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RESOLUCION: 4 EXPEDIENTE N° 6091-2005/TRASU/GUS/RA

RECURSO DE APELACION

Lima, veintiuno de julio de dos mil cinco

CONCEPTOS RECLAMADOS : Llamadas de larga distancia internacional incluidas en
el recibo N° 5002359674, emitido el ocho de julio del
dos mil tres.

NUMERO DE RECLAMO Li 1370

EMPRESA OPERADORA : AMERICATEL PERU S.A.

RESOLUCION DE EMPRESA : Carta: L1.1370-2005-ATC -~

OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO -

VISTO : El recurso de apelacion y en atencion a la documentacién obrante en el expediente,
el Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1.

Mediante escrito presentado con fecha quince de febrero del dos mil cinco, EL
RECLAMANTE manifiesta su disconformidad con el requerimiento de pago de S/.
20,306.77 correspondiente a la facturacién de llamadas de larga distancia internacional
incluidas en el recibo N° 5002359674, emitido el ocho de jutio del dos mil tres. Al efecto,
EL RECLAMANTE manifiesta que conforme a las conversaciones que sostuviera
anteriormente con LA EMPRESA OPERADORA vy, de acuerdo lo indicado por el Sub-
Gerente de Corresponsalia de esta ultima mediante comunicacion interna de fecha once
de julio del dos mil tres; tales llamadas fueron producto de un fraude perpetrado mediante
la programacién de su PABX.

. Por su parte, mediante carta L1.1370-2005-ATC de fecha veintinueve de marzo de dos mil

cinco, LA EMPRESA OPERADORA declara infundado el reclamo, indicando que el
mismo ha sido presentado fuera de plazo, de acuerdo a lo establecido en el articulo 30°
de la Directiva de Reclamos, Resolucién N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus normas
modificatorias. Asimismo, sefiala que el supuesto fraude realizado a la central telefénica
de EL RECLAMANTE, fue de entera responsabilidad de EL RECLAMANTE, debido a que
la intervencion no afectd en modo alguno la central de conmutacion telefonica, sino
Unicamente a la PBX instalada en las oficinas de EL RECLAMANTE, cuya seguridad fue
vulnerada, lo que permitio la generacion de las referidas llamadas.

Mediante escrito de fecha veinticinco de abril del presente afio, EL RECLAMANTE apela
la resolucion de primera instancia, sefialando -fundamentalmente- (i) que las llaradas
reclamadas se generaron como consecuencia de un fraude cuya responsabilidad no le es
imputable; (ii) que, consecuentemente, otro operador —TELEFONICA DEL PERU S.AA.-
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declard fundados reclamos similares interpuestos en la misma época vy (iii) que el reclamo
fue presentado oportunamente, alegando al efecto que con fecha 11 de julio de dos mil
tres, el Sub-Gerente de Corresponsalia reportd la existencia de un fraude, como
consecuencia del cual se habria generado el consumo reclamado; lo cual evidenciaria
que previamente el reclamo ya habia sido presentado.

4. Mediante Resolucion N° 2 de fecha catorce de junio del presente afio, el Tribunal resolvio
invitar a las partes a una audiencia de conciliacion, la misma que se realizo el dia martes
veintiuno de junio del dos mil cinco, sin que se haya arribado a acuerdo alguno.

5. Vistos los antecedentes antes detallados y, considerando que LA EMPRESA
OPERADORA sostiene que el reclamo ha sido presentado extemporaneamente, el
Tribunal considera necesario definir, previamente, si tanto el reclamo como el recurso de
apelacion han sido interpuestos oportunamente y, a partir de ello, de ser el caso, analizar
el fondo del asunto.

6. En este contexto, con relacion a la oportunidad de presentacion del reclamo, debe
tenerse en cuenta que de conformidad con el articuio 30° de la Resolucién 015-99-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, los reclamos por facturacion podran ser presentados
hasta dos meses (2) después de la fecha de vencimiento del recibo que contiene la
facturacion que se reclama.

7. Al efecto, cabe seRalar que si bien en principio el reclamo por la facturacion incluida en el
recibo N° 5002359674 de julio de dos mil tres resultaria extemporaneo, toda vez que en el
expediente no obra constancia escrita de su realizacion; es necesario evaluar si, mas alla
de ello, existen elementos suficientes que, razonablemente, permitan concluir si, en
efecto, el usuario manifesté oportunamente su disconformidad con la facturacion
contenida en el citado recibo.

