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RESOLUCION N° 1

Lima, 19 de mayo de 2015
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'RECLAMANTE
SERVICIO TELEFONICO

CONCEPTOS RECLAMADOS : Cobro del servicio y desconocimiento de la contratacion

EMPRESA OPERADORA : ENTEL PERU S.A. (antes NEXTEL DEL PERU S.A))
CODIGO DE RECLAMO : f

RESOLUCION DE EMPRESA : SAC-CC/25146-2015 de fecha 13 de abril de 2015
OPERADORA

RESOLUCION DEL : IMPROCEDENTE
TRIBUNAL ]

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

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE marcé como concepto reclamado
“facturacion”, precisando lo siguiente:

(i) Ha tomado conocimiento que con fecha 20 de febrero de 2015 se contraté una
linea adicional a su nombre y un equipo Iphone 6 con un Plan de S/. 289.00
mensuales.

(i) No reconoce dicha adquisicién y niega ser el titular de la linea que actualmente
pretenden atribuirle.

;2. Por su parte, en la resolucién de primera instancia, LA EMPRESA OPERADORA
indicé que después de haber realizado las verificaciones correspondientes, dio por
aceptado el reclamo, declarando fundada la pretensién y desactivando la linea N°

Asimismo, indicé que realizaria las indagaciones necesarias a fin de
implementar las medidas correctivas.

3. En el recurso de apelacion EL RECLAMANTE manifesté su disconformidad con la
resolucién expedida en primera instancia y precis6 que:

(i) Solicita se le entregue toda informacion relacionada con la contratacién del
servicio N° , tales como el lugar en que se suscribi6 el contrato y
nombre del vendedor.

(i) Pide se le informe sobre el resultado de la investigacién realizada por LA
EMPRESA OPERADORA, a fin de tomar conocimiento sobre otros tramites que
se puedan haber efectuado suplantando su identidad.

(i) Finalmente, insta a LA EMPRESA OPERADORA a que le brinde una copia del
mecanismo de contratacién fraudulento.
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4. Posteriormente, LA EMPRESA OPERADORA remitié sus descargos y sefialé que:

() Mediante Carta N° SACC-CC/25146-2015 comunicé a EL RECLAMANTE que
declar6é procedente su reclamo, motivo por el cual registré un descuento a su
favor mediante Nota de Crédito N° 279-0003672 por el importe de S/. 13 618.95.

(i) Con fecha 30 de abril de 2015, se procedi6 con la desactivacién de la linea

. . @ fin de que no se vuelva a emitir facturacion alguna por dicho
servicio.

(iii) Respecto a la solicitud de informacién relacionada a la adquisicién de la linea
reclamada, dicho concepto no constituye objeto reclamable, motivo por el cual,
se declara improcedente el presente extremo del reclamo.

I.  Cuestién previa

5. Antes de efectuar el andlisis del presente caso, es pertinente sefalar que el articulo
75° de la Ley del Procedimiento Administrativo General' (en adelante, Ley N° 27444)
dispone que es deber de las autoridades en los procedimientos encausar de oficio el
procedimiento, cuando advierta cualquier error u omisién de los administrados, sin
perjuicio de la actuacién que les corresponda a ellos.

6. En el presente caso, este Tribunal ha verificado que si bien EL RECLAMANTE marcé
como concepto reclamado “facturacién”, se evidencia que su intencién fue cuestionar
el “cobro del servicio por descenocimiento de la contratacion”, materia reclamable que
ha sido definida de la siguiente manera en el articulo 18° inciso 2 de la Directiva que
establece las normas aplicables a los procedimientos de atencién de reclamos de
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones? (en adelante, La Directiva):

“Cobro del servicio: Montos cobrados al usuario por el servicio publico de
telecomunicaciones que corresponden a conceptos distintos a los
oportunamente facturados, y respecto de los cuales el usuario desconoce el
consumo del servicio o el titulo del cual se deriva el derecho de la empresa

para cobrarlos.”

7. Por tanto, en aplicacién de las normas citadas precedentemente y el virtud del
Principio de Subsanacién consagrado en la Directiva®, este Tribunal procedera a
encausar la pretensién del usuario y a emitir pronunciamiento sobre el “cobro del
servicio”.

' Articulo 75%- Deberes de las autoridades en loa procedimientos

Son deberes de las autoridades respeclo del procedimiento administralivo y de sus panicipes, los siguientes:

1. Actuar dentro del ambito de su competencia y conforme a los fines para los que les fueron conferidas sus atrbuciones.

2. Desempefar sus funciones siguiendo los principios del procedimiento administrativo previstos en el Titulo Preliminar de esta Ley.

3. Encausar de oficio el procedimiento, cuando advienta cualquier error u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacién que
les corresponda a ellos. s ; :

4. Abstenerse de exigir a los administrados el cumplimiento de requisitos, la realizacién de tramites, el suministro de informacion o la
realizacidn de pagos, no previstos legalmente. "

5. Realizar las actuaciones a su cargo en tiempo hébil, para faciltar a los administrados el ejercicio oporluno de los actos
procedimentales de su cargo. ) _

6. Resoclver explicitamente todas las solicitudes presentadas, salvo en aquéllos procedimientos de aprobacion aulornatnca.l

7. Velar por 13 eficacia de |as actuaciones procedimentales, procurando la simplificacién en sus lrémites sin mas formalidades que las
esenciales para garantizar el respeto a los derechos de los administrados o para propiciar certeza en las actuaciones.

