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l. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO.

PRESENTACION DE RECLAMO ANTE LA EMPRESA TELEOPERADORA —
TELEFONICA DEL PERU.

Mediante el Formulario de Reclamo: Servicio de Telefonia Movil, de fecha 05 de julio
de 2016, el sefior PEDRO ERNESTO RONDON NAVAS (en adelante “el reclamante”)
inici6 el procedimiento de reclamo en contra de TELEFONICA DEL PERU S.A.A. (en

adelante “la empresa operadora”) en materia de cobro de servicio.

Fundamentos de hecho
Que, mediante Formulario de Reclamo: Servicio de Telefonia Movil, de fecha 05 de julio
de 2016, dirigido al Area de Soluciones de la Empresa Telefonica del Perd S.A.A., el

reclamante presenta su reclamo bajo las siguientes consideraciones:

o Sefiala que se le cobr6 una penalizacién de S/ 80.00 (Ochenta con 00/100 Soles)
al nUmero 943186467 por error de parte del vendedor al momento de cambiar de

equipo con su otro nimero 955885337.

e Que canceld el monto de la penalidad con el segundo nimero sefialado.

e No comprd ningln equipo ni pidi6 eliminar dias de compromiso con el nimero
943186467.

PRONUNCIAMIENTO DE LA EMPRESA OPERADORA - TELEFONICA DEL
PERU S.A.A.

Mediante Carta No. TM-R-F-0946717-2016, de fecha 08 de julio de 2016, la empresa
Telefonica del Perd S.A.A., resolvié el reclamo interpuesto por el reclamante, el sefior

Pedro Ernesto Rondon Navas, declarandolo infundado, bajo los siguientes fundamentos:



Solo son susceptibles de reclamos de facturacion aquellos que versan sobre
conceptos que figuran en el recibo de pago del servicio y respecto de los cuales el
usuario desconoce el consumo del servicio, monto facturado, tarifa aplicada o el

titulo del cual se deriva el derecho de la empresa para cobrarlos.

Al suscribirse el contrato de adquisicion de un equipo por 18 meses se obtiene un
descuento especial en su precio. Este descuento especial se encontraba
condicionado al cumplimiento de las disposiciones establecidas en el contrato, el
cual en caso de incumplimiento de estas se perderia dicho descuento especial. El
saldo de dicho descuento se cargaria en su estado de cuenta. En caso de que el
cliente decida resolver el contrato de permanencia de servicio antes del plazo de
vigencia del contrato, debera pagar a la empresa operadora una penalidad
equivalente al cargo fijo mensual del plan suscrito, multiplicado por la cantidad
de meses restantes a la fecha de vencimiento del contrato.

RECURSO DE APELACION

Mediante formulario de recurso de apelacion, de fecha 19 de julio de 2016, el reclamante

interpuso su recurso de apelacién en contra de lo resuelto por la empresa operadora en la
Carta No. Carta No. TM-R-F-0946717-2016, de fecha 08 de julio de 2016, que resolvid

declarar infundado su reclamo por cobro de penalizacion, argumentando lo siguiente:

Sefiala que posee dos equipos moviles con los nimeros 943186467 y el
955885337 y que se ha producido una confusion por parte del vendedor al

consignar el namero de celular para facturar la penalidad.

Que, con fecha 10 de junio de 2016, el reclamante adquirio un nuevo equipo movil
para el nimero 955885337, y que por ello le correspondia pagar una penalidad
ascendente a S/ 80.00 (Ochenta con 00/100 soles), la cual cumplio con pagar de

acuerdo al Boucher que adjunto en su recurso.

El vendedor cometié un error al momento de facturar la penalidad que

correspondia al nimero 955885337, gravando al otro numero sefialado, generando



una penalidad ascendente al monto de S/ 80.00 (Ochena con 00/100 Soles)

adicional a la penalidad anterior.

e Que luego de ello solicité que se revirtiera dicha operacion, la cual fue atendida
por el mismo vendedor de la compra del equipo, sin embargo, por algin error
atribuible a la empresa operadora no se llego a realizar la reversion de la penalidad
ascendente a S/ 80.00 (Ochenta con 00/100 Soles).

DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

Telefonica del Perd S.A.A. mediante la informacion para el tramite del recurso de
apelacion ante el Tribunal del Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios de
Osiptel, absuelve solicitando que se confirme la decision de la primera instancia

declarando improcedente el reclamo, de acuerdo a las siguientes consideraciones:

e Quede acuerdo con los sefialado en el articulo 28 del Reglamento para la Atencion
de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el
cobro de penalidades no constituye un concepto materia de reclamo, por lo que
no procede atender dicha reclamacion, justificando de esa forma la resolucién del

reclamo.

RESOLUCION FINAL EMITIDA POR EL TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE
SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DEL OSIPTEL - TRASU.

La Sala Unipersonal del Tribunal del Administrativo de Solucion de Reclamos de
Usuarios- TRASU del Osiptel a través de la Resolucién N° 01 de fecha 13 de octubre de
2016, decidi6 declarar FUNDADO el recurso de apelacion, en consecuencia, REVOCO
la Resolucion de la Empresa Operadora, ordenando a esta anular, o de ser el caso,
devolver el importe correspondiente a los conceptos reclamados, segun corresponda, en

base a los siguientes argumentos:

e Respecto de la procedencia del reclamo interpuesto por el reclamante, sefiala que
el inciso 15 del articulo 28 del Reglamento para la Atencion de Reclamos de

Usuarios establece que el usuario podra presentar reclamos que versen sobre



cualquier materia relacionada directamente con la prestacion del servicio publico

de telecomunicaciones contratado.

e El cual en concordancia con el articulo 16-A del Texto Unico Ordenado de las
condiciones de uso de servicios publicos de Telecomunicaciones, la cual establece
que la empresa operadora puede celebrar contratos adicionales para la adquisicion
de equipos terminales (celulares), se entiende que existe una relacion entre la
adquisicién del equipo terminal y el servicio de telecomunicaciones, cuando la
primera se vincula al valor de la renta fija periddica del segundo; y como es que
debe hacerse el calculo del reintegro del precio del equipo o pago de penalidad
cuando el usuario resuelva el contrato de prestacion de servicio antes del
vencimiento del plazo establecido en el acuerdo adicional del equipo. De la lectura
de ambos dispositivos, se tiene que los reclamos por concepto de reintegro de
precios de equipo/cobro de penalidad resultan de competencia del presente

procedimiento.

