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TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
QUEJA

EXPEDIENTE N° 0024840-2023/TRASU/ST-RQJ
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION N.° 0059556-2023-TRASU/OSIPTEL

Lima, 25 de setiembre de 2023

RECLAMANTE -

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

SERVICIO : NS

CODIGO DE RECLAMO 1 2302458251

REFERENCIA : Carta N° DAC_REC_RQJ_46398_ 23 de fecha 15/09/2023
ESCRITO DE QUEJA : De fecha 12/09/2023

- por otros defectos de tramitacion (no comunicar las
acciones adoptadas en ejecucion de cumplimiento del
silencio administrativo positivo).

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADA

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

L. ANTECEDENTES:

1. ElI RECLAMANTE presentd un reclamo por falta de ejecucién de baja o suspension del
servicio, indicando que no tuvo servicio después de la fecha indicada de baja temporal,
por lo que no contd con el servicio en ninguna manera, solicitando eliminar los montos
facturados de los recibos indicados.

2. El 12 de setiembre de 2023, el RECLAMANTE presentd una queja por otros defectos de
tramitacion, indicando que: “En un correo dijeron que el reclamo era procedente y por lo
tanto favorable dejando a entender que entregarian una carta donde indicaran los
detalles de acciones realizados, sin embargo, esta carta mencionada por la operadora
nunca llego y no me la quieren brindar cuando llamo”.

. CUESTION PREVIA:

3. Es pertinente sefalar que, el inciso 3° del articulo 86° Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General' —en adelante, T.U.O. de la 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 actuacion que les corresponda a ellos.

4. En aplicacion de dicha norma este Tribunal advierte que, si bien en el documento donde
obra el reclamo, el RECLAMANTE sefialé como materia de reclamo “falta de ejecucion
de baja o suspension del servicio”, de |a totalidad de los argumentos expuestos en el
reclamo se advierte que este cuestiona la “falta de servicio”.

5. Deotrolado, se observa en el formulario de queja, que el RECLAMANTE cuestioné como
transgresion normativa “otros defectos de tramitacién”, indicando que se transgredio el
deber de comunicacion de las acciones adoptadas en ejecucién de cumplimiento del
silencio administrativo positivo, conforme lo dispone el articulo 35° del Texto Unico
Ordenado del Reglamento para la atencién de gestiones y reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones? (en adelante, T.U.O. del Reglamento).

! Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y sus modificatorias.
2 Aprobado por Resolucidn de Consejo Directivo N° 099-2022-CD/OSIPTEL.
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En tal sentido, este Tribunal emitird pronunciamiento a la presente queja tomando en
cuenta lo antes mencionado.

ANALISIS DEL CASO:

El RECLAMANTE puede presentar una queja por cualquier defecto de tramitacion que
impligue una transgresion normativa durante el procedimiento de reclamo, de acuerdo
con el numeral 5 del articulo 74° del T.U.O. del Reglamento.

En lo referente a la aplicacion del silencio administrativo positivo, el articulo 34° del
T.U.O. del Reglamento sefiala que: “En el plazo maximo de cinco (5) dias habiles de
ocurrido el silencio administrativo positivo, la_empresa operadora debe comunicar _al
usuario a través de cualquier medio que permita dejar constancia de dicha comunicacion,
sobre la aplicacion del silencio administrativo positivo, con el detalle de la(s) materia(s)
reclamable(s)” (Sefialado nuestro).

Respecto al cumplimiento de la pretension acogida por la empresa operadora en
aplicacion del silencio administrativo positivo, el articulo 35° del T.U.O. del Reglamento,
sefiala que: “Salvo que la normativa establezca un plazo distinto, dentro del plazo
maximo de diez (10) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la comunicacion
sefialada en el articulo 34, la empresa operadora esta obligada a cumplir con la
pretension del usuario acogida en aplicaciéon del silencio administrativo positivo.
Asimismo, en dicho plazo debe comunicar al usuario las acciones adoptadas en la
ejecucion del cumplimiento del silencio administrativo positivo o las razones por las
cuales, de manera excepcional, se encuentra impedido de efectuarlas, a fravés de
cualquier medio que permita su acreditacion” (Sefialado nuestro).

Del analisis de los mencionados articulos, se concluye que la EMPRESA OPERADORA
tiene el deber de comunicar la aplicacion del silencio administrativo positivo cuando este
haya ocurrido y dicha comunicacion debe contener el detalle de las materias
reclamables. Aunado a ello, cuenta con un plazo de diez (10) dias habiles, para
comunicar al usuario las acciones adoptadas para la ejecucién del silencio administrativo

positivo.

Por otra parte, en el numeral 1 del articulo 41 del T.U.O del Reglamento, en relacién al
acto de notificacion electronica, prescribe que: “El usuario puede autorizar que la
notificacion de los actos administrativos que se emitan en el procedimiento administrativo
asociado a su reclamo se realice a través de correo electrénico. La aceptacion del
usuario debe serexpresa, (...)". Asimismo, el numeral 4 del articulo anteriormente citado,
prescribe también que: “La notificacion por correo electronico surte efectos el dia que
conste haber sido recibida (...)". (Sefialado nuestro).

Del analisis del expediente administrativo, se advierte que la EMPRESA OPERADORA
elevé la Carta N° DAC-REC-SAP-I1-10762-23, de fecha 15 de setiembre de 2023, a través
de la cual informd las acciones realizadas en mérito del acogimiento del silencio
administrativo positivo, asi como su respectiva constancia de recepcion electrénica al
colre0 EEEEEEEEE——— dc fecha 15 de setiembre de 2023, tal como se
muestra en la presente imagen:
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De: Microsoft Outlook

Para: L

Fecha: 15/09/2023 17:28:50

Asunto: Retransmitido: APELACION 230245825 (RA)
Adjuntos:

- =

Delivery to these recipients or groups is complete, but no delivery notification was sent by
the destination server:

Subject: APELACION 230245825 (RA)

13. Sin embargo, al no obrar en el expediente el formulario de apelacién presentado por el
RECLAMANTE, no es posible determinar si autorizd6 la notificacién por medios
electronicos. En tal sentido, no genera certeza que dicha notificacién se haya realizado
a la direccion autorizada en el recurso de apelacion.

14. Por lo tanto, de conformidad con lo sefalado en los considerandos precedentes,
corresponde declarar FUNDADA la queja presentada al advertirse una transgresion en
el procedimiento, lo cual implica que la EMPRESA OPERADORA debera efectuar lo
dispuesto en la parte resolutiva de la presente resolucion.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resoluciéon de Consejo Directivo N° 099-2022-
CD/OSIPTEL (Texto Unico Ordenado del Reglamento para la atencién 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 Solucién de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL (Rescluciones N° 00001-
2021-TRASU/SP/OSIPTEL, 00002-2021-TRASU/SP/OSIPTEL, Resolucién N° 01-98-LIN-
TRASU-OSIPTEL, Resolucién N° 01-99-LIN-TRASU-OSIPTEL y Resolucién 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.

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADA la queja por otros defectos de tramitacion, de conformidad con lo
expresado en los considerandos precedentes.

2. ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA cumpla notificar la Carta N° DAC-REC-SAP-
1-10762-23, de fecha 15 de setiembre de 2023, a la direccidon sefialada por el
RECLAMANTE en el formulario de apelacion.

3. De conformidad con lo establecido en el articulo 91° del T.U.O. 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
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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 25 del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios

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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