucién
de los reclamos por facturacién, instalacion o
activacion, traslado, suspension o corte mientras
que la empresa operadora debera resolver de-
ntro del plazo de tres dias habiles, los reclamos
por calidad del servicio, falta de entrega o entre-
ga tardia del recibo o no entrega de la factura-
cion detallada solicitada.

3. Reclamos con requisito de reporte

El reporte constituye la primera reaccion, de
naturaleza extra procesal, por el cual los usua-
rios comunican a la empresa operadora su in-
cumplimiento con la calidad del servicio, con la
entrega del recibo o su entrega oportuna o con la
entrega de la facturacién detallada solicitada.
Para ello se ha previsto que habiliten un niimero
telefonico para tales efectos, sin perjuicio que el
usuario se dirija de forma personal o por escrito a
la dependencia correspondiente. Por la naturale-
za del incumplimiento, se considera que la em-
presa operadora debe contar con un mecanismo
apropiado a fin que sus dependencias detecten
el origen de la averia y realicen las operaciones
para repararla, y para cumplir con la entrega de
lo solicitado por el usuario, conforme a las nor-
mas vigentes.

En el articulo 320 de la Directiva se precisa que
si la empresa operadora no soluciona el proble-
ma reportado en el curso de los cuatro dias ca-
lendario siguientes, el usuario podra interponer
su reclamo en primera instancia.

4. Recurso de reconsideracion

En los articulos 350 a 380 de la Directiva se
regula el recurso de reconsideracion. Este recur-
so tiene por caracteristica principal la incorpora-
cion al procedimiento de una nueva prueba a fin
que el mismo 6rgano que emitio la resolucion de
primera instancia dicte un nuevo pronunciamien-
to sobre el particular. Cabe precisar que siguien-
do con lo establecido en el Decreto Supremo No
002-94-JUS, Texto Unico de la Ley de Normas
Generales de Procedimientos Administrativos, la
nueva prueba tiene que ser instrumental.

De otro lado, debe tenerse en cuenta que el
recurso de reconsideracion no constituye un
requisito para interponer el recurso de apelacién
y, al igual que la Resolucion del Consejo Directi-
vo No 007-94-CD/OSIPTEL, se mantiene que el
plazo para su interposicion no excedera de quin-
ce dias habiles desde el dia siguiente en que
fuere notificada la resolucion de primera instan-
cia.

. PROCEDIMIENTO ANTE LA SEGUNDA
INSTANCIA

1. Apreciaciones Generales

La Directiva tiene como caracteristica principal la
reduccion de una instancia ante la empresa
operadora, lo que quiere decir que OSIPTEL, a
través del TRASU, resolvera en segunda y Ultima
instancia administrativa. En ese sentido, en la
Directiva se han dictado las medidas a fin que la
empresa operadora actie las pruebas en la
primera instancia, motive adecuadamente sus
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resoluciones y genere mecanismos apropiados
para solucionar los conflictos de intereses con
sus usuarios.

Asimismo, atendiendo a los continuos incumpli-
mientos de las empresas operadoras en la ele-
vacion de los recursos de apelacion y de queja
interpuestos, se ha dispuesto que el drgano
competente de primera instancia sea responsa-
ble de la formacion del expediente, conforme al
articulo 220 de la Directiva y el 6érgano de repre-
sentacion ante el TRASU sea responsable de la
remision oportuna del recurso de apelacion o de
queja interpuesto. Si se incumple con la remisién
del recurso, siendo la empresa la Unica en la
posibilidad de remitirlo, claramente se esta per-
judicando el derecho del usuario a acceder a una
nueva revision de su caso a la que tiene dere-
cho. Por tal motivo, el TRASU debe contar con
los mecanismos apropiados para conocer esos
recursos ante la inaccion de la empresa operado-
ra, sin perjuicio que imponga las sanciones que
corresponda, conforme a la normatividad aplica-
ble.

