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RESOLUCION N° 0049968-2023-TRASU/OSIPTEL

Lima, 13 de julio de 2023

RECLAMANTE .

EMPRESA OPERADORA : VIETTEL PERU S.A.C.

SERVICIO : R

CODIGO DE LA QUEJA : 1401364

REFERENCIA : Carta N° RQ-00209-23/GAC-RRP de fecha 19/05/2023

ESCRITO DE QUEJA : De fecha 16/05/2023, Otros defectos de tramitacion —
Impedir o negar la validacion de condicion de abonado

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : INFUNDADA

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:

I ANTECEDENTES:

1. ElI 16 de mayo de 2023, el RECLAMANTE presentd una queja manifestando que LA
EMPRESA OPERADORA no le habria permitido la presentacion de su reclamo
precisando que “ef 4/05/2023 entre las 8: 40 - 9:00 am se comunico desde su movil y la
asesora Marilu Cueva tomo sus datos para corroborar su titularidad entre ellos la fecha
de emision del DNI a lo que mencione la misma que no correspondia con la de su
sistema” Sic

2. Con fecha 07 de junio de 2023, este Tribunal emitié la Resolucion N° 0040893-2023-
TRASU/OSIPTEL mediante la cual otorga a LA EMPRESA OPERADORA el plazo de
cinco (5) dias habiles a fin que cumplan con remitir la informacion requerida,
disponiendo:

1. Poner en conocimiento de LAS PARTES la ampliacién del plazo para resolver el
presente recurso de apelacion.

2. Solicitar a EL RECLAMANTE remilir a esta instancia la copia legible de su
Documento Nacional De Identidad (D.N.I), donde se pueda apreciar la fecha de
emision del referido documento.

3. Al respecto, cumplido el plazo otorgado a LA EMPRESA OPERADORA sin haber
recibido la respuesta correspondiente; este Tribunal emitira pronunciamiento en base a
la documentacion obrante en el expediente.

Il CUESTION PREVIA
4. Antes de entrar en analisis de la transgresion alegada, resulta necesario manifestar que,

en el procedimiento de atencion de reclamos de los servicios publicos de
telecomunicaciones, que se tramita en el TRASU, las quejas constituyen un remedido
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procesal que busca corregir las infracciones o transgresiones a las normas establecidas
en dicho procedimiento.

Debido a ello, las quejas de los usuarios que consideran que, las Empresas Operadoras
han vulnerado el tramite regular del Procedimiento de Atencion de Reclamos, solicitan
al TRASU, que corrija el defecto de la tramitacion quejado, a efectos que el
procedimiento retorne a su tramite regular.

Por otra parte, cabe indicar que el inciso 1 del articulo 86° del Texto Unico Ordenado de
la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, la autoridad a cargo de la
tramitacion del procedimiento tiene la obligacién de actuar dentro del ambito de su
competencia y conforme a los fines para los que les fueron conferidas sus atribuciones’.

En ese orden de ideas, este Tribunal advierte que si bien obra en el expediente el
formulario de queja por “por la negativa a recibir el reclamo via telefénica”; cabe precisar
que, de la totalidad de los argumentos expuestos por EL RECLAMANTE se advierte que
el sustento esta referido a una transgresion por “otros defectos de tramitacion - impedir
0 negar la validacion de condicion de abonado”; dado que el usuario solicita al “TRASU
verifique si hay datos que transgreden el derecho constitucional a la privacidad” Sic.

En ese sentido, este Tribunal procedera a atender la queja interpuesta por el reclamante
en merito a la transgresion advertida por otros defectos de tramitacion referida al
impedimento o negativa a la validacion de condicion de abonado.

ANALISIS DE LA TRANSGRESION

9.

10.

