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EXPEDIENTE N° 04211-2012/TRASU/ST -RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESCLUCION: 1

Lima, 10 de julic de 2012

CONCEPTOS RECLAMADOS  : Suspension del servicio
EMPRESA OPERADORA TELEFONICA MOVILES S A,
NUMERO DE RECLAMO 5 : |
RESOLUCION DE EMPRESA . TAM-R-0-795192-2012
OPERADORA

| RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUNDADO

ViSTO: El expediente de la referencia v en atencion a la documentacion obrante en el mismo,

el Tribunal sustenia la decision acoptada en la presente resolucion, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE cuestiona la suspensién del servicio, indicando
que el 25 de noviembre de 20° 1 efectud el pago puntual del servicio, sin embargo, &l
28 de febrero de 2012 su serv.co fue cortade. Adicionalmente, precisa lo siguiente:

M

(i)

Pese a que cumpli® con los requisitos solicitades por LA EMPRESA
OPERADORA y habie~do ademas suscrito el contratc por segunda vez ef
servicio ha sido cortado. _

Personal de LA EMPFESA OPERADORA le indicé que deberfa firmar por
segunda vez el contrata ante un representante de Movistar, por motive que se
encuenira imposibilitad: de usar el lado derecho del cerebro, no cbstante ia
linea fue dada de baja por motivo de fraude.

2 Por su parte, LA FMPRESA OPERADORA en Ia resolucion de primera instancia, ha
denegado el reclamo, sustentar do su decisién en los siguientes fundamentos:

0

(1

Ha cumplido con hacer conocer los requisitos comerciales y crediticios entre
ellos: que el cliente 7 deberd mantener deudas vencidas, no se deberan
mantener observaciores pendientes en la base de datos de las centrales de
riesgo, se debera demastrar la capacidad de endeudamiente acreditando los
ingresos pendientes, frmar un contrato o acuerdo para la adquisicion de
equipos con condicones especiales segin los requisitos legales
correspondientes.

En el presente caso e #rea de crédito inform6 que la firma y huelia en e
contrato, anexo y acuerdo para la adquisicion de equipo y guia de remision no
corresponden al clienta.

3. EL RECLAMANTE, interpone recurso de apelacién donde manifiesta su disconformidad
con la resolucién de primera ins:ancia y precisa lo siguiente:

®
(i)

(i)

()

Presento la identificacié ~ correspondiente mediante su D.N.L corroborando gue
se fratade . :

Desde aproximadamerie 20 afios firma con la mano izquierda por motivo de
un accidente que sufré (accidente cerebro vascular- iado derecho), adjuniado
para eilo, a fojas 9 del expediente, un informe medico. i

La segunda suscripcicn del contrato fue efectuada ante el Sr. Herera,
representante de vertis de LA EMPRESA OPERADORA, quien indico la
observacion de su prosema de salud.

LA EMPRESA OPERADORA debié comunicarie previamente al corte del
servicio a fin de poder zcreditar que &l contrato el servicio.
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4. LA EMPRESA OPERADORA eleva el recurso de apelacion y en sus descargos ratifica
la resoiucion de primerz instancia.

5 Al respecto, el arficuio 24° de la Directiva que establece las Normas Aplicables a los
Procadimientos de Atencion de Reclamos ce Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones’ -en adelante, la Direcliva-, establece que las resoiuciones
deberan ser fundamentadas, con indicacion expresa de cada uno de los medios

probatorios actuados gue sustenten su decisior v de las normas legales aplicadas en la
resolucion de cada caso.

6. Asimismo, gl articulo 42° de ia Directiva establecs:

“Articulo 42.- Remisién del recurso de apelacién a TRASU

{.]