¢ Respecto del tema de fondo, sefiala que se ha incurrido en una falta de motivacion
de parte de la empresa operadora, toda vez que no se ha realizado una valoracion
adecuada de los medios probatorios adjuntos al reclamo presentado, asi como no

ha cumplido con fundamentar su resolucién de forma detallada.

e Se ha verificado que la empresa operadora no ha actuado el mecanismo de
contratacion del servicio del nimero 943186467, asi como precisar cudl seria la
causal que se habria vulnerado a efectos de generar el cobro de la penalidad. Es
decir, la empresa operadora ha omitido pronunciarse sobre el fondo del reclamo
presentado, incumpliendo la debida motivacién en su resolucion, y vulnerando el

derecho al debido procedimiento del reclamante.

La Resolucion del TRASU constituye un acto administrativo que causa estado, es decir,
se agota la via administrativa por lo que solamente puede ser cuestionada a través de una

demanda contenciosa administrativa.



1. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

e CUESTIONES MATERIALES
1. ¢Se pueden presentar reclamaciones por el cobro indebido de una penalidad
por la resolucion del contrato de prestacion de servicios antes del vencimiento

de su vigencia?

IDENTIFICACION
Uno de los principales problemas del presente caso gira en torno a lo sefialado por la

empresa operadora en cuanto a la procedencia del reclamo.

La empresa operadora en su Carta No. TM-R-F-0946717-2016 resolvid declarar
improcedente el reclamo interpuesto por la reclamante, toda vez que el cobro de
penalidades por la resolucion del contrato de prestacion de servicio de
telecomunicaciones antes de la culminacion de su vigencia no se encuentra
establecido como una materia que es susceptible de reclamar. Este pronunciamiento
fue cuestionado por el TRASU al momento de atender la apelacion interpuesta por el

reclamante.

En ese sentido, dicha controversia nos plantea la cuestion sobre si es 0 no posible
interponer un reclamo por el cobro de una penalidad que no debid ser cobrada, mas

alla de lo que haya dicho el TRASU en su resolucion.

ANALISIS

Esta problematica, planteada por la contradiccion entre lo sefialado por la empresa
operadora en su resolucion de primera instancia y por el TRASU en su resolucion de
segunda instancia debe ser analizada desde la perspectiva de la competencia, la cual
se determina en las normas que regulan los procedimientos de reclamos por el servicio

de telecomunicaciones.

La competencia constituye eal requisito de validez del acto administrativo, pues su no

concurrencia o cumplimiento puede generar la nulidad del acto administrativo final



de acuerdo al iniciso 2 del articulo 10 de la Ley del Procedimiento Administrativo

General — ley 27444 (norma aplicable al caso).

Articulo 10.- Causales de nulidad

Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los
siguientes:

1. La contravencion a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias.

2. El defecto o la omision de alquno de sus requisitos de validez, salvo que se

presente alguno de los supuestos de conservacion del acto a que se refiere el

articulo 14.

3. Los actos expresos o los que resulten como consecuencia de la aprobacién
automatica o por silencio administrativo positivo, por los que se adquiere
facultades, o derechos, cuando son contrarios al ordenamiento juridico, o cuando
no se cumplen con los requisitos, documentacion o tramites esenciales para su
adquisicion.

4. Los actos administrativos que sean constitutivos de infraccion penal, o que se

dicten como consecuencia de la misma.

Dicha esto, tenemos que analizar el concepto de servicio de telecomunicaciones
recogida en nuestra legislacion y la desarrollada a nivel de doctrina. Asi pues, resulta
importante desarrollar estos conceptos a fin de determinar si han sido aplicados

adecuadamente tanto en los procedimientos como en la legislacion que la regula.

e CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

1. ¢Es un acto administrativo el pronunciamiento emitido por la empresa

operadora?

IDENTIFICACION

Esta problematica es del tipo tedrico, ya que la estructura del presente procedimiento
responde a uno de naturaleza trilateral, ello debido a que tiene como una primera
instancia a una empresa de naturaleza privada, la cual emitié un pronunciamiento con

la finalidad de resolver el reclamo interpuesto por un usuario.



Asimismo, esta se identifica dentro el marco de la teoria del acto administrativo la
cual se encuentra regulada en la Ley No. 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, en el que se establecen las principales reglas que regulan a

la Administracion Publica al momento de emitir sus resoluciones.

En ese sentido, al ser los actos administrativos actos que en principio son emitidos
por Entidades Publicas, nos lleva a cuestionar si realmente el pronunciamiento
emitido por la empresa operadora en la primera instancia del procedimiento es o no

un acto administrativo.

ANALISIS

Respecto de esta problemaética, cabe sefialar que la empresa reclamada emitié un
pronunciamiento con la finalidad de resolver el reclamo presentado por el sefior
Rondon, ello en el marco de una relacién comercial vinculada a la prestacion del

servicio pablico de telecomunicaciones.

Ahora bien, la Ley del Procedimiento Administrativo General determina que los actos
administrativos son manifestaciones unilaterales de voluntad de las entidades de la
administracion pablica; asimismo, el mismo cuerpo normativo establece a quienes se
los considera entidades de la administracién pablica, fijindose entre estas a aquellas
personas juridicas de derecho privado que prestan servicios publicos. Por lo tanto, es
menester evaluar si el presente caso corresponde a los supuestos establecidos en la

norma en mencion.

Este es un tema importante de analizar, ya que es fundamental determinar, para
efectos de conocer las reglas aplicables a los actos de la empresa reclamada, si esta es
competente para emitir actos administrativos; por lo que, de ser afirmativa la
respuesta, sus actos se deberan cefiir a la Ley del Procedimiento Administrativo

General, y, en consecuencia, respetar el principio del debido procedimiento.

2. La debida motivacion de las resoluciones administrativas en el marco del

reclamo por cobro de penalidad indebida.



IDENTIFICACION

Esta es una problematica planteada por el TRASU en su resolucion, en la que resuelve
el recurso de apelacién, en la que ha sefialado que la empresa operadora no ha

motivado debidamente su decision.

Esto ha sido desarrollado en virtud de que la empresa operadora en su resolucion solo
se ha manifestado respecto de la procedencia del reclamo interpuesto, y no sobre el
tema de fondo. Debido justamente a que al tratarse de un reclamo procedente debi6
de pronunciarse sobre el contenido del reclamo y valorar los medios probatorios que

se han adjuntado.

