EXPEDIENTE N° 6529-2012/TRASU/ST -RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1

Lima, 11 de septiembre de 2012

CONCEPTOS RECLAMADOS : Calidadenla prestacion del servicio de Internet Movil

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU SAC.
| NOMERO DE RECLAMO :
RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/ACC-1228-12
OPERADORA
RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNCADO s |

VISTO: El expediente de la referencia v en atencion a la documentacion obrante en el mismo,

el Tribunal sustenta la decision adcptada en la presente resolucidon, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1.

En el presente caso, EL RICLAMANTE manifiesta su disconformidad con la
calidad e idoneidad en la prestacién del servicio de Internet mévil, sefalando gue el 10
de julio de 2012 generd el reporie N° indicando que el servicio ha presentado
problemas de calidad desde su contratacion.

Por su parte, LA EMPRESA O”ERADORA en la resolucién de primera instancia ha
denegado el reclamo, sustentando su decisién en los siguientes fundamentos:

{0

(i)

(iii)

(iv)

(v}

Durante el periodo comp-endido desde el 10 de julio de 2012, fecha en que se
generd el reporte, hasta el 16 de julio de 2012, fecha de presentacién del
reclamo, se advierte que el servicio de comunicaciones personales presenté un
bloqueo por cobranza el 3 de julio de 2012 a las 03:07:12 debido a la falta de
pago del recibo N° emitido el 12 de junio de 2012, el cual tenia
como fecha de vencimier to el 27 de julio de 2012.

La caracteristica principa del un teléfono celular o médem, por su naturaleza es
su libre movilidad.

Dentro del drea de concesion de la Telefonia Mévil pueden existir espeacios en
los que la sefal pueda ser nula o débil, no siendo posible evitar gque ias
comunicaciones sean ‘uidas en su totalidad, a pesar del actual desarrolio
tecnolégico.

A diferencia del servicio de Internet convencional que se utiliza en un punto
espacial de la red deterivinado, el servicio de Internet en el equipo ofrece y esta
concebido para utilizarsz por medio de la insercion del chip Ciaro en el
dispositivo respectivo, que puede ser un equipo médem o celular), el que al
conectarse en el dispositivo movil permite la navegacién en Internet,
posibilitando la conexién a Internet, mientras las personas de movilizan de un
lugar a ofro, o navegar er un determinado punio espacial.

En el hipotético caso gue el servicio haya podido verse afectado por
inconvenientes de coberiura u otros, estos no interrumpieron la prestacion del
servicio tal como se aprecia en el estado de la finez, la que se encuentra activa y
cuenta con el APN (Punic de Acceso) ba.amx correctamente configurado.
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(vi)

{vii)
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Ha quedado descartado algun tipo de desperfecto por parte del servicio, por o
gue se puede concluir gue la falia de sefal respecto del servicic de Internet se
debe a factores externos aue afectzn la operatividad de la sefal que estan
estipulados en los términos del acuerio PCS suscrito por EL RECLAMANTE al
momento de coniratar el servicio.

invita a EL RECLAMANTE a los cantros de atencidn a fin de realizar una
verificacion del estade del equipo.

EL RECLAMANTE, interpone recurso de apelacion, donde manifiesta su disconformidad
con la resolucién de primera instancia y preciza que en cuanto a los espacios en gue la

senal es nula o débil es una excepcién y no una generalidad como ocurre con su
servicio

LA EMPRESA OPERADORA, eleva &l recurso de apelacion y en sus descargos solicita
que, ai haber acogido la pretensién de EL RECLAMANTE, el presente procedimiento
debe darse por concluido; a ello agrega que  a remitido a EL RECLAMANTE la carta N°®
DAC/REC-ATG-1-800-12, la misma que contizne el siguiente texto:

(...} Al respecio, hacemos de su conocimiento gue, e brindamos la posibilidad de realizar
pruebas de operatividad a su servicic y en caso as mismas no resultasen satisfactorias a su
crifenio, atendiendg a lo establecido por la normativa legal vigente, Usted cuenia con la
posibilidad de solicitar la baja definitiva del servic o cuestionado, con la exoneracion de pagos
por las penalidades, en caso correspondieran.

