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- TELEFONICA DEL PERU S AA.

. Documentacién elevada por EL RECLAMANTE de fecha 15 de |
febrero de 2016.

. De fecha 03 de febrero de 2016, por no permitir la presentacion ,
de la queja por negativa a generar el reclamo

FUNDADA

VISTO: El expediente de la referencia y en atencion a la documentacidon obrante, el Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los siguientes fundamenlos

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE sefala segun el audio de queja que: “E/ 03 de
febrero de 2016, se comunico via telefénica con LA EMPRESA OPERADORA. con la
intencién de presentar una queja por negativa a generar el reclamo por la calidad del

servicio de internet, precisando lo siguiente.

2.

El din 03 02,2016 a la 1:40 pm. me comunigqud con ol scrvicio
de atencion y asistencia de la emproesa operadora 29001273,
para generar un reclamo por inconvenientes con el saervicio de
acceso a inlernet en mi servicio do telefonia mowvil (no poder
Nnavegar en cobertura 4G), siendo atendido por el S Nizarma,
aquicn sc identificd como asesor de la oimmpresa, donvvandonie
al drea de reclamoes, proseguidamente on ol drea de reclamos
fui atendido por el senor Cristian Portugal, uien me sohcita nas
datos para gonerar el reclamo, derivandome a la Srta PPatnicia
torres, quien tambiéen informda que me doerivaria ol area de
reclamosn mas corto la Hlamada luego doe mas doe 30 roanutos des
conversacion, anpidiendome generar el reclamo. Eso omsmo
dia “n lavs 2.45 F2rm aproximadamoente e COTILENC U
Nnuovamaoente con el servicio de atencion vy asistlencia Jde = 20
al YO00123, siondoe atendido por la ascosora Balbhuerria i [SIRITETS
le indiqué Mi iNntencion de generar una que)a Por No poernnibirime:
genarar el reclamo, ante ello, me denvd al Aarea de gueja donde
soome denvo con la srta Celeste Pareja quien taomd mis daotons
vy me mnmformao que me doernivaria nuevamente al ssren oo SIYIEI T
finalmaoente me contestd el senor Pablo Flores informancioine:
que =1 deseo interponer una quejs, debo hacerlo de manera
presencial. E por esa rascon que desceo interponer mi gquea, paoe
motivo de no permitirme presentar una queja por teleltono. graos
motivo de no permitirme generar un reclanio por mal scrvicio
de acceso a  nternet desde o equipo teormnal o rnadsl
encontrandomae dontro de 1 zona de cobertura

El articulo 70° del Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios

Publicos de Telecomunicaciones' (en adelante, el Reglamento) sefala que, el usuario
p__odré presentar una queja: (i) cuando haya operado el silencio administrativo positivo;
(i) suspension o corte del servicio durante el procedimiento de reclame, salvo que se

' Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL de fecha 07 de rmayo de 2015, el cual

—entr6 en vigencia el 03 de agosto de 2015,
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proceda conforme al articulo 30°; (iii) por el requerimiento de pago del monto reclamado.
o por la negativa a recibir el pago a cuenta del monto que no es materia de reclamo: (iv)
por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; o por la negativa a otorgar el numero
o cadigo de identificacion del reclamo, recurso o queja; (v) cualquier otro defecto de
tramitacion que implique una transgresion normativa durante el procedimiento de
reclamo; y (vi) otras materias que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 74° del Reglamento, las empresas operadoras
cuentan con un plazo no mayor de 3 dias habiles para elevar a este Tribunal las quejas
presentadas; en caso contrario, en aplicacion de lo establecido en el articulo 76° del
Reglamento, la presente instancia se pronunciara sobre la base de las afirmaciones del
usuario y la documentacion alcanzada.

Sobre el particular, se advierte que LA EMPRESA OPERADORA no cumplié con la
obligacion de elevar a la presente instancia la queja formulada por EL RECLAMANTE;
por tanto, este Tribunal resolvera la queja sobre la base de las afirmaciones de EL
RECLAMANTE y de la documentacion alcanzada.