ANALISIS

Esta problematica gira en torno a la proteccion de un derecho fundamental de los
administrados como lo es el debido procedimiento administrativo. Dentro del
contenido de este derecho se encuentra el derecho a la debida motivacion, entendido
como el derecho de todo administrado a tener una respuesta razonada y fundamentada.

En el presente procedimiento, se ha evidenciado una posible lesién de este derecho,
mediante la resolucion emitida por la empresa operadora en primera instancia. Esto
ha sido advertido por el TRASU al sefialar que no se ha realizado la evaluacion de los
medios probatorios presentados por el administrado y que no se ha emitido un

pronunciamiento de fondo.

En ese sentido, cabe resaltar que el analisis de esta problematica gira en torno a
entender claramente en que consiste la debida motivacién y su relacion con el
pronunciamiento de la empresa operadora, asi como entender el enfoque
constitucional que la vuelve necesaria dentro del marco del procedimiento

administrativo.



POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS
Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS.

A. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

IDENTIFICADQOS

CUESTIONES MATERIALES:

. ¢ Se pueden presentar reclamaciones por el cobro indebido de una penalidad por

la resolucion del contrato de prestacion de servicios antes del vencimiento de su

vigencia?

El procedimiento para la atencion de reclamos es uno que tiene como principal
objetivo el control de las empresas de telecomunicaciones por parte del Osiptel, quien

es el 6rgano regulador competente en dicha materia.

Sobre el mismo la doctrina refiere lo siguiente:

En tal sentido, el procedimiento administrativo normado por OSIPTEL tiene una
marcada finalidad protectora de los derechos de los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones, y ha dispuesto facilidades que incentiven la
realizacion de los procedimientos de reclamo sin que ello implique un mayor

costo. (Frisancho, 2017, pag. 92)

Como la propia definicion lo ha sefialado, este procedimiento implica atender los
reclamos de parte de los usuarios en los que se advierten conductas inadecuadas en la

prestacion del servicio de telecomunicaciones por parte de las empresas operadoras.

Asi la doctrina ha definido a los servicios de telecomunicaciones como:
Los servicios portadores locales, larga distancia nacional y larga distancia

internacional; los servicios finales como la telefonia fija de abonado, la telefonia



publica, el télex, el telégrafo, la telefonia maévil (para fines practicos incluiremos
bajo esta denominacion al servicio telefonico mavil, troncalizado y servicio de
comunicaciones personales PCS), el buscapersonas, la conmutacion de
transmision de datos, los servicios multimedios, los servicios moviles por
satélites, el servicio mévil de datos maritimo por satélite; y los servicios de
difusion como la distribucion de radio difusion por cable y la musica ambiental,
entre otros. (Solar & Cairapoma, 2010, pag. 403)

Asi pues, tenemos al servicio de telefonia mévil como uno de los principales servicios
del sector telecomunicaciones, en el que existe incidencia de la regulacion mediante el

procedimiento de reclamos ante el OSIPTEL.

En cuanto a la procedencia de los reclamos sobre el servicio de telecomunicaciones,
el articulo 28 del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones sefiala que solo son susceptibles los reclamos
relativos a la facturacion, cobros, idoneidad en la prestacion del servicio al usuario,
veracidad de la informacion brindada por la empresa prestadora al usuario, falta de

entrega del recibo o copia solicita por el usuario, entre otras.

En este caso nos encontramos a una serie de causales enumeradas taxativamente, las

cuales no nos dejan claro cual es la causal aplicable al presente caso.

En primer lugar, tenemos al inciso 2 del articulo 28 del Reglamento para la Atencion
de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones el cual sefiala

lo siguiente:

Articulo 28.- Objeto del reclamo El usuario podré presentar reclamos que
versen sobre las siguientes materias:

(...) 2. Cobro: Montos cobrados al usuario por conceptos distintos a los
oportunamente facturados o que el usuario desconoce por haber sido
anteriormente pagados o los montos cobrados habiendo solicitado la baja
del servicio sin que la empresa operadora hubiere cumplido con efectuarla

o habiéndola efectuado realiza el cobro (...).



Al respecto, dicha redaccion nos lleva a entender que se refiere a cobros como aquellos
conceptos distintos a los facturados y también como aquellos que el usuario no conoce
ya sea por haberlos pagado o que al haberlos pagado la empresa no los haya efectuado

o habiéndola efectuada realiz6 el cobro.

En base a ello, a primera vista, nos da la impresion de que el reclamo interpuesto si se
encontraria contemplado en el presente inciso; sin embargo, los conceptos utilizados
no son los suficientemente claros. En nuestro caso, la interpretacién que ofrecemos
radica en entender al cobro de la penalizacion como un cobro distinto a lo facturado
habitualmente, en otras palabras, distinto los conceptos que mes a mes se colocan en
la factura.

Por otro lado, tenemos al inciso 15 del articulo 28 del mismo cuerpo normativo el cual

sefiala que:

Acrticulo 28.- Objeto del reclamo EI usuario podra presentar reclamos que
versen sobre las siguientes materias:
(...) 15. Cualquier materia relacionada directamente con la prestacion del

servicio publico de telecomunicaciones contratado. (...).

En este caso nos encontramos ante un supuesto genérico que deja carta abierta a la
autoridad a poder calificar la procedencia de cualquier reclamo referido a materias

directamente relacionadas con el servicio mismo de telecomunicaciones.

Este articulo debe ser interpretado, en cuanto al cobro de la penalidad realizado por la
entidad operadora, con el articulo 16-A del Texto Unico Ordenado de las Condiciones

de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el cual sefiala que:

Articulo 16-A

La empresa operadora podra celebrar contratos adicionales para: (i) la
adquisicion o financiamiento de equipos terminales, y/o (ii) la
recuperacion de inversion realizada para el desarrollo de infraestructura
especifica necesaria para la prestacion del servicio a un determinado

abonado. El contrato de prestacion del servicio es independiente del



contrato adicional celebrado para la provision del equipo terminal, salvo
que la empresa operadora otorgue al abonado un beneficio econémico para
la adquisicién o financiamiento del equipo terminal, el cual debera
encontrarse vinculado al valor de la renta fija periddica por la prestacion
del servicio y/o al cumplimiento del plazo de permanencia establecido en
el contrato adicional. En ningln caso, la empresa operadora podra
establecer en el contrato adicional o en el contrato de servicios, clausulas
que establezcan para el abonado la obligacion de utilizar el servicio

unicamente en el equipo que ha sido adquirido a la empresa.