Por otro lado, con relacién a los recursos de
apelaciéon por facturacion instalacién o activa-
cién, traslado, suspensiéon o corte y por calidad
del servicio, el TRASU cuenta con un plazo que
no excedera de treinta dias habiles, mientras que
en los casos de los reclamos por falta de entrega
0 entrega tardia del recibo y no entrega de la
facturacion detallada solicitada, el recurso de
apelacién sera resuelto en quince dias habiles.
Cabe precisar que los plazos corren desde el dia
siguiente a la fecha de recepcion del recurso por
el TRASU. Se ha previsto ademas que cuando la
complejidad en la tramitacion de un expediente lo
amerite, el TRASU podra, por una sola vez,
ampliar en veinte dias hébiles adicionales el
plazo para resolver.

Finalmente, debemos sefialar que el TRASU
tiene un plazo de veinte dias hébiles para resol-
ver los recursos de queja, contados desde su
interposicion en la dependencia o ante el funcio-
nario de la empresa operadora designados para
estos efectos.

2. Recurso de Apelacion

El usuario podra interponer un recurso de apela-
cién en los casos que la empresa operadora no
le hubiere otorgado una respuesta satisfactoria y
completa a su reclamo. Debemos precisar que
una vez interpuesto el recurso de apelacion ante
la empresa operadora, ésta dispone de un plazo
méaximo de diez dias habiles para elevarlo al
TRASU, a fin que éste examine la validez de los
fundamentos y términos de la resolucion recurri-
da.

Es importante sefialar que la obligacion de la
empresa no se reduce a elevar el recurso inter-
puesto sino que debera elevar un conjunto de
documentos expresamente sefialados en el
articulo 420 ademas de sus descargos. Adviérta-
se que el TRASU podra presumir que no existe
ningun tipo de documentacion referida al reclamo
distinta a la elevada en el expediente. Conse-
cuentemente, el incumplimiento por parte de la
empresa operadora en elevar la documentacién
completa tendra una incidencia directa en el
resultado del reclamo.

Por otra parte, debemos sefialar que se otorga la
posibilidad que la empresa operadora formule su
descargo, el mismo que no se puede sustentar
en hechos o pruebas diferentes a las menciona-
das en su resolucion de primera instancia. De
este modo, se pretende corregir la practica de las
empresas operadoras de incorporar en su des-
cargo hechos o pruebas que desconocia el usua-
rio, en la medida que éstos no le fueron informa-
dos durante el procedimiento ante la empresa
operadora. Asimismo, debe tenerse en cuenta
que el silencio, la respuesta evasiva o la negativa
genérica y contradictoria pueden ser apreciados
por el TRASU como reconocimiento de verdad
de los hechos alegados por el usuario.

Es vélido preguntarse como debe resolver la
administracion en los casos que el recurso de
apelacién interpuesto no haya sido elevado por
la empresa operadora. En este punto, debemos
reiterar que la empresa operadora tiene la obli-
gacion legal de remitir el expediente, conforme al
articulo 420 de la Directiva, atendiendo a que ella
es la que atiende y resuelve en primera instan-
cia. El incumplimiento de esta obligacion atenta
contra el derecho del usuario de una revision de
su caso por el regulador y contra el procedimien-
to administrativo mismo. Se trata de una obliga-
cion de la cual no pueden excusarse las empre-
sas operadoras.

Sobre el particular, se presenta como primera
posibilidad que el propio interesado comunique a
la administracion que ha interpuesto su recurso,
el mismo que no ha sido elevado y como segun-
da posibilidad se presenta que la empresa ope-
radora eleve el expediente una vez transcurrido
el plazo del cual disponia. Asi, se ha previsto que
en los casos que se advierta este incumplimiento
se podra presumir que la empresa operadora ha
reconsiderado su decision y reconocido el sus-
tento del reclamo del usuario, el mismo que sera
amparado por el TRASU.

Debe quedar claro que lo dispuesto en el cuarto
péarrafo del articulo 430 de la Directiva responde
a una situacion de falta de informacion acerca
del estado del conflicto de intereses que genera
en el TRASU y en el usuario, el incumplimiento
en la remision del recurso. Finalmente, debemos
precisar que no podrian ampararse los casos en
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los cuales el reclamo o el recurso haya sido
interpuesto contraviniendo lo dispuesto en la
Directiva.

