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'RECLAMANTE

| SERVICIO TELEFONICO : .
EMPRESA OPERADORA - AMERICA MOVIL PERU S AC.
REFERENCIA . Carta N° DAC-REC-RQJ/04493-16, del 25 de febrero de 2016
ESCRITO DE QUEJA - De fecha 22 de febrero de 2016, por otros defectos de

|

tramitacion (negativa a brindar informacién referente a los
procedimientos de reclamos en tramite)
RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUNDADA

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

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE sefialo que LA EMPRESA OPERADORA le
habria negado brindar la informacién referente a la fecha y codigos de los procedimientos
de reclamos que EL RECLAMANTE tiene pendiente

2. El articulo 70° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicacicnes' (en adelante, el Reglamento) sefala que, el usuario
podra presentar una queja: (i) cuando haya operado el silencio administrativo positivo
(i) suspensién o corte del servicio durante el procedimiento de reclamo, salvo que se
proceda conforme al articulo 307, (iii) por el requerimiento de pago del monto reclamado,
o por la negativa a recibir el pago a cuenta del monto que no es materia de reclamo; ()
por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; ¢ por la negativa a otorgar el numero
o codigo de identificacidn del reclamo, recurso o queja; (v) cualquier otro defecto de
tramitacién_que implique una_transgresion normativa durante el procedimiento de
reclamo; y (vi) otras materias que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL

3. Asimismo, el articulo 8° del Reglamento establece lo siguiente:

Articulo 8°.- Practicas prohibidas en el procedimiento de reclamos
En la atencién y tramitacidn de reclamos, recursos y quejas. las empresas operadoras se encuentran
prohibidas de:
1. Impedir o negar la presentacién de reclamos, recursos y quejas bajo cualquiera de las formas
establecidas en el presente Reglamento
2. Emilir opinién previa con refactén al resultado del procedimiento
3. Impedir o negar el acceso al expediente, si el usuario lo solicitara

presentacién o si el usuario lo solicitara

5. Omitir brindar informacidn al usuario sobre la ubicacion del expediente y el estado del tramite. s1 el
usuario lo solicitara

6. Omitir expedir copias simples o certficadas del integro o parte del expediente. si el usuario o
solicitara, siempre que se sujele a lo establecide en el tercer pdrrafo del articulo 1o .

7. impedir y/o negar la autorizacion af usuario del pago de la parte no reclamada. © no pernntir el pago
de fa parte no reclamada.

4. Complementariamente, el articulo 8° del Reglamento dispone que:

Articulo 9°.- Registro de reclamos
Las empresas operadoras deberdn conlar con un registro de reclamos, el cual consignara la siguente
informacion:

1. Codigo o ntimero correlativo de identificacion de cada reclamo presentado

2. Nombres y apellidos completos del usuano

3. Numero o coédigo del servicio o del contrato de abonado

' Aprobado mediante Resolucion de Censeje Directivo N* 047-2015-CD/OSIPTEL de fecha 07 ge maye de 2015, el cual entro er vigencia
_ el 03 de agosto de 2015
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4 Matena de reclamo

5 Fecha de presentacion

6 Nimero. fecha y sentido de las resoluciones emitidas: y

7. Estado del procedimiento. incluyendo los datos refendos a la presentacion de recursos o quejas por
parte del usuario

De las normas citadas precedentemente, se desprende que el Reglamento de Reclamos
ha establecido, como garantias de proteccion al usuario, la prohibicion de ciertas
practicas desarrolladas por las empresas operadoras, entre las cuales tenemos, el no
proporcionar al usuario el cédigo o nimero de reclamo, recurso o queja al momento de
su presentacion o si el usuario lo solicitara.

Asimismo, las empresas operadoras estan obligadas a contar con un Registro de
Reclamos; v, la informacion a ser consignada en cada uno de los numerales del articulo
g° del Reglamento es informacién que la empresa operadora deberia poseer una vez
que se interpone un reclamo o queja; en ese sentido, la fecha de presentacion de un
reclamo en tramite es de conocimiento de LA EMPRESA OPERADORA, por lo que debe
ser proporcionando a la persona que interpone el reclamo cuando se lo solicite.

