RESOLUCION: 2 EXPEDIENTE N° 01368-2008/TRASU/GUS-RA
RECURSO DE APELACION /7

Lima, trece de mayo del dos mil ocho.

OSIPTEL

CONCEPTOS RECLAMADOS : Trafico local a consumo incluido en el recibo de

CICLO DE FACTURACION 112

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.AC.

NUMERO DE RECLAMO : 0000048080

RESOLUCION DE EMPRESA : DOSA/COP-JGA-R-0524-08

OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : Trafico local a consumo (Enero| 2008):
INFUNDADO.

enero del dos mil ocho.

Trafico local a consumo y llamadas de larga
distancia nacional e internacional incluidos en el
recibo de febrero de dos mil ocho.

Trafico local a consumo y lamadas de larga
distancia nacional e internacional (Febrero 2008}
FUNDADO.

VISTO: El expediente de la referencia y en atencion a la documentacion obrante en el mismo,
el Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los| siguientes

fundamentos relevantes:

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifiesta su disconformidad
local a consumo incluido en el recibo de enero del dos mil ocho, asi como

no se le informd que no contaba con salde disponible. Adicionalmente,
recién el 11.02.2008 se le informé que su saldo era cero soles.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA en la resolucion de primera instancia ha
denegado el reclamo presentado, sustentado su decision lo siguiente:
(iy Durante el periodo reclamado el servicio telefonico no ha| registrado
suspensiones o averias que pudieran haber alterado su nomal funciohamiento;
(i) En atencién al Acuerdo para la Prestacion del Servicio de Comunicaciones
Personales {(PCS) suscrito el 10.01.2008, se procediod a activar la linea N° 044-
9164394 bajo el “Plan Increible 2307, Ia cual es una linea abierta, es decir, una
vez agotado el saldo asignado a su cargo fijo pueden generarse adicionales;
(i) En el recibo N° T001-12605611 se otorgd el saldo prorrateado de su cargo fijo
por los dias del 10.01.2008 al 11.01.2008, periodo en que el servicio estuvo
activo;
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(iv} El saldo correspondiente al periodo del 10.01.2008 al 11.01.2008, fue agotado el

)

11.01.2008 a las 23:40:48 horas, mientras realizaba una llamada al servicio
telefénico N° 51449754033;
En el recibo N° T001-12845457 se facturd el consumo del periodo del
12.01.2008 al 11.02.2008, el saldo correspondiente a dicho periodo fue agotado
el 09.02.2008 a las 20:43:59 horas con parte de llamada efectuada al servicio
telefonico N° 51449545824,

(vi) En el Detalle de Llamadas se registran comunicaciones a los servicios telefonico

N° 51449754033, 51449545824, 51449754033, entre oiros;

(vi) La Tecnologia GSM ofrece la mé&xima seguridad en sus comunicaciones;
(vii) El servicio de Consulta de Saldo proporciona informacién de caracter meramente

referencial sobre los consumos realizados.

3. En su recurso de apelacién, EL RECLAMANTE sefiala lo siguiente:

0

Al momento de la compra del equipo celular N° 44-9164394 se e informé que el
crédito otorgado de S/. 230.00 nuevos soles corria desde el momento de la
compra hasta el dia 11 del siguiente mes, es decir, incluia los dias 10.01.2008 y
11.01.2008, informacion falsa, toda vez que se le facturd el consumo de esos
dos dias como mes anterior con un sobre consumo de 5/.30.00 nuevos soles;

(i} En el periodo del 12.01.2008 al 11.01.2008 se consultd continuamente el saldo,

(i)

especiaimente a partir del 08.02.2008 y no se le informo que el saldo era cero
soles hasta el 11.02.2008;

En Ja resolucion de primera instancia se menciona que el saldo fue agotado con
la lamada al celular 51449545824 a horas 20:43:59, lo que no se ajusta a la
verdad, toda vez que después de realizada esta llamada continud haciendo
consultas de saldo al 123, siendo informada de que aun tenia saido, al haber
obtenido esta informacién errada procedioé a hacer mas llamadas, por lo que, la
responsabilidad es Gnica y exclusiva de LA EMPRESA OPERADORA por brindar
informacion falsa induciendo a EL. RECLAMANTE a incurrir en error.

