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SUMILLA: Las empresas operadoras que asuman
el rol asignado por el marco legal vigente como
entidades encargadas de la tramitaciéon de reclamos
en primera instancia en materia del servicio publico
de telecomunicaciones, deberdan cumplir con el
debido procedimiento, garantizando el derecho de los
usuarios que presenten reclamos ante ellas.

En ese sentido, se aprueba el PRECEDENTE
DE OBSERVANCIA OBLIGATORIA que interpreta
la aplicacion del articulo 33° del Reglamento de
Reclamos, referido al contenido que deben cumplir
las resoluciones expedidas en el procedimiento
de reclamos de usuarios del servicio publico de
telecomunicaciones para encontrarse debidamente
motivadas, asi como las implicancias que tendria
en el pronunciamiento del TRASU, en los siguientes
términos:

1. Una resolucién se encuentra debidamente
motivada cuando cuenta con justificacion de tipo
interna y externa. En ese sentido, a efectos de
considerar que cumple con el requisito de motivacion
interna, la resolucion debe incluir lo siguiente:

(i) Los hechos del caso especifico y su relacion
con cada uno de los medios probatorios actuados
que sustenten la decisién, lo que implica: (a) la
pretension de EL RECLAMANTE, con indicacion
expresa del concepto reclamado y los argumentos
que la sustentan, (b) los medios de prueba pertinentes
actuados en el procedimiento, y (c) el resultado y
hechos relevantes del caso concreto obtenidos de
dicha actuacion.

(ii) La identificacion expresa de las normas
juridicas especificas aplicables al caso concreto,
no siendo admisibles las citas legales genéricas
que hagan referencia a cuerpos normativos en
conjunto.

(i) La valoraciéon probatoria, entiéndase, el
razonamiento Il6gico a partir de los hechos que
sirvan de fundamento para la aplicacion de la norma
respectiva para llegar a una determinada conclusioén.

(iv) La identificacion completa de los dictamenes
técnicos o legales o informes que sirvan de sustento
a la decision, tratindose de motivacion por remision.
Asimismo, estos documentos deben identificarse en
el cargo de notificacion.

Adicionalmente, a efectos de considerar que una
resolucion cumple con el requisito de motivacion
externa, las premisas de hecho y de derecho que
apoyan la decision deben estar sustentadas, debiendo
obrar en el expediente del reclamo los medios
probatorios que validan o sustentan las mismas.

2. El recurso de apelacion presentado contra una
resolucién de primera instancia que no se encuentre
debidamente motivada, sera declarado a favor del
usuario, siempre y cuando el reclamo o recurso haya
sido interpuesto en cumplimiento de los requisitos
establecidos en el Reglamento de Reclamos.

Ademds, como parte del PRECEDENTE
DE OBSERVANCIA OBLIGATORIA y en via de
interpretacion de lo dispuesto en el articulo 49° del
Reglamento de Reclamos, se precisa que durante la
tramitacion del procedimiento de reclamos de usuarios
de servicios publicos de telecomunicaciones, se debe
cumplir con lo siguiente:

1. En el caso que el usuario no cumpla con
los requisitos establecidos en los incisos 4 y 6
del articulo 49° del Reglamento de Reclamos, y la
empresa operadora no pueda identificar la pretension
del usuario con los argumentos brindados por éste,
debe declararse la inadmisibilidad, de conformidad
con el articulo 31° de la misma norma. Para tal efecto,
se entendera que el contenido minimo al que se
refiere el inciso 4, antes mencionado, comprende
la indicacion de la materia reclamada, conforme
al articulo 28° del Reglamento de Reclamos, y en
especifico los argumentos que permitan identificar
plenamente cual es la pretensién del usuario y si esta
pretensioén se encuentra en el marco de las normas de
telecomunicaciones que le otorga derecho a reclamar.

2. Cuando el Tribunal advierta del expediente de
reclamo que la empresa operadora no ha declarado
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la inadmisibilidad del reclamo al que se vincula el
recurso elevado, declarara la nulidad de la resolucion
de primera instancia y ordenara que se tramite el
reclamo, conforme a las normas del procedimiento
regula, cuando corresponda.

Adicionalmente, se declara FUNDADO el extremo
del Recurso de Apelaciéon interpuesto por EL
RECLAMANTE por el cobro del servicio Trio Fijo y
reconexion mediante el recibo de abril de 2019, al
no encontrarse la resolucién de primera instancia
debidamente motivada. De otro lado, se declara
INFUNDADO el extremo del Recurso de Apelacion
interpuesto por EL RECLAMANTE por el cobro de la
cuota 22/24 por venta de equipo internet mediante el
recibo de abril de 2019, debido a que el sustento que
brinda no afecta la cuota de venta de equipo.

VISTO: El recurso de apelacion y la documentacion
obrante en el expediente, el Tribunal sustenta la decision
adoptada en la presente resolucion en los siguientes
fundamentos:

Il. ANTECEDENTES

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifesto
su disconformidad con el cobro generado por el recibo de
abril de 2019, sefialando que solicité la baja del servicio
desde diciembre de 2018.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA
respondid en los siguientes términos:

“Tenemos el gusto de saludarte, asi como dar
respuesta a tu reclamo presentado el 30 de mayo de 2019,
en el que manifiestas tu disconformidad por los importes
facturados incluidos en tu recibo de abril de 2019.

Hemos consultado los pedidos registrados y otros
medios probatorios, siendo correcto los cargos e importes
facturados de acuerdo a lo contratado. Por ello, en
respuesta a tu reclamo, te comunicamos que hemos
resuelto infundado.”

3. EL RECLAMANTE interpuso recurso de apelacion,
sefialando que no se encuentra de acuerdo con la
resolucién que responde a su reclamo, por lo que no
reconoce la deuda.

4. LAEMPRESA OPERADORA remitié sus descargos,
sefialando que:

(i) De la revision de sus sistemas no se registra orden
o solicitud alguna para la baja del servicio.

(i) Por lo anterior, continud con la prestacion efectiva
del mismo y la emision de la facturacion correspondiente.

(iii) EL RECLAMANTE no adjunté documentacién que
confirme el sustento de su reclamo, esto es, la solicitud de
baja del servicio en diciembre de 2018.

5. Mediante escritos de fechas 21 de junio de
2019 y 05 de julio de 2019, EL RECLAMANTE adjunto
informacién adicional, reiterando que solicité la baja del
servicio en diciembre de 2018, y se le otorgé el codigo
SRM39541528; sin embargo, con posterioridad, tomo
conocimiento que LA EMPRESA OPERADORA continué
emitiendo recibos.

Il. MARCO LEGAL

(i) Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, en adelante T.U.O.
de la LPAG. .

(i) Texto Unico Ordenado de la Ley de
Telecomunicaciones, aprobado por Decreto Supremo
N° 013-93-TCC, en adelante T.U.O. de la Ley de
Telecomunicaciones. .

(iii) Reglamento del Texto Unico Ordenado de la Ley
de Telecomunicaciones, aprobado por Decreto Supremo
N° 020-2007-MTC, en adelante Reglamento del T.U.O. de
la Ley de Telecomunicaciones

(iv) Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/
OSIPTEL - Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
en adelante, el Reglamento de Reclamos.

(v) 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.

(vi) Resolucién N° 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTEL
- Relacién de Medios Probatorios Aprobados por el
Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios, en adelante, Relacién de Medios Probatorios.

(vii) Resolucion de Consejo Directivo N° 102-2017-CD/
OSIPTEL — Reglamento Interno del TRASU, en adelante,
el Reglamento del TRASU.

ll. CUESTIONES EN DISCUSION

6. De acuerdo con Ilo expresado en los
ANTECEDENTES, el Tribunal considera que en el
presente caso corresponde analizar los siguientes puntos
controvertidos:

(i) Determinar si se encuentra debidamente motivada
la Resolucion de Primera Instancia.

(i) De no encontrarse motivada la Resolucion
de Primera Instancia, qué implicancias tendria en el
pronunciamiento del TRASU.

IV. ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

7. En este acapite se realizara un analisis tedrico sobre
la motivacién de actos administrativos con la finalidad
de establecer el criterio por el cual el Tribunal considera
que una resolucién de primera instancia se encuentra
suficientemente motivada y, de no ser asi, las implicancias
que tendria en el pronunciamiento del TRASU.

Cuestion Previa

Empresas operadoras como entidades de primera
instancia del procedimiento de reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones.

8. Antes de iniciar el analisis de la materia en discusion,
conviene precisar que, de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo | del Titulo Preliminar del T.U.O. de la LPAG que
precisa el ambito de aplicacion de la ley, corresponde a las
entidades de la administracion publica la aplicacion de las
normas del procedimiento administrativo general, y, para
tal fin, se considera como “entidad de la Administracién
Publica”, entre otras, a las personas juridicas bajo el
régimen privado que prestan servicios publicos o ejercen
funcién administrativa, en virtud de concesion, delegacién
o autorizacién del Estado, conforme a la normativa de la
materia’.

Asimismo, en el ultimo parrafo de este mismo articulo,
se precisa que los procedimientos que tramitan las
personas juridicas mencionadas en el parrafo anterior —
como es el caso de lo indicado en el inciso 8 — se rigen por
lo dispuesto en la presente Ley, en lo que fuera aplicable
de acuerdo a su naturaleza privada.

