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EXPEDIENTE N° 24143-2016/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1

Lima, 01 de diciembre de 2016

RECLAMANTE o

SERVICIO ‘-
CONCEPTOS RECLAMADQS . Calidad en 'a prestacion del servicio Internet fijo

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S AC

NUMERO DE RECLAMO : 16450162

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/MDY-184548-16

OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL . FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacién y en atencion a la documentacion obrante en el mismo, el

Tribunal sustenta |la decisiébn adoptada en la presente resolucién, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifest6 su disconformidad con la calidad en
la prestacion del servicio Internet fijo, sefalando que el servicio presenta intermitencias
de manera frecuente.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declar6 dar por concluido el reclamo,
sustentando su decisién en los siguientes fundamentos:

£5 341 que, conuadetondo Gue e g faemu@zon de su rec.amo Ud cuestiono la caldad en la evracan de seral,

oerieneciens al Codige 1372508, y aue ron fecha 140712016, se cortam gue <1 e 1orte aary o fon
superado, cumplimes cor informane que a partr de 13 fecha no corresporde ermulic L prorumn e nen s remas s e
fondo del presenle rocamw, por bo que de rarfeemaded con b ner gt ..;.!-..n-'.-’ ped e B ree oy
thliar Dar por congiuigg st re lama

EL RECLAMANTE presento un recurso de apelacién con fecha 26 de julio de 2016

LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos sefiald que el recurso devendria en

improcedente debido a que ha tendido la pretension de EL RECLAMANTE
produciéndose |a sustraccién de la matena

CUESTION PREVIA

5.

6.

Con relaciébn a la conclusién del procedimiento, si bien LA EMPRESA
OPERADORA sefiala en la resolucién de Primera Instancia que los problemas de
calidad en el servicio de Internet habrian sido solucionados con fecha 14 de julio de
2016 por lo que se habria producido la sustraccion de la materia, no ha remitido algun
medio probatorio que acredite dicha afirmacion.

Asimismo, no se verifica que se haya otorgado a EL RECLAMANTE la posibilidad de
dar de baja el servicio sin el pago de penalidades. En ese sentido, este Tribunal no
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puede declarar por concluido el procedimiento, por lo que corresponde evaluar el fondo
del presente caso.

ANALISIS DEL CASO

7. Al respecto, el articulo 44° 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 LA EMPRESA OPERADORA est4 obligada a cumplir con la
prestacién del servicio de manera continua e ininterrumpida, sujetandose a lo
establecido en la norma.

8. Conforme a lo establecido en el articulo 28 de Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? -en adelante, el
Reglamento, la materia “Calidad o idoneidad en la prestacion del servicio” comprende:
“Problemas derivados de un inadecuado funcionamiento de la red y/o en el acceso a
los servicios brindados por la empresa operadora que generen insatisfaccion del
usuarno...".

9. Asimismo, el primer péarrafo del articulo 46° del Reglamento indica que solo en los
casos de reclamos por calidad del servicio en los que debido a la naturaleza de la
averia se requiera el desplazamiento de personal técnico de la empresa operadora al
domicilio_del usuario, el usuario presentard un reclamo por averia ante la empresa
operadora. (El subrayado es nuestro).

10. De otro lado, el articulo 33° del Reglamento dispone lo siguiente:

[/

Articulo 33.- Motivacién de las resoluciones
Las resoluciones expedidas por las empresas operadoras y por el TRASU deberan.
1 Encontrarse debidamente motivadas, incluyendo expresamente los hechos relevantes del caso
especifico y su relacién con cada uno de los medios probalonos actuados que sustenten la
decisién, sl como su correspondiente valoracion.
2 Sefalar las normas legales splicadas en cada caso, con indicacién expresa del (los) articulo (s)
que fundsmenten Ia resolucion, y,
3 Ser suscntas por el (los) funcionano (s) responsables.
El recurso de apelacion presentado contra una resolucién de pnmera instancia que no s@ encusntre
debidamente molivada, serd declarado a favor del usuanio por 6l TRASU. Lo dispuesto en este
péarrafo no sera de aplicacion cuando el reclamo o recurso haya sido inferpuesto contraviniendo los
requisitos establecidcs en el presente Reglamento

L

11. EL RECLAMANTE cuestiona la calidad en la prestacién del servicio, sefialando que el
servicio de Internet presenta intermitencia de manera frecuente; siendo que LA
EMPRESA OPERADORA hasta la fecha no le habria brindado una solucién a dicho
inconveniente.

12 Teniendo en cuenta lo antes sefalado y considerando que LA EMPRESA
OPERADORA ha calificado el cuestionamiento de EL RECLAMANTE como un reclamo
por averia (como se verifica del audio de la reproduccién del reclamo), le corresponde
a LA EMPRESA OPERADORA acreditar que los problemas de calidad en el servicio de

nternet reportados por EL RECLAMANTE fueron superados 0 que los mismos no son
\ de su responsabilidad.

