ST-TRASU /5 0

EXPEDIENTE N° 0050442-2016/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL
‘J-f RESOLUCION : 1
Lima, 24 de octubre del 2017
RECLAMANTE . N
SERVICIO : AN D S
CONCEPTO RECLAMADO : () Cobro de los servicios N°s

realizado a través del recibo de octubre de 2016
(I} Facturacién del cargo filo y cargo fijo proporcional  del
servicio gEEINER:n ¢! reclbo de octubre de 2016

EMPRESA OPERADORA : ENTEL PERU S.A. (antes NEXTEL DEL PERU S.A.)
CODIGO DE RECLAMO : 70666712, 70666859 y 70667002

RESOLUCION DE EMPRESA : SAC-CC/70666712-2016, SAC-CC/70666859-2016 y SAC-
OPERADORA CCI70667002-2016

RESOLUCION FINAL DEL : FUNDADD

TRIBUNAL (i) Cobro de los servidos N* q y _
realizado a través del recibo de octubre de 2016

INFUNDADO
(i) Facturacion del cargo fijo del serviclo (R ©
recibo de actubre de 2016
DAR POR CONCLUIDO
(ili} Facluracién det cargo fllo proporcional del servicio
el recibo de octubre de 2016 '

VISTO: El expadiente de |a referencla y en atenclén & la documentacion obrante, el Tribunal suslenta
la decisién adoplada en la presante resolucidn, en los siguientes fundamentos:

1. En el presente caso, de la reproduccién de los audios de reclamo se advierte que EL
RECLAMANTE manifestd su disconformidad con los importes correspondientes al (I) cobro
de los servicios N° yQEER | realizado a través de! recibo de octubre de 2016
y (if} ta facturacion del cargo "LJ y cargo fijo proporcional det servicio il o recibo
de octubre de 2016, indicando lo sigulente:

() Cuando adquirid el servicio le Informaron que tinicamente cancelatia el importe de
S/. 69.00 por la lines, sin embargo, LA EMPRESA OPERADORA ha realtzado al
cobro de otras lineas.

() El asasor de venlas debld de informarte desde un princlplo acerca de una deuda
anterior la cugl serla cobrada al realizar la alta de una nueva linea, toda vez, que
dnicamente se le indicé que sl callflcaba para adquirir una linea chip.

(i}  No pudo pagar la deuda en su oporiunidad y tampoco lo puede hacer actuaimente,
mds ain cuando ésta se ha incrementado por la facturacién de [a nueva linea
contratada.

{iv}  Elimporte reclamado comrespande a la deuda adicional a la facturacion del serviclo
contratade, por lo que scficita se le permita pagar tmicamente lo acordado, esto es,

Q el Importe de S/. 69.00, por cuanto la [inea serd suspendida de no ser posible dicha

\ pago.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA deciard infundades los reclamas, sustentando su
decisidn en ios slgulentes fundamentos:
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Reclamos 70666853 y 70667002
i} Los clclos de facturaclon son asignades a los clientes en base a la fecha de

activacldn de fos servicios. _

(1)  El ciclo de facturaclén asignado es el ciclo 04, Inicla Yos 09 de cada mes y finallza el
dla 08 del mas sigulente, fecha en la que se emite [os recihos.

(i)  La facturacidn se efectia de forma adelentada.

(W)  Los consumos se contabilizan y detallan al finallzar el ciclo de facturacion.

{v)  Elreclbo emitido podré contener el cargo de fa renta flja mensual prorraleada.

{(vi)  Los montos facturados en los recibos N*s 001-00091194548 y 001097173977 han
sido efectuadas correctamente.

7
()  En el recibo 001-131087318 se reallzd el cobro de la renta bésica ad
65.00 y el cobro proporcional da S/, 4.33 dado que la linea NG
aclivada el 07 de oclubra de 2016.
(I}  Por satisfaccion y Gnica vez realizard el ajuste de $/. 4,33 Inc. L.G.V.

EL RECLAMANTE Interpuso un recurso de apelacién en el cual reiterd los argumenlos
expuestos en su reclamo y agregé que sollcita la baja del servicio a efectos de que no se
incramente fa deuda con LA EMPRESA OPERADORA.