Para el caso de los servicios publicos méviles, cuando el abonado decida
resolver el contrato de prestacion del servicio y consecuentemente se
resuelva el contrato adicional a que se refiere el numeral (i) del primer
parrafo, la empresa operadora no podra cobrar al abonado por dicha
resolucion, un importe superior al resultado del célculo que sea realizado
en base a lo sefialado en el cuarto parrafo. Lo antes indicado solo resultara
aplicable en los casos en que se le haya otorgado al abonado el beneficio

econdmico a que se refiere el segundo parrafo.

Esta lectura sistematizada del ordenamiento que regula en su integridad a los servicios
publicos de telecomunicaciones, nos revela que los reclamos referidos a los cobros de
penalidades por resolucién de contrato de prestaciones antes del término de la vigencia
se encuentran intimamente relacionados al servicio prestado en virtud de dicho
contrato, toda vez que esta penalizacidn se da en tanto que la resolucion del contrato
se debié Unicamente a la terminacion del mismo servicio y cambiarlo por otro con
diferentes condiciones. En ese sentido, notamos que, en el presente caso, si se podria

subsumir el objeto del reclamo presentado por el reclamante.

Finalmente, advertimos que bajo cualquiera de estas dos consideraciones el siguiente
reclamo puede ser declarado procedente, por lo que nos queda claro que lo sefialado
por la empresa no es lo correcto y que debié admitir el reclamo interpuesto y resolver

conforme a lo solicitado.



Ahora bien, la problemaética planteada busca resaltar la poca claridad de la norma al
momento de sefialar las causales de procedencia aplicables al caso en concreto,
supuesto que no deberia de ocurrir, teniendo en cuenta que el procedimiento de
reclamos tiene la intencion de ser sencillo y que no genere complicaciones en los

usuarios al momento de presentar e interponer sus reclamos.

e CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

1. ¢Es un acto administrativo el pronunciamiento emitido por la empresa

operadora?

El acto administrativo ha sido definido en el inciso 1.1.del articulo 1 de la Ley No.
27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General, vigente al presente caso, de

acuerdo a lo siguiente:

Son actos administrativos, las declaraciones de las entidades que, en el marco de
normas de derecho publico, estan destinadas a producir efectos juridicos sobre los
intereses, obligaciones o derechos de los administrados dentro de una situacion

concreta.

Por su parte, pero en un sentido similar, la doctrina considera al acto administrativo

como lo siguiente:

El acto administrativo seria asi la declaracion de voluntad, de juicio, de
conocimiento o de deseo realizada por la Administracion en ejercicio de una

potestad administrativa distinta de la potestad reglamentaria.

De esta definicion derivan una serie de notas que han de estudiarse con alguna

detencion.

a) Se trata en primer término de una declaracion intelectual, lo que excluye las
actividades puramente materiales (ejecuciones coactivas, actividad técnica de
la administracion).

b) La declaracion puede ser de voluntad, que seréa lo normal en las decisiones o

resoluciones finales de los procedimientos, pero también de otros estados



intelectuales: de juicio, de deseo, de conocimiento, como es hoy
pacificamente admitido en la teoria del acto juridico.

c) La declaracion en que el acto administrativo consiste debe proceder de una
Administracion.

d) La declaracion administrativa en que el acto consiste se presenta como el
ejercicio de una potestad administrativa.

e) La potestad administrativa ejercida en el acto ha de ser distinta de la potestad

reglamentaria. (Garcia De Enterria & Ramon, 1997, pag. 540-541)

Estas definiciones nos permiten identificar al acto administrativo como aquella
declaracion de una Entidad que ejerce funcién administrativa, destinada a producir

efectos juridicos en los administrados, respecto de un caso en concreto.

De acuerdo a ello podemos apreciar a la produccion de los efectos juridicos como
elemento para identificar al acto administrativo como un elemento determinante, ello
implica que el acto administrativo debe de influir directamente en los derechos e
intereses del administrado, denegando una solicitud, limitando o afectando el ejercicio

de un derecho o creando obligaciones en los administrados.

Esta discusion si bien no es muy recurrente dentro del ambito pablico, en el ambito
privado si nos genera una inquietud tedrica que queremos esclarecer, ya que en

principio los actos administrativos son exclusivos de la Administracion Publica.

Al respecto, de acuerdo con el Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuario
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el procedimiento de reclamo en su

estructura tiene como entidad resolutoria en primera instancia a la empresa operadora.

Esto viene de acuerdo con lo sefialado en el articulo | del Titulo Preliminar de la Ley
No. 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General que considera como
entidad de la Administracion Publica a las personas juridicas de derecho privado que
brindan servicios publicos o que ejerce funcion administrativa, en virtud de concesion

o0 delegacion del estado.

Sobre ello la doctrina nacional refiere lo siguiente:



Es comdn apreciar en los Estados contemporéneos el fendmeno de colaboracion
administrativa por el cual, entes que no integran la estructura organica estatal ni
perciben recursos presupuestales, ejercen técnicamente funcion gubernativa
mediante una tendencia a la descentralizacion estatal. En tal sentido, si tales
entidades ejercen funcion administrativa, dictan actos administrativos, estan
sujetas a controles administrativos y es propio que les sean aplicadas las normas

del procedimiento administrativo. (Moron, 2018, pag. 35)

En ese sentido, de acuerdo a lo antes sefialado, nos queda claro que al ser la empresa
operadora una entidad de la administracion publica, dentro del procedimiento de
reclamos sobre servicios de telecomunicaciones, esta emite actos administrativos que
producen efectos juridicos respecto del caso de los reclamos interpuestos ante las

empresas que brindan el servicio de telecomunicaciones.

2. La debida motivacion de las resoluciones administrativas en el marco del

reclamo por cobro de penalidad indebida.

La debida motivacion forma parte del derecho constitucional al debido proceso, ya que
aparece como una de las principales garantias que la autoridad administrativa debe de

cumplir a fin de garantizar un procedimiento objetivo y eficiente.

