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CONCEPTOS RECLAMADOS . Facwuracién de consumos adicionales (amadas Premium)
incluida en el recibo de abril de 2012 (N°. ¢ i

CICLO DE FACTURACION © 05

EMPRESA OPERADORA : TELEFONICA MOVILES S.A

NUMERGC DE RECLAMO

RESOLUCION DE EMPRESA : TM-R-F-288932-2012 del 16 de mayo de 2012
OPERADORA

| RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUMDBADO

VISTO: E! expediente de la referencia y =n atencion a la documentacién cbrante en el mismo,

el Tribunal sustenta la decision adop:ada en la presente resolucién, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifiesta su disconformidad con la
facturacion de consumos adicionales (llamadas Premium) incluida en el recibo de abril
de 2012 (N° ), incicando que no reconoce el importe facturado debido
que al adquirir el servicio, LA EMPRESA OPERADORA no le brindé informacién
respecto a dichas llamadas.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPIERADORA en resolucidn de primera instancia declard
infundado el reclamo, sustentando su decision en los siguientes fundamentos:

{1 De ia revision del histérico de cortes y de averias, se verifica que el servicio se
encontrd operativo para [yoder realizar y recibir llamadas, sin presentar reporte
de averia que afecte el rormal funcionamiento del servicio;

(ii) El trafico por lamadas acicionales fue generado y recibido desde el servicio de
EL RECLAMANTE, sin rzgistrar inconsistencias. Los minutos libres otorgados
al plan de ELRECLAMANTE fueron asignados en su fotalidad segtn el plan
tarifario; y

(it E! consumo adicional por llamadas Premium facturado en el recibo de abril de
2012, fue producto de les 508 llamadas al destino mévil- llamadas concurso,
dichos consumos no sé€ encuentran inciuidos dentro de ios minutos libres
otorgadoes.

C}qu 3. En el recurso de apelacion, EL RECLAMANTE reitera fo expuestc en el reclamo y
agrega: i
(i} LA EMPRESA OPERADORA no le brindd informacion respecto a las farifas
aplicadas a las lamadas Premium;
(ii) Cuenta con un Plan que tizne un limite de crédito de S/. 0.C0.
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LA EMPRESA CPERADORA en sus descar:zos reafirma lo dispuesto en la resolucién
de primera instancia y adicionaimente precisa que:

(i Del detalle desagregado, se verifica cue se raalizaron y se recibieron liamadas
sin registrar inconsistencia, preciséniose dias, horas, nimeros de destino y
duracién de cada una de las llamadas, confirmando que se realizaron 508
liamadas al nimero *5454;

(ii) El sistema de iasacién coincide con el sisiema de facturacion reflejado en el
recibe reciamado, por o tanto no exis e inconsistencia en la facturacion;

(i) Cumplié con publicar en el Sistema de Informacion de Registro de Tarifas -
SIRT, la informacion referida al limite de crédito de ios servicios Premium; y

{iv} EL RECLAMANTE no desconoce haber realizado las llamadas: y

{(v) La responsabilidad del uso y mansjo zel servicio es del usuario.

Antes de realizar el analisis del presente caso, resulta pertinente indicar que EL
RECLAMANTE desconoce la facturacion de consumos adicionales (llamadas Premium)
inciuida en €! recibo de abril de 2012 (N7 }, debido a que LA EMPRESA
OPERADCRA no habria puesto a su disposicion informacion respecto de las llamadas
del Servicio Premium. En tal sentido, corresponde a este Tribunal resciver el presente
caso teniendo en cuenta lo sefialado.

Al respecto, es preciso sefialar que el artic_lo 8° de las Condiciones de Uso de los
servicios Publicos de Telecomunicaciones’ en adelante, -Condiciones de Uso-
establece gue toda persona tiene derecho a 1ecibir de LA EMPRESA CPERADORA la
informacion necesaria para tomar una decisicn o reslizar una eleccion adecuadamente
informada en la contratacién de los servicios publicos de telecomunicaciones, asf como
para efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.