9. Cabe mencionar que, el ser consideradas -segun el
T.U.O. de la LPAG- como entidades de la Administracion
Publica a las personas juridicas bajo el régimen privado,
no implica que pierdan su naturaleza privada, sino que
dichos sujetos de derecho deben necesariamente
respetar determinadas disposiciones de orden juridico-
administrativo en tanto prestan servicios publicos o
ejerzan funcién administrativa.

10. Acorde con lo anteriormente sefialado, en el
ambito del servicio publico de telecomunicaciones son
las empresas operadoras a quienes se les ha asignado

" TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
TITULO PRELIMINAR
Articulo I. Ambito de aplicacion de la ley
La presente Ley sera de aplicacion para todas las entidades de la
Administracion Publica.
Para los fines de la presente Ley, se entendera por “entidad” o “entidades”
de la Administracion Publica:

()

8. Las personas juridicas bajo el régimen privado que prestan servicios
publicos o ejercen funcién administrativa, en virtud de concesion, delegacion
0 autorizacion del Estado, conforme a la normativa de la materia.

Los procedimientos que tramitan las personas juridicas mencionadas en el
parrafo anterior se rigen por lo dispuesto en la presente Ley, en lo que fuera
aplicable de acuerdo a su naturaleza privada.
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competencia para resolver los reclamos de los usuarios
en primera instancia respecto de los servicios que
prestan, ello conforme a lo establecido en el articulo
22°2 del Reglamento de Reclamos, en concordancia
con lo dispuesto en el articulo 74° del T.U.O. de la Ley
de Telecomunicaciones y el articulo 252°* del Decreto
Supremo N°020-2007-MTC.

11. Para tal efecto, la normativa vigente considera
como “empresa operadora” a aquella persona natural
o juridica que cuenta con un contrato de concesion
o registro correspondiente para prestar uno o mas
servicios publicos de telecomunicaciones, asi como a
las empresas comercializadoras de servicios publicos de
telecomunicaciones®, de conformidad con el T.U.O. de
las Condiciones de Uso® y el Reglamento de Reclamos’,
respectivamente.

12. En consecuencia, en el procedimiento de reclamos
de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones,
las empresas operadoras, en su calidad de o¢rgano
resolutivo de primera instancia, son consideradas como
entidades, por lo que estan obligadas a cumplir con
las disposiciones establecidas en el T.U.O. de la LPAG
cuando resuelven reclamos de usuarios.

IV.1 La debida motivacién en actos administrativos

13. El Tribunal Constitucional del Peru (en adelante
TC) ha determinado que el derecho al debido proceso,
reconocido en el articulo 139° de la Constitucion Politica
del Peru, es extensible al procedimiento administrativo?.
En consecuencia, la entidad de la Administracion
Publica debe actuar con respeto a las garantias y
requisitos que este derecho comprende, de tal manera
que los administrados se encuentren en condiciones
de defenderse ante cualquier tipo de acto emanado del
Estado que pueda afectarlos®. Asimismo, precisa que
el derecho a la motivacién es una de las garantias que
forman parte del estandar minimo de aquel derecho
constitucional™.

14. A nivel administrativo, en el inciso 1.2. del articulo
IV del Titulo Preliminar del T.U.O. de la LPAG, se establece
que el derecho del administrado a obtener una decisién
motivada y fundada en derecho forma parte del principio
del debido procedimiento.

15. De otro lado, en el articulo 3° del T.U.O. de la
LPAG se establece que la debida motivacion constituye
un requisito de validez del acto administrativo'?, en virtud
del cual “el acto administrativo debe estar debidamente
motivado en proporcion al contenido y conforme al
ordenamiento juridico”; a su vez, el articulo 6° de la misma
norma ha precisado respecto a la motivacion lo siguiente:

“Articulo 6. Motivacion del acto administrativo

6.1 La motivacion debe ser expresa, mediante una
relacién concreta y directa de los hechos probados
relevantes del caso especifico, y la exposicion de las
razones juridicas y normativas que con referencia directa
a los anteriores justifican el acto adoptado.

6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de
conformidad con los fundamentos y conclusiones de
anteriores dictamenes, decisiones o informes obrantes en
el expediente, a condicion de que se les identifique de
modo certero, y que por esta situacion constituyan parte
integrante del respectivo acto. Los informes, dictamenes
o similares que sirvan de fundamento a la decision, deben
ser notificados al administrado conjuntamente con el acto
administrativo.

6.3 No son admisibles como motivacion, la exposicion
de férmulas generales o vacias de fundamentacién para el
caso concreto o aquellas formulas que por su oscuridad,
vaguedad, contradiccion o insuficiencia no resulten
especificamente esclarecedoras para la motivacion del
acto.

(.“)n

16. En la misma linea, el articulo 33° del Reglamento
de Reclamos sefala que las resoluciones expedidas
por las empresas operadoras y por el TRASU deberan
cumplir, entre otros, con:

“1. Encontrarse debidamente motivadas, incluyendo
expresamente los hechos relevantes del caso especifico
y su relacion con cada uno de los medios probatorios
actuados que sustenten la decision, asi como su
correspondiente valoracion. La motivacion, cuando

corresponda, puede sustentarse en la declaraciéon de
conformidad con los fundamentos y conclusiones de
informes o similares obrantes en el expediente, los
cuales constituiran parte integrante de las respectivas
resoluciones y seran notificados conjuntamente con éstas.

2. Senalar las normas legales aplicadas en cada
caso, con indicacién expresa del (los) articulo (s) que
fundamenten la resolucion; y,

()

17. Respecto del derecho a la motivacion de los
actos administrativos, el TC, mediante la sentencia

2 Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones
Articulo 22.- Organo de resolucion en primera instancia
La empresa operadora es el érgano de resolucién en primera instancia
administrativa de los reclamos presentados por los usuarios con relacién a
los servicios que presta, conforme al presente Reglamento.
Para tal efecto, la empresa operadora debera designar e informar al TRASU
acerca de los 6rganos y funcionarios competentes para la solucién de los
reclamos de usuarios en primera instancia y la variacion de su designacion
en un plazo no mayor de tres (3) dias utiles de producidas. Dicha
competencia es irrenunciable.

® TU.O. de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado por Decreto
Supremo N° 013-93-TCC.
Articulo 74.- Toda empresa que preste servicios publicos de
telecomunicaciones debera establecer una via expeditiva para atender los
reclamos relacionados con los servicios que planteen los usuarios. El plazo
y términos para resolver el reclamo son los previstos en el reglamento. En
caso de que la empresa no resuelva el reclamo dentro del plazo fijado en el
reglamento, se entendera resuelto éste en favor del usuario.

()

4 Reglamento del T.U.O. de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado por
Decreto Supremo N° 020-2007-MTC
Articulo 252.- Reclamos de los usuarios
Los plazos y términos para resolver los reclamos de los usuarios a que se
refiere el articulo 74 de la Ley, seran fijados por Osiptel.

®  Normas relativas a la comercializacion del trafico y/o de los servicios
publicos de telecomunicaciones aprobadas mediante la Resolucion De
Consejo Directivo N° 049-2000-CD-OSIPTEL.

Articulo 11.- Solucién de reclamos

El comercializador de trafico y/o servicios publicos de telecomunicaciones
resolverd los reclamos de los usuarios de los servicios comercializados, de
acuerdo a la normativa vigente dictada por OSIPTEL para la solucién de los
reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones.

8 TU.O. de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL.

ANEXO 1 |

GLOSARIO DE TERMINOS

Para efectos de las presentes Condiciones de Uso, se entendera como:
Empresa operadora: A aquella persona natural o juridica que cuenta con un
contrato de concesion o registro correspondiente para prestar uno o mas
servicios publicos de telecomunicaciones.

7 Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
DISPOSICIONES FINALES
Primera.- Para efectos del presente Reglamento se consideraran también
como empresas operadoras a las empresas comercializadoras de servicios
publicos de telecomunicaciones.

& Tribunal Constitucional del Pert, STC 4289-2004-AA/TC, fundamento 3
9 Tribunal Constitucional del Pert, STC 0090-2004-AA/TC, fundamento 24
" Tribunal Constitucional del Pert, STC 03891-2011-PA/TC, fundamento 15
" TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

(...
1.2. Principio del debido procedimiento. - Los administrados gozan de
los derechos y garantias implicitos al debido procedimiento administrativo.
Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no
limitativo, los derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar
los cargos imputados; a exponer argumentos y a presentar alegatos
complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de la
palabra, cuando corresponda; a obtener una decision motivada, fundada en
derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo razonable; y, a
impugnar las decisiones que los afecten.
La institucion del debido procedimiento administrativo se rige por los
principios del Derecho Administrativo. La regulacion propia del Derecho
Procesal es aplicable solo en cuanto sea compatible con el régimen
administrativo.”

