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I. INTRODUCCION

Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 013-95-CD/OSIPTEL, publicada el 24 de
septiembre de 1995 en el Diario Oficial “El Peruano”, se creé el Tribunal Administrativo de
Soluciéon de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, en
adelante TRASU, como Ultima instancia administrativa para la solucion de reclamos de
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.

En la actualidad, la actuacién procesal del TRASU se rige, fundamentalmente, por las
disposiciones contenidas en la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL
(Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), y la Resolucion de Consejo Directivo N° 102-2017-CD/OSIPTEL
(Reglamento Interno del TRASU) publicadas el 14 de mayo de 2015 y 07 de septiembre de
2017, respectivamente.

Conforme a lo dispuesto en el numeral 5 del articulo 10° de su Reglamento Interno,
corresponde al TRASU -en el ambito de su competencia- expedir lineamientos que orienten
a los usuarios y a las empresas operadoras sobre los alcances y criterios de interpretacion
de las normas que regulan la prestacién de los servicios publicos de telecomunicaciones.

De acuerdo a lo sefialado en el parrafo precedente y de conformidad con lo previsto en el
numeral 1 del articulo 11° de su Reglamento Interno, en Sesién de Sala Plena de fecha 12
de agosto de 2021, el TRASU ha aprobado los presentes Lineamientos Resolutivos, los
cuales estan referidos a casuistica que el TRASU ha venido conociendo como Ultima
instancia administrativa.

Conviene sefialar que, los lineamientos anteriormente aprobados por el TRASU? recogen en
su mayoria, los criterios que se refieren, en general, a los reclamos de servicios publicos de
telecomunicaciones; sin embargo, la aprobacién de los presentes Lineamientos Resolutivos
se emiten en virtud a las nuevas modalidades de reclamos que han venido presentandose
en el mercado de las telecomunicaciones, asi como en las modificaciones de las materias
reclamadas incluidas en norma que regula el procedimiento de reclamos.

El Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones ha presentado desde su publicacion diversas modificaciones, dentro de
las cuales se encuentran las materias de reclamo. Estos cambios tuvieron como objetivo que
los procedimientos de reclamos se inicien exclusivamente por el problema que originé la
disconformidad de los usuarios, de manera que los usuarios puedan obtener una solucién
definitiva.

Considerando que los Lineamientos publicados en los afios 2004 y 2015 no recogen los
cambios normativos y las nuevas casuisticas, los vocales del TRASU consideran necesario
emitir nuevos criterios resolutivos y dejar sin efecto los Lineamientos publicados en la
Resoluciones N° 02-2015-LIN-RA/TRASU-OSIPTEL y N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL.

La publicacion de los presentes Lineamientos Resolutivos busca dotar de predictibilidad al
procedimiento de reclamos, brindando a los administrados un instrumento de consulta que,
sin ser vinculante, les permita anticipar el pronunciamiento final.

! Resoluciones 01-98-LIN/TRASU-OSIPTEL, 01-99-LIN/TRASU-OSIPTEL, 01-2000-LIN/TRASU-OSIPTEL, 01-2004-
LIN/TRASU-OSIPTEL y 02-2015-LIN-RA/TRASU-OSIPTEL
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I LINEAMIENTOS EN MATERIA DE APELACIONES

La Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL - Reglamento para la Atencion
de Reclamos de Usuarios de Servicios Plblicos de Telecomunicaciones (Reglamento de
Reclamos) establece las disposiciones que obligatoriamente deberan aplicar las empresas
operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones para la atencién de los reclamos de
usuarios.

A continuacién, se desarrollaran los Lineamientos que el TRASU ha venido aplicando.
1. SUSTENTO DE RECLAMOS Y MOTIVACION DE RESOLUCIONES

El articulo 49° del Reglamento de Reclamos dispone que, el usuario al momento de presentar su
reclamo debe consignar, entre otros, el motivo del reclamo y su solicitud concreta. Para el TRASU
el contenido minimo de “motivo de reclamo y solicitud concreta” al que se refiere el articulo antes
mencionado comprende la indicacién de la materia reclamada, y los argumentos que permitan
identificar si la misma se encuentra dentro del marco del procedimiento de reclamos.

En caso el usuario no cumpla con los requisitos establecidos en la norma, y la empresa operadora
no pueda identificar el motivo del reclamo, debe declarar la inadmisibilidad, de conformidad con
el articulo 31° del Reglamento de Reclamos, a fin que subsane el error o defecto o acredite el
cumplimiento de la omisién. Asimismo, de no efectuarse la subsanacion dentro del plazo
otorgado, se declararé el archivo del expediente.

