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Articulo Segundo.- Designar al sefior Gustavo Oswaldo
Camara Lopez, como miembro del Comité Electoral del
proceso de eleccién de los miembros de los Consejos de
Usuarios del Organismo ‘Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones- OSIPTEL, periodo 2015 —2017.

Articulo Tercero.- Disponer la publicacion de la
presente Resolucion en el diario oficial El Peruano y en la
pégina web institucional del OSIPTEL (http:www.osiptel.
gob.pe).

Registrese, publiquese y comuniquese.

GONZALO MARTIN RUIZ DiAZ
Presidente del Consejo Directivo

12539871

Declaran fundada queja por no permitir
la presentacion de reclamo a través de
la via telefénmica, debiendo América
Mévil Pera S.A.C. registrar el reclamo
por facturacién N° 15011637

EXPEDIENTE N° 02674-2015/TRASU/ST-RQJ
QUEJA
RESOLUCION FINAL
RESOLUCION: 1
Lima, 14 de abril de 2015

RECLAMANTE : BOLUARTE CASTRO, EDGAR
FERNANDO

SERVICIO 7 XXX-XXXXXXK

TELEFONICO

RECLAMO EN 1°¢ : 15011637

INSTANCIA )

EMPRESA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

OPERADORA

REFERENCIA : Carta N° DAC-REC-RQJ/1190-
15 de fecha 31 de marzo de
2015

ESCRITO DE : De fecha 22 de marzo de 2015,

QUEJA por no permitir la presentacion
del reclamo a través de la via
telefénica

RESOLUCION  : FUNDADA

DEL TRIBUNAL

VISTO: El expediente de la referencia y en atencién a
la documentacion obrante, el Tribunal sustenta la decisién
adoptada en la presente resolucién, en los siguientes
fundamentos:

I. ANTECEDENTES

1.1. En la Queja presentada con fecha 22 de marzo
de 2015, EL RECLAMANTE manifesté que LA EMPRESA
OPERADORA no habria permitido la presentacion de su
reclamo a fravés de la via telefénica, sefialando que:

(i) E1 21 de marzo de 2015 se comunicé al Call Center
para presentar un reclamo; no obstante, le hicieron
esperar 40 minutos sin que el mismo sea registrado.

(i) Nuevamente, se comunicé al Call Center a través
de ofra linea telefonica, siendo procesado su reclamo
luego de 10 minutos; no obstante, la asesora que lo estaba
atendiendo tomé conocimiento de dicha circunstancia, por
lo que cort6 la comunicacion.

(iii) Posteriormente, solicitd hacer otro reclamo por
facturacién y le hicieron esperar 30 minutos, luego de los
cuales le indicaron que el sistema tenia un inconveniente
y no podian procesar su solicitud. Asimismo, sefiala que
se comprometieron a devolverle la llamada el dia 22 de
marzo de 2015; sin embargo, ello no ocurrié.

(iv) El supervisor a cargo era el sefior Juan Carlos
Huaman, el mismo que se negé a brindarle los nombres
de las personas que lo atendieron.

1.2. Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA ha
sefialado en sus descargos que:

() EL RECLAMANTE no ha indicado dato alguno
relacionado con las personas que se habrian negado a
generar su reclamo, asi como tampoco ha indicado fecha y
hora de los hechos. )

(i) Consideré pertinente revisar el “Historico de
Transacciones” a efectos de validar la existencia de
alguna comunicacion con los datos brindados por EL
RECLAMANTE: “supervisor Juan Carlos Huaman™, no
obstante, dicho medio probatorio no registra interaccidn
alguna con la referencia brindada por EL RECLAMANTE.

(iif) EL RECLAMANTE no ha cumplido con presentar
ninglin medio probatorio que acredite su afirmacion,
siendo que no existe prueba, ni siquiera indicio alguno
que garantice o respalde sus afirmaciones.

(iv) Con fecha 21 de marzo de 2015, EL RECLAMANTE
genero sureclamo por Migracién—Cambio de Plan Tarifario via
Call Center, conforme se observa en el “Histérico de Reportes
Reclamos y Variaciones”. Asimismo, al dia siguiente -22 de
marzo de 2015-, ELRECLAMANTE se acerc6 al C.A.C. Santa
Anita para presentar su reclamo por facturacién, el mismo que
fue signado con el Codigo N° 15011637, conforme se verifica
en el respectivo formulario de reclamo.

ii. MARCO LEGAL

21. Ley N° 27444 - Ley del
Administrativo General, en adelante LPAG.

2.2, Decreto Supremo N° 008-2001-PCM - Reglamento
General de OSIPTEL, en adelante Reglamento General.

2.3. Resolucién de Consejo Directivo N° 015-99-CD/
OSIPTEL - Directiva que establece las normas aplicables
a los procedimientos de atencién de reclamos de usuarios
de servicios publicos de telecomunicaciones, en adelante
Directiva. .

2.4. Resolucién de Consejo Directivo N° 127-2013-CD/
OSIPTEL — Reglamento calidad de la atencion a usuarios
por parte de las empresas operadoras de servicios de
telefonia fija y servicios ptiblicos moviles, en adelante el
Reglamento de Calidad de la Atencién.

2.5. Resolucién de Consejo Directivo N° 003-2003-
CD/OSIPTEL - Reglamento de Organizaci6n y Funciones
del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios (TRASU), en adelante Reglamento del TRASU.

2.6. Resolucién de Consejo Directivo, N° 138-2012-
CD/OSIPTEL - Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
en adelante el T.U.O. de las Condiciones de Uso.

