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RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1

Lima, 16 de marzo de 2017

RECLAMANTE - |'
SERVICIO F
CONCEPTOS RECLAMADOS ¢ Facluracion del cargo fijo y cargo fijo proporcional en el recibo i
de setiembre de 2016. |

EMPRESA OPERADORA : ENTEL PERU S.A. (antes NEXTEL DEL PERU S.A) :
|

NUMERO DE RECLAMO : 70351097 [
RESOLUCION DE EMPRESA : SAC-CC/93820-2016 |
OPERADORA '
RESOLUCION DEL TRIBUNAL . INFUNDADO |

VISTO: El recurso de apelacion y en atencién a la documentacién obrante en el mismo, el Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los siguientes fundamentos relevantes:

1.

En el presente caso, se advierte que, EL RECLAMANTE cuestiong la facturacion del cargo
fijo y cargo fijo proporcional en el recibo de setiembre de 2016 indicando que no ha podido
utilizar su servicio por inconvenientes con la cobertura.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA suslentd su decision bajo los siguientes
argumentos:

() Realiz¢ las pruebas correspondientes con su equipo de equipo técnico, verificando que
la configuracion y los servicios brindados se encuentran correctamenle habilitados y
aprovisionados en todas sus funciones.

() La calidad y velocidad de navegacion se encuentran dentro de los parametros
eslablecidos para su buen funcionamiento; asimismo el envio y recepcion de mensajes,
llamadas entrantes y salientes progresan sin inconvenientes

(iii) La facturacion correspondiente al mes de seliembre de 2016 fue emitida correctamente

EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacién reiterando los argumenlos sefalados
en su reclamo e indicé que no ha podido hacer uso de su servicio en ningun momento debido
a que en la zona en la que reside —~Chota, Chota, Cajamarca- LA EMPRESA OPERADORA
no cuenta con cobertura, asimismo precisé que comentd dicha informacion al momento de
adquirir el servicio.

LA EMPRESA OPERADORA elevo sus descargos y precisé lo siguiente:

(i) No cuenta con cobertura en la zona de Chota, Chota, Cajamarca.

(i)  En el contralo de servicio EL RECLAMANTE precisé como zona de uso frecuente
la zona de Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca; zona en la cual si cuenta con
cobertura.

(i) La facturacion ha sido emitida correctamente.

Antes de entrar al analisis de fondo, cabe indicar que, en el presente case, EL
RECLAMANTE cuestion¢ la facturacién del cargo fijo y cargo fijo proporcional en el
recibo de setiembre de 2016, por problemas de calidad, debido que en el distrito de
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Chota, provincia de Chota departamento de Cajamarca, no cuenta con cobertura. Por su
parte, LA EMPRESA OPERADORA senald que dicha zona no se encuentra dentro de
su zona de cobertura; por lo cual este Tribunal emitird su pronunciamiento en base a
ello.

6. Cabe sefalar que el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor! -en adelante, el
Codigo de Consumo- en el literal b) del articulo 1° establece que, los consumidores
lienen derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facitmente
accesible, relevanle para tomar una decisién o realizar una eleccién de consumo que se
ajuste a sus intereses, asl como para efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios.

7. Asimismo, el articulo 18° del Codigo de Consumo?, define a laidoneidad de los productos
y servicios como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcién de su naturaleza, de las condiciones acordadas y de la
normatividad que rige su prestacion. De igual modo, el articulo 19 establece la
responsabilidad de los proveedores por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios que ofrecen en el mercado.

8. Enesa misma linea, el articulo 6° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones® (en adelante, el T.U.O. de las
Condiciones de Uso) establece que, toda persona tiene derecho a recibir de la empresa
operadora la informacién necesaria para lomar una decisién o realizar una eleccion
adecuadamente informada en fla contratacién de los servicios publicos de
telecomunicaciones, asl como para efectuar un uso o consumo adecuado de dichos
servicios.

9. De la documentacién obrante en el expediente, se adviete que LA EMPRESA
OPERADORA elevd ante este Tribunal el documento denominado “Anexo 1- Solicitud de
Acceso al Sistema Integral de Comunicacion Inalambrica Entel — Postpago y Control™.

10. En efecto, de la revision de dicho documento, se verifica que, EL RECLAMANTE
especifico no conocer su Centro Poblado de Uso Frecuente (CPUF), en el cual realizaria
el uso del servicio contratado, tal y como se detalla en la imagen adjunta.
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' Aprobado mediante Ley N 29571 publicada en el dario Ef Peruano el 02 de sepliembre de 2010
Articulo 18°, Idoneidad.
Se entiende por idoneidad la comespondencia enlre 1o que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se
le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccién, las caracteristicas y
naluraleza del producto o servicio, el precio, enlre otros facteres, atendiendo a las circunstancias del caso.
Laidoneidad es evaluada en funcidn a la propia naluraleza del producto o servicio y a su aptitud para salisfacer la finalidad para la cual
ha sido puesto en el mercado
Las autonzacones por parle de los organismos del Eslado para la fabncacién de un producto o la prestacidn de un servicio. en los
€as0s que sea necesano, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consunmidor.
Articulo 19°. Obligacidn de los proveedores.
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos. por la autenbicidad de las marcas y leyendas
que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publcidad comercial
de los productos y servicios y éstos, asl como por el conlenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda
1 Aprobada mediante resolucidn de Consejo Directive N* 138-2012-CD/OSIPTEL y sus modificaterias
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del Consejo de Ministros