Asimismo, el articulo 8° del Reglamento establece que

“En la atencion y tramitacion de reclamos, recursos y quejas. 1as empresas cperadoras se encuentran
prohibidas de

1 Impedir 0 negar la presentacién de reclamos, recursos y quejas, bajo cualquiera de las formas
establecidas en el presente Reglamento.

2. Emitir opinitin previa con relacién al resultado del procedimiento

3. Impedir o negar el acceso al expediente, st el usuario lo solicitara.

4. Omitir proporcionar al usuario el cédigo o numero de reclamo, recurso o quefa, al momento de
su presentacion o si el usuario lo solicitara

5 Omitir brindar informacién al usuano sobre la ubicacion del expediente y el estado del tramite, si

el usuario lo solicitara.

6. Omitir expedir copias simples o certificadas del integro o parte del expediente, si el usuano lo
solicitara, siempre que se sujete a lo establecido en el tercer parrafo del articulo 10°

7. Impedir y/o negar la autorizacién al usuano del pago de la parte no reclamada o no permitir el
pago de la parte no reclamada.” (Subrayado agregado)

6. De igual modo, el articulo 50° de la Reglamento sefala lo siguiente:

“El usuano podrd presenlar su reclamo ante la empresa cperadora a lraveés de los siquientes medios

1. Telefénica o personalmente: La empresa operadora debera llenar el formulario correspondiente,
de acuerdo al formato contenido en el Anexo N” 2 respectivo

En los casos de reclamos telefdnicos, en la misma comunicacion, las empresas operadoras
deberén proporcionar al usuario el nimero o codigo correlativo de identificacidn del reclamo, En
los casos de reclamos presentados personalmente, una copia del formulario. con el sello de
recepcion de la empresa operadora y con los datos complelos, debera ser entregada al usuario

En los casos de reclamos, recursos o quejas. realizados via telefénica, las empresas operadoras
deberdn incluir en el expediente adminisirativo, la grabacién de audio en fa que consle el inlegro
de la peticién del usuario. Esta obligacidn no resulta aplicable a las empresas operadoras que
cuenten con una cantidad menor a 500,000 abonados a nivel nacional.

2 Porescrto: El usuario deberd presentar el escrito de reclamo, en original y copia. En la copia del
reclamo, que conslituye la tnica constancia de su presentacion, la empresa operadora deberd
consignar. la fecha y hora de su presentacion, el nombre y apeliidos de la persona que lo recibid,
el sello de recepcion de la empresa operadora y el nimero o cédigo correlativo de identificacidn
del reclamo.

El usuario podra presemtar su reclamo por escrito utiizando el formulario aprobado por el
OSIPTEL La empresa operadora se encuentra prohibida de exigir su utilizacién para la
presentacién del reclamo,
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En ningdn caso, la empresa operadora podrd restringr o milar la presentacion escnta de un
reclamo, recurso o queja. por parte de una tercera persona. cuyo Lnico proposio sea su enirega
y obtencién de la constancia de presentacién en la respectiva copia del escrito

3 Por pagina web de Inlemnel: Las empresas cperadoras que dispongan de una pagina web de
Internat, deberdn incluir en su pagina principal un mecanismo en linea que permita a l0s usuaros.
durante las veinticuatro (24) horas del dia, la presentacidn de sus reclamos

Luego de presenlado el reclamo, las empresas operadoras deberan proporcionar al usuario una
constancia de su recepcion. en fa que se aprecie’ la fecha y hora de su presentacion y el texto
del reclamo con indicacién de su nimero o cédigo correlativo de identficacion

Asimismo, a través de este mecanismo, las empresas operadoras deberan permitir que el usuano
pueda imprimir la constancia de recepcion del reclamo. asi como solicitar que dicha constancia
le sea enviada, adicionalmente, al correo electrénico que é! seitale

En todos los casos, al momento de presentacién del reclamo. la empresa operadora deberd informar
al usuario sobre su derecho de acceder al expediente y el plazo méximo de la empresa operadora para
resolver el reclamo”. (Subrayado agregado)

. 7. En ese sentido, se puede inferir que, en el contexto de los servicios publicos de
telecomunicaciones, la presentacion de reclamos, recursos y quejas constituye un
derecho de los usuarios que necesariamente debe ejercerse ante las empresas
operadoras, toda vez que sobre ellas recae la obligacion de recibirlos a través de los
canales de atencion que hayan implementado para dicho fin.