2.7. Resolucién N° 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTEL
- Relacién de Medios Probatorios Aprobados por el Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios.

lll. PUNTOS CONTROVERTIDOS

De acuerdo con lo expresado en los ANTECEDENTES
y, considerando que la queja ha sido presentada por una
supuesta negativa de LA EMPRESA OPERADORA en la
presentacién de un reclamo a través de la via telefonica,
el Tribunal considera que en el presente caso corresponde
analizar los siguientes puntos controvertidos:

Procedimiento

3.1. La negativa a permitir la presentacién de
reclamos como una transgresién normativa pasible de ser
denunciada a través de una Queja.

3.2. Concepto de negativa en el contexto de una queja
por no permitir la presentacién de reclamo.

3.3. Establecer cudl es la informacién que deberan
proporcionar los usuarios al momento de presentar una
queja por no permitir la presentacién de reclamo a través
de la via telefonica, a efectos de determinar si las empresas
operadoras habrian cometido dicha transgresion normativa.

3.4. Establecer cuales son los medios probatorios que
deberan alcanzar las empresas operadoras para rebatir la
informaci6n proporcionada por los usuarios respecto a una
negativa a su presentacion a través de la via telefénica.

IV. ANALISIS

En este acapite se realizara un analisis de cada uno
de los puntos controvertidos fijados, con la finalidad de
recoger y desarrollar el criterio que viene aplicando -
el TRASU para resolver las quejas por no permitir la
presentacién de reclamos a través de la via telefénica.
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41. La_negativa a permitir | rese ion

reclamos como una transgresion normativa pasible de ser

| a

El articulo 48° de la Directiva' dispone gue, en cualquier
estado del procedimiento el usuario podra interponer una
queja: (i) por defectos de tramitacion, que suponen la
paralizacion o infraccion de los plazos establecidos; (i) ante
cualquier otra transgresién normativa durante la tramitacion
del reclamo; (iii) por no ejecutar lo dispuesto mediante una
resolucién que hubiere quedado firme; v, (iv) para solicitar
la aplicacién del silencio administrativo positivo.

Asimismo, cabe mencionar que el articulo 21° de la
Directiva? establece que “Los usuarios tienen derecho
a ser atendidos, en un tiempo y distancia razonables,
en la presentacién de sus reclamos y recursos por una
dependencia o funcionario previamente designado por la
empresa operadora para este fin, los que recibiran todos
los reclamos con relacién a los servicios que presten”.

En ese sentido, haciendo unainterpretacion sistematica
de los dispositivos normativos citados precedentemente,
se puede inferir que, en el contexto de los servicios
puiblicos de telecomunicaciones, la presentacién 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
obligacién de recibirlos a través de los canales de atencion
que hayan implementado para dicho fin.

Por otro lado, en tanto el procedimiento administrativo
de solucién de reclamos de usuarios de servicios ptiblicos
de telecomunicaciones se inicia formalmente con la
presentacion de un reclamo, una negativa a su recepcion
va contra el Principio del Debido Procedimiento, el cual
esta consagrado en el numeral 1.2 del Articulo 1V del
Titulo Preliminar de la LPAG?, toda vez que se estaria
impidiendo el derecho del usuario a presentar ante la
autoridad administrativa su interés legitimo.

Por tanto, en tanto el derecho a la presentacién de
reclamos esta regulado en la Directiva, 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 transgresion normativa que afecta
la tramitacién de un procedimiento de reclamo, lo cual, a su
vez, constituye una inobservancia al Principio del Debido
Procedimiento.

4.2. Concepto de negativa en el contexto de una queja
iti re i e o

El citado articulo 21° de la Directiva precisa que, los
usuarios tienen derecho a ser atendidos en un tiempo y
distancia razonables, en la presentacion de sus reclamos y
recursos, por una dependencia o funcionario previamente
designado por la empresa operadora para este fin, siendo
uno de sus deberes la recepcion de los reclamos y recursos
que le sean presentados, no pudiendo negarse a recibirlos.

En ese sentido, la empresa operadora no puede
negarse a recibir los reclamos que quieran presentar
sus usuarios, ni de manera expresa, ni de manera tacita
a través de la creacion de obstaculos o trabas en la
interposicion de los mismos, debiendo ademas atender la
presentacién en un tiempo razonable.

Teniendo en cuenta ello, a modo de ejemplo, citamos
algunas acciones que califican como una negativa a
permitir la presentacion de reclamos:

« Reiteradas verificaciones de datos.

« Excesivos tiempos de espera.

« Derivacion del usuario a distintos funcionarios o
areas.

« Generacién previa de codigos de contacto, caso o
incidencia, pese a que el concepto reclamado no requiere
la presentacién de un reporte previo o cuando ya exista el
registro previo de un reporte.

4.3. Informacién que debera ser proporcionada por
los_usuarios al momento de presentar una queja por no
permitir la presentacién del reclamo a través de la via

eleféni .

Con el objeto de establecer cual es la informacion que
deberan proporcionar los usuarios al momento de presentar
una queja por no permitir la presentacién de reclamo a través
de la via telefénica y, con ello, determinar si las empresas
operadoras habrian cometido dicha transgresion normativa,
es importante analizar los siguientes puntos:

a) La via telefonica c una_de las formas de

presentacibn de reclamos en el marco normativo de
usuarios

Elarticul029°deIaDirectiva“e_stablecequelosreclamos
pueden ser presentados telefénica, personalmente o por
escrito ante las empresas operadoras.