{...JCabe senalar que, en caso Usted desee davolver ¢l equipo podrd hacerio siempre y
cuando el mismo se encuentre completo (cargac, manual y accesorios} y sin mas desgaste
que el normal derivado de su usc {Ejm: no rasones. no rupturas, no averias de sistema
internoj, a cambio nuestra representada le devoivera el dinero que Usted pagé por ef referido
eqguigo. (...}

*5. Antes de entrar ai andlisis de fondo, es necasario indicar que el articulo 57° de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones® ~Condiciones de
Uso- establece o siguiente:

' Cabe sefislar que iz carta informativa N° DAC/REC-ATG--800-12, s& encuentrs en procese de entrega y notificacisn a EL

“Artfeuio 57.- Causafles para fa terminacion del contrato de abonado a plazo forzoso

{.-)

Asimismo. el abonado podra resolver anticipada i+ unilateralmente el contrato a plazo forzoso,
en caso la empresa operadora incurra en las siguientes causales:

(i} Por problemas de calidad que afecten dire xtamenie al abonado, siempre que dichos
problemas puedan ser individualizados y hayar sido documentaimente declarados por las
instancias competentes de la propia empresa op:radora o por el QSIPTEL;

{if)y Cuando la empresa operadora aplique tarifas distintas a las vigentes al momento de la
contralacion def servicio, siempre que resulten dssfavorables para el abonado;

{iif} Por io dispuesto en ef articulo 14;

{iv) Por fo dispuesto en &l articulo 47: o,

{v) Cuando la empresa operadora del servicio aiblico de distribucion de radiodifusién por
cable, deje de transmitir alguna de las sefales de programacion previamente confratadas.

RECLAMANTE. segtn lo indicado por LA EMPRESA OPERADORA
" _Aprobada por Ia Resolucion de Consejo Directivo N° 146-2003-CD/OS PTEL y sus modificatorias.
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De optar el abonado por la revolucién del contrato por alguna de las causales anles
senaladas, debera cursar comunicacion escrita a Ia empresa operadora, deniro de ios freinta
(30) dias calendario siguientas du producida la causal o desde qguie fomo conocimiento de
olfa, debiendo adjuntar caopia e la documentacién probatoria correspondiente.

El contrato quedara resuelto autsnéaticamente luego de transcurridos cinco (8) dias hébiles,
desde la fecha en que se efectud ia comunicacion respectiva, conforme a fo dispuesto en ef
parraio precedente. La empresa ooeradora no podra imponer penalidades o cobros similares
por_fa terminacion del confrato. cuando ésta se produzca por decisién del abonado,
sustentada en jas causales enumeradas anteriormente. Esta disposicion también resuita
aplicable g los casos en que el atonado, sobre Ja base de las causales antes menciocnadas,
solicite la_terminacién del contra’s adicional que hublera celebrado por la adquisicidn o
financiamiento de equipos fermina‘es. pudiendo devalver los equipos gue haya adaguirido a fa
empresa operadora sin mas desgzste gue el resultante del uso normal.”

En tal sentido, este Tribunal, advierte que LA EMPRESA OPERADORA, no esté
acogiendo la pretension de EL RECLAMANTE en los términos establecidos en la
normativa vigente, debido a que, segtin la carta descrita en el considerando 4, se indica
que =L RECLAMANTE, antes d= ejercer su derecho indicado en ei articulo 57° de las
Condicicnes de Uso, debe realizar pruebas de operatividad en el servicio y, de otro
lado, si éste desea devolver el equipo podra hacerlo siempre y cuando el mismo se
encuentre completo (cargador, manual y accesorios) y sin mas desgasie gque el normal
derivado de su uso (Ej.: no reyones, no rupturas, no averias de sistema interno),
exigencias que no se encuenirar contempladas en las Condiciones de Uso, por io que
corresponde a este Tribunal emitir su pronunciamiento con la informacién obrante en el

expediente y determinar si el sarvicio de Internet Mévil ha presentado problemas de
calidad.