LA EMPRESA OPERADORA rejterd los fundamentos de su resoluclén de primera instancla
y ademdas seiiald o slguienta:

La facluraci6n sc efeciiia de forma adelantada, emiticndo un cargo pdocohbmo de renta
bisica mensual de canformidad con el plan tarifario contratado por el cliente, que en este
caso comresponde de [a siguiente manera:

Fecha Costo plan
Entel Modelo Actlvadién Plan {8/. Sin IGY) Estado
super chip
B entel 07/1016 Negocio Chip 65 55.08 Activo
super chip
enlel 05/%8/14 | Nepocio 105 8898  {Desactivado
huawet y220
white 05/08/14 Navepa P'ro 45 39.15 Desactivado
a) Cobrod aalizado a través d ibo
octubre do 2016

Al respecto, los articulos 3° y 6° ds la Ley N° 27444, Ley de Procedimlento Administralivo
General, establecen que, entre olros requisitos de validez, los actos administrativos requieren
una adecuada y suficiente motivaclén mediante una relackin concreta y directa de os hachos
probados ralevantes del caso especifico y la exposiclon de las razones juridicas y normalivas
que con referencia directa a los anteriores juslifican el acto adoplado.

En ese sentido, el articute 33° del Raglamento- establece lo slguiente:

...
Las resoluciones expedidas por las empresas operadoras y por el TRASU deberdn:
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2. Serlalar las normas legales aplicadas en cada ¢aso, con indicacion expresa del (jos)
arliculo (s) que fundamenten la resolucidn; A
3. Ser suscritas por ef (os) funclonario (s) responsables,

£

racurso da a 6n prasenigde contra una resol de primera ins a8 gua ]
encuen bidamen vada dgclarado a favor dgl usuario por el TRASU. Lo
dispuesto en aste pérafo no seré de dplicacion cuando el reclamo o recurso haya sido
Interpuesto contraviniendo los requisitos establecidos en el prasente Reglamento.

{..)

/i
{Subrayado agregado)

7. Complementariamente, de acusrdo a los criterlos que se encuentran contenidos en Ia
Resolucién N* 001-2004-LINJTRASU-OSIPTEL modificada por la Resolucidn N° 001-2007-
LIN-TRASU-OSIPTEL, denominados “Lineamientos Resolutlvos del Tribunal Adminisiralivo
de Solucion de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL", este Tribunal resuelve los recursos que
le son elevados a partir de una evaluacién conjunia de todos los medios probatorios acluados.

8. De ofro lado, el Principlo del Debldo Procedimients' establece que los administrados gozan
de lodos los derechos y garantias Inherentes al debido procedimliento administrativo, que
comprende el derecho a exponer sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas y a obtener
una decislén molivada y fundada en derecho.,

9. Atendiendo a ello, las empresas operadoras en las resoluciones gue resuetvan los reclamos
de los usuarios no stlo deben Indicar los medios probatorios que sustentaron su declsidr,
sIno también, espacHficar como se actud cada medio probatorio en el caso concrelo, a efectos
de que los usuarios no vean afectado su derecho delensa,

10. Sobre el particular, LA EMPRESA OPERADORA en las Resoluciones de primera instancla
ha sefialado en forma genérica los cargos facturados en los recibos de junio y septiembre de
2015 y octubre de 2016, sin advertr Que en el primero de ellos se Inclufa un cargo por
reconexion y en el segunde de ellos un cargo por reintegro de equipo; sin embargo, el
cuestionamiento de EL RECLAMANTE no radica en ol desconocimiento de fa deuda
generada por las lineas N* (NN GENEIRED - ios recibos de junic y septiembre de

reclamo, sino que se centra en la forma de cobro de LA EMPRESA OPERADORA, slendo
qua no se encuentra de acuerdo con que dicha deuda fe sea requerida en ! reclbo de octubra
de 2016 de oira lInea N* que ésta pueda ser suspendida por la falta de pago de
una deuda que no se encusnira vincutada a dicho senvicko.