8. Interpretar las normas administrativas de forma que mejor atienda el fin pablico al cual se dirigen, preservando razonablemente los
derechos de los administrados ) )

9. Los demés previstos en la presente Ley o derivados del deber de proteger, conservar y bandar asistencia a los derechos de los
administrados, con la finalidad de preservar su eficacia. )

:  Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N* 015-88-CD/OSIPTEL y sus modificatorias. .

3 Principio de subsanacién: En los procedimientos de reclamos de usuarios, los érganos eslablecidos para atender los mismos, que
adviertan errores u omisiones en el procedimiento, deberan encausarios de oficio
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Il. Analisis del caso

8. En el presente caso, se observa que EL RECLAMANTE acude al TRASU
interponiendo un recurso de apelacién contra la resolucién de primera instancia N°
SAC-CC/25146-2015 de fecha 13 de abril de 2015, pues si bien su reclamo fue
declarado fundado, considera que LA EMPRESA OPERADORA debi6o brindar
mayores alcances respecto a los detalles de la contratacién fraudulenta, tales como el
lugar en el que se suscribié el contrato, nombre del vendedor, copia del contrato y
resultados de la investigacién. En atencién a ello, y con la finalidad de realizar un
seguimiento a su caso, solicita le permitan acceder a dicha informacion.

9. En primer lugar, en lo que respecta a la motivacion de la resolucion emitida por LA
EMPRESA OPERADORA, debe tenerse en cuenta que el articulo 6° de la Ley N°
27444% dispone que cuando la autoridad estima procedente lo pedido por el
administrado, no se requiere de una motivacién expresa. En ese sentido, al
encontrarnos ante una resoluciéon que acoge la pretension del usuario, se entiende
que los argumentos que la sustentan resultan siendo suficientes y se encuentra
acorde con el ordenamiento juridico.

10. En segundo lugar, sobre la competencia para emitir pronunciamiento sobre el fondo
del asunto, el articulo 39° de la Directiva establece que este Tribunal se encuentra
facultado para resolver unicamente los recursos de apelacién que le hubieran sido
elevados, siempre que la empresa operadora no hubiere dado una respuesta
favorable a su reclamo. No obstante, en el caso en particular, en la resolucién de
primera instancia se determiné otorgar la procedencia al reclamo, registrando la baja
de la linea y descontando posteriormente el importe de S/. 13 618.95 mediante Nota
de Crédito N° 279-0003672. Siendo esto asi, debe entenderse que este Tribunal no se
encuentra facultado para emitir pronunciamiento puesto que se ha producido la
sustraccion de la materia en atencion a que LA EMPRESA OPERADORA brindé una
respuesta favorable al reclamo.

11. En tercer lugar, es importante recalcar que el articulo 209° de la Ley N° 27444° sefiala
que el recurso de apelacién se interpondra cuando la impugnacion se sustente en
diferente interpretacién de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de
puro derecho; sin embargo, la resolucién cuestionada se convierte en un acto
inimpugnable por no encontrarse dentro de los supuestos a los que se hace referencia
en el presente articulo y por haber sido favorable al usuario.

* Articulo 6%.- Motlvacidn del acto administrativo

6.1 La motivacién deberd ser expresa, mediante una relacién concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico.
y la exposicidn de las razones juridicas y normativas que con ref ia directa a los antencres justfican el acto adoptaco

6.2 Puede motivarse mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores dictamenes, decisiones
o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les identifique de modo cerlero, y que por esta situacion conslituyan parte
integrante del respectivo acto.

6.3 No son admisibles como motivacién, la exposicidn de formulas generales o vacfas de fundamentacién para el caso concrelo o
aquellas férmulas que por su oscurdad, vaguedad, contradiccidn o insuficiencia no resullen especificamenle esclarecedoras para la
motivacién del aclo.

6.4 No precisan motivacién los siguientes actos:

6.4.1 Las decisiones de mero irdmite que impuisan el procedimi

6.4.2 Cuando la autoridad estima procedente lo pedm porel admn ) ¥ &l acto ad trativo no penudica derechos de 1erceros
6.4.3 Cuando la autoridad produce gran cantidad de actos administrativos sustancialmente iguales, bastando la motivacion unica

* Articulo 209°.- Recurso de apelacién

El recurso de apelacién se inlerpondra cuando la impugnacidn se suslente en diferente interpretacidn de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dingirse a ia misma autondad que expidid el acto que se impugna para que
eleve lo actuado al supenor jerarquico
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n sintesis, el supuesto que sustentaba el reclamo N° 46428736 ha desaparecido; por
tanto, la autoridad no puede pronunciarse sobre el fondo del reclamo. En ese orden
de ideas, tal y como lo establece el articulo 46° de Ia Directiva®, este Tribunal no se
encuentra facultado a pronunciarse respecto a procedimientos que ya han concluido,
por lo que corresponde declarar improcedente el recurso presentado.

