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RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 0028197-2022-TRASU/OSIPTEL

Lima, 31 de mayo de 2022

RECLAMANTE - (e ——
SERVICIO .

CONCEPTO RECLAMADO : Contratacion no solicitada del servicio
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

CODIGO DE RECLAMO : 220065912

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-84280-22
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacion y en atencion a la documentacion obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucion en los siguientes
fundamentos relevantes:

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE cuestiond la contratacion del servicio

SORNNE  scrialando que no lo solicito.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaré infundado el reclamo,
sustentando su decision en los siguientes fundamentos:

Al respecto, cabe mencionar que en la pretension de su reclamo usted indica desconocer la
contratacion del servicio; motivo por el cual procederemos a pronunciarnos por la Contratacion
de Alta y la dltima Renovacion vigente atribuidos a su titularidad, lo mencionado puede ser
validado en el cuadro N° 1.

CUADRO N° 1
CLASE DE FECHA DE PLAZO DE
ACUERDO ACUERDO ACUERDO
ALTA 20/09/2015 Sin plazo de
acuerdo
RENOVACION 09/04/2016 18 MESES

» Por el Alta del Servicio:

Respecto del fondo de su cuestionamiento (la atribucion de titularidad de la linea 982594932)
corresponde que nuestra empresa operadora analice el mecanismo de contratacion del servicio
conformado por el ANEXO 1 - Formato de Planes Postpago & Servicios y el Acuerdo de
Prestacion del Servicio Publico de Comunicaciones Personales (PCS) Postpago Masivo
- Claro Conexion.

A propésito de lo mencionado, hemos verificado que con fecha 20/09/2015 usted manifestd su
voluntad de contratar el servicio cuestionado - mediante de la suscripcion de los referidos
documentos y colocacion de su huella dactilar - lo que motivé que nuestra empresa operadora
active la linea SEpees=em? asociada al plan CLARO CONEXION 29, incluida en la cuenta
i}
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» Por la Renovacién del Servicio:

Por este extremo, nuestra empresa operadora procedio analizar el mecanismo de contratacion
del servicio conformado por el Compromiso de Devolucion de Descuento de Equipo y el
Acuerdo de Prestacion del Servicio Publico de Comunicaciones Personales (PCS)
Postpago Masivo - Claro Conexion.

Asimismo, hemos verificado que con fecha 09/04/2016 usted realizo la renovacion de su servicio
— mediante de la suscripcion de los referidos documentos y colocacion de su firma— por lo que
nuestra empresa operadora procedié a realizar la renovacién de la linea 58 2 asociada al
plan CLARO CONEXION 69 con equipo asociado HUAWEI Y6 LTE NEGRO PB, con IMEI

EL RECLAMANTE interpuso recurso de apelacion, en el cual solicitd que, se
demuestre la autenticidad de la firma y huella digital de los documentos que
supuestamente ha suscrito para adquirir el chip y el equipo.

LA EMPRESA OPERADORA remitio sus descargos, en los que reitera lo expuesto
en la resolucién de primera instancia.

Al respecto, el articulo 9° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones' -en adelante, T.U.O. de las
Condiciones de Uso- establece que, en virtud de la celebracion del contrato de
prestacion de servicios, la empresa operadora y el abonado se someten a los
terminos contenidos en el mismo y a las disposiciones establecidas en la norma.
Asimismo, la celebracién de contrato de abonado se efectuara utilizando los
mecanismos de contratacion previstos en el Titulo XIII.

Sobre ello, el articulo 117° del T.U.O. de las Condiciones de Uso establece que:

“Mediante los mecanismos de contratacion las personas naturales o
juridicas, manifiestan su voluntad de solicitar o aceptar: (i) la contratacion; (ii)
la resolucion; (iii) la modificacion de los términos o condiciones de la
contratacion; (iv) la migracion a planes tarifarios; (v) la afiliacion a tarifas
promocionales, que requieran aceptacion o solicitud previa por parte del
abonado; o (vi) cualquiera de las prestaciones contempladas en la presente
nonma.

Los actos a que se hace referencia en el parrafo precedente, se aplican
respecto de cualquier servicio publico de telecomunicaciones, incluyendo
servicios suplementarios o adicionales u otras prestaciones derivadas o
vinculadas con la prestacion del servicio.”