2 TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
Articulo 3.- Requisitos de validez de los actos administrativos
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.
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recaida en el Expediente N° 3891-2011-RA/TC, ha
precisado que las decisiones de la Administracion
deben contener una adecuada motivacion, tanto de
los hechos como de la interpretacion de las normas
o el razonamiento realizado', debiendo expresar
las razones objetivas que sustentan la decision de la
Administracion, las cuales pueden y deben provenir
no solo del ordenamiento juridico vigente y aplicable
al caso, sino de los propios hechos debidamente
acreditados en el tramite del proceso', permitiendo con
ello que la Administracién ponga en evidencia que su
actuacion no es arbitraria, sino que esta sustentada en
la aplicacion racional y razonable del derecho’.

18. Asimismo, el TC afirma en la sentencia recaida
en el Expediente N° STC 0091-2005-PA/TC que se
conservara el contenido esencial de la motivacion
siempre que exista fundamentacion, congruencia entre
lo pedido y lo resuelto y, por si misma, se exprese una
suficiente justificacion de la decision adoptada, aun si
esta es breve o concisa o se presenta el supuesto de
motivacion por remision.’®

19. Teniendo en cuenta lo sefalado precedentemente,
este Tribunal desarrollara a continuacion los criterios
que deben tenerse en cuenta para considerar que una
resolucion se encuentra debidamente motivada en el
procedimiento de reclamos de usuarios del servicio
publico de telecomunicaciones, en base a: (a) los hechos
relevantes del caso especifico y su relacion con cada
uno de los medios probatorios actuados, (b) las normas
juridicas aplicables al caso concreto y, (c) valoracion
probatoria.

IV.1.1. Sobre los hechos relevantes del caso especifico

y su relacién con cada uno de los medios probatorios
actuados.

20. Resulta pertinente recordar que la motivacion
del acto administrativo debe realizarse en proporcion al
contenido y conforme al ordenamiento juridico, siendo
que el contenido del acto administrativo debe comprender
todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por
los administrados"’.

21. En ese sentido, este Tribunal considera que la
motivacién de las resoluciones debe partir en primer
término por identificar de manera certera la pretensién del
usuario y precisar los argumentos relevantes de hecho
que sustentan la misma.

22. Conforme al desarrollo normativo y jurisprudencial
antes precisado, la motivacion requiere también de la
indicacion expresa de los hechos relevantes del caso
concreto que han sido probados en el procedimiento.

23. Cabe precisar que es mediante la actuacién de los
medios de prueba pertinentes que se pueden comprobar
los hechos y afirmaciones que fueran alegados por las
partes. Por ello, tal como lo indica el Reglamento de
Reclamos, corresponde explicar en las resoluciones
la relacion entre los hechos probados y los medios de
prueba actuados que lo sustenten.

24. La Relacion de Medios Probatorios establece
como algunas de las caracteristicas de la actuacion
probatoria del procedimiento de reclamos de usuarios
de los servicios publicos de telecomunicaciones, las
siguientes:

(i) El criterio adoptado para incluir los medios
probatorios es la pertinencia, es decir, su idoneidad
para generar conviccion respecto de las condiciones
de prestacion de un determinado servicio publico de
telecomunicaciones.

(i) La necesidad de actuacién de los diferentes
medios probatorios se evalta en funcién de la naturaleza
del reclamo analizado y de las situaciones cuya probanza
sea relevante.

25. Por consiguiente, este Tribunal considera que la
exigenciareferidaalaindicacion de los hechos relevantes
del caso especifico y su relacion con cada uno de los
medios probatorios actuados que sustenten la decision,
implica que en la resolucién se incorpore necesariamente:
(i) la pretension del usuario con indicacion expresa del
concepto reclamado y los argumentos relevantes que
sustentan la misma, (ii) los medios de prueba pertinentes
actuados en el procedimiento, y (iii) el resultado y
hechos relevantes del caso concreto obtenidos de dicha
actuacion.

IV.1.2. Sobre la identificaciéon expresa de las normas
uridicas aplicables al caso concreto.

26. Por otro lado, el Reglamento de Reclamos dispone
la obligacion de sefalar en las resoluciones las normas
legales aplicadas en cada caso, con indicacién expresa
del o los articulos que fundamenten la resolucion.

27. En ese sentido, no se cumpliria con esta exigencia
si se utiliza citas legales genéricas; es decir, que se hagan
referencias a cuerpos normativos en conjunto, pero sin
identificar de manera expresa cudl es la disposicion
especifica (articulo, numeral, inciso, literal, por ejemplo)
sobre la cual se realiza el proceso de subsuncion normativa’.

IV.1.3. Sobre la valoracién probatoria.

28. La motivacién implica que se exteriorice en las
resoluciones el razonamiento empleado para llegar a
una determinada conclusién o justificar una decision,
considerando los hechos probados y la subsuncién de los
mismos en la normativa vigente.

29. En ese sentido, si la empresa operadora afirma
que un hecho se encuentra probado, le corresponde
mostrar el razonamiento légico que ha seguido para llegar
a tal conclusion, debiendo exponer los elementos de juicio
que le generaron tal conviccion, asi como los medios de
prueba que le permitieron obtener dicho resultado, de tal
forma que este hecho pueda servir de fundamento para la
aplicacion de la norma respectiva.

30. Cabe precisar que lo mencionado hasta aqui no
excluye la posibilidad de que las empresas operadoras
puedan emitir sus resoluciones empleando la motivacion
por remision?. En efecto, la motivacion puede presentarse
mediante la forma explicita, conforme a lo desarrollado
en los numerales IV.1.1, IV.1.2 y en el presente apartado,
pero también mediante la motivacion que se sustenta en
fundamentos y conclusiones de anteriores dictdmenes,
decisiones o informes, los cuales, son parte integrante
de las resoluciones y, como tal, deben ser notificados
conjuntamente con las mismas, conforme a lo dispuesto
en el inciso 22" del articulo 6° del T.U.O. de la LPAG y en

8 Tribunal Constitucional del Pert, STC 03891-2011-PA/TC, fundamento 17.
™ Tribunal Constitucional del Pert, STC 03891-2011-PA/TC, fundamento 19.
5 Tribunal Constitucional del Pert, STC 03891-2011-PA/TC, fundamento 18.
6 Tribunal Constitucional del Perti, STC 00091-2005-PA/TC, fundamento 9.
™ TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
Articulo 5.- Objeto o contenido del acto administrativo

5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho
planteadas por los administrados, pudiendo involucrar otras no propuestas
por estos que hayan sido apreciadas de oficio, siempre que la autoridad
administrativa les otorgue un plazo no menor a cinco (5) dias para que
expongan su posicion y, en su caso, aporten las pruebas que consideren
pertinentes.

(..

8 Asi, por ejemplo, no seria posible considerar que una resolucion se
encuentra debidamente motivada si se limita a indicar que “hemos realizado
la verificacién en nuestros sistemas y no hemos identificado motivos que
permitan realizar ajuste de estos cargos facturados. Por ello, en respuesta a
tu reclamo, te comunicamos que hemos resuelto infundado.”, pues tal como
se aprecia, no se indican los medios probatorios actuados ni los elementos
de conviccion obtenidos de los mismos, concluyéndose sin fundamentacion
alguna que no existen motivos para la atencion de la solicitud de ajuste.

Al respecto, el numeral 6.1. del T.U.O. de la LPAG reconoce también
que la motivacion debe contener la exposicion de las razones juridicas y
normativas que con referencia directa a los hechos probados justifican el
acto adoptado.

2 El Tribunal Constitucional ha precisado en el expediente N° 2050-2005-
PHC/TC sobre la motivacion que “La Constitucion no garantiza una
determinada extension de la motivacion, por lo que su contenido esencial
se respeta siempre que exista fundamentacion juridica, congruencia entre
lo pedido y lo resuelto y por si misma exprese una suficiente justificacion
de la decision adoptada, aun si esta es breve o concisa, 0 _se presenta
el supuesto de motivacién por remision” (Fundamento 11) (subrayado es
nuestro)

2 TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Articulo 6. Motivacion del acto administrativo

6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de conformidad con los
fundamentos y conclusiones de anteriores dictdmenes, decisiones o
informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifique
de modo certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante
del respectivo acto. Los informes, dictdmenes o similares que sirvan
de fundamento a la decision, deben ser notificados al administrado
conjuntamente con el acto administrativo.
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el inciso 122 del articulo 33° del Reglamento de Reclamos,
citados en los considerandos 15y 16.

31. De acuerdo con dichas disposiciones, en caso
que las empresas operadoras empleen la motivacién por
remision, les corresponde identificar de modo certero en
sus resoluciones los dictamenes, decisiones, informes o
similares que obran en el expediente, sobre los cuales
sustenta su decision, los mismos que deberan ser
notificados conjuntamente con el acto administrativo. Al
respecto, es importante que las empresas operadoras
acrediten haberlo realizado validamente, a través del
respectivo cargo de notificacion.

1V.1.4 Sobre la motivacion externa e interna:

32. En la argumentacion juridica se distinguen dos
aspectos de la justificacion: la justificacion interna y la
justificacién externa. En la justificacion interna se trata de
ver si la decision se sigue l6gicamente de las premisas
que se aducen como fundamentacion; en cuanto a la
justificacién externa, ésta se refiere a la correccion de
esas premisas?®, esto es que las premisas usadas en la
justificacién interna se encuentren fundamentadas?®*.