' Articulo 48° - Objeto
En cualquier estado del procedimiento el usuario podra interponer un
recurso de queja:
1. Por defectos de tramitacion, que suponen paralizacién o infraccion de
plazos establecidos.
2. Ante cualquier ofra transgresion normativa durante la tramitacion del
reclamo.
3. Por no ejecutar lo dispuesto mediante resolucion que hubiere quedado
firme. En estos casos el usuario reclamante deberd adjuntar copia de la
referida resolucion.
De la misma manera, el usuario podra interponer un recurso de queja
solicitando la aplicacion de! silencio administrativo positivo, de conformidad
alo dispuesto en el numeral 1) del articulo 25° de la presente Directiva.

:  Articulo 21° - Lugar de interposicién de los reclamos y recursos.
Los usuarios tienen derecho a ser atendidos, en un tiempo y distancia
razonables, en la presentacion de sus reclamos Y recursos por una
dependencia o funcionario previamente designado por la empresa
operadora para este fin, los que recibiran todos los reclamos con relacion
a los servicios que presten. Las empresas operadoras deben establecer
ndmeros telefonicos que permitan a los usuarios presentar reclamos.
El funcionario o dependencia designado deberé:
1. Recibir los reclamos y recursos que le sean presentados, no
pudiendo negarse a recibirios. No debera emitir opiniones con relacion al
resultado del procedimiento.

2. informar al usuario del estado de su tramite y de la ubicacién de su
expediente y facilitar el acceso al mismo si éste lo solicitara.
3 Expedir a costo del interesado, copias simples o certificadas de

determinadas piezas del expediente o del conjunto del mismo, cuando se
soliciten.
4. Recibir los pagos a cuenta que deba efectuar el usuario reclamante
o en su defecto emitir y autorizar el pago mediante mecanismos que faciliten
la cancelacion en los bancos o lugares autorizados.
En el caso que el reclamo o recurso sea presentado a una dependencia
o funcionario donde no se encuentre el érgano de resolucion de reclamos
competente, segin los procedimientos intemos de las empresas operadoras,
dicha instancia o nivel remitira obligatoriamente la documentacién al organo
competente, informando sobre tal circunstancia al usuario reclamante al
momento de presentacién del reclamo o recurso.

3 “Articulo IV.- Princlpios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en
los siguientes principios, sin perjuicio de la 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 abtener una decision motivada y fundada en
derecho. La institucion del debido procedimiento administrativo se rige por
los principios del Derecho Administrativo. La regulacién propia del Derecho
Procesal Civil es aplicable sélo en cuanto sea compatible con el régimen
administrativo (...)".

4 Articulo 29° - Formas de presentacion del reclamo
El reclamo debera cumplir con los requisitos establecidos en el Articulo 31°
y podra ser presentado telefénica, personalmente o por escrito ante las
empresas operadoras, mediante la utilizacion de formularios aprobados por
OSIPTEL.
1. Reclamos telefonicos y personales: las empresas operadoras deberan
llenar un formulario, de acuerdo al formato contenido en el Anexo 1,20
3, segin sea el caso, con el nombre, fecha y firma de la persona que lo
atendio, especificindose el nimero o codigo correlativo con el que se
identificara el reclamo. Si el reclamo se realiza en forma personal, las
empresas operadoras deberan entregar una copia del formulario con los
datos completados al usuario. Si el reclamo se realiza en forma telefonica,
el usuario debera ser informado en el acto del nimero o cédigo de reclamo
y de! lugar donde se encuentra a su disposicion el formulario con los datos
de su reclamo.
2, Reclamos presentados por escrito: el usuario debera presentar ademas
del formulario de reclamo original, de acuerdo al formato contenido en el
Anexo 1, 2 0 3, segln sea el caso, una copia del mismo, a fin de que sea
sellado y fechado por quien lo recibe en la empresa operadora, como Gnica
constancia de su presentacion y del inicio del procedimiento, debiendo
constar en éste el nimero o codigo con el que se identificara el expediente.
Las empresas operadoras podran habilitar un niimero de fax o una direccion
de correo electronico a fin que los usuarios puedan enviar sus reclamos.
En estos casos, los usuarios tendran derecho a obtener una constancia de
recepeion del reclamo por la empresa operadara.
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En efecto, el articulo 43° del T.U.O. de las
Condiciones de Uso® dispone que, en las oficinas o
centros de atencién a usuarios que establezca la
empresa operadora se debera permitir, como minimo,
la presentacion de averias, reclamos escritos o
presenciales, recursos y quejas.

De igual modo, el articulo 37° del T.U.O. de las
Condiciones de Usc® dispone que la empresa operadora
esta obligada durante dieciocho (18) horas por dia como
minime y los siete (7) dias de la semana, a prestar
servicios de informacién y asistencia gratuitos y eficientes,
a través de un numero telefénico libre de costo, con la
finalidad de orientar y atender a sus abonados y usuarios
en la absolucion de consultas y atencién de reclamos y
reportes de averias.

Por otro lado, cabe sefialar que, ademés de las formas
de presentacion de reclamos establecidas en el articulo
29° de la Directiva, el articulo 43-A°7 del T.U.O. de las
Condiciones de Uso sefiala que la empresa operadora
que disponga de una pagina web de Internet debera
incluir en su pagina principal un vinculo visiblemente
notorio y de facil acceso, bajo la denominacién “Atencién
de Reclamos y Solicitudes en Linea” que permita a los
abonados y usuarios (en los casos que corresponda a éste
Ultimo), acceder directamente y sin restriccion alguna, a la
presentacion de sus averfas, reclamos, recursos y quejas,
asl como adjuntar los archivos digitales que considere
pertinentes.