El articulo 118° de la norma acotada dispone que se considera al mecanismo de
contratacion como aquel documento que permita otorgar certeza de la solicitud o
aceptacion de los actos a los que se refiere el articulo 117 siendo, principalmente,
los siguientes:

(i) Cualquier documento escrito;
(i) Grabacion de audio o video;

L Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL
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(iii) Medios informaticos, que incluyan la utilizacion de contrasefa o
claves secretas que la empresa operadora le hubiere proporcionado
previamente al abonado;
(iv) Marcacion simple;

(v) Marcacion doble (solicitud y confirmacion); u,
(vi) Otro mecanismo que haya sido aprobado previamente por el
OSIPTEL.

8. De otro lado, el articulo 120° del T.U.O. de las Condiciones de Uso establece que la
carga de la prueba de la solicitud y/o aceptacion de la contratacion de servicios
publicos de telecomunicaciones, la modificaciéon de los términos o condiciones de
dicha contratacion, contratacion de ofertas, descuentos y promociones que
requieran aceptacion previa, contratacion de servicios suplementarios o adicionales,
y otras prestaciones derivadas de dicha norma, corresponde a LA EMPRESA
OPERADORA.

9. De la revision del expediente se advierte que, si bien LA EMPRESA OPERADORA
elevo los documentos contractuales que corresponderian al servicio reclamado, de
lo expuesto por EL RECLAMANTE se advierte que solicité que se valide si la firma
incluida en los documentos contractuales realmente le pertenece.

10. En atencion a ello, en el caso en particular, se hacia necesaria la presentacion de
una pericia grafotécnica, a efectos de verificar la autenticidad de la firma consignada
en los documentos elevados y acreditar con ello la contratacion del servicio.

11. Cabe indicar que, de conformidad con la Relacion de Medios Probatorios aprobados
por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios?, la necesidad
de actuacion de los diferentes medios probatorios se evalia en funcion de la
naturaleza del reclamo analizado y de las situaciones cuya probanza sea relevante.

12. Aunado a ello, el articulo 53° del Reglamento establece, entre otros, que en ningun
caso el costo para la obtencion de los medios probatorios sera trasladado al usuario,
porlo que se ratifica la obligacion de LA EMPRESA OPERADORA de remitir pruebas
idéneas a fin de resolver el caso.

13. En consecuencia, al no haber sido elevados los medios probatorios que acrediten
que EL RECLAMANTE suscribio el contrato, corresponde declarar fundado el
recurso interpuesto de conformidad con los considerandos precedentes.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion
de Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones), la Resolucion de Consejo Directivo N° 138-
2012-CD/OSIPTEL (Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones), los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL (Resoluciones N° 00001-2021-
TRASU/SP/OSIPTEL y 00002-2021-TRASU/SP/OSIPTEL), asi como el Decreto Supremo
N° 004-2019-JUS (Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento
Administrativo General) y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

2 Resolucion N° 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTEL
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HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADO el recurso de apelacion por contratacién no solicitada del servicio
y, en consecuencia, REVOCAR la resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA,
lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente,
de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

2. ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA que ((i) ejecute la baja el servicio
SORSMes: \ (i) anule o devuelva al reclamante, segdn corresponda, el importe total
de la deuda asociada a dicho servicio.

3. De conformidad con lo establecido en el articulo 81° del Reglamento, LA EMPRESA
OPERADORA debera:

(i Cumplir con lo dispuesto en el parrafo precedente, en un plazo maximo de
diez (10) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la notificacion de
la presente resolucion, salvo que la normativa establezca un plazo distinto.

(ii) Dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el
vencimiento del plazo sefalado en el numeral (i), comunicar al usuario, el
cumplimiento de lo ordenado o informar las razones por las cuales, de
manera excepcional, no pudo ejecutar lo ordenado.

(iii) Acreditar ante el TRASU el cumplimiento de lo ordenado o informar las
razones por las cuales no pudo ejecutarlo, en el plazo maximo de cinco (5)
dias habiles contados desde el vencimiento del plazo sefialado en el numeral

(ii).

Vocal de la Sala Unipersonal 22 del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios

Informacién importante:
®  F| original de la presente resolucion final emitida por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
de Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente correspondiente.

® Puede tener acceso a su “Expediente Virtual” registrandose en la pagina web del OSIPTEL
(hitp:/www?2.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU).

®  Cabe sefialar que, en atencién a la expedicién de la indicada resolucion final, no cabe la interposicion de
recurso administrativo alguno ante el OSIPTEL.

® [ o que notifico a usted conforme a ley.
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