33. En ese mismo sentido, en reiterada jurisprudencia
el TC® ha establecido que, en atencién al contenido
constitucionalmente  garantizado del derecho de
motivacion, las resoluciones deben encontrarse
debidamente sustentadas tanto en su dimensién interna
como externa.

34. Asi, en el Expediente N° 3943-2006-PA/TC,
se ha precisado que el contenido constitucionalmente
garantizado del derecho a la motivacion queda
delimitado, entre otros supuestos, cuando existe: (i)
falta de motivacion interna del razonamiento, la cual se
presenta en una doble dimensién; por un lado, cuando
existe invalidez de una inferencia a partir de las premisas
que establece previamente el Juez en su decision; y, por
otro, cuando existe incoherencia narrativa, que a la postre
se presenta como un discurso absolutamente confuso
incapaz de transmitir, de modo coherente, las razones
en las que se apoya la decision; y (ii) deficiencias en la
motivacién externa; justificacion de las premisas, que se
presenta cuando las premisas de las que parte el Juez
no han sido confrontadas o analizadas respecto de su
validez factica o juridica. %

35. Por su parte, con relacion a los dos tipos de
dimensiones de la motivacion, el Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos?” explica sus respectivos alcances
para la actividad probatoria en sede administrativa, de la
siguiente manera:

(i) “Por justificacion, fundamentacion o motivacion
interna se entiende a la decision de la autoridad
sustentada a partir de los argumentos desarrollados en
los considerandos contenidos en su pronunciamiento. En
otras palabras, la decision se deriva de las premisas con
las que se cuenta (normativa y hechos).”

(i) “La justificacion, fundamentacion o motivacion
externa se refiere a que cada una de las premisas
tanto la referida a los hechos como la referida a las
normas aplicables al caso, se encuentren debidamente
sustentadas. Si se trata de los hechos, estos requieren
que se ofrezcan evidencias que garanticen su veracidad;
y si se trata de las normas aplicables, se requiere que
su interpretacion sea acorde con los principios y valores
recogidos en nuestra Constitucion.”

36. Por lo expuesto, tal como ha venido desarrollando
en pronunciamientos anteriores?®, este Tribunal considera
que en el procedimiento de reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones una resolucion
se encuentra debidamente motivada si la misma cuenta
con justificacién interna y justificacion externa, de manera
concurrente.

37. En ese sentido, sobre la base de lo sefalado
por este Tribunal hasta el presente punto, a efectos de
cumplir el requisito de la motivacién interna la resolucién
de primera instancia debe comprender necesariamente lo
siguiente:

(i) Los hechos del caso especifico y su relacion
con cada uno de los medios probatorios actuados que
sustenten la decision, lo que implica: (a) la pretension de
EL RECLAMANTE, con indicacion expresa del concepto
reclamado los argumentos relevantes que sustentan la

misma, (b) los medios de prueba pertinentes actuados en
el procedimiento, y (c) el resultado y hechos relevantes
del caso concreto obtenidos de dicha actuacion.

(ii) La identificacion expresa de las normas juridicas
especificas aplicables al caso concreto, no siendo
admisibles las citas legales genéricas que hagan
referencias a cuerpos normativos en conjunto.

(iii) La valoracioén probatoria, es decir, el razonamiento
légico a partir de los hechos que sirvan de fundamento
para la aplicacion de la norma respectiva para llegar a una
determinada conclusion.

(iv) La identificacion completa de los dictamenes
técnicos o legales, decisiones o informes que sirvan
de sustento a la decisién, tratandose de motivacion por
remision. Asimismo, estos documentos deben identificarse
en el cargo de notificacion.

38. Asimismo, a efectos de considerar que una
resoluciéon cumple con la motivacion externa, las
premisas de hecho y de derecho que apoyan la
decision deben estar sustentadas, debiendo obrar en
el expediente del reclamo los medios probatorios que
validan o sustentan las mismas.

IV.2 Implicancias de las resoluciones que no se
encuentren debidamente motivadas en primera instancia.

39. De acuerdo con lo indicado anteriormente,
corresponde determinar cuales son las implicancias
de un pronunciamiento no motivado en el marco del
procedimiento de reclamos de usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones.

40. En el penultimo parrafo del articulo 33° del
Reglamento de Reclamos se establece que “el recurso
de apelacion presentado contra una resoluciéon de primera
instancia que no se encuentre debidamente motivada,
ser& declarado a favor del usuario por el TRASU. Lo
dispuesto en este parrafo no sera de aplicacién cuando
el reclamo o recurso haya sido interpuesto contraviniendo
los requisitos establecidos en el presente Reglamento.”

41. En ese sentido, se deja expresamente establecido
en el articulo antes citado, que la consecuencia que se
deriva del incumplimiento del deber de motivacion de
las resoluciones emitidas en primera instancia es que
el Tribunal declare fundados los recursos de apelacion
presentados en contra de dichas resoluciones.

42. Sin perjuicio de lo antes sefialado, es relevante
precisar que el declarar fundada la apelacién sera
de aplicacion siempre y cuando el reclamo y recurso
cumplan con los requisitos establecidos en el Reglamento
de Reclamos.

%2 Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones
Articulo 33.- Motivacion de las resoluciones
Las resoluciones expedidas por las empresas operadoras y por el TRASU
deberan:
1. Encontrarse debidamente motivadas, incluyendo expresamente los
hechos relevantes del caso especifico y su relacion con cada uno de
los medios probatorios actuados que sustenten la decision, asi como su
correspondiente valoracidn. La motivacion, cuando corresponda, puede
sustentarse en la declaraciéon de conformidad con los fundamentos y
conclusiones de informes o similares obrantes en el expediente, los cuales
constituiran parte integrante de las respectivas resoluciones y seran
notificados conjuntamente con éstas.

% ALEXY, R. (2017). Teoria de la argumentacion juridica. La Teoria del
discurso racional como teoria de la fundamentacién juridica. (3.2 ed., p.
356). Madrid: Palestra Editores

% ALEXY, R. (2017). Teoria de la argumentacion juridica. La Teoria del
discurso racional como teoria de la fundamentacion juridica. (3.2 ed., p.
366). Madrid: Palestra Editores.

% Tribunal Constitucional del Pert, STC 3943-2006-PA/TC, STC 728-2008-
HC/TC, STC 04298-2012-PA/TC, STC 04101-2017-PA/TC, STC 01990-
2017-PHC/TC, entre otros.

% Tribunal Constitucional del Perti, STC 3943-2006-PA/TC, fundamento 4 b) y

[

2 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2016) Guia practica sobre la
actividad probatoria en los procedimientos administrativos (P. 24).

% Por ejemplo, expedientes N° 0006197-2020/TRASU/ST-RA (considerando
7), N° 0014220-2019/TRASU/ST-RA (considerando 10), N° 00055569-2018/
TRASU/ST-RA (considerando 16).
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43. Al respecto, el Reglamento de Reclamos
establece un conjunto de requisitos aplicables a los
reclamos y recursos, los cuales, se encuentran recogidos
principalmente en los articulos 25° (Sujetos activos del
procedimiento), 32° (Supuestos de improcedencia),
49° (Requisitos para la presentaciéon del reclamo), 51°
(Plazo de presentacion del recurso de apelacion), 58°
(Recurso de apelacion y plazo para su interposicion) y 59°
(Requisitos para la presentacion del recurso de apelacion)
de esta norma.

44. La aplicacién del articulo 33° del Reglamento de
Reclamos esta supeditada al cumplimiento de requisitos
por parte de los usuarios y en ese sentido, este Tribunal
considera pertinente brindar mayores alcances respecto
al requisito de indicar el motivo del reclamo y solicitud
concreta? y sobre la implicancia de la no declaracion de
inadmisibilidad del reclamo, establecida en el articulo 31
del Reglamento de Reclamos®.

IV.2.1. Determinacién del motivo del reclamo y
solicitud concreta.

45. El articulo 49° del Reglamento de Reclamos
precisa que uno de los requisitos para la presentacion
de los reclamos, es que estos contengan el motivo del
reclamo del usuario y su solicitud concreta y, con relacion
a los reclamos por facturacion, que se precisen los datos
que permitan identificar el recibo que se cuestiona, tal
como se aprecia en el siguiente detalle:

“Articulo 49.- Requisitos para la presentacion de
reclamos

Los reclamos presentados por los usuarios deberan
contener los siguientes requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario.

2. Numero del documento legal de identificacion
del usuario (Documento Nacional de Identidad, Carné
de Extranjeria, Registro Unico de Contribuyentes). En
los reclamos presentados por representante debera
consignarse, adicionalmente, los datos de éste, asi como
el poder correspondiente, conforme a lo dispuesto en los
articulos 26 y 27.

3. Numero o coédigo del servicio o del contrato de
abonado.

4. Motivo del reclamo y solicitud concreta.

5. Firma del usuario o del representante, cuando
corresponda.

6. En los reclamos por facturacién, el usuario debera
indicar la fecha o mes de emisién o vencimiento del recibo

que cuestiona, o el numero del recibo objeto de reclamo.