11. Al respeclo, cabe Indicar que en el articulo 32° de) Texto Unico Ordenado de las Condicionas
de Uso de los Servicios Prblicos de Telecomunicaciones? ~ en adelante, T.U.0, de las
Condiclones de Uso- se establece que: “La empresa operadora facturars en el racibo
corraspondiente Unicamente aplos vincilad, derivados del servicip piblico de
telecomunicaciones contratado incluyendo los servicios que se presten en forma
empaquelada o en convergencia, conforme a log conlrafos de concesién y a la normativa
vigente.”

4

' LEY2744-LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo IV.- Principtos de! procedimiento administratve
(-l
1.2. Principio del debido procedimiento. Los administrados gocan de todar Ios derechas ¥ gurantas Inherentes af debido
procedimlento adminlstrativo, que comprends el derveho a exponer sus argusenios, o ofmrrypmduc.‘rpmba:y a obtener
wma declsidn moiivada y findada en derecho, La Iustitscidn del debido procedimients odministraiivo 1e +ige por los principlos
del Devechio Administrative. La regulacion propla del Derecho Procesal Clvil es aplicable 6fo en cuanto tea compatible con ¢!
rigimen administrativo,

 Aprobada medfante Resohucién de Consejo Directivo N° 138-2012-CIVOSIPTEL
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12. Asimismo, el articulo 73* del T.U.OQ. de [as Condiclones de Uso liene estableckio que “Salvo
las excopclonos previstas en fa normathva vigente, la empresa operadora no podrd suspender
el servicio por: (i) Deudas del abonado coespondiantes a_conceplos_ referidos 8 olros
Servicios distintos of sendcio confratedo; o, (i) Deudas del abonado generadas en virtud de
un conlralo distinto a indepandiente del serviclo contratado, atn cuando se trate del mismo
sorvicio publico de telacomunicacionas.”

13. En ase sentido, slendo que las lineas N*s WIS v GSEE s oncuentran
desactlvadas por mora desde al 30 de sepliembre y 12 de agosto de 2015, respectivamente,
y que la facturacldn por las mismas se realizé oportunamente en los recibos de junio y
septlembre de 2015, correspondla a LA EMPRESA OPERADORA  pronunciarse en primara
instancia raspecto del cobro realizado nuevamente en el reclbo de actubre de 2016 que
pertenece a la linea N* 8 B orecisanda: {i) si la contintddad de dicho servicio se
encuentra condicionada al pago de la deuda por los ofras servicios, (li} si se encuentra
facultada a reallzar 1a suspenstén del serviclo N* en vitud a deudas que
comespondan a olros senvidos, iﬁi st [a forma de dicho cobro fue sedalado en ef mecanismo
de contratacion de la lfnea N (i) sl EL RECLAMANTE se encontraba en la
posibilidad de realizar Gnicamente el pago del! reclbo de octubre de 20116 sin que sa incluya
la deuda por los servicios anleriores,

14. Adiclonalmenta, de la raevisidn de la totalidad de la documentacién obrante en ef expedlente,
se aprecla qua LA EMPRESA CPERADORA ha omilido elevar medios probatortos ldaneos
con los cuales acredite que la deuda por los recibos de junio y septiembre de 2016 de las

Qo condicionaba la continuldad de la prestadén del

By que el requerimiento de pagc tenia en realidad una finalidad

Informativa pau‘a L RECLAMANTE.

15. Al respecto, cabe Indlcar que la necesidad de actuacidn de los diferentes medios probatorios
sa evalla en funcitn de la naluraleza del reclamo analizado y de las siluaciones cuya
probanza sea relevante?,

16. En tal sentldo, de conformidad con lo sefialado en los considerandos precedantas - al no
haberse motivado adecuadamente la resoluclén nt haberse elevado los medios probatorios
que sustenten la decisién de LA EMPRESA OPERADORA - esle Tribuna!l considera que
corTesponde declarar fundado el recurso interpuesto en esta extremo.