De igual manera, dicho articulo establece que

et /4

La empresa operadora esté obligads & brint’ar, previamente a la confratacion y en cualquier
momento en que fe sea solicilada, informacion clara, veraz, detallada y precisa, como minimo

sobre:

[} £l servicio ofrecido;

{5} Requisitos para acceder al servicio;

{iif) Caracteristicas, modalidads:, jimitaciones y todas ‘as opciones de planes tarifsrios;

(v} Periodicidad de la fecturacion;

{v} Plazo de contratacion, causales de iesolucion anticipada, penalidades, si las hubiera y
BLis CONSECUENCIAS ¢ alcances econd Hicos! ¥,

{vi) Alcances y uso de los equipos

/il

El objetivo de esta disposicién es garantizer que los usuarios puedan recibir de LA
EMPRESA OPERADOCRA toda la informacidn necesaria gue les permita tomar
decisiones o realizar unz eleccion adecuacamente informada en lz contratacién o
ytilizacion del servicio.

Sobre el particular, es pertinente informar a IZL RECLAMANTE que el articulo 96° de
ias Condiciones de Uso dispone que se cons dera como mecanismo de coniratacion a
cualquier mecanismo documentado que perrrita la certeza de |a solicitud ¢ aceptacion
de los actos, y particularmente g los siguientes:

! Resolucion N° 1 16-2003-CDYOSIPTEL y sus normas modificatorias
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(i Cualquier documenic escrilo;

(i} Reproduccion de audio o video,

(i) Soportes informaticos o elecirénicos, ¢

{iv) Marcacion para los Lsos del Sistema de Llamada por Liamada, Servicios
de Valor Anadido 80t y Servicios de Teléfonos Publicos.

10. Asimismo, cabe precisar que e ajculo 98° de la citada norma indica gue la carga de la
prueba de la solicitud yio acersacion de la contratacién de servicios publicos de
telecomunicaciones, la modificacién de los términos o condiciones de dicha
contratacion, contratacion de ofertas, descuentos y promociones que requieran
aceptacion previa, contratacion de servicios suplementarios o adicionales; y otas
prestaciones derivadas de dicha norma, corresponde a la empresa operadora.

11. En este sentido, LA EMPRESA OPERADORA no ha cumplido con elevar e mecanismo
de contratacién correspondiente al servicio telefonico . , a fin de acreditar que
£L RECLAMANTE fue correctamante informado sobre las caracteristicas y las tarifas
de las llamadas al Servicio Premium; puntualmente, respecto a que no son controiadas
por el limite de crédito, por lo que siempre seran facturadas de manera adicional;

12. En consecuencia, este Tribunal concluye que, pese a que LA EMPRESA OPERADORA
tiene la carga de la prueba, no okra en el expediente informacion suficiente que permita
concluir que se le informé debidamente a EL RECLAMANTE scbre las condiciones del
servicio adquiride; corresponde aparar el recurso interpussto, declarandolo fundads.

De conformidad con 1as normas que viere aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias
(Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencién de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telzcomunicaciones), la Resolucion de Consejo Directivo
N°® 116-2003-CD/OSIPTEL y sus modificatorias gue aprueba las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucién N® 01-2004-
LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento
Administrativo General {Ley N° 27444) y ¢l Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO e! Recurso de Aselacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la
facturacion de consumos adicionales (llaradas Premium) incluida en el recibo de abril de 2012
(N° , ¥, 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 fanto, 2 partir de la notificacion de ia presente
resolucién, LA EMPRESA OPERADORA debe ajustar la facturacion, o en su caso, devolver ai
reclamante el importe correspondiente a los conceptos reclamados, de conformidad con io
expresado en los considerandos precedetes.

Con la intervencion de los sefiores Yocales Agnes France Temple, Carmen Jacqueline
Gavelan Diaz y Jorge Alejandro Fernar dez - Baca Liamosas.

Agnes Franco Temple

Presidenta de Ia Sa'a 2 del Tribunal Administrative

de Solucidn de ifeclamas de Usuarios
AFTIARC
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