Las empresas operadoras se encuentran obligadas a
recibir todos los reclamos presentados por los usuarios.
En los casos en los que el usuario omita alguno de los
requisitos antes sefialados, la empresa operadora aplicara

lo establecido en el articulo 31 del presente Reglamento.”
(el subrayado es nuestro)

46. Complementariamente, el articulo 124° del T.U.O.
de la LPAG dispone que todo escrito que se presente ante
cualquier entidad debe contener, entre otros requisitos,
la expresion concreta de lo pedido, los fundamentos
de hecho que lo apoye y, cuando le sea posible, los de
derecho. En el caso de los procedimientos trilaterales, los
escritos deben contener los mismos requisitos sefialados
en este articulo, conforme a lo dispuesto en el articulo
232° de la misma norma.

47. Cabe precisar que, como se afiirmé en el
considerando 13 de la presente resolucion, el derecho del
debido proceso es una garantia que se ha extendido al
ambito de los procedimientos administrativos. Es asi que
en el inciso 1.2.%" del articulo IV del Titulo Preliminar del
T.U.O. de la LPAG, se establece que el derecho de los
administrados a exponer sus argumentos y a presentar
alegatos complementarios forman parte integrante del
derecho fundamental del debido procedimiento, recogido
en esta norma como un principio.

48. De lo antes expuesto, se concluye que es
un derecho y un deber del administrado exponer los
argumentos en que sustenta sus pretensiones dentro de
un procedimiento administrativo.

49. En ese sentido, el deber de motivar una
determinada posicion no solo le corresponde a las
empresas operadoras, sino también a todos aquellos
que participan como partes en el procedimiento. En ese

sentido, si un usuario formula una pretension, este debe
proporcionar argumentos claros, relevantes y soélidos que
la sustenten.?

50. De otro lado, el derecho a exponer argumentos
implica que la autoridad debe recoger los fundamentos
presentados por el administrado, y considerarlos en el
analisis del caso; de modo tal que, como consecuencia
de ello, el administrado obtenga una decision justificada,
conforme a las disposiciones sobre debido procedimiento,
contenido y motivacién de actos administrativos, previstas
en el T.U.O. de la LPAG®,

51. Es asi que, cuando la empresa operadora emite
su decision debe pronunciarse sobre las pretensiones
formuladas poreladministradoy considerar los argumentos
de hecho y de derecho que éste ha expuesto, y, para tal
efecto, dicha entidad debe determinar de manera certera
los mismos a fin de que su pronunciamiento se encuentre
debidamente motivado y se ajuste a la pretension del
administrado.

52. En ese sentido, este Tribunal considera que el
requisito para la presentacion de reclamos referido a la
indicacion de la solicitud concreta y el motivo del reclamo,
implica que el reclamo debe contener como minimo la
materia reclamable conforme a los supuestos establecidos

2 Al Respecto, el articulo 49.4 del Reglamento de Reclamos dispone que
los reclamos presentados por los usuarios deben contener el motivo del
reclamo y la solicitud concreta.

% Articulo 31.- Inadmisibilidad del reclamo, recurso o queja
Los casos en los que la empresa operadora o el TRASU, segun
corresponda, adviertan que el reclamo, recurso o queja presentado por
el usuario no cumple con todos los requisitos de presentacion exigidos en
el presente Reglamento seran declarados inadmisibles; otorgandose al
usuario un plazo no menor de tres (3) dias habiles, a fin de que subsane
el error o defecto o acredite el cumplimiento de la omision. Mientras esté
pendiente la subsanacion, no procede el computo de plazos para que opere
el silencio administrativo.

De no efectuarse la subsanacion dentro del plazo otorgado, la empresa
operadora o el TRASU, segun corresponda, declarara el archivo del
expediente.

% TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

(...

1.2. Principio del debido procedimiento. - Los administrados gozan de
los derechos y garantias implicitos al debido procedimiento administrativo.
Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no
limitativo, los derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar
los cargos imputados; a exponer argumentos y a presentar alegatos
complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de la
palabra, cuando corresponda; a obtener una decisién motivada, fundada en
derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo razonable; y, a
impugnar las decisiones que los afecten.

La institucion del debido procedimiento administrativo se rige por los
principios del Derecho Administrativo. La regulacion propia del Derecho
Procesal es aplicable solo en cuanto sea compatible con el régimen
administrativo.

% Conviene resaltar que las partes deben ofrecer argumentos claros,
relevantes, solidos y sopesar los argumentos de su contraparte. El deber
de motivar una determinada posicion no solo le corresponde a la autoridad,
sino es de todos aquellos que participan en el procedimiento. Si alguien
sostiene una determinada postura, ésta debe proporcionar alguna razén
que apoye su posicion. Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
(2016) Guia practica sobre la actividad probatoria en los procedimientos
administrativos (P. 18)

¥ TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Articulo 5.- Objeto o contenido del acto administrativo (...)

5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho
planteadas por los administrados, (...).

Articulo 6.- Motivacion del acto administrativo

6.1 La motivacion debe ser expresa, mediante una relacién concreta
y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico, y la
exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa
a los anteriores justifican el acto adoptado.

(...)

Articulo 86.- Deberes de las autoridades en los procedimientos

Son deberes de las autoridades respecto del procedimiento administrativo y
de sus participes, los siguientes: (...)

6. Resolver explicitamente todas las solicitudes presentadas

Articulo 198.- Contenido de la resolucion
()
198.2 En los procedimientos iniciados a peticion del interesado, la

resolucion sera congruente con las peticiones formuladas por éste, (...)
(Lo subrayado es nuestro)
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en el articulo 28°%4 del Reglamento de Reclamos y los
argumentos que permitan identificar cual es la pretension
puntual del usuario®, asi como corroborar que ésta se
encuentra amparada en el procedimiento de reclamos
de usuarios del servicio publico de telecomunicaciones®;
de tal manera que permita a las empresas operadoras
emitir pronunciamiento de manera fehaciente sobre su
pretension.

53. En la linea de lo indicado en el considerando
anterior, este Tribunal estima necesario destacar que en
el inciso 6% del articulo 49 del Reglamento, para el caso
especifico de reclamos por facturacién, los usuarios, al
presentar sus reclamos, deben cumplir con indicar la fecha
o mes de emision o vencimiento del recibo que cuestiona,
o el numero del recibo objeto de reclamo, lo cual permite
identificar plenamente el objeto de su pretensién.

54. En efecto, los fundamentos de hecho y de derecho
adicionales que pudieran ser proporcionados por el
usuario le permitirian justificar de mejor manera el motivo
por el que la empresa operadora debe resolver a su favor.

55. Como consecuencia de lo anterior, una decision
de la empresa operadora que se pronuncie respecto de
una peticion con una pretensiéon confusa, poco clara,
acompanada de argumentos imprecisos, probablemente
no se ajuste a derecho, a lo realmente pretendido por
el usuario ni responda a los motivos que ocasionaron la
presentacion de dicha peticion®. Por ello, en estos casos
lo que corresponde a la empresa operadora es requerir
al administrado las precisiones respectivas a fin de
fundamentar adecuadamente su decision.

56. Contemplando este tipo de escenarios, el
Reglamento de Reclamos dispone en el primer parrafo de
su articulo 31° que en caso que la empresa operadora
o el TRASU, segun corresponda, adviertan que el
reclamo, recurso o queja presentado por el usuario no
cumple todos los requisitos de presentacion exigidos en
el presente Reglamento, seran declarados inadmisibles;
otorgandose al usuario un plazo no menor de tres (3) dias
habiles, a fin que subsane el error o defecto o acredite
el cumplimiento de la omisién. Mientras esté pendiente
la subsanacion, no procede el cémputo de plazos para
que opere el silencio administrativo. Asimismo, de no
efectuarse la subsanacion dentro del plazo otorgado, la
empresa operadora o el TRASU, segun corresponda,
declarara el archivo del expediente.

57. Por consiguiente, en el supuesto que la pretension
del usuario y sus argumentos no incluyan el contenido
minimo a que refiere el considerando 52, y las empresas
operadoras no cuenten con los elementos suficientes
para identificar la pretensién y los argumentos que lo
sustentan, corresponde declarar la inadmisibilidad del
escrito, de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento de
Reclamos.

58. De todo lo expuesto en este punto, podemos
concluir lo siguiente:

(i) El requisito para la presentacion del reclamo
establecido en el inciso 4 del articulo 49° del Reglamento
de Reclamos referido a que los reclamos deben contener
el “motivo del reclamo y solicitud concreta”, implica que
los usuarios consignen o indiquen la materia reclamada,
conforme con el articulo 28° de la misma norma, y sobre
todo los argumentos que permitan identificar plenamente
cual es su pretension y si esta pretension se encuentra en
el marco del procedimiento de reclamos de usuarios del
servicio publico de telecomunicaciones.

(ii) En caso el usuario no cumpla el requisito establecido
en los incisos 4 y 6 del articulo 49° del Reglamento de
Reclamos, y la empresa operadora no pueda identificar
el motivo del reclamo con los argumentos brindados por
éste, debe declarar la inadmisibilidad del reclamo, de
conformidad con el articulo 31° de la misma norma.

