RESOLUCION: 1

EXPEDIENTE N° 07837-2003/TRASU/GUS- RQJ
QUEJA

Lima, 30 de diciembre del afio dos mil tres.

EMPRESA OPERADORA - Telefonica Moviles S.A.C.

DATOS DEL RECLAMO : Fecha de presentacion: 23.09.2003
EN PRIMERA INSTANCIA  Concepto reclamado: Facturacion del recibo de
Septiembre de 2003

DATOS DE LA QUEJA . Fecha de presentacion: 24.11.2003
Motivo: Falta de respuesta a su reclamo

VISTOS : La queja presentada por EL RECLAMANTE vy el expediente de la referencia
Y

CONSIDERANDO:
1. OBJETO DE LA QUEJA Y DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

El RECLAMANTE sefiala que no ha recibido respuesta oportuna a su reclamo
presentado ante la primera instancia de la empresa operadora.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA sefiala que si cumplié con dar respuesta al
reclamo presentado por EL RECLAMANTE, dentro de los plazos y con las
formalidades previstas en la Directiva que establece las normas aplicables para los
procedimientos de atencion a los reclamos de usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones, aprobada por la Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL, en adelante
Directiva de Reclamos.

2. FACULTADES DEL TRIBUNAL PARA RESOLVER QUEJAS

OSIPTEL es un organismo de derecho publico interno, con autonomia administrativa,
funcional, técnica, economica y financiera, creado y regulado por el articulo 77° del
Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones en adelante LdT, aprobado por
D.S. N° 013-93-PCM, por el articulo 6° de la Ley de Desarrollo Constitucional, Ley N°
26285, y por la Ley Marco de los Organismo Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos, Ley N° 27332,




De conformidad con €l inciso d) del articulo 8° de la Ley N° 26285, € inciso 3) del
articulo 77° de la LdT, y e dltimo parrafo del articulo 74° de la LdT, esta legalmente
definido que OSIPTEL tiene, entre otras funciones y responsabilidades, la de regular y
supervisar las obligaciones y derechos que reciprocamente se deben los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones y las empresas operadoras que |os prestan. En
forma especifica, € inciso @) del articulo 58° del Reglamento General de OSIPTEL,
aprobado mediante D.S. N° 008-2001-PCM, establece que este organismo tiene la
atribucién de conocer administrativamente 10s casos en |os que las empresas deniegan
los reclamos que les formulen sus usuarios, relacionados con la facturacion y cobro del
servicio.

En gercicio de tales competencias y atribuciores, el Consgjo Directivo de OSIPTEL ha
expedido la Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL que aprueba la Directiva de Reclamos
gue establece las normas aplicables a los procedimientos de atencién de reclamos de
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones, vigente desde el 23 de octubre de
1999.

En & marco legal enunciado, estén definidas, por un lado, una via administrativa y, por
otra parte, una autoridad técnicamente idonea, puestas ambas a disposicién de los
usuarios para resolver las situaciones de conflicto surgidas entre éstos y las empresas
operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones. Segun la normativa indicada,
los abonados o usuarios deben hacer valer sus reclamos, en primer lugar, ante la propia
empresa operadora, quien debera designar 0rganos competentes en primera instancia
para la solucién de los reclamos y, luego, ante € Tribunal Administrativo de Solucién
de Reclamos de Usuarios (TRASU); cuyas funciones especificas se encuentran
detalladas en el Reglamento de Organizacion y Funciones del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios, Resolucion N° 003-2003-CD-OSIPTEL, en
adelante Reglamento de Organizacion y Funciones del Tribunal.

El Tribunal, de acuerdo con la Directiva de Reclamos, es €l organo de resolucion de
reclamos en segunda instancia, por ello € articulo 16° de la referida directiva establece
que este cuerpo colegiado conocera las quejas que se le presenten.

PLAZOS CON LOS QUE CUENTA LA EMPRESA OPERADORA PARA
RESOLVERY NOTIFICAR.

El articulo 38.1. de la Directiva de Reclamos sefidla que los reclamos por facturacion,
instalacion o activacion, traslado, suspension o corte seran resueltos dentro del plazo de
treinta dias hébiles, contados desde el dia siguiente a de su interposicion ante la
empresa operadora

El articulo 26° de la Directiva de Reclamos sefida que las empresas operadoras y €l
Tribuna deberan notificar sus resoluciones en un plazo que no podra exceder de diez
(10) dias habiles contados desde su expedicion y, gue dicha notificacion se efectuaraen
la direccion donde se remiten los recibos por € servicio reclamado o en la que €
usuario hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.