En ese sentido, podemos concluir que la via telefénica
esta contemplada como una forma de presentacion
de reclamos dentro del marco normativo de usuarios
vigente. '

b) La comunicacién oral como tinico medio que permite
la presentacion de reclamos a través de la via telefonica

Conforme a lo expuesto en el citado articulo 37° del
T.U.Q. de las Condiciones de Uso, la presentacion de
reclamos a través de la via telefénica tinicamente sera
posible con la habilitacién de un niimero telefénico para
dicho fin por las empresas operadoras.

En ese sentido, si un usuario opta por presentar un
reclamo a través de dicha via, debera marcar el nimero
telefénico habilitado para tal fin, el cual estara a cargo de
un funcionario designado por la empresa operadora para
recibir reclamos.

Ahora bien, la comunicacién que se establezca entre
el usuario y el funcionario de la empresa operadora
ineludiblemente sera oral, de modo tal que ese sera el tinico
medio a través del cual el usuario podra expresar su reclamo,

Por ende, se colige que en esta modalidad de reclamo
el usuario no contara con ninguna prueba documental que
acredite haberse comunicado con la empresa operadora
para presentar un reclamo.

¢} El llenado de los formularios como_obligacién de
los funcionarios designados por las empresas operadoras
para recibir reclamos

El articulo 37-A del T.U.O. de las Condiciones de Uso®

dispone que el personal designado para orientar y atender

*  Articulo 43.- Atencién en oficinas o centros de atencién a usuarios y
puntos de venta :
En las oficinas o centros de atencion a usuarios que establezca la
empresa operadora se debera permitir, como minimo, la presentacién de
averias, retlamos escritos o presenciales, recursos y quejas, asi como la
presentacion de cualquier solicitud de los abonados y/o usuarios que se
derive de la aplicacian de la presente norma, y la realizacién de los pagos
cormespondientes a la prestacion de cualquier servicio prestado por la
empresa operadora,
Para este efecto, no se considera como centros de atencién a usuarios: {i)
los puntos de venta que se ubiquen dentro de establecimientos comerciales
no relacionados con servicios de telecomunicaciones en los que se
ofrezca exclusivamente la contratacion del acceso al servicio plblico de
telecomunicaciones, y (ii) las oficinas de la empresa operadora que tengan
por finalidad exclusiva el pago de los servicios.
En aquellas provincias donde la empresa operadora preste el servicio y no
cuente con oficinas o centros de atencion a usuarios, pero existan puntos de
venta a través de los cuales la empresa operadora ofrezca la contratacion

del servicio, ésta debera designar al menos un punto de venta por provincia
a efectos de:

(i) Atender y absolver consultas de usuarios; y,

(ii) Garantizar que cualquier abonado o usuario que requiera presentar
una solicitud, averia, reclamo, recursos yfo queja, recabe la constancia
de presentacion de estos docufnentos con la misma garantia, celeridad
y facilidades con las que un abonado o usuario tiene ese derecho en las
provincias donde existen oficinas o centros de atencion.

Para dar cumplimiento a lo establecido en los numerales i)y (i)
precedentes, la empresa operadora también podré utilizar sus oficinas que
tengan por finalidad exclusiva el pago de los servicios o celebrar convenios
con instituciones publicas o privadas.

La empresa operadora deber4 garantizar que la informacion y orientacién
que se brinde a los abonados y usuarios a través de sus oficinas o centros de
atencidn, asi como en los puntos de venta a que se refiere el pérrafo fercero,
se proporcione y efectiie de acuerdo a las disposiciones contenidas en el
marco legal vigente en materia de telecomunicaciones y particularmente
en lo referido al marco normativo de proteccion de los derechos de los
usuarios.

La empresa operadora debera proporcionar, a solicitud del OSIPTEL,
un espacio en la zona de espera de sus oficinas o centros de atencién,
a efectos que el OSIPTEL previa coordinacion con la empresa operadora,
pueda difundir y publicitar informacién regulatoria vinculada a los derechos
de los usuarios.

La empresa operadora que disponga de una pagina web de Intemet debera
incluir en su pagina principal, informacion permanentemente actualizada
acerca de la ubicacion y e horario de atencion de las oficinas o centros de
alencion a usuarios y los puntos de venta en los que conforme a lo sefialado
en el presente articulo estén obligados a recibir solicitudes, averias,
reclamos, recursos y quejas de los usuarios,

Asimismo, la empresa operadora deberd comunicar al OSIPTEL la
refacién de las oficinas o centros de atencion, y los puntos de venta antes
mencionados, incluyendo el horario de atencion, la direccion y el nimero
telefénico de los mismos.

Cuando la empresa operadora realice cualquier modificacion en Ila
informacién de los lugares de atencion antes indicados, debera remitir
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la modificacién, la relacion
completa y actualizada de la informacion a que se refiere el pamafo
anterior.

Articulo 37°.- Servicios de Informacién y Asistencia

La empresa operadora esta obligada, durante dieciocho (18) horas por
dia como minimo y los siete (7) dias de la semana, a prestar servicios
de informacion y asistencia gratuitos y eficientes, a través de un nimero
telefonico libre de costo, con la finalidad de orientar y atender a sus
abanados y usuarios en la absolucién de consultas y atencion de reclamos
Y reportes de averia.