13. Respecto a la solicitud de informacién relacionada con los resultados de las
investigaciones realizadas por LA EMPRESA OPERADORA, informamos a EL
RECLAMANTE que este Tribunal no tiene competencia para pronunciarse sobre este
concepto. En efecto, el articulo 18° de la Directiva determina los problemas
susceptibles de reclamo? ante el TRASU, entre los cuales no se encuentra la solicitud
presentada por el usuario.

14. Finalmente, en aplicacién de lo dispuesto en el articulo 10° del Texto Unico Ordenado
de las Condiciones de Uso de los servicios Publicos de Telecomunicaciones®, LA
EMPRESA OPERADORA deber4 brindar a EL RECLAMANTE una copia del
mecanismo de contratacién de la linea .

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién
de Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus
modificatorias (Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de
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 Solucién de Reclamos de
Usuarios de OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-LINTRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LIN/TRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N°
27444) y el Cédigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

°® Articulo 46.- Solicitudes presentadas al TRASU.

Toda solicitud que se presente direclamente ante el TRASU debera formularse por escrito y encontrarse referida a un recurso en tramile
ante el TRASU, debiendo consignarse el nimero de expediente en el escrito, salvo en los casos contemplados en el articulo anterior, El
TRASU no se encuentra facultado a pronunciarse en aspectos ajenos a los procedimientos que viens conociendo o que ya hayan
concluido.

’ Facturacién; Cobro del servicio; Instalacién o activacién del servicio; Traslado del servicio, Suspensién o corte del servicio; Calidad e
idoneidad en la preslacién del servicio, incluyendo veracidad de la informacion brindada al Usuario; Falta de entrega del recibo o de la
copia del recibo solictada por el usuario; Incumplimiento por parte de 1a empresa operadora en efectuar las devcfuume; ordenadas por
el Consejo Directivo o por la Gerencla General de OSIPTEL a favor de los usuarios y/o abonados; Tarjetas de pago ris]cgs [*] vunuale’s:
Negaliva de la empresa operadora a contratar con el solicitante del servicio; Negativa de la empresa operadora qe_l servicio de telefonia
fija a aceplar la migracién que se hubiera solicitado o cuando no hubiera cumplido con efectuar la mrgrac:iéfn solicitada r_!entra del plazo
establecido por la normativa aprobada por OSIPTEL; Negativa de la empresa operadora a aceptar la solicitud de {owcl_én hablada por
cambio de nimero telefénico o de nimero de abonado por cambio de empresa operadora, o cuando s_l'endu aceptada dicha solicilud la
empresa operadora no proceda a implementar la locucién hablada; Otras malerias que sefale el Consejo Directivo.

* Articulo 10°- Acceso al contrato de abonado y expediclén de copla ;

Los abonados tienen derecho a solicitar a 1a empresa operadora, sin costo alguno, el acceso all contrato de preslacion de servicios y
su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere, independientemente del mecanismo de contratacion utilizado. Asimismo, u.fando el a_bonadu lo sclicite,
la empresa operadora expedird y le enlregara una copia del referido contrato de abonado y su(s) anexo(s). si lo{s) hUbIEIB.I _

Para tales efectos, la empresa operadora esla obligada a conservar el conltrato de abonado y su(s) anexo(s), s lo(s) hubiere, pudiendo
emplear para ello cualquier soporte informatico que permita su aimacenamiento y conservacién. En estos cases, la emp'resa_ operadora
debera garantizar la autenticidad de los documentos utilizando los procedimientos de certificacion respectivos, de conformidad con la
normativa vigente. ) ) ) )
La empresa operadora deberd brindar el acceso al contrato de abonado y su(s) aneno_{s}. si lo(s) hubiere, asi como expedir r_as copias
que correspondan, dentro de los cinco (5) dias habiles de realizada la solicitud respectiva, debiendo informar al abonado, el dia en que
dara eumnplimiento a dicha obligacidn.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de expedicion de copia del contrato de abonado.
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HA RESUELTO:

1. Declarar IMPROCEDENTE el Recurso de Apelacién interpuesto por EL
RECLAMANTE por el cobro del servicio y desconocimiento de la contratacion de la

linea ., de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes, sin perjuicio de la procedencia que en su oportunidad fuera otorgada
por LA EMPRESA OPERADORA.

2. Otorgar a LA EMPRESA OPERADORA diez (10) dias habiles contados a partir de
la notificacion de la presente resolucién para que cumpla con brindar a EL
RECLAMANTE una copia del mecanismo de contratacion de la linea

Con Ila intervencién de los sefiores Vocales Agnes Franco Temple, Carmen
Jacqueline Gavelan Diaz y Jorge Alejandro Fernidndez - Baca Llamosas

Jorge Alejandro andez-Baca Llamosas
Presidente de la Salg'2 del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios

CJG/ARC/FS
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