Adicionalmente, las empresas operadoras deberan sdjuntar un informe gue describa en érminos
precisos, conforme a los formatos aprobados por ef THASU, lo siguiente:

1. Motivo del reclamo,

2. Informacidn sohre los reclamos y las pruebas actuadas conforme al listado de requerimientos segun
la materia del reciamo. conforme & los formatos aprobados por e TRASU y,

3. Pronunciamiento respecto a_cads uno de los hechos expuestos en ef recurse de apelacion del
usuano. El silencio, la respuesia evasiva o la negaliv i genérica y coniradictoria pueden ser apreciados

por el TRASU como reconocimiento de verdad de los hechos alegados por ef usuario.” {Subrayado es
nuestro)

7. Complementariamente, de acuerdo a los criter 0s gue se encuentran contenidos en la

N Resolucion  N°  001-2004-LIN/TRASU-OSI| °TEL, denominados “Lineamientos
. Resolutives de! Tribunal Administrative de Solucion de Reclamos de Usuarios de
e OSIPTEL”, este Tribunal resuelve los recurscs que le son elevados a partir de una

evaluacion conjunta de todos los medios probziorics actuados.

8. Del documento “Log de Anexos” se aprecia que se ha efectuado la baia del servicio por
motivo de “BAJA PCR FRAUDE®

9. En tal sentido LA EMPRESA OPERADCRA, iustifica la baia del servicio en un presunio
fraude, indicando en su pronunciamiento que no fue superade el procedimiento interno
de validacion de datos en ia contratacion del mismo, toda vez que iz firma y hueila en
los documentos de contratacion no corresponden a EL RECLAMANTE.

10. Por otro lado, EL RECLAMANTE al interponer 2l recurso de apelacion ha indicado que
personal de LA EMPRESA OPERADORA, un representante de venias y el vendedor
de ia linea y equipo, le hicieron firmar el confiate por segunda vez, en atencidn a su
estade de salud gue motivara un diferencie en la firma obrante en el contrato;

argumentos respecto de los cuales LA EMPRESA OPERADORA debio pronunciarse
en sus descargos.

11. Al efecto, de la documentacién obrante e1 el expediente se aprecia gque EL
RECLAMANTE ha elevado ia siguiente informazion:
iy  Huellas de Indice derecho e izquierdo, con su respectiva firma, los que han sido
certificados notarialmente, segiin se apecia a fojas 8 del expediente.
(i)  Certificado de salud del 16 de marzo de 2000 en gue se indica gque EL
RECLAMANTE presenta heminiejla directo-derecho, a foias 8 del expediente.

L]

Aprobade madiante Resolucién de Consejo Directivo N* 015-90-0C/OSIPTEL y sus modificatorias.
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12. En atencién a ello, este Tribunsl concluye que LA EMPRESA OPERADORA no ha
elevado medios probatorios cue sustenten su decisién en contraposicién con los

elevados por EL RECLAMANTE:, asi mismo, no ha emitido pronunciamiento por los
hechos apelados.

13. Por tanto, este Tribunal considera que hay suficientes fundamentos para amparar el
recursc interpuesto, debiendo declararlo fundado.

e conformidad con las normas que vizne aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como fa Directiva que establece las normas aplicables para ios
procedimientos de atencién 2 los reclamos de usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones (Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus normas modificatorias), las
Condiciones de Uso de los Servicios Fublicos de Teiecomunicaciones (Resolucion N° 118-
2003-CD/OSIPTEL y sus normas modiicatorias), los Lineamientos Resolutivos del Tribunal
Administrativo de Soiucién de Reclam:s de Usuarios del OSIPTEL, asi como la Ley de

Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera
apiicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADOC ef Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por
suspension del servicio y, en consecuencia, REVOCAR Iz resolucion emitida por LA EMPRESA
OPERADORA, lo cual implica que & solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida
favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, a partir de la notificacién de ia presente
resolucion, LA EMPRESA OPERADORA, debe dar de alta el servicio en cuestién o en su caso,
hacer efectiva ia contratacion con £l RECLAMANTE adoptandc los mecanismos o medidas
necesarias a fin de garantizar ia vaiidacion del procedimiento interno en la contratacién

sfectuada por EL RECLAMANTE, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes.

Con ia intervencién de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio, ignacio Bazombrio
Zender y Carlos Silva Cérdenas. _
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Galia Wac Bricerio E
Presidente de la Sala 1 def Tribunal Admini tivo de
Solucitn de Reclamos de Usyarios
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