Al respecto, el Tribunal Constitucional en la Sentencia recaida en el Expediente No.
00191-2013-PA/TC considera que:

Los criterios de la motivacion no solo son aplicables a la motivacion en sede
judicial, sino que también son extensibles a la motivacion en sede administrativa.
En efecto, como este Tribunal lo tiene expresado en uniforme y reiterada
jurisprudencia, el derecho al debido proceso tiene un ambito de proyeccion sobre
cualquier tipo de proceso o procedimiento, sea éste judicial, administrativo o entre
particulares [STC 02050-2002-AA/TC FJ 12, STC 00090-2004-AA/TC FJ 31,
entre otras]. Asimismo, este Tribunal ha establecido en su jurisprudencia que en
los procesos administrativos sancionadores, la motivacion "no solo constituye una

obligacion legal impuesta a la Administracion, sino también un derecho del



administrado, a efectos de que éste pueda hacer valer los recursos de impugnacion
que la legislacion prevea, cuestionando o respondiendo las imputaciones que
deben aparecer con claridad y precision en el acto administrativo sancionador. De
otro lado, tratandose de un acto de esta naturaleza, la motivacion permite a la
Administracion poner en evidencia que su actuacion no es arbitraria, sino que esta
sustentada en la aplicacion racional y razonable del derecho y su sistema de
fuentes. (...) (Expediente No. 00191-2013-PA/TC, Fundamento 3)

El derecho a la debida motivacion es una garantia fundamental dentro del marco de
cualquier proceso judicial, asi como en los procedimientos administrativos de
cualquier naturaleza. Esto ha sido reconocido incluso, en el derecho administrativo,
como un requisito de validez del acto administrativo en el articulo 3 de la Ley No.

27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General, la cual sefala:

Son requisitos de validez de los actos administrativos:
(...)
4. Motivacion. - El acto administrativo debe estar debidamente motivado en

proporcion al contenido y conforme al ordenamiento juridico.

Entiéndase sobre ello, a la obligacion de la administracion de justificar sus decisiones,
de cumplir con sustentar en base a las disposiciones normativas y a los medios
probatorios adjuntos, sin ningln criterio subjetivo. Esto, ademas, implica que la
administracion deba de cumplir con analizar cada uno los medios probatorios adjuntos
en el expediente, asi como brindar un razonamiento coherente y légico de la aplicacién

de las normas pertinentes en el caso en concreto.

En ese sentido, la sola ausencia de la motivacion en el contenido del acto
administrativo genera la nulidad del mismo, toda vez que como lo hemos venido

sefialando, es un requisito fundamental para la validez de estos.



B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

Mediante el Formulario de Reclamo: Servicio de Telefonia Movil, de fecha 05 de julio
de 2016, el sefior Pedro Ernesto Ronddn Navas (en adelante “el reclamante”) inici el
procedimiento de reclamo en contra de Telefonica del Peru S.A.A. (en adelante “la

empresa operadora’) en materia de cobro de servicio.

La empresa operadora resolvio el reclamo en calidad de primera instancia mediante
la Carta No. TM-R-F-0946717-2016 declarando improcedente el reclamo, toda vez
que el cobro de penalidades por la resolucion del contrato de prestacion de servicio
de telecomunicaciones antes de la culminacion de su vigencia no se encuentra

establecido como una materia que es susceptible de reclamar.

Siendo asi, el reclamante presento su recurso de apelacién en contra dicha resolucion,
elevando el reclamo ante el Tribunal del Administrativo de Solucion de Reclamos de
Usuarios- TRASU, sefialando que la empresa usuaria no ha cumplido con evaluar el

fondo del reclamo.

En calidad de segunda instancia el TRASU a través de la Resolucién N° 01 de fecha
13 de octubre de 2016, decidié declarar FUNDADO el recurso de apelacion, en
consecuencia, REVOCO la Resolucion de la Empresa Operadora, ordenando a esta
anular, o de ser el caso, devolver el importe correspondiente a los conceptos

reclamados, segun corresponda.

En razén de lo anteriormente expuesto, para resolver la presente causa, corresponde

determinar lo siguiente:

M Si el reclamo interpuesto se encuentra dentro de las materias que son objeto
de reclamacion del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios del

Servicio Publico de Telecomunicaciones.



(i) Si se ha realizado un cobro indebido de una penalidad de S/ 80.00 por la
resolucion de contrato de prestacion de servicios antes del vencimiento de su

vigencia.

Al respecto debe considerarse lo siguiente:

1. La empresa usuaria alegd que los reclamos por devoluciones de importes
realizados no son objeto de reclamacion de acuerdo a lo sefialado en el articulo 28
del Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios del Servicio Publico

de Telecomunicaciones y por ello dicha reclamacién deviene en improcedente.

2. La empresa operadora mediante resolucion emitida en primera instancia, ha
realizado una evaluacién muy pobre con relacién a la reclamacion interpuesta por
el reclamante, ya que no ha tomado en cuenta todos los aspectos que esta contiene.
Si bien es cierto que el reclamante tiene como principal objetivo que se le realice
la devolucidn del pago de la penalizacion de S/ 80.00, el cuestionamiento que se
realiza mediante este reclamo gira en torno al hecho que la empresa haya realizado

el cobro de la penalidad a pesar de que ya se habia pagado.

3. En ese sentido se tiene que al ser este una penalidad cobrada en virtud de un
contrato de prestacion de servicio de telecomunicaciones nos encontramos ante
una causal de procedencia del reclamo sefialado en el Reglamento para la

Atencion de Reclamos de Usuarios del Servicio Publico de Telecomunicaciones.

4. No nos encontramos de acuerdo con lo sefialado por la empresa operadora en su
resolucion de primera instancia ya que no ha tomado en cuenta el objeto mismo
de la reclamacion realizando una evaluacién muy pobre de la problemética

planteada por el reclamante en el presente procedimiento.

5. La empresa reclamante desarrolla su resolucién en base a una identificacion
incorrecta de la causal de procedencia del reclamo, debido a que no ha realizado

un analisis adecuado del reclamo presentado.



6. Nos encontramos de acuerdo con lo sefialado por el TRASU en su resolucion de
segunda instancia en todos sus extremos. Con respecto al extremo relativo a la
procedencia del reclamo interpuesto, el TRASU, al contrario de la empresa
operadora, ha identificado adecuadamente el problema fundamental planteado en
el reclamo, el cual es el cobro de una penalidad por la resolucion del contrato de
prestaciones de servicios de telecomunicaciones que no debi6 cobrarse, ya que
este se habia pagado, y que figuraba por un error al momento de registrar el cobro

en la facturacion.

7. El TRASU analiza adecuadamente la controversia al momento de calificar su
procedencia ligando directamente el cobro de la penalidad en el presente caso al

servicio mismo de telecomunicaciones.