La obligacién de contar con un nimero telefonico libre de costo no sera
exigible a las empresas operadoras cuyos ingresos anuales facturados por -
los servicios publicos de telecomunicaciones que preslen sean inferiores
0 iguales a ciento cincuenta (150) Unidades Impositivas Tributarias. Sin
perjuicio de lo anterior, estas empresas estan obligadas a prestar servicios
de informacion y asistencia, durante doce (12) horas por dia y seis (6) dias
ala semana, como minimo,

Las empresas operadoras deberan garantizar que la informacion y
orientacion que se brinde a los abonados y/o usuarios a través de los
servicios de informacitn y asistencia, se proporcione y efectie de acuerdo
a las disposiciones contenidas en el marco legal vigente en materia de
telecomunicaciones y particularmente en lo referido al marco normativo de
proteccion de los derechos de los usuarios.

“Articulo 43-A°.- Atenci6n a usuarios a través de la pagina web de la
empresa operadora

La empresa operadora que-disponga de una pagina web de Intenet debera
incluir en su pagina principal un vinculo visiblemente notorio y de facil
acceso, bajo la denominacion *Atencion de Reclamos y Solicitudes en Linea”
que permita a los abonados y usuarios (en los casos que corresponda a éste
ultimo), acceder directamente y sin restriccion alguna, a la presentacion de
sus averfas, reclamos, recursos, quejas y cualquier solicitud que se derive
de la aplicacién de Ia presente norma (saivo que en esta norma se disponga
un mecanismo de presentacion distinto), asi como adjuntar los archivos
digitales que considere pertinentes.

Este mecanismo debera permitir: (i) oblener una constancia de recepcion,
en la que se aprecie el texto de la averfa, reclamo, recurso, queja o
solicitud derivada de la presente norma presentada, con indicacion del
nimero o codigo de identificacién del mismo; y (ii) imprimir la constancia
de recepcion antes indicada, asi como solicitar que dicha constancia sea
remitida adicionalmente, al correo electranico que para tales efectos sefiale
el usuario o abonado, segiin corresponda. En ningtin supuesto, la empresa
operadora solicitara al abonado o usuario, la cuenta de correo electronica
como informacion obligatoria.

En todos los casos, la empresa’ operadora se encontrara impedida de
solicitar ef registro del abonado o usuario, a través del ofergamiento de
un cédigo de usuario y contrasefia; asi como de establecer a través del
mismo mecanismo en linea cualquier tramite previo a la presentacion de
sus averias, reclamos, recursos, quejas, o cualquier solicitud derivada de la
presente noma.”

Articulo 37-A.- Identificacién del personal de la empresa operadora

El personal designado para orientar y atender a los abonados y usuarios
en la absolucion de consultas y atencién de reclamos y averias, a través de
los servicios de informaci6n y asistencia de la empresa operadora, debera
identificarse como tal, indicando su primer nombre y apellido paterno.
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a los abonados y usuarios en la absolucién de consultas y
atencién de reciamos y averias, a través de los servicios
de informacion y asistencia de la empresa operadora,
debera identificarse como tal, indicando su primer nombre
y apellido paterno.

Asimismo, el articulo 29° de la Directiva sefala que,
en el caso de reclamos telefénicos y personales, las
empresas operadoras deberan llenar un formulario, con
el nombre, fecha y firma de la persona que atendio al
usuario, especificandose el numero o cédigo correlativo
con el que se identificara el reclamo.

En tal sentido, considerando que en el caso de
reclamos telefonicos son las empresas operadoras
quienes, a través de sus funcionarios, tienen la obligacién
de llenar los respectivos formularios, resulta evidente que,
en ese contexto, los usuarios se encuentran sujetos a su
accionar, pues son sus funcionarios quienes realizan el
registro de los reclamos.

Conforme a lo expuesto, para efectos de acreditar
una negativa en la presentacién de reclamos a través de
la via telefénica, no resulta viable exigir a los usuarios
la presentacion de medios probatorios de caracter
documental, toda vez que:

(i) El acceso a dicha via de presentacion de reclamos
se realiza de forma oral, mediante una llamada telefénica;

(i) Son las empresas operadoras quienes efectlan el
llenado de los respectivos formularios de reclamo, por lo
que en ese contexto los usuarios se encuentran sujetos a
su accionar.

No obstante ello, estando a las circunstancias que
intervienen en la presentacion de reclamos a través
de la via telefénica, el nivel de diligencia razonable
que deben tener los usuarios al momento de intentar
presentar sus reclamos a través de dicha via, asi
como la casuistica analizada sobre la materia, este
Tribunal considera que, para efectos de verificar la
existencia de una negativa por parte de las empresas
operadoras, corresponde a los usuarios sefalar como
circunstancias principales:

1. El canal de atencién a través del cual intenté
presentar su reclamo;

2. La fecha® en que se comunico telefénicamente con
la empresa operadora y,

3. El concepto de dicho reclamo.

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

Finalmente, solo en caso de verificarse que los
usuarios proporcionaron las circunstancias principales
sefaladas precedentemente, este Tribunal presumira que
dicha informacion responde a la verdad de los hechos
que afirman en virtud al principio de Presuncion de
Veracidad, consagrado en el numeral 1.7 del Articulo IV
del Titulo Preliminar de la LPAG™, pues, como ya se ha
sefialado en lineas anteriores, los usuarios se encuentran
imposibilitados de alcanzar medios probatorios
documentales que acrediten haber intentado presentar un
reclamo a través de la via telefénica. No obstante, dicha
presuncion se trata de una presuncion juris tantum, de
modo tal que si se admite prueba en contrario, la misma
que debera ser alcanzada por las empresas operadoras,
pues conforme a lo expuesto en lineas anteriores, esta
se encuentra en mejor posicion para generar medios
probatorios.

4.4 Estable uales son los medios probatorios que
deberan alcanzar las empresas operadoras para rebatir
la_informacién proporcionada por los usuarios respecto a
una negativa a la presentacion de sus reclamos a traves
de la via telefénica.