3. Recurso de Queja

Siguiendo con lo establecido por la normatividad
anterior, en la Directiva se establece la compe-
tencia del TRASU para conocer los recursos de
queja. En ese sentido, el usuario podra interpo-
ner un recurso de queja, por defectos de tramita-
cion, que suponen paralizacién o infraccion de
plazos establecidos; ante cualquier otra trans-
gresibn normativa durante la tramitacion del
reclamo; por no ejecutar lo dispuesto mediante
resolucion que hubiere quedado firme, y en los
casos que solicite la aplicacién del silencio admi-
nistrativo positivo.

La Directiva es clara al sefialar en su articulo 490
que el recurso de queja puede presentarse en
cualquier estado del procedimiento administrativo
de reclamo iniciado por el usuario, siempre que
éste se encuentre en tramite, o en los casos de
incumplimiento de una resoluciéon que hubiere
quedado firme o causado estado. Se precisa
ademas que el recurso de queja puede ser pre-
sentado aln luego de notificada la resolucion
que pone fin a la instancia y hasta antes que esta
quede firme.

Cabe sefialar que el usuario contara con un
plazo de veintidés meses contados desde la
fecha en que se le debié de natificar sobre la
resolucién a su reclamo o recurso, para interpo-
ner un recurso de queja, solicitando se defina si
era de aplicacion el silencio administrativo positi-
VO a su pretension, sin perjuicio del derecho que
tiene el usuario de recurrir a la via judicial. En
principio, el plazo de veintiddés meses puede dar
la impresién de ser excesivo, sin embargo, res-
ponde a la necesidad de habilitar un plazo ade-
cuado en la via administrativa para solicitar la
aplicacion del silencio administrativo. Ademas,
responde al plazo que estan obligadas las em-
presas operadoras a mantener vigentes los ex-
pedientes de reclamos, conforme al numeral 5)
del articulo 190 de la Directiva.

En la medida que el recurso de queja, solicitando
la aplicacion del silencio administrativo positivo,
se presenta ante la misma empresa operadora,
ésta puede acoger la peticién del usuario, de-
biendo comunicéarselo, en cuyo caso no es exigi-
ble la obligacién de elevar el recurso ante el
TRASU. En el caso que la empresa operadora
negara encontrarse en un supuesto de aplicacién
del silencio administrativo positivo, debera elevar
el recurso de queja a fin de que el TRASU de-
termine si es o no aplicable.

Por otro lado, la empresa operadora se encuen-
tra en la obligacion de remitir el recurso de queja

interpuesto, en un plazo no mayor de diez dias
habiles, conjuntamente con la copia del expe-
diente de reclamo y presentando sus descargos.
En el supuesto que la empresa operadora in-
cumpla con su obligacion de elevar el recurso, el
usuario podra presentar al TRASU copia del
cargo de recepcion del mismo por parte de la
empresa operadora y acompafiar documentacion
sustentatoria. En dicho caso, a diferencia de lo
establecido en la Resolucion del Consejo Directi-
vo No 032-97-CD/OSIPTEL, en la presente Di-
rectiva se establece que el TRASU procedera a
resolver el recurso sobre la base de las afirma-
ciones del usuario y de la documentacién alcan-
zada.

VIGENCIA DE LA DIRECTIVA:

Atendiendo a la necesidad que las empresas
operadoras y el OSIPTEL adopten las medidas
internas con relacion a las madificaciones inclui-
das en el procedimiento de atencion a los recla-
mos de usuarios, se ha previsto que la Directiva
entrara en vigencia a los noventa dias calendario
a ser contados a partir de la fecha de su publica-
cién en el diario oficial El Peruano.

Resulta importante sefialar que los procedimien-
tos iniciados con anterioridad a la vigencia de la
Directiva continuaran su tramite rigiéndose, para
todos sus efectos, por las Resoluciones del Con-
sejo Directivo No007-94-CD/OSIPTEL y No032-
97-CD/OSIPTEL y por la Resolucion de Presi-
dencia No 036-97-PD/OSIPTEL, de ser el caso.
Asi, se advierte que en un periodo transitorio
tanto las empresas operadoras como el TRASU
atenderan reclamos y recursos que se tramitaran
conforme a la presente Directiva, 0 a las otras
normas anteriores.