Estamos de acuerdo con el andlisis del TRASU en este extremo, ya que ha
realizado una interpretacion sistematica de las normas, tanto del inciso 15 del
articulo 28 del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios del Servicio
Pablico de Telecomunicaciones como del articulo 16-A del Texto Unico
Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, lo cual nos lleva una conclusion clara respecto de la relacion
existente entre el cobro de este tipo de penalidades con el mismo servicio de

telecomunicaciones.

8. En cuanto al tema de fondo, el TRASU cumplié con realizar una adecuada
revision de los medios probatorios. En este caso, se advirtié que efectivamente el
reclamante habia realizado el pago de la penalidad por dos ocasiones y que
efectivamente una de ellas se habia impuesto de manera inadecuada, debido a un

error en la facturacion.

Asi pues, también se verificd que no se habia adquirido otro terminal movil para
el nimero en que se habia impuesto la penalidad. Estando a ello, nos queda claro
que dicha penalidad no debi6 ser cobrada por parte de la empresa operadora al
reclamante. En ese sentido, nos encontramos de acuerdo con lo sefialado por el

TRASU al haber declarado fundado el reclamo interpuesto.



9. Si bien, laresolucion del TRASU sefialé que no se ha cumplido con la motivacion
en el la resolucién de primera instancia (la cual es una causal de nulidad), hizo
bien en revocar la decision y resolver con respecto al fondo de la controversia, y
declarar fundado el reclamo interpuesto, ello debido a que ha contado con
elementos de conviccidn que muestran una clara y evidente prueba de que el cobro
de la penalidad no ha tenido razon de ser, ya que no existe servicio cancelado
adicional que implique la aplicacion de dicha penalidad.



V.

CONCLUSIONES

Los reclamos interpuestos por el cobro de penalizaciones son procedentes, de
acuerdo con el inciso 15 del articulo 28 Reglamento para la Atencion de Reclamos
de Usuarios del Servicio Publico de Telecomunicaciones, ya que de una
interpretacion sistematica con el articulo 16-A del Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones nos revela
que estos cobros se encuentran relacionados con el servicio de

telecomunicaciones.

Las empresas operadoras, en el marco de un procedimiento de reclamo de usuarios
de servicios de telecomunicaciones, emiten actos administrativos, debido a que de
acuerdo con el articulo I del Titulo Preliminar de la Ley No. 27444 - Ley de
Procedimiento Administrativo General, se les considera como entidades de la
administracion publica por ser una persona juridica de derecho privado que presta
servicios publicos, ademéas de lo sefialado en Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuario de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, , lo cual los

habilita para poder emitir actos administrativos.

No se ha cumplido con la debida motivacion en la resolucion de primera instancia,
ya que la empresa operadora no se ha pronunciado por el tema de fondo de la
reclamacion, centrandose completamente en la procedencia de esta sin hacer un
analisis adecuado de la controversia, calificando equivocadamente la materia de

la reclamacioén.

No nos encontramos de acuerdo con la resolucion de primera instancia, emitida
por la empresa operadora, ya que no ha realizado un analisis adecuado de la
controversia, identificando equivocadamente el objeto del reclamo, al sefialar que
las devoluciones no son materia de reclamacion gque se encuentren sefialadas en el
Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuario de Servicios Publicos de

Telecomunicaciones.

Nos encontramos de acuerdo con la resolucion emitida por el TRASU de segunda

instancia, en la que se realiza una adecuada revision de los errores existentes en



la resolucion de la empresa operadora. Estamos de acuerdo con la conclusion
respecto de la procedencia del reclamo, toda vez que consideramos que los cobros
de las penalidades por la resolucion del contrato de servicios de
telecomunicaciones antes de su vigencia estan completamente relacionado con el

servicio mismo de telecomunicaciones.

Estamos de acuerdo con el andlisis del TRASU respecto de la falta de motivacion
en laresolucion de primera instancia, en la que se aprecia que esta no ha cumplido
con revisar los documentos y hechos ocurridos en el caso, a fin de emitir un

pronunciamiento de fondo.

Coincidimos con la decision de la autoridad de revocar la decision de la autoridad
de primera instancia y de resolver el tema de fondo, ya que existen medios de

prueba que demuestran que el cobro de la penalidad ha sido indebida.
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VI.

ANEXOS

- RECLAMO
" F L
(/A movistar
FORMULARIO DE RECLAMO: SERVICIO DE TELEFONIA MOYIL
DRates del Usuario
[Nombres del usuarko femae govisye
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Datos del Reclamo

[ Empresa poySTme___________,
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Minutos adiciona
Plan limites de consumo
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de minutos en servicios

Cobro del Servicio "
Instalacién o activacién del servicio_
Suspensidn o corte del servicio —_Kom 09 227|
Calidad o idoneidad en la del servicio
odela del solicitada por el usuario
"% | Otros N W 40
Precisar el motivo del reclamo y en los casos indicados con (*), de ser Indicar los nimeros telefénicos que
se desconocen . Asimismo, de ser el caso, indicar la documentacién que presenta.
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- RESOLUCION DE PRIMERA INSTANCIA

Movil A mowistar

TM-R-F0946717-2016
Lima, 08 de juio del 2016

Sefor(a)
RONDON NAVAS PEDRO ERNESTO
AVD BATALLA DE SAN JUAN 794 UR UR PANCHO FIERRD SCT 0640 MIT 023

Asunto:  Servicio N* 3186467
Codigo:  MUS000S8-0M6717-2016

it
nmmmumduﬂanmuum“ama} &'"‘L\

articulo S8° del Reglamento General de Osiptel (D.S. N°008-2001-PCM) y por las Resokciones N*
mmyrmmm&&nmamaw Of-f“
de telecomunicaciones que Radiats

monto facturado,
para cobrarios...” En tal sentido, skendo que ks devoluciin del descuento no se encuentra
en €510 supuestos no corresponde pronunclamiento de esta instancia administrativa.
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Telefénica del Peri S.AA.




- RECURSO DE APELACION

Lima, 18 de julio del 2016

Sr. César Zérate
Area de Soluciones
Telefonica del Peru SAA

Asunto: Servicio No. 943186467
Cédigo: MLF-00058-0046717-2016

Estimado Proveedor
Después de haber leido la respuesta @ mi reclamo en el cual me dican que no

es procedente y al amparo de varias resoluciones pues le quiero comunicar
que mi reclamo si va a proceder.