17. Uno de los elemenlos que el Tribunal toma an consideraclén, a fin de determinar Ia valldez
de los recursos que conoce, es el pronunciamiento que los usuarios reallzan respecto a los
conceplos que reclaman. Esto en estricla aplicacién de lo dispuesto en &! articulo 230° del
Texto Unico Ordenado de la Ley N* 27444 - Ley def Procedimiento Administrativo General
que establece que, en los procedimientos iflaterales todo escrite debe cumplir con los
requlsitos dispuestos en el artlculo 122* de la cltada norma -entre ellos- explicar el pedido de
forma concrela, indicando bos fundamentos de hecho que lo apoye v, cuando le gea posible,
los de derecho.

18. En el presante caso, EL RECLAMANTE no especificd en e reclamo ni en el recurso de

W razones de su cuestionamienlo por la facturacitn det cargo fijo de fa linea N°

n &l redbo de actubre de 2016; en efecto, en o reclamo N* 70666712 EL

RECLAMANTE ha sefialado qua su disconfarmidad no radica en |a facturacién de la linea N*

B4 cual soficila a LA EMPRESA CPERADORA se le permita cancelar, slno que

\\ cuastiond el cobro de una deuda que na se encuentra vinculada a dicho serviclo, a cual

\ ccmaspunda al imor[e de los recibos da junio y sepllembre de 2015 por las Iineas N*
N i~ scendente a 87, 468.09 Inc. LGV,

' Refacidn de Medios Probatorios aprobados por €] Tribuna) Administrativo de Salucién de Reclamos de Usugrios. Aprobado
mediante Resolucicn N* 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTEL.
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18. Par lo tanto, conforme a los conslderandos precedentes, corresponde declarar Infundado
esle axtremo del recurso de apelacién interpuesto.

¢} Facturacién del cargo fijo proporcionai del servicio Sl <n el recibo de
ubre de 2016

20. Sin entrar en el anlisls del fondo, debe advertirse que, si blen LA EMPRESA OPERADORA
en la Resolucién de primera instancia declard Infundado e reclamo N* 70666712, del
contenido de diche documento se advle. ha dispuesto e! descuento por conceplo de
cargo fijo proporcional de ta Iinea N'ﬂar el importe de 8/, 3.67 sin .GV, (5/. 4.33
.G.V.), para o cual adjunta la Nota de Crédite Especial N* 279-0051553 de fecha 16 de
noviembre de 2016 (obrante a fojas 22),

21. Siendo esto asl, debe entenderse que el presente recurso no se encuentra pendiente de
selucion, en atencldn a que da acuerdo al principio de presuncién de veracidad? carrespende
al Tribunal presumlir que Ja declaracion vertida por LA EMPRESA OPERADORA, en cuanto
a los documentos enviados y al acogimlento de la tolalidad de la pretensidn de EL
RECLAMANTE, responden a la verdad de fos hechos,

22. Por lo lanto, se concluye que, a la fecha y en los hechos, el recurso de apelacién ya ha sido
resuelto en los términos descritos en ef considerando segundo.

23. En (al sentido, en concordancia con e artlculo 474° y el Incise 1 de! articulo 321° det Codigo
Procesal Civil, este Tribunal debe declarar concluido el presente procedimiento Y, en
consecuencla, en atancldn a qus LA EMPRESA OPERADCRA sefiala que ha acogido la
pralension de EL RECLAMANTE, deberd realizar el ajuste del mento total raclamado, o en
su caso, la devolucidn del importe total correspondiente a dicho concepto, de conformidad
con lo expresado en los considerandos precedentes.

24. Finalmenle, es importante sefialar lo siguiente:

H] De acuardo a lo astablecido en el articulo 83* de Reglamento para la Atencidn de
Reclamos de Usuarios de Servicios Pablicos de Telecomunicaciones® -en adelante,
El Reglamento-, EL RECLAMANTE fiene expedilo el derecho a presentar una
denyncia, en caso LA EMPRESA OPERADORA no dé cumnplimiento a la presente

resolucion,

(i) Sl presentada la denuncia, se varificara ef incumplimlento de la presente resolucion,
se inicdard, de ser el caso, el procedimisnto adminislrativo sancicnador
correspondienta.

(idi) Finalmente, el TRASU podra imponer una sancidn par el incumplimiento da la
presente resolucion nfraccién tiplficada como grave’ asi como determinar las
acciones correctivas que amerite el caso.