Debemos sefialar, finalmente, que en el periodo
comprendido entre la publicacién y la vigencia de
la presente norma, y desde luego, con posteriori-
dad a su vigencia, corresponde a las empresas
operadoras asi como a OSIPTEL la realizacion
de camparfias de informacién que aseguren que
la Directiva aprobada redunde efectivamente en
un mejor tratamiento de los problemas de los
usuarios.

EXPOSICION DE MOTIVOS
R. 30-2004-CD/OSIPTEL

Mediante Resolucion de Consejo Directivo No
015-99-CD/OSIPTEL, se aprobd la Directiva que
establece las normas aplicables a los procedi-
mientos de atencion de reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones, en
adelante la Directiva de Reclamos.

Dicha norma establece en su Articulo 100 que las
empresas operadoras no podran condicionar la
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atencion de los reclamos formulados, al pago
previo de la retribuciéon correspondiente al objeto
del reclamo, asi como dispone que luego de pre-
sentado un reclamo y mientras el procedimiento
no hubiere concluido, la empresa operadora no
podra suspender la prestacion del servicio, exigir
el pago, resolver el contrato de abonado o incurrir
en cualquier accion que infrinja el Articulo 140 del
Decreto Legislativo No 716.

No obstante lo indicado en el mencionado articulo
se advierte que se trata de una regla que admite
ciertas excepciones, la primera y que se encuen-
tra expresamente consignada en la norma es
aquella referida a los casos en que se proceda
licitamente a tales medidas —es decir al cobro o a
la suspension, entre otras- como consecuencia de
hechos ajenos a la materia del reclamo o cuando
el usuario no hubiere cumplido con el pago de la
parte no reclamada.

La segunda excepcioén, que a pesar de no encon-
trarse expresamente contemplada en la norma
resulta implicita, es la de considerar que los dere-
chos reconocidos a los usuarios en el articulo bajo
comentario deban ser aplicados a los reclamos
presentados ante el TRASU siempre que el re-
clamo presentado se encuentre comprendido
dentro de las materias contenidas en el Articulo
180 de la Directiva de Reclamos. Esto resulta
evidente, considerando que la intencion de la
norma es precisamente cautelar los derechos de
quienes reclaman en el ambito de la Directiva de
Reclamos por materias que son las consignadas
en ésta y no por otras que escapen a su alcance.

A pesar de ser una situacion obvia, se pueden
generar dudas en lo que respecta a la oportunidad
en que no deban ser admitidos estos derechos a
aquellos usuarios que reclaman por temas ajenos
a la Directiva de Reclamos. La respuesta desde
un punto de vista procesal, ha sido que sélo luego
de analizado el reclamo y declarada formalmente
su improcedencia, se podria negar la aplicacion
de los referidos beneficios y no antes.

Esta solucion, si bien juridicamente pudiese resul-
tar impecable, ha generado una serie de inconve-
nientes en la practica, pues existen usuarios que
han venido presentando innumerables reclamos
sobre materias que se han declarado improceden-
tes por no encontrarse contenidas en el Articulo
180 de la Directiva de Reclamos, a los que sin
embargo ha debido reconocer previamente los
derechos contenidos en la misma.

Esta circunstancia ha generado una distorsion en
la aplicacion de la Directiva de Reclamos, pues los
derechos que ésta reconoce y que han sido pen-
sados para regir dentro de su ambito de aplica-
cion, en la préctica se vienen extendiendo a casos
que resultan ajenos a la misma.

Es por ello que en la presente norma se permite
que la empresa operadora se exima, bajo su res-

ponsabilidad, de aplicar las disposiciones conteni-
das en el Articulo 100 de la Directiva de Reclamos
a aquellos reclamos que resulten improcedentes
por no encontrarse comprendido el objeto de los
mismos dentro de las materias consignadas en el
Articulo 180 de la referida Directiva.

Para estos efectos, a fin de evitar que la discre-
cionalidad de la empresa operadora pudiera resul-
tar demasiado amplia, la presente norma cuida de
indicar que en estos casos so6lo se podran calificar
como improcedentes aquellos supuestos que
hubieren sido considerados como tales en prece-
dentes de observancia obligatoria aprobados por
el TRASU.