4. Con relacién al extremo referido a la facturacién del Trafico local a consumo incluido
en el recibo de enero de dos mil ocho, es preciso sefialar que el articulo 24° de la

norma de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones’ -
Condiciones de Uso- establece que los conceptos facturables estaran debidamente
diferenciados, indicandose el servicio prestado y el periodo correspondiente.

5. Asimismo, la ltima parte del articulo 27° de las Condiciones de Uso establece lo
siguiente:

(iv)

La primera facturacién que se realice luego de la instafacién, activacién o
reactivacién del servicio, la que podra efectuarse a mas tardar en el recibo

correspondiente al ciclo de facturacion inmediato posterior a aquél en que se
produjeron tales hechos. {...)"

6. Sobre el particular, cabe indicar que en el Historico se registra:

Activacion

' Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directiva N° 1 16-2003-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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proviene del proceso directo de la memoria de la central telefonica la misma que es
almacenada en los sistemas de tasacion y facturacion de LA |[EMPRESA
OPERADORA, donde se especifica todos los niimeros de los servicios telefonicos a
los cuales fueron efectuados los consumos, asi como la fecha, la hora y duracién.

En ese sentido, en el “Trafico por Teléfono™ del 10.01.2008 al 11.01.2008, se verifica
que e consumo regisirado a través del sistema de tasacibn no ha registrado

inconsistencias.

En el mismo sentido, se aprecia que LA EMPRESA OPERADORA otol
correspondiente a su Plan Increible 230, el cual fue agotado el 09.02.200
de la llamada efectuada a las 20:43:59 horas al servicio telefonico N° 514
a partir de dicho momento fodos los consumos fueron facturados comg
adicionales.

B

Por ofra parte, en el Acuerdo para la Prestacion del Servicio de Com
Personales — PCS N° C01-06-OCT07-1641479 de fecha 10.01.2008, el mi

encuentra debidamente firmado por el sefior Milton Daniel Bocanegra
identificado con DNI N°® 17898589, se establece que: “Cada ciclo de factura

emitira mensualmente el recibo telefonico comespondiente, facturandose

g6 el saldo
con parte
9545824, y
CONSUMOos

nicaciones
mo que se
Melendez
ion, Claro
0S servicios

de telecomunicaciones por mes vencido a excepcion de los cargos fijos u ofros cargos

que se consideran como tales, los cuales se facturan por adelantado de

acuerdo al

ciclo asignado por Claro al Cliente, en caso Claro cambie su ciclo de facturacion”.

En consecuencia, al haber sido elevadas las pruebas que sustentan la decision de LA
EMPRESA OPERADORA, se acreditan que éstas fueron debidamente actuadas, por

lo que se justifica haber declarado infundado este extremo del recurso.

Con relacion al extremo referido a la facturacion del trafico local a consumg

y llamadas

de larga distancia nacional e internacional incluido en el recibo de febrerg

de dos mil

ocho, el articulo 6° las Condiciones de Uso ha establecido que toda persona tiene

derecho a recibir la informacion necesaria para:

{iy Tomar una decision o realizar una eleccion adecuadamente informada en la

contratacion de ios servicios ptiblicos de telecomunicaciones;
(iy Efectuar un uso o consumg adecuado de dichos servicios.

En atencion a ello, esta Instancia es competente para analizar los reclamos donde se

cuestiona el consumo adicional realizado por el usuario como consecu
informacion que se brinda a traves del Servicio de Consulta de Saldo, todz
bien la prestacion de este servicio no se encuentra regulado, cuando LA
OPERADORA decide prestarlo se obliga a brindar informacion veraz, de
que no induzca a error en la decision de consumo del usuario.

encia de la
3 vez que si
EMPRESA
tal manera
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En estos casos, se ha advertido que los usuarios vienen sefialando la fecha y hora de
la consulta de saldo realizada, asi como la informacién que es brindada por LA
EMPRESA OPERADORA, por lo que resulta relevante que ésta Ultima desvirtie
dichas afirmaciones.