% Articulo 28.- Objeto del reclamo

El usuario podra presentar reclamos que versen sobre las siguientes
materias:

1. Facturacion. Montos que figuran en el recibo o comprobante de pago
del servicio (o servicios), que se reclama por (i) la incorrecta aplicacion
de la tarifa que corresponda, y/o (ii) el incorrecto calculo de los conceptos
facturables registrados en los sistemas de tasacion de la empresa operadora
que los abonados desconocen haber consumido. EI monto reclamado debe
estar asociado a un concepto facturado en el recibo o comprobante de

pago del servicio (0 servicios) que se reclama. Sélo podra presentarse un
reclamo por facturacion por recibo emitido por la empresa operadora.

No se incluyen dentro de este concepto, aquellas peticiones destinadas a
cuestionar la legalidad de las tarifas o aquellas que tengan como sustento
la calidad o idoneidad en la prestacion del servicio, o cualquiera de las
materias sefialadas en los numerales 2 al 16, las mismas que seran
tramitadas de acuerdo al objeto del reclamo.

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
o0 habiéndola efectuado realiza el cobro.

3. Calidad o idoneidad en la prestacion del servicio: Problemas derivados
de un inadecuado funcionamiento de la red y/o en el acceso a los servicios
brindados por la empresa operadora que generen insatisfaccion del usuario;
asi como los problemas de idoneidad en la prestacion del servicio publico
de telecomunicaciones.

4. Veracidad de la informacion brindada por la empresa operadora al usuario:
Veracidad de la informacion brindada por la empresa operadora al usuario
vinculada con la prestacion del servicio publico de telecomunicaciones.

5. Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacion
detallada solicitada por el usuario.

6. Incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacion del
servicio publico de telecomunicaciones.

7. Suspension, corte o baja injustificada del servicio: Suspension, corte o
baja injustificada del servicio o sin observar el procedimiento establecido
en la normativa vigente, incluyendo el corte del servicio publico movil
ylo bloqueo del equipo terminal mévil, por uso prohibido del servicio en
establecimientos penitenciarios.

8. Instalacién o activacion del servicio: Incumplimiento de la empresa
operadora en la instalacién o activacién del servicio que hubiere sido
solicitado.

9. Baja o desactivacion del servicio: Incumplimiento de la empresa
operadora en ejecutar la baja o desactivacion del servicio que hubiere sido
solicitado.

10. Traslado del servicio: Incumplimiento de la empresa operadora
en efectuar el traslado del servicio en la fecha en la que se hubiere
comprometido, o cuando frente a una solicitud de traslado, el usuario no
hubiere recibido respuesta o no se encontrase conforme con la misma.

11. Tarjetas de pago fisicas o virtuales: Problemas en el acceso al servicio
mediante sistemas de tarjetas de pago, o en la prestacion del servicio
activado mediante sistemas de tarjetas de pago, tales como, descuentos
indebidos de los saldos o del crédito.

12. Contratacion no solicitada: Imputacion por la contratacién de un servicio
publico de telecomunicaciones u obligaciones de pago por

13. Incumplimiento de condiciones contractuales: Incumplimiento de las
condiciones establecidas en el contrato vinculadas a la prestacion del
servicio pablico de telecomunicaciones, o cuando aplique condiciones
distintas a las pactadas en el contrato, salvo que se refieran a
modificaciones tarifarias conforme a lo establecido en la normativa
vigente o se trate de modificaciones contractuales mas beneficiosas
aprobadas por el OSIPTEL.

14. Incumplimiento de los derechos reconocidos en la normativa sobre
usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones.

15. Cualquier materia relacionada directamente con la prestacién del
servicio publico de telecomunicaciones contratado.

16. Otras materias que sefiale el Consejo Directivo del OSIPTEL

A modo de ejemplo podria tratarse del ajuste de un determinado recibo
o concepto facturado en un recibo puntual, una determinada promocién o
condicion contractual, etcétera.

Amodo de ejemplo, conforme el inciso 1 del articulo 28° del Reglamento
de Reclamos se establece que los reclamos por “facturacion” no
comprenden las peticiones destinadas a cuestionar la legalidad de las
tarifas. Asimismo, conforme al inciso 4 del citado articulo |a informacion
que se cuestione debe estar vinculada con la prestacion del servicio
publico de telecomunicaciones.

Asimismo, el inciso 2 del articulo 28° del Reglamento de Reclamos se
establece que los reclamos por “cobro” comprenden los 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. En ese sentido, un usuario solo podria cuestionar el cobro del
servicio bajo los supuestos aqui establecidos.

Articulo 49.- Requisitos para la presentacion de reclamos

Los reclamos presentados por los usuarios deberan contener los siguientes
requisitos:

(...)

6. En los reclamos por facturacion, el usuario debera indicar la fecha o mes
de emision o vencimiento del recibo que cuestiona, o el nimero del recibo
objeto de reclamo.

()

Sirve de ejemplo, el caso en que un usuario cuestione la materia de
“‘incumplimiento de condiciones contractuales” bajo el inico argumento que
no se estarian cumplimiento con las condiciones establecidas en su contrato.
Como se aprecia, si bien queda determinado el concepto de reclamo, el
argumento que invoca no permite conocer qué condicion contractual es la
que se habria incumplido, impidiendo con ello la determinacion de medios
de prueba idéneos aplicables al caso en particular y con ello la motivacion
correcta de la resolucion que resolvera dicho reclamo.

Lo mismo ocurre, citando otro ejemplo, en el supuesto en que se cuestione
un “Incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacion del
servicio publico de telecomunicaciones” bajo el Unico argumento que no
ha recibido la promocion que se le ofrecio, pues indiscutiblemente no seria
posible verificar la existencia de alguna promocion ni si su exigencia se
encuentra amparada en el marco del procedimiento de reclamos, de no
encontrarse relacionada al servicio pablico de telecomunicaciones.
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59. Ahorabien, definida dicha obligacion, en el siguiente
punto corresponde precisar sobre las implicancias que
tendria la no declaracion de inadmisibilidad en primera
instancia.

IV.2.2. Sobre las implicancias de la no declaracion de
inadmisibilidad del reclamo

60. Al respecto, el articulo 3° del T.U.O. de LPAG
establece como uno de los requisitos de validez del acto
administrativo la existencia de procedimiento regular,
en virtud del cual antes de su emision, el acto debe ser
conformado mediante el cumplimiento del procedimiento
administrativo previsto para su generacion.

61. El procedimiento regular comprende el conjunto
de actos y diligencias que deben darse previamente a
la emision del acto administrativo®. Dichos actos deben
respetar la Constitucion y el ordenamiento juridico,
asi como los derechos de los administrados dentro
del procedimiento administrativo, ello conforme con
los principios de legalidad y del debido procedimiento
reconocidos en los numerales 1.1y 1.2 del Articulo IV del
Titulo Preliminar del T.U.O. de la LPAG*.

62. El debido procedimiento administrativo guarda una
estrecha relacion con el “procedimiento regular”. En ese
sentido, cuando en un procedimiento administrativo se
garantiza, entre otros, el derecho a exponer argumentos
se cumplira con el requisito de “procedimiento regular”.

63. Ademas de lo indicado en el considerando 50,
el derecho del administrado a exponer sus argumentos
implica también que la entidad le requiera, cuando sea
necesario, aclaraciones para tramitar correctamente el
procedimiento.

64. En ese sentido, la declaratoria de inadmisibilidad
establecida en el Reglamento de Reclamos, no es una
facultad de la empresa operadora, sino, por el contrario,
se trata de una obligacion y forma parte del procedimiento
de reclamos de usuarios del servicio publico de
telecomunicaciones.

65. Hay que mencionar, ademas, que el articulo 10.2
del T.U.O. de la LPAG establece que uno de los vicios del
acto administrativo que causa su nulidad de pleno derecho
es el defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de
validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de

conservacion del acto a que se refiere el articulo 14° de
dicho cuerpo normativo.

66. A su vez, el referido articulo dispone que la nulidad
planteada por medio de un recurso de reconsideracion o
de apelacion sera conocida y declarada por la autoridad
competente para resolverlo.

67. Es asi que, en atencion de las disposiciones
contenidas en los articulos 3° y 10.2 del T.U.O. de la
LPAG, las resoluciones emitidas con omision o defecto
del procedimiento regular, que sean de conocimiento
del Tribunal, como consecuencia de la interposiciéon de
un recurso de apelacion, seran declaradas nulas y se
ordenara al 6rgano de primera instancia que tramite el
reclamo, conforme al procedimiento establecido para su
emision.

68. Debido a ello, resulta relevante el hecho que
las partes cumplan con las normas establecidas en
el Reglamento de Reclamos, pues ello garantiza el
cumplimiento del procedimiento regular y la validez de los
actos que se emiten en su tramitacion.

69. Habida cuenta de esto, cuando los reclamos no
contengan el motivo y la solicitud concreta, las empresas
operadoras, en la etapa de ordenacion del procedimiento
y en estricto cumplimiento con el procedimiento regular
establecido en el Reglamento de Reclamos, deben
declarar la inadmisibilidad. Asimismo, cuando un
pronunciamiento no se encuentre debidamente motivado
en primera instancia, presentada la apelacién, el TRASU
evaluara el cumplimiento del procedimiento regular, asi
como la motivacién de las resoluciones, bajo los criterios
desarrollados en la presente resolucion.

