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Lima, 15 de mayo de 2023

RECLAMANTE - - ——— -]
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
SERVICIO -

MATERIA RECLAMADA : Contrataciéon no solicitada
cODIGO DE RECLAMO : 230052455

RESOLUCION IMPUGNADA : DAC-REC-R/DNC-97807-23
RESOLUCION DEL TRIBUNAL : INFUNDADO

VISTO: El expediente de la referencia, y en atencién a la documentacion obrante, el Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resolucion en los siguientes fundamentos:

1.

ANTECEDENTES:

En el presente caso, el RECLAMANTE cuestiond la contrataciéon no solicitada del servicio
N° ekt manifestando que se le esta cobrando por un servicio no contratado, lo cual
le viene afectando.

La EMPRESA OPERADORA, mediante resolucion impugnada, declard infundado el
reclamo, argumentando que, del “Contrato de Prestacion del Servicio Publico Movil Control
o Postpago”, se verifica que con fecha 7 de noviembre de 2021, el RECLAMANTE manifesto
su voluntad de contratar el servicio cuestionado -mediante la suscripcion del referido
documento y la colocacion de su firma electronica- lo que motivo a proceder con la activacion
de la linea N° S asociada al plan Max 40.90, incluida en la cuenta 1.95404697.

El RECLAMANTE interpuso recurso de apelacion al no encontrarse de acuerdo con la
respuesta emitida, sefiala que no se han realizado las investigaciones correspondientes,
como verificar el registro del DNI y la huella dactilar. Solicita se le demuestre y acredite que
solicito el servicio que se le atribuye, dado que tiene conocimiento que los mismos
trabajadores adquieren servicios adulterando los datos personales.

La EMPRESA OPERADORA remitio sus descargos, en los que ratifica los argumentos
indicados en primera instancia; asimismo, agreg6 lo siguiente:

(i) Del “Mecanismo de Contratacion” se logra apreciar que con fecha 7 de noviembre
de 2021, se procedid con la contratacion y activacion de la linea N° Secmm—m|
asociado a la cuenta N° 1.95404697, con el plan Max 39.90.

(ii) Por otro lado, es menester informar que, de la revisién del documento denominado
“Histérico de Pedidos” se verifica que el cliente solicitd la migracién del servicio el
19 de setiembre de 2022, al plan Max llimitado 79,90 el cual fue ejecutado el dia 20
de setiembre de 2022. Aunado a ello, precisar que de la revision del “Historico de
Reclamos” se observa que el cliente solo busca el ajuste de todos los recibos a fin
de no pagar el servicio generando reclamos a mala fe.
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CUESTION PREVIA:

Antes de entrar al analisis del caso, cabe indicar que el inciso 3 del articulo 86 del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General' -en
adelante, T.U.O. de la LPAG- establece que es un deber de las autoridades respecto del
procedimiento administrativo y de sus participes, encausar de oficio el procedimiento,
cuando advierta cualquier error u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacion
que les corresponda a ellos.

Estando a lo expuesto, cabe precisar que, si bien en el formulario de reclamo se consigné
como materia reclamable “Facturacion y cobro”, de los argumentos expuestos por el
RECLAMANTE se concluye que su pretension es cuestionar la contratacion no solicitada del
servicio. En ese sentido, este Tribunal emitird pronunciamiento por el cuestionamiento antes
mencionado.

ANALISIS DEL CASO:

Al respecto, en el numeral 8 del articulo 28 del Reglamento para la Atencion de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? se indica que los
reclamos por contratacidn no solicitada implican lo siguiente:

“8. Contratacion no solicitada: Esta materia comprende el desconocimiento del
abonado respecto de la contratacion del servicio, asi como las obligaciones de pago
por la prestacion del mismo. Se considera lo referido al servicio principal, servicios
adicionales o suplementarios, adquisicion de paquetes de trafico o sefiales de
programacion, asi como, el contrato de adquisicion o financiamiento de equipo terminal
cuyo pago es incluido en el recibo como concepto facturable.”