De conformidad con las normas administrativas, especificamente e articulo 55°, inciso
7 de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, es un derecho del



administrado, con respecto a procedimiento administrativo, € cumplimiento de los
plazos determinados para cada servicio o actuacion. En tal sentido € Tribunal revisay
evalla el cumplimiento de los plazos antes sefialados, independientemente de que su
observancia sea 0 ho materia de una solicitud por parte de EL RECLAMANTE.

REQUISITOS QUE DEBE CONTENER LA CONSTANCIA DE NOTIFICACION

El articulo 27° de la Directiva de Reclamos sefidla que el cargo donde conste lafecha en
gue fue notificada la resolucién es la Unica constancia que acredita que se cumplié con
dicha obligacion, por o que debera ser anexado a expediente correspondiente.

Indica esta misma norma que €l cargo debe incluir los siguientes datos. € nimero de la
resolucion notificada, el domicilio y la fecha de entrega, el nombre de la persona que
recibe la notificacion, e nimero del documento legal de identificacion y su firma;
precisandose también que en los casos en los que una persona diferente a usuario
reclamante recibiese la notificacién, se deberd consignar, adicionalmente, la relacion
gue tiene con €l usuario reclamante y €l nimero de su documento legal de identidad.

Este ultimo requisito, contiene b exigencia tacita de que quien recibe la notificacion
debe ser mayor de edad.

En ambos casos € usuario reclamante o € tercero, deberan firmar y brindar a
notificador los datos requeridos, de lo contrario, el notificador no se encontrara en la
obligacion de hacer entrega de la resolucion.

La norma prevé la formalidad para éste Ultimo supuesto, indicando que en caso que la
persona que recibe el documento se negara a firmar o a brindar la informacion
requerida, 0 no se encontrase en e domicilio persona alguna a quien pudiera dejarse la
resolucion; la empresa operadora deberd notificar en € acto la misma bajo la puerta,
procediendo antes a levantar un acta donde consigne € hecho, la fecha, la horay las
caracteristicas de la fachada del inmueble signado como domicilio que razonablemente
permitan identificarlo. En estos casos € notificador debera indicar su nombre y €
nuimero de su documento legal de identidad.

Una exigencia adicional, no considerada expresamente en la norma, pero que debe
entenderse de singular importancia, es la firma del notificador en €l acta pues, de lo
contrario, no se estaria dejando la debida constancia de su intervencién, que en estos
casos resulta relevante.

5. APRECIACION DEL CARGO DE NOTIFICACION ELEVADO POR LA
EMPRESA OPERADORA EN EL PRESENTE CASO

La norma contenida en la Ultima parte del articulo 27° de la Directiva de Reclamos -que
prevé laformalidad de la elaboracion de un acta- se refiere a un supuesto excepcional,
en tanto la norma genera es notificar a reclamante o a quien se encuentre en su
domicilio y, sdlo cuando ello no sea posible, proceder ala notificacién bajo puerta.

No obstante, e Tribunal aprecia que en los Ultimos meses, de manera progresiva y
sostenida, se ha venido incrementando € nimero de notificaciones con la modalidad



bajo puerta, procediéndose en todos los casos a levantar un acta. El mayor
inconveniente advertido en estas situaciones es que en todos los casos que el Tribunal
conoce via quga y donde la notificaciéon ha sido redizada bao puerta, EL
RECLAMANTE precisamente niega haber sido notificado, cuestionando en algunos
casos -cuando ha logrado tener acceso a acta levantada por e notificador- las
caracteristicas correspondientes a la fachada de su domicilio que aparecen alli anotadas

La norma prevé que € acta deberd consignar las caracteristicas de la fachada del
inmueble signado como domicilio que razonablemente permitan identificarlo. En ta
sentido, LA EMPRESA OPERADORA ha procedido a difundir entre sus notificadores
un modelo estandarizado de acta, en donde se requiere llenar 10s siguientes datos:

- Tipo, paramarcar alternativamente casa o edificio

- Color de fachada

- N° de suministro de energia el éctrica

- N° de suministro de agua

Si se considera, como en el presente caso, que € tipo de inmueble resulta facilmente
identificable a partir de la lectura de la misma direccion, donde se precisa s se trata de
un nimero de puerta de cale o un nimero de departamento, y que € nimero de
suministro de agua y de energia eléctrica no aparecen visibles; entonces solo queda
identificar el color de fachada como Unico dato. Sin embargo, éste dato tampoco
pareciera ser un dato objetivo, pues de la casuistica que e Tribunal ha venido
conociendo, se observa que muchas veces existe una percepcion distinta entre el
notificador y EL RECLAMANTE sobre € color de la fachada, |10 que en muchos casos
viene motivado por tratarse de fachadas de colores no convencionales o porgue la
pintura de la misma se encuentra desgastada.