8. Por otro lado, en tanto el procedimiento administrativo de solucidn de reclamos de
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones se inicia formalmente con la
presentacién de un reclamo, una negativa a su recepcién va contra el Principio del
Debido Procedimiento, el cual esta consagrado en el numeral 1.2 del Articulo 1V del Titulo
Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo General- Ley N° 274442, toda vez
que se estaria impidiendo el derecho del usuario a presentar ante la autoridad
administrativa su interés legitimo.

9. Por tanto, en tanto el derecho a la presentacién de reclamos este regulado en el
Reglamento, la vulneracion del mismo por parte de las empresas operadoras
corresponde ser denunciada a través de una Queja, toda vez que dicha conducta
configura una transgresién normativa que afecta la tramitacion de un procedimiento de

reclamo, lo cual, a su vez, constituye una inobservancia al Principio del Debido
. Procedimiento.

10. De otro lado, el articulo 49° del Reglamento establece que:

“Los reclamos presentados por los usuarios deberdn contener los siguientes requisitos’

1. Nombres y apellidos completos del usuario

2 Namero del documento legal de identificacién del usuario (Documento Nacional de Identidad,
Camé de Extranjeria, Registro Unico de Contribuyentes) En los reclamos presentados por
representante deberd consignarse, adicionalmente, los dalos de ésle. asi como el poder
correspondiente, conforme a lo dispuesto en los articulos 26° y 27°"
Nimero o cddigo del servicio o del contrato de abonado
Motivo del reclamo y solicitud concrela.
Firma del usuario o del representante, cuando corresponda

thha W

2 “Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de Ia vigencia
de otros principios generales del Derecho Administrativo:

(...)

1.2. Principio del debido procedimiento.- Los administrados gozan de todos los derechos y garantias inherentes al
debido procedimiento administrativo, que comprende el derecho a exponer sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas
y a oblener una decisidn motivada y fundada en derecho. La institucion del debido procedimiento administrativo se rige

por los prinqpms del Derecho Administrativo. La regulacion propia del Derecho Procesal Civil es aplicable sélo en cuanto
sea compatible con el regimen administrativa { )"
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6. En los reclamos por facturactén, el usuario deberd indicar la fecha o mes de emisién o
vencimiento del recibo que cuestiona, o el numero del rectbo objeto de reclamo.

Las empresas operadoras se encuentran obligadas a recibir todos los reclamos presentados por los
usuarios. En los casos en los que el usuario omita alquno de los requisitos antes sefalados, la empresa
operadora aplicard lo establecido en el articulo 31* del presente Reglamento”. (Subrayado agregado)

11. Siguiendo esta misma linea, el articulo 31° del Reglamento establece que los casos en
los que la empresa operadora o el TRASU, segun corresponda, adviertan que el reclamo,
recurso O queja presentado por el usuario no cumple con todos los requisitos de
presentaciéon exigidos en el presente Reglamento seran declarados inadmisibles.
otargandose al usuario un plazo no menor de tres (3) dias habiles, a fin de que subsane
el error o defecto o acredite el cumplimiento de la omision.

12. En este sentido, las empresas operadoras no pueden negarse a recibir los reclamos que
quieran presentar sus usuarios, ni de manera expresa o tacita, a través de la creacion
de obstaculos o trabas en la interposicién de los mismos, debiendo ademas atender la
presentacion en un tiempo razonable; ni condicionar la recepciéon de los reclamos al
cumplimiento de los requisitos de admisibilidad, puesto que esta evaluacion es una
funcion que corresponde unicamente al érgano de resolucion de primera instancia.

13. En consecuencia, el objetivo de la normativa vigente es garantizar los mecanismos a
través de los cuales los usuarios pueden realizar satisfactoriamente la presentacion de
sus reclamos, recursos y quejas, los cuales deben ser recibidos por las empresas
operadoras sin ningun impedimento. Es por ello que, los condicionamientos, trabas u
obstaculos por parte de las empresas operadoras para la interposicion de los reclamaos,
constituyen formas de negativa a la recepcion de los mismos.