8. En este orden de ideas, debe advertirse que en su recurso de apelacion EL
RECLAMANTE sefala que oportunamente presentd los respectivos reclamos ante LA
EMPRESA OPERADORA y ante TELEFONICA DEL PERU S.AA. Asimismo, manifiesta
que esta Ultima declard fundados los reclamos y que, en el caso de LA EMPRESA
OPERADORA. si bien no se le asigné el correspondiente codigo de reclamo; obra -como
constancia de la presentacion del reclamo- el informe de la investigacion interna realizada
con fecha once de julio del dos mil tres por su Sub-Gerente de Corresponsalia.

9. En linea con lo indicado por EL RECLAMANTE, es oportuno sefialar, de un lado, que de
fojas 44 a 60 obra la documentacion en cuya virtud se acredita que, efectivamente,
TELEFONICA DEL PERU S.A.A. declaro fundados los reciamos que aqueél interpusiera
por la facturacion de llamadas de larga distancia internacional incluidas en los recibos de
marzo, abril, mayo y julio del dos mil tres, por el servicio telefénico 225-8225 y; de otro
lado, que a fojas 63 corre una copia del correo electronico de fecha once de julio del dos
mil tres, cursado por el sefior Guillermo Fuenzalida —Sub-gerente de Corresponsalia de
LA EMPRESA OPERADORA- en el que se reporta el fraude detectado en la linea
telefonica 211-8000 de EL RECLAMANTE.
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10.

11.

12.

13.

14,

15.

A partir de lo sefialado en los numerales precedentes es posible colegir, de un lado, que
en el primer semestre del afio dos mil tres se registro consumos atipicos desde los
servicios telefonicos de EL RECLAMANTE, incluido el 211-8000 at que se circunscribe el
presente expediente; de otro lado, que EL RECLAMANTE oportunamente los reclamo
ante TELEFONICA DEL PERU S.AA. y que dicho operador los declaré fundados;
asimismo, que de acuerdo con la investigacion realizada por un funcionario de LA
EMPRESA OPERADORA —el Sub-Gerente de Corresponsalia- tales consumos se
habrian originado como consecuencia del fraude detectado en la PABX de EL
RECLAMANTE vy; finalmente, teniendo en cuenta la fecha de realizacion de dicha
investigacion —once de julio de dos mil tres- que previamente EL RECLAMANTE habria
presentado el correspondiente reclamo.

Efectivamente, sobre la base de lo sefalado en el numeral que antecede, el Tribunal
considera verosimil la version de EL RECLAMANTE acerca de la oportunidad de
presentacion de sus respectivos reclamos, no sélo porque en esa misma eépoca presentd
oportunamente reclamos ante TELEFONICA DEL PERU S.AA. -lo que demostraria un
comportamiento diligente-, sino también porque la fecha de realizacion de la investigacion
a cargo del funcionario de LA EMPRESA OPERADORA, permite colegir -razonablemente-
que la misma estuvo precedida de una comunicacion por parte de EL RECLAMANTE.
Consecuentemente, el Tribunal considera que el reclamo fue presentado oportunamente

Por otra parte con relacion a la oportunidad de presentacion del recurso de
apelacién, cabe sefalar que conforme a lo establecido en el articuio 40° de la Resolucion
N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus normas modificatorias, el recurso de apefacion se
interpondra por escrito en la empresa operadora utilizando el formulario establecido en el
Anexo 5, en un plazo que no debera exceder de quince (15) dias habiles, contados desde
el dia siguiente al que fuere notificada la resolucion de primera instancia.

Al respecto, debe tenerse en cuenta que la resolucion de primera instancia fue notificada
el cinco de abril de dos mil cinco, de acuerdo al cargo de notificacién que obra en el
expediente y que, en consecuencia, el plazo para interponer el recurso de apelacion se
extendia hasta el dia veintiséis de abrit del mismo afo.

Sobre el particular, cabe indicar que del histérico de reclamos del usuario obrante a fojas
05, en el cual se consigna como fecha de presentacion de la apelacién el dia veintisiete
de abril del dos mil cinco, se desprenderia que dicho recurso impugnativo habria sido
interpuesto el décimo sexto dia habil, es decir, fuera de plazo, lo que quedaria
corroborado con la informacion contenida en el formulario de recurso de apelacion que
corre a fojas 35, en el que se consigna como fecha de recepcién del mismo el dia
veintisiete de abril ultimo.

No obstante lo sefalado anteriormente, debe tenerse en consideracion que de la lectura
de dicho formulario de apelacién se advierte la precision consignada por EL
RECLAMANTE, la misma que textualmente indica lo siguiente: "Nuestros fundamentos se
exponen en nuestro escrito de apefacién, el mismo que consta de ocho (08) folios mas 7
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anexos, los mismos que fueron presentados en fecha 26-04-05.” (el resaltado es del
Tribunal).