Asi se evita que los derechos reconocidos para el
usuario que reclama al amparo de la Directiva de
Reclamos, se extiendan indebidamente a casos
no comprendidos dentro de la misma; y de otra
parte, se cuida de que sea el TRASU como o6rga-
no de segunda y Ultima instancia en la via admi-
nistrativa el que defina, mediante la aprobacion de
precedentes de observancia obligatoria, cuales
seran los supuestos.

En esa misma linea, y atendiendo a los comenta-
rios realizados al proyecto de norma, en la presen-
te Resolucién también se ha considerado conve-
niente precisar los alcances del Articulo 9o de la
Directiva Reclamos, en los mismos términos que
el articulo comentado anteriormente.

Cabe sefialar que, el Articulo 90 establece que la
interposicion de reclamos y recursos dejara en
suspenso la ejecucion de los actos reclamados,
los derivados de estos, o de las resoluciones recu-
rridas; los que quedaran supeditados a lo que se
resuelva mediante resolucion que quede firme o
que hubiere causado estado.

De acuerdo a lo sefialado, dicho articulo contiene
una excepcion a la ejecutividad de los actos admi-
nistrativos’, aplicable al procedimiento de recla-

! cabe precisar que, la Ley No 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, en su arti-
culo 2160 (incisos 216.1y 216.2) ha recogido con
caracter general en nuestro ordenamiento que la
sola interposicion de un recurso administrativo no
suspende la ejecutividad del acto impugnado. No
obstante, en el caso especifico de los recursos
formulados por usuarios de servicios publicos se
tiene que, de acuerdo al ejercicio de la funcion
normativa, contenida en el articulo 3o, numeral
3.1, literal ¢) de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversién Privada en los Servi-
cios Publicos, aprobada mediante Ley No 27332 y
modificada en parte por la Ley No 27631, este
Organismo se encuentra facultado para dictar en
el ambito y en materia de sus respectivas compe-
tencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, como es el caso de la
Directiva de Reclamos, en la cual OSIPTEL ha
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mos de usuarios de servicios publicos de teleco-
municaciones. No obstante, ésta disposicion, no
serd aplicable cuando los reclamos presentados
no se encuentren comprendidos dentro de las
materias contenidas en el Articulo 180 de la Direc-
tiva de Reclamos.

En razén de ello, en la presente norma se indica
que la empresa operadora pueda no aplicar lo
dispuesto en el Articulo 90 de la Directiva de Re-
clamos a aquellos reclamos que resulten improce-
dentes por no encontrarse comprendido el objeto
de los mismos dentro de las materias consignadas
en el Articulo 180 de la referida Directiva.

Al igual que, en el Articulo 100, se establece que
s6lo se podran calificar como improcedentes
aquellos supuestos que hubieren sido considera-
dos como tales en precedentes de observancia
obligatoria aprobados por el TRASU.

De otro lado, con la finalidad de hacer mas expe-
ditiva la tramitacion de los expedientes administra-
tivos y facilitar a los usuarios la presentacion de
los reclamos, recursos de reconsideracion, apela-
cién y quejas, respectivamente, la presente norma
ha previsto la utilizacion obligatoria de formularios.
Asimismo, se dispone que dichos formularios
deberan encontrarse a disposicion de los usuarios
en todas las dependencias u oficinas de las em-
presas operadoras, asi como en la pagina web de
las mismas. Adicionalmente, se ha establecido
que la entrega de dichos formularios debera reali-
zarse sin condicionamiento de ningun tipo para los
usuarios y sin representar un costo para los mis-
mos.

La finalidad perseguida con ello, es facilitar la
presentacion de los reclamos, recursos y quejas
por parte de los usuarios y agilizar la tramitacién
de los expedientes administrativos, en la medida
que los usuarios UGnicamente requeriran completar
los datos y formalidades dispuestos en los formu-
larios. Adicionalmente, se conseguira reducir los
gastos en que incurra el usuario, en tanto que los
formularios seran distribuidos gratuitamente por
las empresas operadoras y se hallaran a disposi-
cién de los usuarios en la pagina web de Internet
de las mismas, asi como promover una reduccion
del tiempo efectivo de tramitacion de los expedien-
tes administrativos elevados por las empresas
operadoras al TRASU, en atencion al mayor di-
namismo que generaran dichos modelos en la
resolucién de los mismos.