El articulo 12° del Reglamento de Calidad de la
Atencién™ dispone que las empresas operadoras deberan
contar con un sistema que permita el registro de las
atenciones telefonicas.

En tal sentido, considerando que es obligacion
de las empresas operadoras la implementacion del
Sistema de Registro de Atenciones en los Servicios
de Informacién y Asistencia Telefénica, se colige que

|
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es ésta quien se encuentra en una mejor posicion
de probar si un usuario se ha comunicado a sus
Servicios de Informacion y Asistencia Telefonica,
independientemente del tipo de tramite™? que haya
motivado dicha comunicacion.

Ahora bien, tratandose de quejas por no permitir la
presentacion de reclamos a través de la via telefénica
en las que los usuarios hayan cumplido con brindar las
circunstancias principales que permitan al TRASU presumir
la veracidad de sus afirmaciones, este Tribunal considera
que, a efectos de quebrar dicha presuncion, las empresas
operadoras deberan ofrecer como medio probatorio el
Registro de Atenciones Telefonicas correspondiente a la
fecha de negativa sefialada por los usuarios al momento
de presentar sus quejas.

Cabe precisar que el Registro de Atenciones
Telefonicas puede plasmarse a través de los
documentos “Histérico de Transacciones”, “Historico
de Reportes, Reclamos y Variaciones”, “Histérico
de Pedidos”, “Histérico de Peticiones”, “Histérico de
Consultas”, “Histérico de Reclamos”, “Histérico de
Averias”, “Historico de Incidencias”, etc., siempre que
en estos registros se consignen todas las interacciones
telefonicas de los usuarios.

No obstante, en caso de registrarse una atencion
telefonica en la fecha o fechas indicadas por el usuario,
la presuncién de veracidad atin no sera quebrada, toda
vez que dicho registro no constituye un medio probatorio
idéneo que permita corroborar el contenido de la
comunicacion telefénica a través de la cual se atendid
al usuario, sino tnicamente permite verificar el registro
de atenciones telefonicas en la fecha o fechas indicadas
por el usuario, por lo que la empresa operadora debera
remitir un medio probatorio complementario que permita
ello.

Dicho medio probatorio consistira en el audio de dicha
comunicacion telefonica, el cual podra ser enviado por las
empresas operadoras a través de cualguier mecanismo o
soporte electrénico.

Asi, en el supuesto que la empresa operadora
cumpla con remitir el audio correspondiente a la atencion
telefonica registrada, se procedera a reproducir el mismo

¢ Se entenderé por fecha a aquella expresamente sefialada por el usuario 0
que puede ser determinada en funcion a las circunstancias brindadas.

©  “Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en
los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios
generales del Derecho Administrativo:

1.7 Principio de presuncién de veracidad.- En la tramitacion del
procedimiento  administrativo, se presume que los documentos y
declaraciones formulados por los administrados en la forma prescrita por
esta Ley, responden a la verdad de los hechos que ellos afiman. Esta
presuncién admite prueba en contrario. (...)"

" Articulo 12°.- Sistema de Registro de Atenciones en los Servicios de
Informacién y Asistencia Telefonica
Las empresas operadoras deberan contar con un sistema que permita
el registro de las atenciones telefonicas, el cual sera auditable, debiendo

conservarse la informacion de las atenciones telefonicas por un periodo -

minimo de veinticuatro (24) meses.

Este registro deberé encontrarse a disposicion del OSIPTEL cuando éste lo
requiera, debiendo contener, como minimo:

(i) El nimero telefonico o de abonado que realiza el tramite.

(ii) La fecha y hora (a nivel de minutos) del inicio de la atencion telefénica.
(iii Identificacion del tipo de tramite, especificandose el tipo de consulta o
reclamo que se realice, cuando corresponda.

2 Enelaticulo 3° del Reglamento de Calidad, se indica que se entendera por
tramite 2 todo tipo de-gestion realizada por los usuarios de las empresas
operadoras que tenga por finalidad realizar:

(i) reclamos: cualquier tréamite relativo a un procedimiento de reclamos
(reportes de averia, reclamos, recursos o quejas).

(ii) altas: contratacion de servicios.

(iii) baias: baja de servicio, resolucion de contrato.

(iv) consultas: consultas, solicitudes derivadas de las Condiciones de Uso
(incluyendo las migraciones de planes tarifarios que involucren renovaciones
de equipos terminales), u otras gestiones relacionadas con la prestacion de
servicios.
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y a levantar el acta correspondiente, siendo resuelta la
queja en funcién al contenido de dicho medio probatorio.

V. APLICACION DEL ANALISIS AL CASO
CONCRETO

Tomando en cuenta el analisis ~desarrollado
en el punto anterior, en el caso en particular se
aprecia que EL RECLAMANTE ha sido diligente en
precisar las circunstancias principales en las que
se habria configurado la negativa de LA EMPRESA
OPERADORA a |a presentacién de su reclamo a través
de la via telefonica, tales como la fecha, canal de
atencién y concepto reclamado, conforme se detalla a
continuacion: .

* Fecha: 21 de marzo de 2015.
. ién: Telefonico (Call Center)

Canal de atenci6n
« Concepto reclamado: Facturacion

Adicionalmente, EL RECLAMANTE ha sefialado como
circunstancia_complementaria el nombre del supervisor
de los funcionarios que se negaron a registrar su reclamo:
Juan Carlos Huaman.

