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Resumen

La presentacion de la problematica se justifica en la necesidad de evaluar el
impacto de los lineamientos resolutivos en la predictibilidad de las resoluciones
emitidas por el TRASU, especificamente en materia de apelaciones con sustento
de calidad en la prestacion del servicio, asi como su trascendencia en la practica
del procedimiento administrativo y su relacion con los principios que rigen la
seguridad juridica en las actuaciones del TRASU, propiciando un analisis en la

efectividad de la funcién normativa de OSIPTEL.

El presente trabajo se realizé bajo el enfoque mixto, por lo que el objetivo principal
fue determinar el impacto de los lineamientos resolutivos en materia de apelaciones
con sustento en la calidad de la prestacion del servicio en la predictibilidad de las
resoluciones emitidas por el TRASU del OSIPTEL, y los objetivos especificos
fueron formulados a partir de las dimensiones de las variables, siendo las mas
relevantes coherencia y consistencia, lenguaje claro, los lineamientos como

herramienta resolutiva, transparencia, veracidad y confiabilidad.

La aplicacion de los instrumentos permitié la contraposiciéon de resultados, en
términos objetivos a través de los resultados del cuestionario aplicado; y subjetivos

a través de la percepcion demostrada de la aplicacion de la guia de entrevista.

Los resultados concluyeron principalmente que la variable independiente tiene un
impacto relevante sobre la variable dependiente, con un coeficiente de significancia
(p < 0.05), lo que sugiere que una mayor coherencia y aplicaciéon uniforme de los
lineamientos esta asociada con una mayor capacidad de prever los resultados de

las apelaciones. A partir de ello se corrobora la hipétesis planteada

Asi mismo se planted un objetivo propositivo, para el que a través de los resultados
de los instrumentos aplicados proporcionaron informacion relevante y novedosa,
como la conveniencia y forma de publicitar los lineamientos, como la necesidad de

mantener un lenguaje de facil entendimiento, y propiciar capacitaciones al personal

Xii



interviniente en la realizacion de las resoluciones para efectivizar su uso y mantener

su utilidad.

Palabras clave: Lineamientos resolutivos, TRASU, Osiptel, Predictibilidad,

Seguridad juridica, Apelacion, Reclamos
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Abstract

The presentation of the problem is justified by the need to evaluate the impact of
the resolution guidelines in the matter of appeals on the predictability of the
resolutions issued by TRASU, specifically in the appeals based on the quality of
service provision, its transcendence in the practice of the administrative procedure
and its relation with the principles that govern the legal security in TRASU's actions,

propitiate an analysis on the effectiveness of OSIPTEL's normative function.

The present work was carried out under the mixed approach, so the main objective
was to determine the impact of the resolution guidelines on appeals based on the
quality of service provision on the predictability of the resolutions issued by
OSIPTEL's TRASU, and the specific objectives were formulated based on the
dimensions of the variables, the most relevant being coherence and consistency,
clear language, guidelines as resolution tools, transparency, truthfulness and

reliability.

The application of the instruments allowed the contrast of results, in objective terms
through the results of the questionnaire applied; and subjective through the

perception demonstrated by the application of the interview guide.

The results concluded mainly that the independent variable has a relevant impact
on the dependent variable, with a significant coefficient (p < 0.05), suggesting that
a greater consistency and uniform application of the guidelines is associated with a
greater capacity to foresee the results of the appeals. Based on this, the hypothesis

is corroborated.

Likewise, a propositional objective was proposed, for which the results of the
instruments applied provided relevant and novel information, such as the
convenience and form of publicizing the guidelines, the need to maintain a language
that is easy to understand, and to provide training to the personnel involved in the
execution of the resolutions in order to make their use effective and maintain their

usefulness.
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Key words: Guidelines, TRASU, Osiptel, Predictability, Legal certainty, Appeals,

Claims.
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