70. Como consecuencia de lo anterior, cuando este
Tribunal advierta del expediente de reclamo que no se ha
observado la declaracion de inadmisibilidad del reclamo
al que atafe el recurso elevado, cuando corresponda,
declarara la nulidad de la resolucion de primera instancia
y ordenara a la empresa operadora que se tramite el
reclamo, conforme con las normas del procedimiento
regular.

71. Para mayor claridad, se presenta a continuacion
el flujograma de tramitacion de expedientes que debe
observarse para el analisis de los sustentos de reclamos
y de la motivacion de las resoluciones, asi como la
declaratoria de inadmisibilidad.

Tabla N° 1. Flujograma del procedimiento de reclamo de usuarios considerando
la motivacion como criterio de evaluacion

¢Resolucion de primera instancia se

” encuentra debidamente motivada,
de acuerdo al criterio establecido en

el POO?

¢éEl reclamante
precisa de manera f

FLUJOGRAMA PRECEDENTE MOTIVACION

TRASU resuelve, conforme al marco
legal vigente

si
—> TRASU resuelve a favor del usuario

clara el concepto
reclamadoyy los
motivos que lo
sustentan?

Empresa operadora declara
INADMISIBLE el reclamo

Empresa operadora emite
resolucién de primera instancia
sin determinar el concepto

El reclamante
si subsana

El reclamante no
subsana

ARCHIVO

TRASU declara la NULIDAD de la resolucion
de primera instancia y ORDENA a la
empresa operadora que tramite el reclamo,

reclamado y los motivos que lo
sustentan

conforme al procedimiento regular

¥ TU.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS

Articulo 29.- Definicion de procedimiento administrativo

Se entiende por procedimiento administrativo al conjunto de actos y diligencias tramitados en las entidades, conducentes a la emision de un acto administrativo que
produzca efectos juridicos individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de los administrados.
4 T.U.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén

atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.

1.2. Principio del debido procedimiento.- Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al debido procedimiento administrativo. Tales derechos
y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no limitativo, los derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a exponer
argumentos y a presentar alegatos complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de la palabra, cuando corresponda; a obtener una decision
motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten
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V. ANALISIS DEL CASO CONCRETO

72. Considerando los puntos desarrollados, este
Tribunal procedera a evaluar el caso presentado.

73. Sobre el particular, EL RECLAMANTE cuestiona el
cobro del servicio generado por el recibo de abril de 2019,
alegando que solicité la baja del servicio en diciembre de
2018.

74. Este Tribunal advierte que EL RECLAMANTE ha
cumplido con indicar el concepto y motivo de su reclamo,
de acuerdo al siguiente detalle:

(i) Concepto: cobro del servicio generado por el recibo
de abril de 2019.

(i) Motivo: solicité la baja del servicio en diciembre de

8.

75. Del recibo que obra en el expediente se observa
que se han efectuado cobros por el servicio Trio Fijo
(Renta mensual y fraccionaria), el cargo por reconexion
y la cuota 22/24 por venta de equipo internet. En ese
sentido se emitira pronunciamiento por dichos conceptos.

V.1. Sobre el cobro del servicio Trio Fijo y cargo por
reconexion del servicio

76. Este Tribunal procedera a evaluar en este punto
si la resolucion de primera instancia se encuentra
debidamente motivada, de acuerdo a los criterios
desarrollados previamente en la presente resolucion.

77. Al respecto, se advierte lo siguiente:

(i) Si bien se indica el concepto reclamado, se
ha omitido mencionar el argumento expuesto por EL
RECLAMANTE.

(i) LA EMPRESA OPERADORA indica que han
revisado los pedidos registrados; sin embargo, no ha
precisado cual fue la informacion que obtuvo de dicho
medio probatorio, especificamente si en el mismo
se registrd6 o no la solicitud de baja alegada por EL
RECLAMANTE en diciembre de 2018. Asimismo, utiliza
una férmula general indicando que ha revisado otros
medios probatorios, sin especificar cuales habrian sido
éstos, por lo que no es posible determinar si estos resultan
pertinentes para la resolucion del presente caso.

(iii) Adicionalmente, se advierte que LA EMPRESA
OPERADORA no ha hecho mencion a los articulos
aplicables al presente caso, como seria, al menos, el
articulo 76° del T.U.O. de las Condiciones de Uso, en el
que se detallan los requisitos para la presentacion de la
solicitud de baja, asi como el plazo establecido para su
ejecucion.

(iv) Pese a lo antes sefialado, LA EMPRESA
OPERADORA concluye, sin exponer el razonamiento
légico empleado para arribar a la conclusion, que
los cargos e importes facturados corresponden a lo
contratado.

(v) De otro lado, el documento denominado “Histérico
de Peticiones” 4! elevado en el expediente, no resulta
valido, toda vez que no se verifica el periodo de analisis
ni se observa informacion referente a los servicios
contratados, tales como las solicitudes de alta de servicios
0 paquetes, razon por la cual dicho documento carece de
valor probatorio.

78. Considerando el andlisis realizado, es posible
concluir que el pronunciamiento emitido por LAEMPRESA
OPERADORA carece de justificacion interna y justificacion
externa, y, por lo tanto, no se encuentra debidamente
motivado.

79. En consecuencia, LA EMPRESA OPERADORA no
ha acreditado los hechos que sustentan su decision, por
lo que en aplicacion de lo dispuesto en el articulo 33° del
Reglamento de Reclamos, este Tribunal considera que
hay suficientes fundamentos para declarar fundado el
recurso interpuesto en este extremo.

V.2. Sobre el cobro por la cuota 22/24 por venta de
equipo internet

80. Sobre este punto, conviene aclarar que las cuotas
de venta de equipo tienen sustento en un contrato adicional
celebrado entre la EMPRESA OPERADORAYy el titular del
servicio publico de telecomunicaciones. Ello implica que
ambas partes deben cumplir con las obligaciones que

se hubieran establecido en dicho contrato, es decir, la
entrega del equipo por parte de la empresa y el pago de
las cuotas pactadas por parte del abonado.

81. Adicionalmente a ello, el articulo 78° del T.U.O.
de las Condiciones de Uso, dispone que la terminacion
del contrato de abonado por cualquiera de las causas
enumeradas en los articulos 76° y 77° no exime de
la obligacién de pago de los importes adeudados y los
servicios prestados hasta la fecha de terminacion del
contrato.

82. Dicho esto, en el presente caso, ELRECLAMANTE
también cuestiona este extremo de la facturacion,
aduciendo solicité la baja del servicio publico de
telecomunicaciones en diciembre de 2018.

83. Sin embargo, en el recibo cuestionado se factura
la cuota 22 de 24 de adquisicion de un equipo de
Internet, cuyo contrato -anterior a la fecha de la baja del
servicio alegada- no ha sido desconocido en el presente
procedimiento.

84. En este punto conviene aclarar que, si bien EL
RECLAMANTE sustentd el reclamo presentado en la
baja del servicio en el mes de diciembre de 2018, dicho
sustento no incide en la facturaciéon de la cuota 22 del
equipo de internet que se incluye en el recibo reclamado,
en la medida en que dicho concepto se encuentra
justificado en un contrato adicional suscrito entre las
partes con anterioridad, y que no ha sido cuestionado de
modo expreso a lo largo del presente procedimiento.

85. En tal sentido, de conformidad con lo sefialado
en los considerandos precedentes, corresponde declarar
infundado el recurso de apelacion en este extremo.

V1. DIFUSION DE LA PRESENTE RESOLUCION

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

87. Consecuentemente y, estando a lo acordado en
su sesion de Sala Plena de fecha 19 de junio de 2020,
el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios de OSIPTEL, en ejercicio de sus funciones
establecidas en los articulos 10°, inciso 5, y 11, inciso a,
del Reglamento del TRASU;

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion
interpuesto por EL RECLAMANTE por el cobro del
servicio Trio Fijo y reconexion mediante el recibo de abril
de 2019; y, en consecuencia, REVOCAR la resolucién
emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica
que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida
favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto,
a partir de la notificacion de la presente resoluciéon, LA
EMPRESA OPERADORA debe anular el cobro reclamado
en este extremo, de conformidad con lo expresado en los
considerandos precedentes.

2. Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacion
interpuesto por EL RECLAMANTE por el cobro de la
cuota 22/24 por venta de equipo internet mediante el
recibo de abril de 2019; y, en consecuencia, CONFIRMAR
la resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA,
lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha
sido denegada por este Tribunal y que, por tanto, tendra
que cancelar el monto reclamado en el plazo maximo de
veinte (20) dias habiles contados a partir de la emision de

4 RESOLUCION N° 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTEL
Relacion de Medios Probatorios Aprobados por el Tribunal de Solucién
de Reclamos de Usuarios
Histérico de Pedidos
Es el documento que permite evaluar cuales han sido las solicitudes que
el abonado ha formulado respecto a las condiciones de prestacion y/o
contratacion del servicio.
Dicho documento debe incluir:
- El codigo de pedido asignado a la solicitud formulada por el abonado.
- El detalle de la solicitud formulada.
- Estado de la solicitud.
- EI' medio por el cual fue realizada la solicitud.
- La fecha en que fue formulada la solicitud.
- La fecha de ejecucion de la solicitud.
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la presente resolucion, de conformidad con lo expresado
en los considerandos precedentes.