Mediante Resolucion de Gerencia General N° 00002-2021-GG/OSIPTELZ? se aprobaron
los “Lineamientos para la Validacion de la Condicion de Abonado o Usuario en la
Presentacion de Reclamos, Recursos de Apelacion y Quejas”, determinandose, segun
el medio de presentacién del reclamo, recurso o queja (personal, telefénico y web) y el
tipo de servicio contratado (postpago o control), la utilizacion del sistema de verificacion
biométrica de huella dactilar o la validacion de datos personales o del servicio, con la
finalidad de validar la condicion de abonado o usuario y evitar la participacion de terceros
ajenos al procedimiento de reclamo con mala fe procesal.

Al respecto, en los “Lineamientos para la Validacion de la Condicion de Abonado o
Usuario en la Presentacion de Reclamos, Recursos de Apelacion y Quejas”, se ha
establecido que la validacién de la condicidn de abonado podra llevarse a cabo a través
de los siguientes canales, presencial, telefonico o web, quedando validada dicha
condicion en los siguientes casos:

1TUO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 86°.- Deberes de las autoridades en los procedimientos
Son deberes de las autoridades respecto del procedimiento administrativo y de sus participes, los siguientes:

()

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

atribuciones.
2 Publicada el 7 de enero de 2021 y vigente desde el 1 de marzo de 2021.
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“Canal Personal: En caso que el abonado del servicio sea una persona juridica, la
empresa operadora debe requerir a su representante legal: (i) la exhibicion de la
vigencia de poder respectiva, y (ii) la exhibicion de su documento legal de
identificacion o la verificacion biométrica de su huella dactilar (...)

Canal Telefénico: Para validar la condicion de abonado nacional, la empresa
operadora solicita que se indique el nimero documento legal de identidad del
abonado y la fecha de emision de dicho documento, luego de ello realiza de
manera aleatoria dos (2) de cualquiera de las siguientes preguntas de validacion:
a) nombre del padre, b) nombre de la madre, ¢) lugar de nacimiento, y/o d) fecha
de nacimiento, para una validacion exitosa se requiere que se brinde el nimero del
documento de identidad y la fecha correcta de su emision, asi como que ambas
preguntas de la validacion sean contestadas de forma correcta(...)

Canal Web: Para validar la condicion de abonado nacional la empresa operadora
solicita que se indique el numero documento de identidad del abonado y la fecha
de emision de dicho documento, luego de ello realiza de manera aleatoria dos (2)
de cualquiera de las siguientes preguntas de validacion: a) nombre del padre, b)
nombre de la madre, ¢) lugar de nacimiento, y d) fecha de nacimiento. Para una
validacion exitosa se requiere que se brinde el numero correcto del documento de
identidad y la fecha correcta de su emision, asi como ambas respuestas sean
contestadas de forma correcta (...)" [énfasis agregado]

. Complementariamente, el articulo 25° del Texto Unico Ordenado del Reglamento para
la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones® (en adelante, el T.U.O. del Reglamento), dispone que “Las
empresas operadoras deben implementar y aplicar los lineamientos establecidos para
la validacién de fa condiciéon de abonado o usuario, que apruebe la Gerencia General
del OSIPTEL. Tales lineamientos se aplican independientemente del canal de atencion
y/0 servicio objeto del reclamo. En aquellos casos en los cuales no se logre validar la
condicion de abonado o usuario, la empresa operadora informa al solicifante de dicha
situacion, y que no puede presentar, en esta oportunidad, el reclamo, apelacion o queja,
segun corresponda’”.

En ese sentido, corresponde a LA EMPRESA OPERADORA verificar el cumplimiento
de la validacion de la condicion de abonado y/o usuario en el reclamo, recurso de
apelacion y queja presentadas.

. Ahora bien, conforme al Precedente de Observancia Obligatoria de fecha 24 de junio de
20154, establece que “las empresas operadoras deberan ofrecer como medio probatorio
el Registro de Atenciones Telefénicas® correspondiente a la fecha de negativa sefalada
por los usuarios al momento de presentar sus quejas.”

% Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 99-2022-CD/OSIPTEL.

4 Resolucion N° 1, emitida el 14 de abril de 2015, correspondiente al Expediente N° 02674-2015/TRASU/ST- RQJ

5 Conforme a lo sefialado en el Precedente, el Registro de Atenciones Telefonicas puede plasmarse a través de los
documentos “Histérico de Transacciones”, “Histérico de Reportes, Reclamos y Variaciones”, “Historico de Pedidos”, “Histérico
de Peticiones”, “Histdrico de Consultas”, “Historico de Reclamos”, “Histdrico de Averias”, “Histérico de Incidencias”, etc.,
siempre gue en estos registros se consignen todas las interacciones telefonicas de los usuarios. (Subrayado agregado)
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14. Complementariamente, sefiala que “el contenido de la comunicacion telefonica a traves

de la cual se atendio al usuario, se podra verificar con el medio probatorio que consistira
en el audio de dicha comunicacion telefénica”.

15. Al efecto, LA EMPRESA OPERADORA ha remitido el audio de la comunicacion
telefénica sostenida de fecha 04 de mayo de 2023 entre EL RECLAMANTE y su
representante, en la cual se advierten los siguientes hechos:

(i) La representante de LA EMPRESA OPERADORA solicita al usuario brinde
la fecha de emision de su documento nacional de identidad.

(i) EL RECLAMANTE sefiala que la fecha de emision es 23 de abril de 2018.

(iii) La representante de LA EMPRESA OPERADOQORA pregunta si realizo alguna
actualizacion a su D.N.I.

(iv) EL RECLAMANTE responde que “no”.

(v) La representante de LA EMPRESA OPERADORA informa que, de la
validacion en su sistema, la fecha de emision del D.N.I. no coincide y que no
puede presentar, en esta oportunidad, el reclamo.

16. De lo expuesto anteriormente, se advierte que el representante de la empresa no se
nego o impidié a la validacion de condicion de abonado; sino que, de la verificacion de
sus sistemas para la validacion de la condicion de abonado y/o usuario en el reclamo,
se obtuvo la calificacion que no se ha logrado la validacion de la de condicion de
abonado de EL RECLAMANTE; por lo tanto, no se evidencia una negativa para a la
validacion de condicion de abonado por parte de LA EMPRESA OPERADORA.

17. Por otra parte, este Tribunal otorgo a EL RECLAMANTE el plazo de cinco (5) dias
habiles con el objeto que cumplan con remitir la copia legible de su Documento Nacional
De Identidad (D.N.l), donde se pueda apreciar la fecha de emision del referido
documento. No obstante, el usuario no ha cumplido con remitir la informacion requerida
a fin que esta instancia cuente con la informacion suficiente que permita emitir
pronunciamiento.

18. En consecuencia, al no haberse acreditado la negativa por parte de LA EMPRESA
OPERADORA para validar la condicion de abonado del servicio, corresponde declarar
infundada la presente queja.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Directivo N°® 99-2022-
CD/OSIPTEL. (Texto Unico Ordenado del Reglamento para la Atencion 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 Solucion de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL
(Resoluciones N° 00001-2021-TRASU/SP/OSIPTEL, 00002-2021-TRASU/SP/OSIPTEL,
Resolucion N° 01-98-LIN-TRASU-OSIPTEL, Resolucion N° 01-99-LIN-TRASU-OSIPTEL y
Resolucion 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
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el Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Denegar a EL RECLAMANTE su solicitud, declarando INFUNDADA la queja por otros defectos
de tramitacion — impedir o negar la validacion de condicion de abonado.

Vocal de la Sala Unipersonal 25 del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios
Idt
Informacién Importante:

La resolucion emitida por este TRIBUNAL pone fin a la via administrativa, por lo que no
corresponde la interposicion de recurso administrativo alguno ante el OSIPTEL.
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