‘e * El Anéculo 1¥ del Titmlo Preliminar de la Ley N® 27444 — Ley del Procedimiento Administralivo Genegal dispone lo siguiente:
) “Articule IV, Principies del procedimiento adwinisirativo

1. Ef procedimiento inlsiraiivo se sustenta fimdamentalmente en los sigulentes principlos, sin perfuicio de la vigencia de otros
principlos generales del Derecho Adminisirativo:
)

1.7 Principio de presuncign de veracidad - En la tromitacide del procedimlenio administrativo, se presume que los documentos ¥
declaraciones formulsdos por fas adminisiradas en la forma prescrita per esta Ley, responden a la verdad de los hechos que ellos
afirman, Esta presuncidn odmite prucha en conirario. ()"

* Confarme o o dispuesto en ¢l citado articulo, b evaluacidn individual del curmplimicnto de resolocioncs podrd reatizarse de oficle
yfo a salleiod y/o denuncia de un usuario,

* Aprobada mediante Resolucitn de Consejo Directivo N* 047-2015-CO/OSIPTEL.

? D neuendo a lo estabkecido on ¢l articulo 13% del Reglamento de Fiscalizucion, Infracciones v Sanciones del OSIPTEL, aprobado
medianie Resoluciin do Consejo Birectiva N* 087.201-CD-OSIFTEL
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De conformidad con las normas que viene aplicando ef Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resoluclén -de Consejo Direcllvo N° 047-2015-CD/OSIPTEL
{Reglamento para la Atenclén de Reclamos de Usuarks de Servicios Pablicos de
Telecomunicaclones), la Resolucién de Consejo Directivo N* 138-2012-CD/OSIPTEL que aprueba el
Texta Unico Ordenado de las Cendiclones de Uso de los Senvicios Plbficos de Telecomunicaclones,
los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios de
OSIPTEL (Resolucién N* 01-2004-LINTRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN-TRASU-OSIPTEL), asl
como !a Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N°* 27444) y el Cédigo Procesal Civil en lo
que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADO el Recurso de Apalacion inlerpuesto por EL RECLAMANTE por el cobra de
los servicios N* & realizado a través del recibo de octubre de 2016; v, en
consecuencla, REVOCAR la resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADORA, 1o cual implica
que la solicitud de EL RECLAMANTE ha skio acoglda favorablemente por este Tribunal y que,
por 1o tanto, a partir de la notificacion de la presente resolucion, LA EMPRESA OPERADORA: (i)
debe incluir en los recibos Unicamente la facturacion que realice de la linea N'§ B, (I} no
debs suspender la or la falta de pago de montos corespondi
N* : {iii} no debe requerir en los recibos de la llnea N* Yol
Importes correspondientes a las lineas N* SR NSaRae B sin perjuiclo de su derecho
de ulllizar otras vias de cobranza, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes.

2. Declarar INFUNDADO el Recurso de Apslaclén Interpuesio por EL RECLAMANTE por la
facturacion del cargo fijo del wvidoh en el recibo de oclubre de 2016; y, en
consecuencia, CONFIRMAR la resolucién emillda por LA EMPRESA OPERADORA; lo cual
implica que la solicilud de EL RECLAMANTE ha sido denegada por este Tribunal y que, por lanto,
tendrd como plazo para cancelar el monto reclamado hasta el 22 de noviembre de 2017, de
conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

3. DAR POR CONCLUIDC el procedimlenio de apslacién por la facturaclon del cargo fijo
proporcional del servici en el recibo de octubre de 2016; y, en consecuencia, en
atencién a que LA EMPRESA OPERADORA senala que ha acogido la prelension de EL
RECLAMANTE, debera realizar el ajuste del monto total reclamado o, en su caso, la devolucion
del importe total correspondiente a dicho concepto, de conformidad con lo expresado en los
considerandos precedentes.

Con la Intervencién de las sefioras Vocales Agnes Franco Tample, Carmen Jacqueline Gavelan
Diaz y Maria de Fitima Ponce Regalado.

s of
Agnes Franco Templa
Prasidents de fa Sala 2 def Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos da Usuarios
FPRAcm
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