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EXPEDIENE N° 32081-2016/TRASUIST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1

Lima, 28 de febrero del 2017

[RECLAMANTE

SERVICIO

CONCEPTOS RECLAMADOS . Contratacién no solicitada

EMPRESA CPERADORA . AMERICA MOVIL PERUS.AC.

NUMERO DE RECLAMO 1 16508745

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-52689-16 de fecha 29 de agosto de 2016 I

OPERADORA !
| RESOLUCION DEL TRIBUNAL - FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacion y en atencién a la documentacién obrante en el mismo, e! Tribunal
sustenta la decisién adoptada en la presente resolucién, en los siguientes fundamentes relevantes

1. En el presente caso, del audio del reclamo presentado por via telefénica, se verifica que EL
RECLAMANTE manifesté su disconformidad con la contratacién de las lineas N°
y N° indicando que desconoce la contratacién de !as mencionadas lineas
telefonicas.

2. Por su parte LA EMPRESA OPERADORA declaré infundado el reclamo sustentando su
decision en los siguientes argumentos:

(i)

La celebracién del contratc respecto al servicio brindado con LA EMPRESA
OPERADORA se gestioné de manera correcta, debido a que en los anexos pertinentes
que comprenden el contrato no se encontraron irregularidades respecto a los datos que
impugnan a la persona designada como titular del servicio, toda vez que, los mismos
cuentan con la firma y huelia digital sefial de aceptacién y conformidad

De acuerdo a lo indicado, luego de haberse acreditado que EL RECLAMANTE
efectivamente ha celebrado un contrato de servicio con LAEMPRESA OPERADORA con
fecha 24.10.2014 en atenci6n a la llnea N° ~ bajo el plan Conexién 55y a la
linea N° bajo el plan Conexiébn Plus 69 asociadas a la cuenta N°
] y la modalidad particular sin que existan irregularidades dentro
del mismo que desvinculen o desacrediten como verldico ttular del servicio, es posible
concluir que |a contratacién del servicio se ha realizado correctamente bajo conocimiento
y aceptacién.

3. EL RECLAMANTE presenté un recurso de apelacién en e! que manifesté su disconformidad
con Ia resolucién de primera instancia, precisando que:

(i)

(ii)

Con fecha 05 de agosto de 2016, recibié la llamada de un representante de LA
EMPRESA OPERADORA, con el propésito de exhortarle a carcelar una deuda
supuestamente contraida con dicha empresa operadora En dicha llamada EL
RECLAMANTE le manifesté que no tendrfa que existir deuda alguna, puesto que, habia
realizado una portabilidad de Claro a Movistar, es en ese momento que le informan que
la deuda generada no correspondia a la linea portada, sino a otras lineas.

Con fecha 11 de agosto de 2016, se aperson6 al centro de atencién al cliente de San
Borja, donde un representante de LA EMPRESA OPERADORA le informé que mantenia
una deuda de 8/ 2 245.98 soles, producto de la contratacion de las lineas pestpago N°
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y N° , con dicha informacién procedi¢ a presentar otro reciamo
por cobro de deuda, identificado con cédigo N* 16538808, el cual no hatenido respuesta.

(i) Luego de revisar la documentacién proporcionada por LA EMPRESA OPERADCRA,
advierte que la firma consignada en el documento contractual no fue realizada por su
persona, en consecuencia la huella digital tampoco.

(v} Solicita se actué la correspondiente pericia grafotécnica, asf como, un analisis biométrico
de la huella dactilar consignada.

(v De otro lado, advierte que la fecha de celebracién de dicho contrato es el 24.10.2014,
ante ello manifiesta que el dia 04.10 2014 fue victima del robo de sus pertenencias, entre
ellas suD N.|., presume que se ha utilizado dicho documento para contratar dichas lineas
reclamadas. Agrega que en su oportunidad dejo censtancia del robo en la comisaria de
San Miguel.