En ese sentido, este Tribunal tendra por ciertas
dichas afirmaciones, por lo que procedera a evaluar
si LA EMPRESA OPERADORA ha adjuntado algan
documento que permita verificar si en la fecha indicada
por EL RECLAMANTE se registran atenciones
telefénicas.

Al efecto, de larevision de la documentacion obrante en
el expediente se aprecia que LAEMPRESA OPERADORA
ha remitido los siguientes medios probatorios:

(i) “Histérico de Transacciones” (Folio 03),

(if) "Histérico de Reportes, Reclamos y Variaciones”
(Folio 04), v;

(iii) Reclamo N° 15011637 (Folios 05 y 086).

Asimismo, respecto a dichos medios probatorios, LA
EMPRESA OPERADORA ha sefialado en sus descargos
lo siguiente: '

(i) De la revision del “Histérico de Transacciones” se
advierte que no se registra ninguna interaccién con las
caracteristicas referidas por EL RECLAMANTE,

(i) EL RECLAMANTE presenté su reclamo con
fecha 21 de marzo de 2015, a través del Call Center, por
concepto de Migracién — Cambio de Plan Tarifario via Call
Center, conforme se verifica del “Histérico de Reportes,
Reclamos y Variaciones” (Folio 04), y;

(iii) Con fecha 22 de marzo de 2015, EL RECLAMANTE
se acerco al C.A.C. Santa Anita, para presentar su reclamo
por facturacion, el mismo que fue signado con el Cadigo
N*® 1511637, conforme se verifica del respectivo formulario
reclamo. (Folio 05).

De la revision del documento “Histérico de
Transacciones”, este Tribunal observa que el dia 21 de
marzo de 2015 se registraron dos incidencias con relacién
al servicio telefénico de EL RECLAMANTE, conforme se
observa en la siguiente imagen:

HISTORICO DE TRANSACCIONES
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En ése orden de ideas, ha quedado acreditado
que, efectivamente, EL RECLAMANTE se comunicé
telefénicamente con LA EMPRESA OPERADORA el dia
21 de marzo de 2015.

Ahora bien, habiéndose confirmado la realizacion de
llamadas telefénicas por parte de EL RECLAMANTE,
corresponde verificar si a través de dichas comunicaciones
EL RECLAMANTE intenté presentar un reclamo por
facturacién ante LA EMPRESA OPERADORA. Ello,
considerando que el “Histérico de Transacciones” no
constituye un medio probatorio idéneo que permita
corroborar el contenido de dichas llamadas telefdnicas,
toda vez que el mismo Unicamente permite verificar el
registro de atenciones telefonicas en las fechas indicadas
por los usuarios mas no el contenido de tales atenciones.

En ese sentido, a fin de acreditar el contenido de dichas
comunicaciones telefonicas, LA EMPRESA OPERADORA
debia elevar como medio probatorio complementario el
audio respectivo, toda vez que éste si hubiera permitido
desvirtuar lo sefialado por EL RECLAMANTE: sin
embargo, éste no obra en el expediente.

Por otro lado, si bien LA EMPRESA OPERADORA
remiti el Reclamo N° 15011637, correspondiente al
reclamo por facturacion presentado por ELRECLAMANTE

en el C.A.C. Santa Anita el dia 22 de marzo de 2015,
ello no puede ser tomado en cuenta para desvirtuar
las afirmaciones de EL RECLAMANTE, toda vez que
las mismas estan orientadas a denunciar la negativa
a presentar un reclamo telefénico en LA EMPRESA
OPERADORA con fecha 21 de marzo de 2015.

Por lo tanto, este Tribunal considera que se tienen por
ciertas las afirmaciones de EL RECLAMANTE respecto
a una negativa de LA EMPRESA OPERADORA a la
presentacion de su reclamo por facturacion a través de la
via telefonica, toda vez que LA EMPRESA OPERADORA
no ha quebrado dicha presuncién, en tanto no ha remitido
el audio de las comunicaciones telefénicas registradas en
la fecha indicada por EL RECLAMANTE.

VL. DIFUSION DE LA PRESENTE RESOLUCION

Siendo que la presente Resolucién interpreta de modo
expreso y con caracter general el sentido de la normativa,
corresponde declarar que ésta constituye un precedente
de observancia obligatoria.

Consecuentemente y, estando a lo acordado en su
sesion de Sala Plena de fecha catorce de abril de dos mil
quince, El Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos
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de Usuarios de OSIPTEL, en ejercicio de sus funciones
establecidas en el articulo 16° de la Directiva, y los articulos
3°, inciso 4, y 7°, inciso 4, del Reglamento del TRASU;

HA RESUELTO:

1. Resolver a favor de EL RECLAMANTE su solicitud,
declarando FUNDADA la queja presentada el 22 de marzo
de 2015, por no permitir la presentacion del reclamo
a través de la via telefonica; debiendo LA EMPRESA
OPERADORA registrar el reclamo por facturacion N°
15011637 con fecha 21 de marzo de 2015, de conformidad
con lo sefialado en los parrafos precedentes.

2. Declarar que la presente Resolucidon constituye
precedente de observancia obligatoria, en cuanto establece
que:

- En tanto el derecho a la presentacion de reclamos esta
regulado en la Directiva, 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 nomativa que afecta la tramitacion de un
procedimiento de reclamo, lo cual, a su vez, constituye una
inobservancia al Principio del Debido Procedimiento.