14. A efectos de verificar la existencia de una negativa por parte de las empresas
operadoras, conforme al Precedente de Observancia Obligatoria de fecha 24 de junio de
20153, corresponde a los usuarios sefalar como circunstancias principales:

1. Elcanal de atencion a través del cual intentd presentar su reclamo y/o recursos:

2. La fecha* en que se intentd presentar el reclamo y/o recurso ante la empresa
operadora y;

3. Elconcepto de dicho reclamo.

Adicionalmente, como circunstancias complementarias, los usuarios podran indicar el
nombre del funcionario que se habria negado a registrar su reclamo, la hora u otras
condiciones.

15. En el presente caso, de la documentacion obrante en el expediente, se verifica que EL
RECLAMANTE ha sido diligente en indicar las circunstancias sefaladas en el
considerando precedente, como son: i) el canal mediante el cual se comunicé con LA
EMPRESA OPERADORA: via telefénica, ii) la fecha en que quiso interponer su reclamo:
03 de febrero de 2016; y, iii) el concepto del mismo: reclamo por calidad del servicio.

16. Sobre el caso en particular, cabe precisar que el Precedente establece que “las
empresas operadoras deberan ofrecer como medio probatorio el Registro de Atenciones
Telefénicas correspondiente a la fecha de negativa seflalada por los usuarios al
momento de presentar sus quejas.”

? Resolucion N1, emitida el 14 de abril de 2015, correspondiente al Expediente N° 04269-2015/TRASUIST- RQJ
* Se entendera por fecha a aguella expresamente sefalada por el usuario o que puede ser determinada en funcién a las
circunstancias brindadas
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17. Complementariamente, “en caso de registrarse una alencion telefénica en la fecha o
fechas indicadas por el usuario, la presuncién de veracidad ain no sera quebrada, toda
vez que dicho registro no constituye un medio probatorio idéneo que permita corroborar
el contenido de la comunicaciones telefénica a través de la cual se atendid al usuario,
sino Unicamente permite verificar el registro de atenciones telefénicas en la fecha o
fechas indicadas por el usuario, por lo que la empresa operadcra deberd remitir un medio
probatorio complementario que permita ellos. Dicho medio probalorio_consistira en el
audio de dicha comunicacion telefonica, el cual podré ser enviado por las empresa
operadoras a través de cualquier mecanismo o soporte electronico”

18. Cabe precisar, que LA EMPRESA OPERASORA no ha elevado el "Historico de
Transacciones del servicio”, ni el “Histérico de Reclamos; por lo que no se puede
acreditar si registrd alguna interaccion en las circunstancias sefaladas por EL
RECLAMANTE: asimismo, de ser el caso, no ha elevado el audio correspondiente al
reclamo.

19. En consecuencia, en atencion a lo expuesto, este Tribunal concluye que LA EMPRESA
OPERADORA no desvirtud su negativa en la presentacion de los reclamos, por lo que
corresponde declarar fundada la presente queja; y, en consecuencia, se ordena a LA
EMPRESA OPERADORA registrar la queja por no permitir la presentacion del reclamo
por la calidad del servicio de internet, con fecha 03 de febrero de 2016.

De conformidad con las normas que viene aplicando e! Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién de Consejo Directivo N°® 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucién 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 Solucion de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LIN/TRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444)
y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Resolver a favor de EL RECLAMANTE su solicitud, declarando FUNDADA la queja presentada
el 03 de febrero de 2016, por no permitir la presentacion de la queja por negativa a generar el
reclamo; y, en consecuencia, se ordena a LA EMPRESA OPERADORA registrar la queja por no
permitir la presentacion del reclamo por la calidad del servicio de internet, con fecha 03 de febrero

de 2016.
Maria Luisa Hildebrandt Belmont
Vocal de la Sala Unipersonal del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios
MHB/PME

Informacidn Importante:

| = El original de la presente resolucidn final emitida por el Tribunal Administrativo de Solucidn de
Reclamaos de  Uswuarios del OSIPTEL, se encuentro debidamente
correspondiente.

- Puede tener acceso a su “Expedlente Virtual” registrandose
t thetpAwww22 osiptel.gob. pe/ConsultaTRASU).

suscrito en of expediente

en lo paging web del OSIPTEL
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