4 LA EMPRESA CPERADORA elevo sus descargos sefialando que:

(1) La contratacion de servicios con EL RECLAMANTE fue de manera correcta, con su
conocimiento y aceptacion.

(1) Se desprende que EL RECLAMANTE conocié al detalle los procedimientos establecidos
por LA EMPRESA OPERADORA, asi como las clausulas generales de contratacion

(i) De acuerdo a lo indicado, luego de haberse acreditado que EL RECLAMANTE
efectivamente ha celebrado un contrato de servicio con LAEMPRESA OPERADORA con
fecha 24.10.2014 en atencién a la linea N° bajo el plan Conexién 55y a la
linea N° bajo el plan Conexién Plus 69 ascciadas a la cuenta N°

4 la modalidad particular sin que existan irregularidades dentro

del mismo que desvinculen o desacrediten como veridico titular del servicio, es posible
conc'uir que la contratacién del servicio se ha realizado correctamente bajo conocimiento
y aceptacion.

5 Cabe indicar que, el articulc 28° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios
de Servicios Plblicos de Telecomunicaciones’ —en adelante, el Reglamento de Reclamos-
dispone que el usuario podra presentar reclamos gue versen, entre otros, sobre:

"12.  Ceontratacidn_no solicitada: Imputacion por la contratacién de un servicio publico de
telecomunicacionss u obligaciones de pago por la prestacion del mismo, sin que el usuario
haya soficitado o expresado su consentimiento para dicha contratacion”.

6 Del mismo modo, el articulo 33° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Pablicos de Telecomunicaciones® -en adelante, el TU O. de las Condiciones de
Uso- establece que los conceptos facturables se sujetaran a las siguientes reglas:

(i) Estaran debidamente diferenciados, indicdndose el servicio o cada une de los servicios
prestados, en caso éstos se brinden en forma empaquetada o en convergencia, y el
perfodo correspondiente,

(i) Permitiran entender la aplicacién de las tarifas;

(i) Deberan sustentarse en las tarifas vigentes informadas por la empresa operadora,
considerando las ofertas, descuentos y promociones que sean aplicables al servicio o
a cada uno de los servicios prestados, en caso éstos se brinden en forma

N empaquetada o en convergencia, y,
* (iv) Deberan sustentarse en servicios contratados de acuerdo a |os mecanismos de

contratacién previstos en el Titulo XIII.

7  Soore el particular, es pertinente informar a EL RECLAMANTE que el articulo 118° de las
Condiciones de Uso, dispone que se considera como mecanismo de contratacion a cualquier

| Resolucian de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL .
? Aprobada mediante Resolucién do Cansejo Directivo N* 138-2012-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

OSIPLEL - Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios

A1)

fove Ualve? Basrerechen N 133 - San Indre



ST-TRASU q«o

del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE N° 32081-2016/TRASUIST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

mecanismo documentado que permita la certeza de la solicitud o aceptacion de los actos, y
particularmente a los siguientes:

(i) Cualquier documento escrito;

(i)  Grabacién de audio o video;

(i)  Medios informaticos, que incluyan la utilizacién de contrasefa o claves secretas que
la empresa operadora le hubiere proporcionado previamente al abonado,

(iv)  Marcacién simple; o

(v}  Marcacion doble (solicitud y confirmacién)

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

9. Ental sentido, el Tribunal considera que, a fin de resolver el recurso de apelacién interpuesto
por EL RECLAMANTE, es relevante analizar si, en efecto, LA EMPRESA OPERADCORA ha
cumplido con el requisito establecido en los articulos citados