No entiendo que parte del problema es |a que ustedes no entienden asi que se
lo detallaré lo mejor posible:

1. Tengo dos nimeros de celular a mi nombre:
a. 9565 885 337
b. 943 186 467
2. El dia 10/06/2016 me dirigi & la oficina de Movistar ubicada en la Av.
Aviacion de Surco
3. Queria cambiar de equipo'y compré un Iphone por valor de §/.1.710.00
(adjunto copia del Boucher) para el nimero 955 885 337
4. Me comrespondia pagar una penalidad de S/. 80.00 la cual pagué
(adjunto el copia del Boucher)
5. El vendedor se equivocd y en vez de facturar a nombre del 955 885 337
elabord la factura @ cargo de mi otro nimero de celular (943 186 487)
por el mismo monto de §/. 1.710.00 incluyendo la penaiidad de §/. 80.00
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6. Al darme cuenta del error se lo comuniqué al vendedor y éste reversd ls

Sin ofro particular, atentamente

Pedro Emesto Rondén Navas
DNI 08464139

B ——
L.ir v M : - I



- RESOLUCION DE SEGUNDA INSTANCIA

4

Z:

RESOLUCION: 1
Lima, 13 de octubre del 2018

|
RECLAMANTE PEDRO ERNESTO RONDON NAVAS !
SERVICIO : 943186487
CONCEPTOS RECLAMADOS : Cobro Gel senvicio en el documento N* DDP 258585
EMPRESA OPERADORA . TELEFONICA DEL PERUSAA
NUMERO DE RECLAMO MLF-00058-0546717-2018
RESOLUCION DE EMPRE SA ¢ TM-R-F-0946717-2016, del 08 de julo de 2016
OPERADORA {
RESOLUCION DEL TRIBUNAL FUNDADO

VISTO: El recurso de apetacon y en atencion 8 ks documentacion obrante en ol mamo. of Tribunal
wumhhoﬂm.«hu“m.mnmmm

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manitestd su Craconformidad con el cobro del servicio en
ol documanto N* DDP 258588 por el amporte de S/ 80 00 soles. sefalando que ol cotro se realizd
dMomm«alnmuwhwummowwnlm

2. Por supane LA EMPRE SA OPE RADORA ceciart infundad o reciamo, sustentando su decisidn
on los siguientes fundamentos

() L.ma4«xummum.mwnb‘mmd
pronunciamiento de la instancia admnist stive

(1) El cotro por penatdad fue inchuido en ka Boleta N° DOP 258538

a uWRESAOPERADORAMumrmmmuMnh
resolucion de primera Nstancia y manifesid que conlorme al anticulo 28° del Reglamento de
Wuﬂmmam.lomummnmh

mmm»oummum«mmwm
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Cuestion previa

5 Elm:mrmlmﬁmnMOYme
actuacon mmwmammmam Queas
mwmmnmmam L

6 Enmm,umnwmmmammuum
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12

Paotohaoumau mencionar que el articdo 18- A del Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones’ —en adelante. ¢! T U0

de las Condiciones de Uso- establoce que |3 empresa operador podrd colebrar CONWalos
adiconales para (1) la adquisicide o fingncgniento de_eQuUIOt Wmingles o (¥) 3 racuperacon
de & inversion realizada para o desarrolio de infracsiuchsa especifica necesana para a8
prestacion del servicio a un determinado abonado

Asimismo, dicho articulo precisa que & conlralo de prestacidn del serico es ndependienie del
contrato adcional celetvado para a W ael oqupo

De igual modo, sefala que en aquelos casos en los Cuaes se ke hublers 0lorgado #l Abonado ol
ericio pUbbco movil el mencionado beneficio econd mico, y este *  decda resolver ef contralo
de prestacion del SEno0 y consecusniements se resueiva el coniralo adoonyl a que se refiere
& numerai (i) del primer pédrrafo. ke empresa opemaora nO podrad cobrar ol abonedo por dicha

resohicidn, un unparfe supenor o resultado del cdicu ' que 300 realizado on bose 8 Jo sehsiado
on el cuarto parralo”

En los pamalfos siguienies del menconado articulo 16-A se establece la maners como cebe
calcularse ¢ Monto MAXIMO @ Pagar por ol adONAdo on ¢l SLPUESIO Manconado en o parmal
antericr, 8l cual e I8 CONOCE COMO COYO POF “TeMiegro de precio de eguipo” 0 “renlegro de
descuenio especial de equipo” © “pago por penalidad”

En ese sentico, el articulo 168.A () reconoce & relacidn existenle entre 8 adquascion (0
financiamiento) del equipo lerminal y el servicio de lelecomunicaciones, cuando @ prmera se
vincula al valor de 1 renta f§a perddica del segundo yo al cumplimiento de un plazo de
permanance determinado estableckio en ol scuerdo adional por equipo lerminal, y (1) regula
expresamente cdmo debe realizarse el cAlculo del 3ENoMInado *reinlegro de precio de equipd” ©
“rentegro de descuento especial de equipd” 0 "pago por panaldad” cuando ol aboaado resusiva
ol contrato do prestacion del sarvico antes del plazo establecido en ol acuerdo adicionsl de
equipo

Por o lanto, se colige que aquelos Casos 0e reciarmos Por Conceplo de reintegro de precio de
wquipo fcobro de penalidad que hayan sido cuestionados por las crounsiancias descrias en los
puntos (1) y (i) del pherafo antenor mwmdwam-uy en
consecuencia, este Tribunal lkene competencia para pronunciarse ol

. Andlisis del caso:
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Al respecto, 10s articuios 3° y 6° de la Ley N* 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General,
establecen que. uno de |08 requistos de vahdaz de 108 actos administralivos 50N UNG BdecuURda
y suficienie motivacidn, (a misma que deberd ser expresa y mediante una relacion concreta y
directa de los hechos probados relevanies del caso especifico. y 1a exposicidn de las razones
MmevaMohlmmdmm m

Dara o 0250 concreto © aquelas Momulas Que Por Su O3CUIIGSd, VagUEJd, CONAGKon O
insuficiencia no resulten especificaments esciarecedoras pera la molivacidn del acto.
| Asimismo, el articulo 33° del Reglaments para ia Alencidn de Reclamos de Usuarios de Servicios