11. Al respecto, el numeral 1 del articulo 15° del Reglamento para la Supervision de la
Cobertura de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones Moviles y Fijos con Acceso
Inalambrico®, establece que, al_momento de la contratacién del servicio, tanto
postpago como prepago, la empresa operadora requerira al abonado la indicacién
del centro poblado de uso frecuente del servicio, debiendo informarle si en dicho
centro poblado existe cobertura. La empresa operadora deberd incluir en el contrato
de abonado, el centro poblado de uso frecuente del servicio, asi como el distrito,
provincia y departamento correspondiente.

(Subrayado y resaltado nuestro)

12. Enatencidn a lo expuesto, si bien EL RECLAMANTE ha sefialado que no tiene cobertura
en |a zona de Chota, Chota, Cajamarca, al momento de la contratacion no especificé que
haria el uso frecuente del servicio en el referido lugar, siendo que preciso otra zona
(Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca).

13. En palabras del autor, Mdlaga José, la idoneidad es evaluada en funcién a la propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual
ha sido puesto en el mercado, pues la idoneidad de un producto no impone al proveedor
el deber de brindar una determinada calidad de servicio_a los consumidores, sino
simplemente el deber de prestarlos en Ias condiciones ofrecidas y acordadas. expresa o
implicitamente’.

{Subrayado nuestro)

14. Al efecto, diversa jurisprudencia ha establecido que, la idoneidad depende
significativamente de la informacion que sobre este haya puesto el proveedor a
disposicion del consumidor. Ello, por cuanto la informacién determina o acota las
expectativas razonables de un ciudadano respecto de aquello que evalua adquirir para
satisfacer alguna de sus necesidades; por lo que el consumidor debe tener cuidado y
cierta diligencia al adquirir un bien o servicio, ya que no podria reclamar ante su
negligencia o falta de informacién la idoneidad del servicio.

15. En ese sentido, se puede inferir que, si la voluntad de EL RECLAMANTE era utilizar el
servicio en una zona especifica, distinta a la contratada, debié ser diligente en indicarlo
de manera expresa al momento de conlratar el servicio, a efectos de que LA EMPRESA
OPERADORA le informara si contaba con cobertura en ese punto geografico.

16. Sin embargo, en el momento que EL RECLAMANTE debié precisar la zona de uso
frecuente en la que usaria el servicio (al momento de adquirir el servicio) omitié dicho
deber de diligencia. En tal sentido, teniendo en cuenta lo sefialado en los considerandos
precedentes, corresponde declarar infundado el presente recurso.

17. Sin perjuicio de lo resuelto, se le informa a EL RECLAMANTE que de la revision de la
pagina web de LA EMPRESA OPERADORA? se verifica que actualmente ya cuenta con
cobertura en la zona de Chota, Cajamarca.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucién 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

¢ Aprobado mediante Resclucion de Consejo Directivo N* 135-2013-CD/OSIPTEL ¥y sus modificatonas

! MALAGA CRUZ, José. El Deber de Idoneidad y el Derecho a la Informacion de los consumidores y Usuanos. Revista de la Facultad
de Derecho de la Universidad Nacional de San Agustin, pag. 234,

‘_ﬂp saven entel pelpersonasiayuda-y-soporelcobertural
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Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LIN/TRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444)
y el Cadigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declara INFUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE, por la
facturacion del cargo fijo y cargo fijo proporcional en el recibo de setiembre de 2016; lo cual implica
que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido denegada por este Tribunal y que, por tanto, tendra
como plazo para cancelar el monto reclamado hasta el 14 de abril de 2017, de conformidad con
el expresado en los considerandos precedentes.

Maria Luisa Hildebrandt Belmont
Vocal de la Sala Unipersonal del Tribunal Administrativo

de Solucién de Reclamos de Usuarios
AFM

Informacidn importante:
®  Flonginal de fa presente resoluciin finalemitida por el Tribunal Admimistrativo de Solucion de Reclamos de

Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente correspondiente

®  Puede tener acceso a su “Expediente Virtual™ registrandose en la pagina web del OSIPTE.
(it Avin? asiptel qob pe/Consulta TRASL).

e Cabe sefalar que, en alencidn a la expedicion de fa indicada resoluciin final, no cabre la interposicidn d2
recurso administrativo alguno ante el OSIPTEL

* Lo que notfico a usted conforme a ley.
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