10. En el caso en cuestion, LA EMPRESA OPERADORA ha remitido el siguiente documento

i) Anexo 1: Formato de Planes Postpago y Servicios, de fecha 24 de octubre de 2016,

i) Acuerdo para la Prestacién del Servicio Publico de Telecomunicaciones Servicio de
Telefonla Mévil/Servicio de Comunicaciones Personales (PCS) - Masivo

i) Acuerdo para la adquisicién de equipos con condiciones especiales y adquisicion de
equipos terminales con restriccion temporal de acceso a la red de otros operadores

iv} Formato de autorizacién de recibo por correo electrdnico

11. Cabe precisar que en el presente caso EL RECLAMANTE cuestioné la firma y huella
contenida en los documentos contractuales, asimismo solicitd se actué la correspondiente
pericia grafotécnica, asl como, un andlisis biométrico de la huella dactilar consignada

12. Respecto de ello, la Relacién de Medios Probatorios aprobados por el Tnbunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios® dispone que "la necesidad de actuacién de los
diferentes medios probatorios se evalla en funcién a le naturaleza del reclamo analizado y
de las situaciones cuya probanza sea relevants.

13. En ese sentido, en el caso en particular, correspondla a LA EMPRESA OPERADORA
acreditar la autenticidad de la firma y huella consignadas en el Acuerdo para la Prestacién
del Servicio Publico de Comunicaciones Personales, sobre todo considerando que el
Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones establece en su articulo 53°, que corresponde al 6rgano competente de
primera instancia disponer de oficio la actuacién de los medios probaterios aprebados por el
TRASU u otros que resulten pertinentes para sustentar su decisién y gue en ningun caso, el
costo para |a obtencidn de dichos medios probatorios seréa trasladado a! usuario

14. De acuerdo a los criterios que se encuentran contenidos en la Resolucién N° 001-2004-
LIN/TRASU-OSIPTEL, denominados “Lineamientos Resolutivos ds! Trbunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL", este Tribunal resuelve los recursos que
le son elevados a partir de una evaluacién conjunta de todos los medios probatorios actuados

! Aprobado mediante Resolucion N* 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTEL
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15. Por tanto, al no haber sido elevadas las pruebas que sustenten la decision de LA EMPRESA
OPERADORA y teniendo en cuenta que dada la naturaleza del servicio, sélo ésta tiene la
posibilidad material de aportar las pruebas conducentes a determinar la verdad de los hechos,
corresponde declarar fundado el presente recurso, lo cual implica que LA EMPRESA
CPERADORA debera dar de baja los servicios N° y N° .y anular las
deudas generadas por estos servicios,

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién de Consejo Directive N° 047-2015-CD-OSIPTEL
(Reglamento de Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios PUblicos de Telecomunicacianes),
la Resolucién de Consejo Directivo N® 138-2012-CD/OSIPTEL que aprueba el Texto Unico Ordenado
de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, los Lineamientos
Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL
(Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL), asl como la Ley
de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) y el Cédigo Procesal Civil en lo que fuera
aplicable

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la contratacion
no solicitada, y, en consecuencia, REVOCAR la resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADCRA,
lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente por este Tribunal
y que por lo tanto, a partir de la notificacién de la presente resolucion, LA EMPRESA OPERADORA
debe () registrar la baja definitiva de las lineas N° y N° y ii) dejar sin efecto
toda deuda generada por dichos servicios, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes

Con la intervencién de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio, Ignacio Basombrio
Zender y Carlos Bernardino Silva Cérdenas

Galia M3 Kee Bricefio
Presidente de la Sala 1 de\Tribunal Administxativo de
Solucién de Reélgmos de Usuarios

GMKB/ILY/ICO
Informacidn importante: \J
- flonginal de lo presente resolucdn final emitida por el Trilbunal Adminis trativo de Solucidn de Reclomos de Usuarios del

OSIPTEL, se encuentra debidomente suscrito en el expediente correspondiente.

. Puede tener acteso o su  “Expediente Virtual® registréndose en la  pdgina web del OSIPTEL
fizity ey s onittedgerhs e fCenuira TRATH),

®  (Caobe sedolor que, en atencidn a lo expedicién de lo indicada resolucidn final, no cabe lo interposicidn de recurso
admunistrative alguno onte el OSIPTEL

®  logue notifico a usted conforme aley.
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