- Estando a las circunstancias que intervienen en la
presentacion de reclamos a través de la via telefénica, el
nivel de diligencia razonable que deben tener los usuarios
al momento de intentar presentar sus reclamos a través
de dicha via, asi como la casuistica analizada sobre la
materia, este Tribunal considera que, para efectos de
verificar la existencia de una negativa por parte de las
empresas operadoras, corresponde a los usuarios sefalar
como circunstancias principales:

1. El canal de atencién a través del cual intento
presentar su reclamo;

2. La fecha™ en que se comunico telefonicamente con
la empresa operadora Y,

3. El concepto 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.

- Tratandose de quejas por no permitir la presentacion
de reclamos a través de la via telefénica en las que los
usuarios hayan cumplido con brindar las circunstancias
principales que permitan al TRASU presumir la veracidad de
sus afirmaciones, este Tribunal considera que, a efectos de
quebrar dicha presuncién, las empresas operadoras deberan
ofrecer como medio probatorio el Registro de Atenciones
Telefonicas correspondiente a la fecha de negativa sefialada
por los usuarios al momento de presentar sus guejas.

- En caso de registrarse una atencion telefénica en lafecha
o fechas indicadas por el usuario, la presuncion de veracidad
ain no serd quebrada, toda vez que dicho registro no
constituye un medio probatorio idéneo que permita corroborar
el contenido de lacomunicacién telefonica a través de lacual se
atendi6 al usuario, sino tinicamente permite verificar el registro
de atenciones telefénicas en la fecha o fechas indicadas por
el usuario, por lo que la empresa operadora debera remitir un
medio probatorio complementario que permita ello.

Dicho medio probatorio consistira en el audio de dicha
comunicacion telefonica, el cual podra ser enviado por las
empresas operadoras a través de cualquier mecanismo o
soporte electronico.

3. Proponer al Consejo Directivode OSIPTELla publicacion
de la presente Resolucion en el diario oficial El Peruano.

Con la intervencién de los sefiores vocales: Carlos
Silva Cardenas, Galia Mac Kee Bricefio, Agnes Franco
Temple, Jacqueline Gavelan Diaz, Jorge Femandez-
Baca Llamosas, Ignacio Basombrio Zender, Maria Luisa
Hildebrandt Belmont, José Carlos Aramayo Baella,
Ricardo Maguifia Pardo y Victoria Morgan Moreno.

CARLOS SILVA CARDENAS
Presidente del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios

" Se entendera por fecha a aquella expresamente sefialada por el usuario o
que puede ser determinada en funcion a las circunstancias brindadas.
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ORGANISMOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS

Autorizan viaje de funcionario a Suiza,
en comision de servicios

RESOLUCION DE SUPERINTENDENTE
N° 064-2015-SMV/02

Lima, 19 de junio de 2015

EL SUPERINTENDENTE DEL MERCADO DE
VALORES (e) .

VISTO:

El Oficio Circular ‘N° 054-2015-MINCETURVMCE
céel 09 de junio del 2015, del Viceministerio de Comercio
xterior;

CONSIDERANDO:

Que, el Viceministerio de Comercio Exterior ha
solicitado a la Superintendencia del Mercado de Valores
— SMV que participe en las reuniones programadas en
el marco de la XI Ronda de Negociaciones del Acuerdo
sobre Comercio de Servicios (TISA, por sus siglas en
inglés), que se realizaran del 06 al 10 de julio del 2015, en
la ciudad de Ginebra, Confederacion Suiza;

Que, la referida negociacion forma parte de un conjunto
de acciones del Estado Peruano orientadas a construir un
acuerdo inclusivo y de alta calidad, que sea soporte para
el crecimiento economico, el desarrollo y la generacion de
empleo de los paises miembros;

Que, la SMV ha considerado conveniente que el sefior
Alberto Valdivia Ocampo, Especialista en Supervision de.
la Superintendencia Adjunta de Supervision Prudencial,
participe en las reuniones del grupo de Servicios
Financieros;

Que, el cronograma de actividades remitido por
el Viceministerio de Comercio Exterior sefiala que las
sesiones del Grupo de Servicios Financieros se llevaran a
cabo el 06 y 07 de julio de 2015;

Que, de acuerdo con el articulo 10° de la Ley N° 30281
— Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afio Fiscal
2015, se encuentran prohibidos los viajes al exterior de
servidores o funcionarios publicos y representantes del
Estado con cargo a recursos pliblicos, salvo los viajes que
se efectien en el marco de la negociacion de acuerdos
comerciales o tratados comerciales y ambientales y
negociaciones econémicas y financieras, los cuales se
autorizan mediante resolucién del titular de la entidad, en

cuya excepcion se encuentra el presente caso;

Que, en consecuencia y siendo de interés para el pais
la realizacion de las negociaciones antes mencionadas,
es necesario autorizar el viaje del sefior Alberto Valdivia
Ocampo, cuyos gastos seran asumidos con cargo al
presupuesto de la SMV; y,

De conformidad con lo establecido en el literal a) del
numeral 10.1 del articulo 10° de la Ley N° 30281 — Ley de
‘Presupuesto del Sector Publico para el afio Fiscal 2015,
en la Ley N° 27619 — Ley que regula la autorizacion de
viajes al exterior de servidores y funcionarios publicos y
su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N°® 047-
2002-PCM, en la Ley N° 29782, Ley de Fortalecimiento de
la Supervisién del Mercado de Valores y la Resolucion de
Superintendente N° 059-2015-SMV/02;

RESUELVE:

Articulo 1°.- Autorizar, por excepcion, el viaje del sefior
Alberto Valdivia Ocampo, Especialista en Supervision de
ia Superintendencia Adjunta de Supervisién Prudencial,
a la ciudad de Ginebra, Confederacion Suiza, del 04 al
09 de julio de 2015, para los fines expuestos en la parte
considerativa de la presente resolucion.