3. Declarar que la presente resolucion constituye
precedente de observancia obligatoria, en cuanto:

(i) Interpreta la aplicacion del articulo 33° del
Reglamento de Reclamos, el cual establece el contenido
de las resoluciones expedidas en el procedimiento
de reclamos de wusuarios del servicio publico de
telecomunicaciones para ser consideradas como
debidamente motivadas, asi como las implicancias que
tendria en el pronunciamiento del TRASU.

(ii) Mediante la interpretacion de los incisos 4 y 6 del
articulo 49° del Reglamento de Reclamos, se precisa
que en la tramitacion del procedimiento de reclamos de
usuarios del servicio publico de telecomunicaciones,
se considera a la motivacion como condicion que
debe ser cumplida por las partes que intervienen en el
procedimiento, asi como los efectos derivados de su
incumplimiento, para el pronunciamiento que deba emitir
el TRASU.

4. En consecuencia, corresponde a la empresa
operadora asumir el rol asignado por el marco legal
vigente como entidad encargada de la tramitacion de
reclamos en primera instancia en materia del servicio
de telecomunicaciones, lo cual involucra cumplir con el
debido procedimiento, garantizando el derecho de los

usuarios que presentan reclamos ante ellas. En ese
sentido, conforme al criterio establecido en el presente
precedente de observancia obligatoria, debe cumplir lo
siguiente:

(i) Motivar debidamente las resoluciones de primera
instancia observando la justificacion interna y justificacion
externa de las mismas. En ese sentido, a efectos de
considerar que cumple con el requisito de motivacion
interna la resolucién debe incluir lo siguiente:

- Los hechos del caso especifico y su relacion con
cada uno de los medios probatorios actuados que
sustenten la decisioén, lo que implica: (a) la pretension
de EL RECLAMANTE, con indicacion expresa del
concepto reclamado y los argumentos que sustentan
la misma, (b) los medios de prueba pertinentes
actuados en el procedimiento, y (c) el resultado y
hechos relevantes del caso concreto obtenidos de
dicha actuacion.

- La identificacion expresa de las normas juridicas
especificas aplicables al caso concreto, no siendo
admisibles las citas legales genéricas que hagan
referencias a cuerpos normativos en conjunto.

- La valoracién probatoria, entiéndase, el razonamiento
l6gico a partir de los hechos que sirven de fundamento
para la aplicacién de la norma respectiva para llegar a una
determinada conclusion.

DIARIY OFICIAL DEL BICENTEN ARIO

4

COMUNICADO A NUESTROS USUARIOS

REQUISITOS PARA PUBLICACION DE DECLARACIONES JURADAS

Las entidades publicas que requieran publicar documentos en la Separata Especial de Declaraciones Juradas de
Funcionarios y Servidores Publicos del Estado deberan tomar en cuenta lo siguiente:

El jefe del area autorizada y acreditado ante la Gerencia de Publicaciones Oficiales, enviara la solicitud de
publicacion desde su cuenta de correo institucional a la siguiente cuenta electronica: dj@editoraperu.com.pe.

D)

a)

En el correo institucional se debera adjuntar lo siguiente:

Oficio escaneado dirigido al Gerente de Pubicaciones Oficiales, en el que se solicita la publicacion

de declaraciones juradas. El oficio podra ser firmado digitalmente o con sello y firma manual del

funcionario autorizado.
b)

El archivo en formato Excel (*) conteniendo las declaraciones juradas, una debajo de otra y en

una sola hoja de calculo. No se recibira documentos fisicos ni archivos en formato PDF.
(*) Las plantillas en formato Excel se pueden descargar del siguiente link: http://pga.
editoraperu.com.pe/ddjj-plantilla.xIt

El contenido de todo archivo electrénico que se entregue para su publicacion sera considerado
COPIA FIEL DEL DOCUMENTO ORIGINAL QUE OBRA EN LOS ARCHIVOS DE LA INSTITUCION
SOLICITANTE. De esta manera, cada entidad publica es responsable del contenido de los archivos
electronicos que entrega a EDITORAPERU para su publicacion.

En el campo “ASUNTO” del correo institucional se debera consignar el numero de Oficio y nombre
de la institucion. En el contenido del mensaje electrénico se debera indicar el nombre y nimero del
teléfono celular del funcionario que podra resolver dudas o problemas técnicos que se presenten con
los documentos.

Como sefial de conformidad, el usuario recibira un correo de respuesta de EDITORAPERU, en el que
se consignara el nimero de la Orden de Publicacién (OP). Este mensaje sera considerado “Cargo de
Recepcion”.

La publicacion se realizara conforme al orden de llegada y de acuerdo a la disponibilidad de espacio.
Los documentos se recibiran de lunes a viernes de 09.00 a 17:30 pm.

Este comunicado rige para las entidades publicas que no usan el Portal de Gestién de Atencion al
Cliente - PGA.

GERENCIA DE PUBLICACIONES OFICIALES
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- La identificacion completa de los dictamenes
técnicos o legales, decisiones o informes que obren en el
expediente que sirvan de sustento a la decision, tratandose
de motivacion por remision. Asimismo, estos documentos
deben identificarse en el cargo de notificacion.

De igual manera, a efectos de considerar que una
resolucion cumple con el requisito de motivacion externa,
las premisas de hecho y de derecho que apoyan la
decision deben estar sustentadas, debiendo obrar en
el expediente del reclamo los medios probatorios que
validan o sustentan las mismas.

(i) Declarar la inadmisibilidad del reclamo presentado,
cuando este no cumpla con los requisitos establecidos
en los incisos 4 y 6 del articulo 49° del Reglamento de
Reclamos, y no se pueda identificar con claridad la
pretensién del usuario y motivo del reclamo con los
argumentos brindados por éste, de conformidad con el
articulo 31° de la misma norma.

5. Conforme al criterio de motivacién establecido
en el presente precedente de observancia obligatoria,
corresponde a los usuarios, en el ejercicio de
su facultad para presentar reclamos, cumplir el
requisito establecido en el inciso 4 del articulo 49°
del Reglamento de Reclamos, referido a la indicacion
del motivo del reclamo y solicitud. Para tal efecto,
debe entenderse que el contenido minimo de “motivo
de reclamo y solicitud concreta” al que se refiere el
inciso 4 antes mencionado comprende la indicacion
de la materia reclamada, conforme al articulo 28°
del Reglamento de Reclamos, y los argumentos que

permitan identificar plenamente la pretension vy, si la
misma se encuentra dentro del marco del procedimiento
de reclamos de usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

Ademas, para los reclamos por materia de
facturacion, los usuarios deben observar el requisito
establecido en el inciso 6 del articulo 49° del
Reglamento de Reclamos, por lo que al presentar sus
reclamos también deben, necesariamente, indicar la
fecha o mes de emision o vencimiento del recibo que
se cuestiona, o el numero del recibo objeto de reclamo,
lo cual permite identificar plenamente el objeto de su
pretension.

6. Proponer al Consejo Directivo de OSIPTEL la
publicacion de la presente Resolucion en el diario oficial
El Peruano.

Con la intervencion de los sefiores vocales: Marcos
Guevara Salcedo, Francisco Mendoza Choza, Alberto
Cairampoma Arroyo, Tania Zuniga Fernandez, Jacqueline
Gavelan Diaz, Carlos Silva Cdrdenas, Abelardo Aramayo
Baella, Hebert Tassano Velaochaga, Jesis Espinoza
Lozada, Maria Huambachano Santibariez, Jorge Luis
Huaman Sanchez, Gustavo Quispe Rivera, Felix Vasi
Zevallos, Vanessa Thorsen Orrego De Hurtado, Juan
Carlos Mejia Cornejo, Héctor Ferrer Tafur y Francisco
Juan de Dios Ochoa Mendoza.

MARCOS GUEVARA SALCEDO
Presidente del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios

Anexo | : Flujograma del procedimiento de reclamo de usuarios considerandola motivacién
como criterio de evaluacion

¢Resolucion de primera instancia se
encuentra debidamente motivada,
de acuerdo al criterio establecido en
el POO?

¢El reclamante
precisa de manera ?

FLUJOGRAMA PRECEDENTE MOTIVACION

P TRASU resuelve, conforme al marco
—| S .
legal vigente
—b- » TRASU resuelve a favor del usuario

clara el concepto
reclamadoyy los
motivos que lo
sustentan?

Empresa operadora declara
—>»| INADMISIBLE el reclamo

El reclamante
sf subsana

Empresa operadora emite
resolucion de primera instancia
Ly sin determinar el concepto

El reclamante no
subsana

ARCHIVO

TRASU declara la NULIDAD de la resolucién
de primera instancia y ORDENA a la
empresa operadora que tramite el reclamo,

reclamadoy los motivos que lo
sustentan

conforme al procedimiento regular

Informacién importante:

gob.pe/ConsultaTRASU).

administrativo alguno ante el OSIPTEL.

» Lo que notifico a usted conforme a ley.

» El original de la presente resolucion final emitida por el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente correspondiente.

» Puede tener acceso a su “Expediente Virtual” registrandose en la pagina web del OSIPTEL (http.//www2.osiptel.

» Cabe sefialar que, en atencion a la expedicion de la indicada resolucion final, no cabe la interposicién de recurso
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