Dadas las consideraciones anteriores, resulfa pertinente analizar los consumos
realizados a partir de la fecha en que se realizé la consulta al Servicio de Consulta de
Saldo, debido a que dicha informacion influye directamente en el consumo del usuario,
puesto que a partir de los términos de dicha informacion se genera una decision de
consumo, y en caso de otorgarse informacion incorrecta, ocasionaria una facturacion
de consumos adicionales no previstos por el usuario, generando un perjuicio
econdmico que no se hubiera producido de haberse proporcionado informacion
correcta y veraz.

En este caso en particular, EL RECLAMANTE precisa que recien el 11.02.2008 se le
informé gue contaba con cero soles de saldo, por lo que este Tribunal mediante
Resolucién N° 1 de fecha 17.04.2008, solicito a LA EMPRESA OPERADORA que
remita la informacién de saldo proporcionada a EL RECLAMANTE a través del
Servicio de Consulta de Saldo —123- durante el periodo del 09.02.2008 al 10.02.2008,
las mismas que de acuerdo a la “Consuita de Detalle de Llamadas” son:

09.02.2008 | 22:37:11 5102123
09.02.2008 | 22:38:43 5102123
10.02.2008 [ 00:33:31 5102123
10.02.2008 | 00:34:38 5102123
10.02.2008 | 07:09:17 5102123
10.02.2008 | 21:45:21 5102123

Al efecto, LA EMPRESA OPERADORA mediante carta DOSA-COP/CAR-070-08 de
fecha 24.04.2008, informo que, dado el volumen de consultas que se recibe a través
del servicio de Consultas de Saldo, no se procede a la grabacién de las mismas.

Del anslisis de la documentacion que obra en el expedientez, especificamente en el
documento “Trafico por Teléfono” del 12.01.2008 al 11.02.2008 se aprecia que el saldo
correspondiente a su Plan Increible 230, fue agotado el 09.02.2008 con parte de la
llamada efectuada a las 20:43:59 horas al servicio telefonico N° 51449545824, y a
partir de dicho momento todos los consumos fueron facturados como consumos
adicionales.

Es preciso sefiatar que EL RECLAMANTE ha sefialado que después de efectuada la
lamada anteriormente mencionada, continud haciendo consultas al Servicio de
Consultas de Saldo -123- siendo informado de que adn contaba con saldo disponible
para efectuar consumos.

Teniendo en cuenta lo sefalado, este Tribunal considera que la decision de consumo
de EL RECLAMANTE fue generada sobre la base de una informacion brindada por LA
EMPRESA OPERADORA, quien no ha cumplido con elevar la documentacion que

2 Aieulo 20° de la Resolucion de Consejo Directivo N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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desvirtue lo seiialado, por lo que corresponde declarar fundado este extremo del
recurso de apelacion interpuesto.

De conformidad con las normas que viene 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 Nommas Aplicables a los Procedimientos de Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Pulblicos de Telecomunicaciones), la Resolucion de

Consejo Directive N° 116-2003-CD/OSIPTEL y sus modificatorias que a

Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, los Li

Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios d

(Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL)

la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) y el Cédigo Proce
. lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

1. Declarar INFUNDADO el Recursc de Apelacion interpuesto por EL RE(
respecto a la facturacion del trafico local a consumo incluido en el recibo d
dos mil ocho; y, en consecuencia, CONFIRMAR en este exiremo la resolug
por LA EMPRESA OPERADORA,; lo cual implica que la solicitud de EL RE(
ha sido denegada y que, por tanto, a partir de la notificacion de la presente
debe cancelar el monto reclamado, de conformidad con lo express
considerandos precedentes.

2. Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RE(
respecto a la facturacion del trafico local a consumo y llamadas de larg
nacional e internacional incluidos en el recibo de febrero de dos mil ¢
consecuencia, REVOCAR en este extremo la resolucién emitida por LA
OPERADORA,; lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha s
favorablemente y que, a partir de la notificacion de la presente res
EMPRESA OPERADORA debe ajustar la facturacion o, de lo contrario,

. reclamante el importe correspondiente a dicho concepto, de conformi
expresado en los considerandos precedentes.

Con Ia intervencion de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio, Agn
Temple y Eduardo Diaz Calderon.

Galia Mac Kee Bricefio
Presidente de Ia Sala 2 del Tribunal Adminisfrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios
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