Es importante precisar que, no obstante la presen-
tacion de los reclamos —por escrito-, recursos y
quejas, se realizardn Unicamente mediante el
formulario aprobado por OSIPTEL para tal efecto,
el usuario podra, si lo considera conveniente,

determinado y precisado, entre otras materias, los
conceptos objeto de reclamo, asi como las excep-
ciones al procedimiento administrativo general.

adjuntar a él la documentacién que sustente su
reclamo.

Asimismo, debe indicarse que atendiendo a los
comentarios formulados, se ha considerado con-
veniente modificar, también, el inciso 1 del articulo
290, con la finalidad de uniformizar los formularios
tanto para los reclamos por escrito como para los
reclamos que sean presentados por via telefonica
o personalmente.

De otro lado, la presente norma replantea los
plazos para que las empresas operadoras eleven
las quejas al TRASU, asi como el plazo con que
cuenta el TRASU para resolver las mencionadas
quejas, con la finalidad de optimizar los tiempos
de tramitacion de las quejas elevadas por las
empresas operadoras al TRASU.

Lo expuesto también responde a la naturaleza
juridica de las quejas, toda vez que a diferencia de
los recursos de reconsideracion y apelacion, las
quejas no detentan la categoria de recursos admi-
nistrativos, en tanto no buscan conseguir la revo-
cacion o modificaciéon de una resolucion, sino
Unicamente hacer frente a las infracciones de las
normas del procedimiento administrativo conteni-
das en la Directiva de Reclamos.

De acuerdo a lo sefialado, se aprecia que los
requerimientos de los sujetos pasivos en la trami-
tacion de las quejas y los recursos de reconside-
racion y apelacion son distintos, toda vez que en
las primeras las empresas operadoras deben
exponer Unicamente sus descargos a efectos de
demostrar que no han incurrido en la referida
infraccion. Esta situacion difiere de la tramitacién
de los recursos de reconsideraciéon y apelacion,
donde precisamente por tratarse de la revocacién
o modificacién de una resolucion expedida por las
empresas operadoras requiere la ejecucion de
diversas aplicaciones para el acopio de informa-
cién por parte de éstas Ultimas, a efectos de pre-
sentar sus descargos, lo cual significa la necesi-
dad de un mayor plazo para la elevacion de los
expedientes administrativos al TRASU.

En consecuencia, la modificacion de los plazos
para que las empresas operadoras eleven las
quejas al TRASU, asi como el plazo con que
cuenta el TRASU para resolver las mencionadas
quejas, responde precisamente a la blsqueda de
mecanismos mas expeditivos para la tramitacion
de las quejas elevadas por las empresas operado-
ras al TRASU.

Es importante sefialar que, lo expuesto anterior-
mente no representa ningun perjuicio para los
usuarios, debido a que en conjunto el plazo maxi-
mo con que cuenta el TRASU para pronunciarse
sobre las mismas se mantiene en veinte (20) dias
habiles.

De otro lado, en la presente norma se ha conside-
rado pertinente disponer que las empresas opera-
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doras, en el periodo comprendido entre la publica-
cion y vigencia de la presente Resolucion, tendran
la obligacion de difundir e informar a sus usuarios
respecto a la utilizacion obligatoria de los formula-
rios aprobados por OSIPTEL en la presentacion
de los reclamos, recursos y quejas. Asimismo, se
dispone que las empresas operadoras deberan
comunicar a OSIPTEL las acciones que adopten
para cumplir con dicha obligacion.

Finalmente, atendiendo a la necesidad que las
empresas operadoras adopten las medidas inter-
nas con relacion a las madificaciones incluidas en
la presente Resolucién, se ha considerado perti-
nente disponer la entrada en vigencia de la misma
a partir del 1 de mayo de 2004, salvo lo dispuesto
en los articulos 10, 20, 100y 110.
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