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RESOLUCION N° 1

Lima, 19 de agosto de 2014

RECLAMANTE i |

SERVICIO TELEFONICO : i
CONCEPTOS RECLAMADOS : Facturacién de la renta mensual Plan Libre 60, incluida en |

el recibo de mayo de 2014. |

CICLO DE FACTURACION . 08 !

EMPRESA OPERADORA : TELEFONICA DEL PERU S.AA. !

CODIGO DE RECLAMO : BRF7814877 I
RESOLUCION DE EMPRESA : RES-767-R-A-118112-14-P del 15 de junio de 2014. |

. OPERADORA :
RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO j

VISTO: El expediente de la referencia y en atencién a la documentacién obrante, el Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resolucion, en los siguientes fundamentos:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifestd su disconformidad con la facturacion
de la renta mensual incluida en el recibo de mayo de 2014, por el monto de S/. 30.00
nuevos soles, indicando que se realizd la migracién unilateral de su plan sin haberlo
solicitado.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaré infundado el reclamo, sustentando
su decisién en los siguientes fundamentos:

(i) El servicio telefonico “Linea Renta Mensual” de EL RECLAMANTE migr6 al
Plan Libre 3600 segundos a partir del 30/04/2014.

(i) Dicha migracién no representara ninguna modificacién en la renta mensual que
EL RECLAMANTE viene pagando, el cambio se debe al proceso de
simplificacién de planes que viene trabajando para mejorar los procesos de

. atencion.

3. EL RECLAMANTE presenté recurso de apelacién contra la Resolucién de primera
; instancia reiterando los argumentos del reclamo y precis6 ademas que;

(i Su servicio telefonico es “Linea Libre Clasica” categorlia Residencial.

(i) A través de una carta de fecha 18 de mayo de 2014, remitida por LA EMPRESA
OPERADORA recién tomé conocimiento del cambio de su plan.

iii) No le informan la fecha real a partir de la cual se haria la migracién.

(iv) Familiares suyos continian en el Plan Linea Clasica Residencial, por lo que
solicita mantener su mismo plan.

(v) Se han modificado los conceptos facturables en los recibos de mayo y junio de
2014.

(vi) La resolucion de Primera Instancia no precisa argumento normativo.

4. LA EMPRESA OPERADORA eleva el recurso de apelacion y presenta sus descargos
ratificando su pronunciamiento en Primera Instancia, y ademéas agrega que el servicio
telefénico N° , Linea Renta Mensual, migré al Plan Libre 60 a partir del 30 de
abril de 2014.

5. Sobre el particular, debe tenerse en cuenta que EL RECLAMANTE manifiesta que LA
EMPRESA OPERADORA ha modificado unilateralmente el contrato al haberlo migrado
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del plan Linea Clasica Residencial al Plan Libre 60 sin su consentimiento, por lo que
este Tribunal analizara si LA EMPRESA OPERADORA ha migrado de plan tarifario a EL
RECLAMANTE cumpliendo con los requisitos establecidos por la normativa vigente.

6. Al respecto, el articulo 9° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones- en adelante, TUO de las Condiciones de
Uso- sefiala que LA EMPRESA OPERADORA no podra modificar unilateralmente el
contrato de abonado, salvo que se trate de modificaciones tarifarias conforme a lo
establecido en el Reglamento General de Tarifas o que se trate de modificaciones que
resulten mas beneficiosas para el abonado. En este dltimo caso, LA EMPRESA
OPERADORA debera contar previamente con la aprobacién de la Gerencia General del
OSIPTEL e informar al abonado sobre dichas modificaciones utilizando un mecanismo
que permita dejar constancia de su recepcién, salvo que en el acto que contenga la
referida aprobacién se disponga la utilizacién de un mecanismo distinto.

7. Adicionalmente, el articulo 33° del TUO de las Condiciones de Uso, establece que los
conceptos facturables se sujetaran a las siguientes reglas:

(i) Estaran debidamente diferenciados, indicandose el servicio prestado y el
periodo correspondiente;

(ii) Permitiran entender [a aplicacion de las tarifas;

(iii) Deberan sustentarse en las tarifas vigentes informadas por la empresa
operadora, considerando fas ofertas, descuentos y promociones que sean
aplicables;

(iv) Deberan sustentarse en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de
contratacién previstos en el Titulo XIII.

8. De lo anteriormente expuesto, se desprende que las empresas pueden realizar
modificaciones unilaterales al contrato del abonado, siempre que éstas sean mas
beneficiosas, y ademas cuente con la aprobacién de la Gerencia General del OSIPTEL
y haya informado oportunamente sobre dichas modificaciones al abonado.

9, Del detalle publicado en el Sistema de Consulta de Tarifas- SIRT- este Tribunal aprecia
que las caracterlsticas del Plan Linea Clasica Residencial- Renta Mensual y Plan Libre
60, son las siguientes:

Plan Tarifario | Tiempo | Tasacién Renta S/. | Tarifa Horario | Tarifa Horario
Incluido Normal S/. Reducido S/.