Consecuentemente, a fin de establecer la oportunidad de interposicion del recurso de
apelacion, mediante Resolucion N° 3 de fecha veintidos de junio del dos mil cinco, el
Tribunal solicité a LA EMPRESA OPERADORA y a EL RECLAMANTE que dentro del
plazo de tres dias habiles no prorrogables de notificada la misma, alcancen a la presente
instancia el original del formato de apelacion presentado, bajo apercibimiento de resolver
el recurso con la documentacion obrante en el expediente.

En atencién a lo dispuesto por el Tribunal, con fecha cuatro de julio del dos mil cinco, LA
EMPRESA OPERADORA cumpiié con el requerimiento sefialado en el considerando
precedente, elevando el original del formulario del recurso de apelacion, cuya copia obra
a fojas 35. Por su parte, con fecha cinco de julio ultimo, EL RECLAMANTE también elevo
el escrito correspondiente al recursc de apelacion descrito en el respectivo formulario, el
mismo que consta de ocho (08) folios y que acredita como fecha de presentacion el dia
veintiséis de abril del dos mil cinco; es decir, dentro del plazo previsto en la normatividad
vigente.

Conforme a lo indicado en los numerales precedentes, el Tribunal considera que tanto el
reclamo como e! recurso de apelacion han sido presentados oportunamente y que, en
consecuencia, corresponde analizar el fondo del asunto.

Al efecto, es pertinente indicar que a fin de emitir pronunciamiento, LA EMPRESA
OPERADORA como concesionario de larga distancia, debe intercambiar con el
concesionario local la informaciéon necesaria para la atencion de reclamos de usuarios del
servicio de larga distancia.

Sobre |a base de la documentacion obrante en el expediente, este Tribunal advierte que
LA EMPRESA OPERADORA debié fundamentar su resclucion en forma mas detallada,
con indicacion expresa de los medios probatorios actuados en el procedimiento o, de ser
el caso, adjuntando un informe con el detalle de tales medios probatorios; de modo que
permita establecer a la presente instancia que EL RECLAMANTE tuvo la posibilidad de
formular sus descargos.

Asimismo, es posible colegir que LA EMPRESA OPERADORA no habria tenido en
consideracion la actuacion de suficientes medios probatorios relevantes aplicables para
resolver el reclamo, tales como la inspeccion técnica, el historico de cortes y averias, el
récord histérico de llamadas y el informe de investigacion de llamadas.

En particular, debe tenerse en cuenta que LA EMPRESA OPERADORA sostiene que de
haberse producido el fraude al que se refiere EL RECLAMANTE, la comisién de dicho
fraude no le seria imputable a ella en la medida en que habria incidido en la PABX y no
en la central de conmutacion telefonica. No cbstante ello, mas alla de su sola afirmacion,
LA EMPRESA OPERADORA no aporta evidencia alguna que acredite, fehacientemente,
que el fraude se produjo como consecuencia de haberse vulnerado la seguridad de las
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oficinas de EL RECLAMANTE donde se encuentra instalada la referida PABX; de modo
gque no es posible descartar que dicho fraude se haya producido en ja central de
conmutacién o en la planta externa correspondiente al servicio telefonico de EL
RECLAMANTE, mas ain si se considera que reclamos similares fueron declarados
fundados por el operador TELEFONICA DEL PERU S.AA.

23. Conforme a los considerandos precedentes y al no haber sido elevadas las pruebas
relevantes que sustenten 1a resolucion de primera instancia, este Tribunal considera que
hay suficientes fundamentos para amparar el recurso interpuesto, debiendo declararlo
fundado.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL (Directiva que
establece las normas aplicables para los procedimientos de atencion a los reclamos de
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones), y los Lineamientos Resolutivos del
Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL;

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la
facturacion de llamadas de larga distancia internacional incluidas en el recibo N°
5002359674, emitido el ocho de julio del dos mil tres y, en consecuencia, REVOCAR la
resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de EL
RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente y que, €n €aso hubiera cancelado el
concepto reclamado, a partir de la notificacion de la presente resolucion LA EMPRESA
OPERADORA debe ajustar la facturacion o, de lo contrario, devolver al reclamante el importe
correspondiente a dicho concepto, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Juan Carlos Mejia Cornejo, Eduardo Diaz
Calderon y Pamela Mizushima Oshiro. -
I
Ny
Juan Carlos Mgjia Cornejo
Presidente de la Sala 3 del Tri unal Administrativo de
Solucién de Reclamas de Usuarios
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