De otro lado, uno de los objetivos de la normativa vigente es garantizar a los usuarios
los mecanismos a través de los cuales puedan efectuar sus consultas o requerimientos
con respecto a sus procedimientos de reclamos, los cuales deben ser atendidos por las
empresas operadoras sin ningun impedimento. Es por ello que, los condicionamientos,
trabas u obstaculos por parte de las empresas operadoras a atender dichas solicitudes,
constituyen formas de negativas a la atencion de los mismos.

En cuanto a la trasgresion referida a la negativa de brindar informacion referente a
procedimientos de reclamo en tramite, este Tribunal a efectos de verificar 1a existencia
de una negativa por parte de LA EMPRESA OPERADORA, corresponde a EL
RECLAMANTE senalar como circunstancias principales: el canal de atencidn a través
del cual intento requerir la informacion, la fecha en que se comunicé o se apersono a las
oficinas de LA EMPRESA OPERADORA, el concepto de la informacion requerida, y.
adicionalmente, como circunstancias complementarias, indicar el nombre del funcionario
que se habria negado a brindarle dicha informaciéon u otras circunstancias, de tal modo
que se pueda verificar la transgresion por parte de LA EMPRESA OPERADORA y de
este modo la misma pueda efectuar sus descargos correspondientes.

En el presente caso se advierte que la negativa a brindar informacion referente a los
procedimientos de reclamo que EL RECLAMANTE cuestiona, se efectud en la misma
comunicacion de la presentacidn de la gueja materia del presente procedimiento; en ese
sentido, corresponde evaluar el audio respectivo.

El audio de la presente queja (foja 3) contiene la comunicacion entre EL RECLAMANTE
y el asesor de apellido Cérdova. Del referido audio se desprende lo siguiente’

—

| Pnmera parte del EL RECLAMANTE indica que presentd reclamos por los dos ultimos
| audic (a partir del recibos y solicita informacion sobre la respuesta a dichos reclames El |
| minuto 9:45) asesor le informa que todavia se encuentran pendientes de solucion
[ Aclo seguido, EL RECLAMANTE senala que no recuerda los cédigos
! de dichos reclamos y sclicita informacion referente a las fechas de su
interposicion. El asesor refiere que por procedimiento de LA EMPRESA
OPERADORA minimamente |e debe precisar la fecha o el codigo de
reclamo para brindar la informacién solicitada

Segunda parte del | Ante dicha situacion, EL RECLAMANTE presenta la queja por no
audio brindar informacién referente a sus procedimientos de reclamos en
| tramite.
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11. Tal como se puede advertir, EL RECLAMANTE solicitd informacién relacionada a la
fecha de interposicién y los respectivos codigos de los reclamos que habia interpuesto,
sin embargo, el asesor de LA EMPRESA OPERADORA no atendio tal solicitud alegando
que, por un procedimiento establecido por LA EMPRESA OPERADORA. EL
RECLAMANTE deberia brindar come minimo el codigo o fecha de interposicion del
reclamo para brindar la informacion requerida.

12. Delo anterior se desprende que LA EMPRESA OPERADORA ha creado obstaculos para
atender la solicitud de informacion de EL RECLAMANTE, al requerirle dates con los
cuales no cuenta y que justamente son el motivo de su pedido de informacion

13. En consecuencia, al haberse acreditado la transgresion en el procedimiento para brindar
informacion referente a los reclamos presentados por EL RECLAMANTE, corresponde
declarar fundada la queja presentada, lo cual implica que LA EMPRESA OPERADORA
debera atender la solicitud de EL RECLAMANTE e informarle la fecha y codigos de los
reclamos que mantiene pendiente.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion N° 047-15-CD/OSIPTEL (Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones), la Resolucion
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 Solucion de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL
(Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL), asi como la
Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) y el Codigo Procesal Civil en lo que
fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Resolver a favor de EL RECLAMANTE su solicitud, declarando FUNDADA la queja por otros
defectos de tramitacion (negativa a brindar informacién referente a los procedimientos de
reclamos en tramite); y, en consecuencia, en aplicacion del silencio administrativo positivo, LA
EMPRESA OPERADORA debera atender la solicitud de EL RECLAMANTE e informarle Ia fecha
y cédigos de los reclamos que mantiene pendiente.

muisa Hildebrandt ont

Vocal de la Sala Unipersonal del Tribunal Administrativo

de Solucion de Reclamos de Usuarios
MHB/JEC

Informaciin importunte:
°

El original de la presente resolucidn final emitida por el Tnbunal Admunistrative 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 pagine web del QSIPTEL ‘
{(http://www2.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU). ]
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