Sobre el particular, cabe precisar que, en el presente procedimiento el RECLAMANTE

Antecedentes de este Tribunal, se advierte que, el RECLAMANTE habria interpuesto
recursos de apelacion respecto de los reclamos N° 220304891 y N° 230080724, tramitados
en los expedientes N° 0033072-2022/TRASU/ST-RA y N° 0011921-2023/TRASU/ST-RA,
respectivamente.

En efecto, de la revision de los expedientes antes mencionados, se observa que el
RECLAMANTE cuestioné en su momento el incumplimiento de ofertas y promociones
(reclamo N° 220304891) y la falta de ejecucién de suspension del servicio (reclamo N°
230080724); por lo que, de lo mencionado se desprende que el RECLAMANTE si reconoce
la contratacion del servicio materia de reclamo.

Asimismo, del “Histérico de Reclamos” elevado por la EMPRESA OPERADORA se
corrobora que, durante el periodo del 17 de octubre de 2022 al 28 de marzo de 2023, el

' Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

2 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL. Modificado por la Resolucion de Consejo
Directivo N° 170-2020-CD/OSIPTEL “Norma que modifica el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones”.
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RECLAMANTE ha presentado diversos reclamos por facturacion respecto de la linea N°
991211111.

11. Al respecto, es preciso citar el articulo 177 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General?, el cual establece sobre los medios
probatorios lo siguiente:

“Los hechos invocados o que fueren conducentes para decidir un procedimiento podran
ser objeto de todos los medios de prueba necesarios, salvo aquellos prohibidos por
disposicion expresa. En particular, en el procedimiento administrativo procede:

1. Recabar antecedentes y documentos.

2. Solicitar informes y dictamenes de cualquier tipo.

3. Conceder audiencia a los administrados, interrogar
testigos y peritos, o recabar de los mismos declaraciones
por escrito.

4. Consultar documentos y actas.

5. Practicar inspecciones oculares.”

12. En esa misma linea, cabe sefalar que, de acuerdo con la resoluciéon que aprueba, entre
otros aspectos, los criterios aplicables a la actuacion probatoria en el procedimiento de
reclamos de usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones*, los medios
probatorios seran evaluados de manera conjunta utilizando criterios de interpretaciéon
razonables.

13. En atencién a la normativa antes citada, la informacion obrante en el presente expediente y
en los Antecedentes de este Tribunal, se concluye que, el RECLAMANTE al haber
presentado diversos reclamos por el servicio materia de reclamo reconoce la contratacion
del mismo, e incluso ejerce derechos propios del abonado del servicio. Por lo tanto, no
existen fundamentos para evaluar el recurso de apelacién por contratacion no solicitada.

14. En consecuencia, de conformidad con los considerandos expuestos precedentemente,
corresponde a este Tribunal declarar infundado el recurso de apelacién.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién 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° 172-2022-CD/OSIPTEL (Resolucion
que aprueba la norma 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, 00002-2021-TRASU/SP/OSIPTEL,
Resolucion N° 01-98-LIN-TRASU-OSIPTEL, Resolucién N° 01-99-LIN-TRASU-OSIPTEL vy
Resolucion N° 01-2000-LIN-TRASU-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
Cadigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable,

* Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
* Resolucion N° 003-2021-TRASU/SP/OSIPTEL
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HA RESUELTO:

Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por el RECLAMANTE por la contratacion
no solicitada del servicio; y, en consecuencia, CONFIRMAR la resolucion emitida por LA EMPRESA
OPERADORA,; lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido denegada por este
Tribunal, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

20216072155 soft

Vocal de la Sala Unipersonal 37 del Tribunal Administrativo

de Solucion de Reclamos de Usuarios
JUA

Informacién importante:
Esta resolucion pone fin a la via administrativa, por lo que no corresponde la interposicion de recurso

administrativo alguno ante el OSIPTEL.
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