13. En ese sentido, considerando que por la naturaleza de la averia reportada se rgqgeria
del desplazamiento de personal técnico de LA EMPRESA OPERADORA al domicilio de

! Aprobada mediante Resolucién de Conse;o Directivo N°® 138-2012-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
? Aprobado mediante Resolucion de Caonsejo Directivo N° 047-2015-CO/OSIPTEL.
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EL RECLAMANTE, le correspondia a aquella remitir un “Informe de Operatividad”,
“Inspeccion Técnica” y/u ofro documento que permita acreditar la operatividad e
idoneidad del servicio de Internet.

14. No obstante, de la revisién de la documentacién obrante en el expediente se verifica
que LA EMPRESA OPERADORA no ha cumplido con remitir los medios probatorios
pertinentes a fin de resolver el reclamo.

15. Por tanto, al no haber sido elevadas pruebas relevantes que sustenten la resolucién de
primera instancia, corresponde declarar fundado el recurso de apelacion interpuesto.
En consecuencia, al haberse acogido favorablemente la pretension de EL
RECLAMANTE por este Tribunal, se ha configurado |a causal contenida en el numeral
(i) del articulo 77° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones!!. En ese sentido, el abonado tiene expedito
el derecho a resolver anticipada y unilateralmente el contrato a plazo forzoso, dentro de
los treinta (30) dias calendarios siguientes, contados a parir de la notificaciéon de la
presente resolucién, estando prohibida LA EMPRESA OFPERADORA de imponerle
penalidades o cabros similares por la terminacién del contrato por dicha causal

16. Sin perjuicio del derecho reconocido en el considerando precedente, LA EMPRESA
OPERADORA debera, en un plazo de diez (10) dias habiles, contados a partir de la
notificacién de la presente resclucién, remitir Ia siguiente informacién:

(i) Elevar el resultado de las pruebas conjuntas realizadas con EL RECLAMANTE,
en la cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si estd en
capacidad de solucionarlos o si ya los solucion6. Asimismo, en caso de que LA
EMPRESA OPERADORA no pueda solucionar los inconvenientes debera
sefalar las razones a fin de que EL RECLAMANTE pueda tomar una decisién:
o

(i) Elevar un informe en el cual (i) se acredite la negativa de EL RECLAMANTE a
participar en la realizacién de las pruebas conjuntas, o (i) que como
consecuencia de la solicitud de baja presentada por el abonado, resulta
imposible la realizacién de pruebas conjuntas

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 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 (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 Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacién interpuesto por EL RECLAMANTE por la
calidad e idoneidad en la prestacién del servicio y, en consecuencia, REVOCAR la
resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que al haberse
acogido favorablemente la pretensién de EL RECLAMANTE por este Tribunal, se ha
configurado la causal contenida en el numeral (i) del articulo 77° del Texto Unico
Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Puoblicos de

" Aprobada mediante Resolucion de Consejo Direclive N* 138-2012-CD/OSIPTEL .
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Telecomunicaciones®. En ese sentido, el abonado tiene expedito el derecho a resolver
anticipada y unilateralmente el contrato a plazo forzoso, dentro de los treinta (30) dias
calendarios siguientes, contados a partir de la notificacién de la presente resolucion,
estando prohibida LA EMPRESA OPERADORA de imponerle penalidades o cobros
similares por la terminacion del contrato por dicha causal.

2 ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA que, en un plazo de diez (10) dias habiles,
contados a partir de la notificacion de la presente resolucién, remita la siguiente
informacion:

(i) Elevar el resultado de las pruebas conjuntas realizadas con EL RECLAMANTE
en la cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta en
capacidad de solucionarlos o si ya los soluciond. Asimismo, en caso de que LA
EMPRESA OPERADORA no pueda solucionar los inconvenientes debera
sefalar las razones a fin de que EL RECLAMANTE pueda tomar una decision;

o]

(ii) Elevar un informe en el cual (i) se acredite la negativa de EL RECLAMANTE a
participar en la realizacion de las pruebas conjuntas, o (i) que como
consecuencia de la solicitud de baja presentada por el abonado, resulta
imposible la realizacién de pruebas conjuntas

Con la intervencién de los sefores Vocales Galia_Mac Kee Bricefio e Ignacio
Basombrio Zender.

Galia Mac Ke
Presidente de la Sala 1 del Tri

Solucién de Reclam
IBZ/LL

[ Informacidn_importante:

|

I o £l original de la presente resolucién final emitida por el Tribunal Administrativo de Solucion de

: Reclamcs de Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente

correspondiente.

| e Con la expedicion de la presente resolucion final quedo agotada la via administrativa, no

procediendo la interposicion de otro recurso, salvo la accidn contencioso administrativa en la via
| judicial.

o De conformidad con lo dispuesto en el articulo 17* de la Ley que Regula el Proceso Contencioso
Administrativo -Ley N° 27584-, el plazo para interponer demanda contencioso administrativa es
de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacion de lo actuacion impugnado, lo que
ocurra primero.

e Puede tener acceso a su “Expediente Virtual” registréndose en la pdgina web del OSIPTEL
(http://www2.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU).

3 Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CDIOSIPTEL.
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