Renta 60 Al minuto 30.00 0.05000 0.03200

Mensual-

Lineas

Clasicas

Residenciales _

Plan Libre 60 | 60 Al segundo | 29.70 0.00083 0.00053

10. En_ese sentido, con relacién a la obligacién de contar con autorizacién de la
Gerencia_General del OSIPTEL, este Tribunal advierte que la modificacion de las
caracteristicas y condiciones del Plan Renta Mensual- Linea Clasica Residencial
efectuada por LA EMPRESA OPERADORA, se encuentra amparada en la Resolucion
de Consejo Directivo N° 031-2014-CD/OSIPTEL de fecha 25 de febrero de 2014, la
misma que autoriza realizar el ajuste trimestral de tarifas tope de los servicios de
Categoria |, debido a la implementacién de una medida de simplificacién de planes, que
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implica pasar de una estructura de 49 a 20 planes tarifarios'; es decir LA EMPRESA
OPERADORA cumple con el primer requisito.

11. De_otro lado, con relacién a la obligacién de LA EMPRESA OPERADORA de
informar_oportunamente al abonado sobre la modificacién de las condiciones y
caracteristicas del contrato suscrito, del analisis de la documentacién que obra en el
expediente, este Tribunal advierte que LA EMPRESA OPERADORA elevd la carta sin
fecha de emisién (Foja 08) dirigida 2 EL RECLAMANTE, mediante la cual le informa lo
siguiente:

“Nos dirigimos a usted en relacién a su servicio telefénico Lineas Clésicas
Residenciales, para informarie que a partir del 01 de mayo, migré al Plan
Libre 60"

12, Es relevante indicar que si bien LA EMPRESA OPERADORA no ha elevado una
constancia de notificacién de la carta informativa referida en el numeral precedente, EL
RECLAMANTE ha sefialado tanto en el formulario de reclamo como en el recurso de
apelacién que ha tomado conocimiento de la misma, en fecha 18 de mayo de 2014.

13. No obstante, de la revisién del detalle del recibo cuestionado (Fojas 05) se verifica que
este ha sido emitido el dia 08 de mayo de 2014, esto es con anterioridad a la fecha en
que EL RECLAMANTE tomé conocimiento de la modificacion cuestionada en el
presente reclamo; razén por la cual este Tribunal concluye que LA EMPRESA
OPERADORA ha incumplido con las exigencias establecidas en el citado articulo 9 del
TUO de las Condiciones de Uso, toda vez que no ha acreditado haber informado
oportunamente a EL RECLAMANTE sobre dicha variacion.

14. En tal sentido, conforme a los considerandos precedentes, LA EMPRESA
OPERADORA no ha acreditado que cumplié con lo dispuesto en la normativa vigente
para la modificacion tarifaria del plan Renta Mensual al Plan Libre 60, razén por la cual
corresponde declarar fundado el recurso. En consecuencia, LA EMPRESA
OPERADORA debera efectuar el ajuste o la devolucién del importe total reclamado
correspondiente al recibo de mayo de 2014,

15. Sin perjuicio de lo resuelto, se informa a EL RECLAMANTE que, de no estar de acuerdo
con la modificacion tarifaria, tiene el derecho de resolver el contrato (aln si éste esta
dentro del plazo forzoso) exonerandosele el pago por penalidades o alglin otro cobro
derivado de la terminacién del contrato o migrar a otro plan tarifario vigente, ello de
conformidad con lo establecido en los articulos 61° y 77°2 del TUO de las Condiciones
de Uso.

' En atencién a la Resolucién de Gerencia General N* 265-2012-GG/OSIPTEL, OSIPTEL impone una medida
correctiva a fin de que Telefénica del Perd S.A.A. proceda a la simplificacién de planes tarifarios de telefonia fija.
2 Artlculo 61°.- Derecho a migrar a los distintos planes tarifarios

nle la ejecucidn del alo, el abonado lisne de g igra

JUE

A, sujeldndose a lo

momenlio ge st i igracii
establecido en la presente noma.
Artlculo 77*.- Causales para la terminacién del contrato de abonado a plazo forzoso

()

El abonado podré resolver anticipada y unilateralmente el conlrato a plazo forzoso, sin expresién de causa, debiendo
cursar comunicacién escrita & la empresa operadora. En este supuesto, el abonado serd responsable de las
penalidades que hubiere pactado, de ser el caso.

El contrato quedard resuelto autométicamenta luego de transcurridos cinco (5) dlas hébiles, desde la fecha en que se
a!a.cff::d la comunicacidn respectiva.

Asimismo, el abonado podra resolver anticipada y unilateralmente el contrato a plazo forzoso, en caso la emprosa
operadora incurra en las siguientes causales:
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De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién 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 Atencidon de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones), la Resolucion de Consejo Directivo
N° 138-2012-CD/OSIPTEL que aprueba el Texto Unico Ordenado de 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), asfi como la Ley de Procedimiento
Administrativo General (Ley N° 27444) y el Cédigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por
facturacion de la renta mensual en el recibo de mayo de 2014; y, en consecuencia, REVOCAR
la Resolucion 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 Resolucion, LA EMPRESA OPERADORA debera efectuar el
ajuste del monto reclamado o, en su caso, devolver a EL RECLAMANTE el importe
correspondiente al concepto reclamado, de conformidad con lo expresado en los
considerandos precedentes.

RMP/DR.

(i) Por problemas de calided que afecten directamente al abonado, siempre que dichos problemas puedan ser
individualizados y hayan sido documentalmente declarados por las inslancias competentes de la propia empresa
operadora o por el OSIPTEL;

(if) Cuando la empresa radora apligue tarifas distintas a las vigentes al momento da la contratacién del servicio

siampre gue resulfan desfavorables para el abonado;
({..)
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