Esta circunstancia doliga a que e Tribunal considere la necesidad de modificar los
criterios con los que ha venido apreciando los datos consignados en la referida acta 'y, a
partir de ello, sea exigible informacion distinta que permita generar conviccién en el

hecho de que €l notificador efectivamente Ilegd a domicilio del reclamante y procedi6 a
notificar bajo puerta, luego de gue no encontré en el domicilio personaaguna alaque
pudiera dejarse la resolucion.

En tal sentido, sin perjuicio de lo indicado en e cuarto parrafo del articulo 27° de la
Directiva de Reclamos aprobada por 1a Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL, y afin de
contar con informacién gque razonablemente permita identificar e inmueble donde se
realiza la notificacion, e formato utilizado para levantar las actas de notificacion debera
contener adicionalmente |os siguientes datos:
- Los numeros de fachada con los que se encuentran signados los inmuebles
colindantes;
- El nimero de fachada con e que se encuentra signado € inmueble ubicado al
frente;
- El ndmero de registro del poste eléctrico més cercano a inmueble en e que se
esté notificando.

La informacion antes mencionada deberd ser consignada por € notificador segin la
disponibilidad de la misma.



5.7. De esta forma, existiran datos objetivos que permitan identificar € inmueble y,
como ya se indico, generar conviccién -no solo en € Tribunal sino también en € propio
RECLAMANTE- de que, efectivamente, el notificador se apersond a su domicilio y
procedi6 a notificar bajo puerta, procediendo a levantar la correspondiente acta.

6. DECLARACION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

En el presente caso, a considerar que los datos contenidos en el acta que obra en €l
expediente no permiten razonablemente identificar e inmueble, este Tribuna considera
que LA EMPRESA OPERADORA no cumplié con acreditar que la resolucion de
primera instancia fue debidamente notificadaa EL RECLAMANTE.

El articulo 25° de la Directiva de Reclamos sefiala que si la empresa operadora no se
pronuncia sobre el objeto del reclamo dentro de los plazos establecidos en esta misma,
el usuario reclamante debera considerar aceptado su reclamo por aplicacion del silencio
administrativo positivo.

Al respecto se advierte que toda resolucion debera entenderse emitida en la fecha
sefidada en la misma, sin embargo en |os casos en que ésta es notificada fuera del plazo
establecido por ley para su notificacion, debera presumirse que su expedicidn no data de
una anterioridad mayor a la de diez dias, plazo concedido por la normativa aplicable
para la notificacion.

En tal sentido, habiéndose verificado € vencimiento de los plazos con los que cuenta
LA EMPRESA OPERADORA para resolver y notificar € reclamo, corresponde la
aplicacion del silencio administrativo positivo.

El Tribunal, en gercicio de sus funciones establecidas en € articulo 16° de la Directiva
de Reclamos y los articulos 3° y 7°, inciso 4, dd Reglamento de Organizacion y
Funciones ddl Tribunal;

Estando alo acordado en la sesidn de Sala Plena de fecha 30 de diciembre de 2003;
HA RESUELTO:

Primero.- Declarar FUNDADA la quea presentada por EL RECLAMANTE y de
aplicacion e silencio administrativo positivo a concepto reclamado.

Segundo.- Declarar que la presente resolucién constituye precedente de observancia
obligatoria para los reclamos que se formulen a partir del dia siguiente de su
publicacién, en cuanto establece que:

“...sn perjuicio de lo indicado en e cuarto parrafo del articulo 27° de la Directiva de
Reclamos aprobada por la Resolucién N° 015-99-CD/OSPTEL, vy a fin de contar con
informacion que razonablemente permita identificar € inmueble donde se realiza la
notificacion, € formato utilizado para levantar |as actas de notificacién debera contener
adicionalmente los siguientes datos:



- Los numeros de fachada con los que se encuentran signados los inmuebles

colindantes;
- El nimero de fachada con el que se encuentra signado el inmueble ubicado al

frente;
- El nimero deregistro del poste eléctrico mas cercano al inmueble en €l que se

esta notificando.

La informacion antes mencionada debera ser consignada por €l notificador segin la
disponibilidad de la misma.”

Tercero.- Proponer a Consgo Directivo la publicacion de la presente resolucion.

Juan Carlos Mejia Corngjo
Presidentedel Tribunal Administrativo de Solucién
de Reclamos de Usuarios





