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EXPEDIENTE N° 4232 -2011/TRASU/ST -RQJ
QUEJA
RESOLUCION: 1
Lima, 14 de noviembre de 2011
RECILAMOD EN 12 : GBTT8
INSTANCIA
EMPRESA OPERADORA  : AMERICA MOVIL PERU S.AC.
REFERENCIA : Carta N* DAC-COP-RQJ-1406-11 de fecha 25 de
octubre de 2011.
ESCRITO DE QUEJA : De fecha 15 de oclubre de 2011, por no permitir la
presentacion del recurso de reconsideracion.
RESOLUCION DEL : INFUNDADA
TRIBUNAL
VISTO: El expediente de queja y en atencién a la documentacion obrante en el

presente expediente, el Tribunal sustenta la decisién adoptada en la presente
resolucion, en los siguientes fundamentos relevantes:

1. En el formulario de queja de fecha 15 de octubre de 2011, EL RECLAMANTE

sahala

que no se le habria permitido, a través de la pagina web de LA EMPRESA

OPERADORA, la presentacion de su reculgo de reconsideracion relacionado al
reclamo N° 66778, toda vez que le aparece el siguiente mensaje de error:
“Parametro fase-inicial RECLAMO EN PRIMERA INSTANCIA y fase inicial real
RECURSO DE RECONSIDERACION no son iguales, verificar”,

2. En sus descargos, LA EMPRESA OPERADORA sefiala lo siguiente:

()

(i)

{iii)

(iv)

De acuerdo a los registros del sistema, en el reclamo N® B6778 se generd
un recurso de reconsideracion el dia 18.de octubre de 2011, para lo cual
adjunta el formulario que lo acredita.

El mensaje que indicaba que la fase inicial del Recurso no coincidia con la
fase real del Recurso se generd porque el sistema, posiblemente, intentd
informarie que ya se habia generado la Reconsideracion y no era posible
generarla nuevamente.

Se realizaron las verificaciones del caso y el portal no presenta ningln
inconveniente; sin embargo, existen factores externos como eventos
extraordinarios, congestidn de Internet, congestion de las redes nacionales
& internacionales, condiciones y capacidades de la PC o terminal del
usuario, las aplicaciones del servicio que use el cliente, movilidad del
equipo, entre ofros, fuera de su control, que podrian haber afectado yio
preducido alguna congestidn en el momento en que EL RECLAMANTE
quiso interponer su recurso de reconsideracidn, los mismos que no pueden
serle imputados debido a que son ajenos.

La WEB no es |a Onica via que otorga a sus clientes para la presentacion
de sus recursos, ya que también cuenta con la opcién de presentar dicho
recurso en cualquiara de sus Centros de Atencidén al Cliente.
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3. Al respecto, cabe precisar que de conformidad con el articulo 48° de la Directiva
que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones' -la
Directiva- en cualquier estado del procedimiento el usuario podra interponer una
queja: (i) por defectos de tramitacion, que suponen la paralizacion o infraccién de
los plazos establecidos; (ii) ante cualquier otra trasgresidon normativa durante la
tramitacion del reclamo; (iii) por no ejecutar lo dispuesto mediante una resolucién
que hubiere quedado firme y (iv) para solicitar la aplicacién del silencio
administrativo positivo.

4. Asimismo, el articulo 21° de la Directiva establece que ‘los usuarios tienen
derecho a ser atendidos en la presentacion de sus reclamos y recursos por una
dependencia o funcionario previamente designado por la empresa operadora para
este fin, los que recibiran todos los reclamos con relacion a los servicios que
presten.”

5. De igual manera, el articulo 33° de las Condiciones de Uso establece la obligacion
de LA EMPRESA OPERADORA, que disponga de una pagina web de Internet, a
recepcionar reportes de averia, reclamos, recursos de reconsideracion, recursos
de apelacion y quejas, asi como obtener una constancia de recepcion con
indicacion del nimero o cédigo de identificacion del mismo.

6. En la misma linea, el articulo 36° de la Directiva, dispone lo siguiente:

/. t
Articulo 36.- Formas y plazo para ;'ntLrponer 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 designado para estos efectos en la empresa operadora respectiva y
sera resuelto por el mismo organo gue resolvio la resolucién de primera instancia. El usuario debzra
presentar ademas dsl 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.

Sl

7. Considerando lo anterior, se advierte que EL RECLAMANTE tiene disponible otra
via de presentacion de recurso'd\e\reoonsideracién al cual puede acceder para
ejercer su derecho de defensa: Asimismo, debe considerarse que los
inconvenientes que detalla EL RECLAMANTE respecto al mensaje de error en el
sistema de la pagina web, no puede ser interpretado como una negativa por parte
de LA EMPRESA OPERADORA para recibir el recurso de reconsideracion,
maxime cuando pueden existir otras circunstancias ajenas al ambito de control de

6’” LA EMPRESA OPERADORA.

8. Sin perjuicio de lo expuesto, en sus descargos, LA EMPRESA OPERADORA
comunicé que registré con fecha 15 de octubre de 2011 el recurso de
reconsideracion en el procedimiento de reclamo N° 66778.

9. En consecuencia, al no existir fundamentos para amparar la queja presentada,
este Tribunal considera que la misma debe declararse infundada.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de
Solucion de Reclamos de Usuarios, tal como la Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL

15 ' Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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(Directiva que establece las normas aplicables para los procedimientos de atencién a
los reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones).
HA RESUELTO:
Denegar a EL RECLAMANTE su solicitud, declarando INFUNDADA la queja
presentada por no permitir la presentacion del recurso de reconsideracion referido al
reclamo N° 66778.
Con la intervencién de los sefores Vocales Agnes Franco Temple, Carmen
Jacqueline Gavelan Diaz y Jorge Alejandro Fernandez - Baca Llamosas.
aﬂ- Cleac /
Agnes Franco Temple
Presidenta de la Sala 2 del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios
JFB/KOQ
\
‘\_._._
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