Publicos de Telecomunicaciones® -en adelante, o Reglamento de Reclamos- sefiala que. las
resoluciones expedidas por las empresas operadoras y por el TRASU deberdn cumplir con los
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EXPEDIENTE N°23235-2016/TRASU/ST-RA
RECURSO DE

FINAL

sigulentes requisitos: 1) Enconirarse debidamente motvadas, incluyendo expresamente los
hechos relevantes del caso especifico y su relacidn con cads uno de 108 medios probalorios
mmuumnhm-umwm-m z)wu

normas legales aplicadas en cada caso, con indicackn expresa del (los) ariculo () que
muvMya)Sumwdm)bme
Adicionalmente, la citada norma sefiala que el recurso de presentado contra

resolucion de primera inslancia que no s& encuenive debidamenie motivada, MMU
favor del usuano por el TRASU,

15. De otro lado, el Principio del Debido Procedimiento’ establece que ios adminisirados gozan de
10dos los derechos y garantias inherentes al debido procedimiento administrativo, que comprende

el derecho a exponer sus argumenios, a offecer y produci pruebas y & oblener una decisidn
molivada y hndada en derecho

16. Atendiendo a ello, las empresas operadoras en las resoluciones que resuslvan los rectamos de
los usuarios no sdlo deben iIndicar los medios probatorios que sustentaron su decisidn, sino
también especificar como se actud cada medio probatornio en el caso concrelo, 8 efecios que los
usuarios no vean afectado su derecho defensa

17. Scbre el particular, se observa que LA EMPRESA OPERADORA en s Resolucion de primera
instancia, no ha cumplido con fundamentar su resolucion en forma detaliada, con Indicacidn
exprosa de los medios probatorios relevantes actuados en ¢f procedimienio a fin de resolver o
cuestionamienio del RECLAMANTE el cotvo de penalidad o la linea N* 543186467, de ser ol
caso, incluyendo un informe con o delalle de los medics probatorios, de modo que permea
establocer a la presenie Instancia elementos de juicio adicionales 3 efecios de dar solCON

adecuada sl recurso elevado y @ la vez que permitan acreditar que EL RECLAMANTE tuvo la
poaibiddad de cjercer su derecho a Impugnar

18. En este sentido, se observa que LA EMPRESA OPERADORA en la Resolucitn de primena
Instancia, ha omitido actuar, e mecanismo de conrataciin del servicio N* S43186467 y precsar
cudl serla la causal que se habria vuinerado a efecios de generar el cobro de panalidad. a fn de
descartar el sustento expuesio por EL RECLAMANTE sotve dicha matena sobre todo
considerando que dada la naluraleza del servicio, solo ésta Lene a posibiidad materal de aportar
y actuar las pruebas conducenies a delerminar la verdad de los hechos

19. En efecto, cabe indicar que la prefensidn de EL RECLAMANTE se sustenta en que se e estd
cobrando de manera indebida la penalidad por el servicio N* 543185467, dedido 8 que esta
penalidad Unicamente pertenece al servicio N* 955885337, I cual se generd al adquiy un nuevo
equipo terminal (e3pecio de cuyas crounslancies LA EMPRESA OPERADORA ha omiido
pronunciarss. o cual no permite establecer a la presente instancia que a EL RECLAMANTE pudo
ejercer adecuadamente su derecho de defensa en primera instancia.

20. En tal sentido, conforme a los considerandos precedentes y leniendo en cuenta que LA
EMPRESA OPERADORA no ha actuado los medios probatorios relevantes apiicables para
resolver el reclamo, este Tribunal considera que hay suficientes fundamentos para amparar el
recurso inlerpuesio, debiendo declarario fundado.

De conformidad con las normas que viens apicando el Tribunal Administrativo de Solucidn de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Directivo N* 047-2015-COVOSIPTEL
(Reglamento para la Atencidn de Reciamos de Usuarios de Servicos PUbicos de

¥ LEY 2744- LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINIS TRATIVO GENERAL

Asticulo (V.- Principlos del procedimiento administreivo ()

1.2 Principio del dedcts procedimients - Los adminisivedts gocen de fodbs ks derechos y geanties nherentes of

debido proceciTiento edminSraive, que comprande of Crecho § SIPONET 303 SPUMENios. § OECH’ y DrOcUCY

prusbas y & oblener une decisidn mofiveda y fundade en derecho La mstiucdn del debido procedimeento
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Telecomunicaciones), la Resolucion de Consejo Divecivo N* 138-2012-COVOSIPTEL que aprusba el
Texto Unico Ordenado de las Condicones de Uso de ios Servicics Pubiicos de Telecomunicaciones,
108 Lineamientos Resclutivos del Trnbuna! Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuanos de
OSIPTEL (Resolcidn N* 01-2004-LINTRASU-OSIPTEL y 001-2007-LINTRASU-OSWPTEL), esi
oomolluyaoPcommmmmmu'nmnucmowcmmb

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por ef cobro del
$0MVICI0 on of documento N* DDP 258586 y, en consecuencia, REVOCAR (& resolucién emitida por
LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solictud de EL RECLAMANTE ha sido acogida
favorablemente por este Tribunal y que, por 10 tanto, & party de l2 notficacion de & presente
resolucidn. LA EMPRESA OPERADORA dedbe anular 0, de sar of caso, devoiver al reclamante o
importe correspondiente a los conceplos reclamades, segin comesponda, de conformidad con o
expresado en los considerandos precedentes

A ramayo Baelta
Vocal de la Sale Unipersonal del Tribunal Administrative

de Solucion de Reclamos de Usvarios
AFMWRM

Informacién_importonte:

o £l originol de lo presente resalucion finel emitida por el Tribuna! Adminstrotivo de Sokucion de
Reclomos de Usuarios del OSIPTEL, se encuentro debidomente suscrto en el expediente
correspondiente.

® (Con kb expedicion de kb presente resokcion finol quedo ogoteda kb wo odministirotha, no
procediendo ko interposicion de otro recurso, soho ko occida contencioso odministrativa en lo vio
Judiciol.

®  De conformidod con lo dispuesto en el orticulo 17° de lo Ley que Reguko ¢l Proceso Contencloso
Administrotivo -Ley N* 27584, el plazo pora interponer demonda contencioso administrotho €5
de tres meses © contor desde el conocimiento o notificockin de lo octuocidn impugnoda, o que
ocurro primero.

®  Puede tener acceso o su "Expediente Virtwol® registrondose en ko pigino web del OSIPTEL
(http.//www2.osiptel.gob. pe/Consult e TRASU).
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