Sobre el pariicular, el articulo 34° de las Condiciones de lUso establece que LA
EMPRESA OPERADORA esta obligada a cumplir con la prestacién del servicio de
manera continua e ininterrumpida.

Asimismo, el articulo 24° de la Directiva que establece las Normas Aplicables a los
Procedimientos de Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones® -en adelante, la Directiva-, esitablece gue las resolucicnes
deberan ser fundamentadas, con indicacién expresa de cada uno de los medios

probatorios actuados que sustenien su decision y de las normas legales aplicadas en la
resolucion de cada caso.

Complementariamente, de acuerde a los criterios que se encuentran contenidos en las
Resoluciones N°s 001-2004-LINTRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL,
denominados “Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios de OSIFTEL”, este Tribunal resuelve los recurses que le son
elevados a partir de una evaluacion conjunta de todos los medios probatorios actuados.

Del andlisis de la documentaciér. que obra en el expediente, este Tribunal advierte que
si bien LA EMPRESA OPERADORA ha elevado los documentos “Histérico de
Suspensiones y Cortes” y “Activacidn del Servicio”, ha omitido actuar medios
probatorios que acrediten que el servicio se encontraba operativo y dentro de los

__ Aprobado mediants Resolucion de Conssio Directivo 1” 015-99-CDIOSIPTEL y sus modificatorias.
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parametros contratados; maxime teniendo en cuenta que EL RECLAMANTE ha
sefiaiado desde el inicio del procedimieniy de reclamo que el servicio presenta
problemas de calidad, sobre iodo considerancc que dada la naturaleza del servicio, scio

esta tiene la posibilidad material de aportar las pruebas conducentes a determinar la
verdad de los hechos.

11. Adicionaimente, cabe indicar que, al haber sefalado LA EMPRESA OPERADORA en
sus descargos (foias 10) que ha acogido la pretensidon de EL RECLAMANTE, esia
aceptaria la existencia de problemas de calidad en el servicio.

12. En tal sentide, conforme a los considerandos precedentes v teniendo en cuenta gue LA
EMPRESA OPERADORA no ha actuado los medios probatorios relevantes aplicables
para resolver el reclamo, este Tribunal considera que hay suficientes fundamentes para
amparar el recurso interpuesto, debiendo declararlo fundado, por lo que de acuerdo a
lo establecido en el precitado arijcuio 57° de las Condiciones de Uso EL RECLAMANTE
esia facultado a:

{i) Dar de baja el servicio con la exonerasion de pagos por penalidades o cobros
similares por la terminacion del contraio; y

(it) Solicitar la terminacion del contrato adicional gque hubiera celebrade por la
adquisicion o financiamiento de eciipos ferminales, pudiendo devolver los
equipos que hayz adquirido a la empresa operadora sin mas desgaste gue sl
resutiante del uso normal.

De conformidad con las normas que viene aplicandu el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Directiva que establece las normas aplicables para los
procedimienios de alencidn a los reclamos de usuarios de servicios pubiicos de
telecomunicaciones (Resolucién N° 015-99-CD/OSIPTEL v sus normas modificatorias), las
Condiciones de Uso de los Servicios Publices de Telecomunicaciones {Resolucion N° 116-
2003-CD/OSIFPTEL y sus normas modificatorias), >z Lineamientos Resolutivos del Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL, asi como la Ley de

Procedimiente Administrativo General (Ley N° 27444) y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera
aplicable,

HA RESUELTOC:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por Ia calidad
e idoneidad en la prestacién del servicio de Internet Movil vy, en consecuencia, REVOCAR la
resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica gue la solicitud de EL
RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente por este Tribunal, de conformidad con lo
expresado en los considerandos precedentes.

Con ia intervencién de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio, ignacic Basombrio
Zender y Carios Silva Cérdenas.
e %

o """‘“\.o : \
Galia Mac Kee B:‘fceﬁ%
Presidente de la Sala 1 del Tribunal Administrativo
de Solucion de Retlamos de Usuarios
GMKBjicga .
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