En ese sentido, la declaracion de inadmisibilidad en primera instancia no es una prerrogativa de
la empresa operadora, sino que constituye una parte del procedimiento regular; por ello, en el
supuesto que la empresa operadora no cumpla con declarar la inadmisibilidad de un reclamo
ambiguo y lo eleve a segunda instancia, el TRASU declarara la nulidad de la resolucién de
primera instancia y ordenara que se tramite el reclamo, conforme a las normas del procedimiento
regular, cuando corresponda.

En los casos en que si sea posible identificar la materia reclamada, correspondera evaluar los
fundamentos de hecho y de derecho proporcionados por el usuario que justificarian el motivo por
el que considera que el reclamo debe resolverse a su favor. El deber de motivar una determinada
posicion corresponde a todos aquellos que participan como partes en el procedimiento. En ese
sentido, si un usuario formula una pretension, debe proporcionar argumentos claros, relevantes
y sélidos que la sustenten2. De no cumplir con este deber, el recurso sera declarado infundado
por el TRASU.

Por su parte, la empresa operadora debe recoger los fundamentos presentados por el
administrado, y considerarlos en el andlisis del caso; de modo tal que el usuario obtenga una
decision justificada, conforme a las disposiciones sobre el debido procedimiento, contenido y
motivacion de actos administrativos, previstas en el T.U.O. de la LPAGS.

2 Conviene resaltar que las partes deben ofrecer argumentos claros, relevantes, solidos y sopesar los argumentos de su
contraparte. El deber de motivar una determinada posicién no solo le corresponde a la autoridad, sino es de todos
aquellos que participan en el procedimiento. Si alguien sostiene una determinada postura, ésta debe proporcionar alguna
razon que apoye su posicion. Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2016) Guia préactica sobre la actividad
probatoria en los procedimientos administrativos (P. 18)

3 T.U.O. de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N°
004-2019-JUS.

Articulo 5.- Objeto o contenido del acto administrativo (...)

5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por los administrados, (...).
Articulo 6.- Motivacion del acto administrativo

6.1 La motivacion debe ser expresa, mediante una relacion concreta y directa de los hechos probados relevantes del
caso especifico, y la exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores justifican
el acto adoptado. (...)

Articulo 86.- Deberes de las autoridades en los procedimientos

Son deberes de las autoridades respecto del procedimiento administrativo y de sus participes, los siguientes: (...)

6. Resolver explicitamente todas las solicitudes presentadas (...)
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El articulo 33° del Reglamento de Reclamos recoge lo antes resefiado, pues dispone que las
resoluciones expedidas por las empresas operadoras y por el TRASU deberan cumplir con “(...)
encontrarse debidamente motivadas, incluyendo expresamente los hechos relevantes del caso
especifico y su relacion con cada uno de los medios probatorios actuados que sustenten la
decisién, asi como su correspondiente valoracién. Asimismo, “(...) el recurso de apelaciéon
presentado contra una resolucién de primera instancia que no se encuentre debidamente
motivada, sera declarado a favor del usuario por el TRASU (...).”

A criterio del TRASU, una resolucion se encuentra debidamente motivada cuando cuenta con
justificacion de tipo interna y externa. En ese sentido, a efectos de considerar que cumple con el
requisito de motivacion interna, la resolucion debe incluir lo siguiente:

(i) Los hechos del caso especifico y su relacion con cada uno de los medios probatorios actuados
que sustenten la decision.

(i) La identificacion expresa de las normas juridicas especificas aplicables al caso concreto.

(iii) La valoracion probatoria.

(iv) La identificacion completa de los dicthmenes técnicos o legales o informes que sirvan de
sustento a la decision, tratandose de motivacion por remision.

Adicionalmente, a efectos de considerar que una resolucion cumple con el requisito de
motivacion externa, las premisas de hecho y de derecho que apoyan la decisiéon deben estar
sustentadas, debiendo obrar en el expediente del reclamo los medios probatorios que las
respalden.

De acuerdo a lo sefialado, el TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes lineamientos:
. Lineamiento 1.1: Sustento de reclamos

“En los casos que, cumpliéndose con los requisitos de admisibilidad* del reclamo y recurso, el
usuario no brinde el sustento que permita individualizar los hechos materia de reclamo y
determinar la actuacién de los medios probatorios pertinentes, el recurso de apelacion sera
declarado infundado”

° Lineamiento 1.2: Declaracion de inadmisibilidad en primera instancia

“Cuando el Tribunal advierta que la empresa operadora no ha declarado la inadmisibilidad del
reclamo al que se vincula el recurso elevado, declarara la nulidad de la resolucién de primera

Articulo 198.- Contenido de laresolucién

198.2 En los procedimientos iniciados a peticion del interesado, la resolucion serd congruente con las peticiones
formuladas por éste, (...)

(Lo subrayado es nuestro)

4 Articulo 49.- Requisitos para la presentacion de reclamos

Los reclamos presentados por los usuarios deben contener los siguientes requisitos:

1. Nombres y apellidos completos del usuario.

2. Namero del documento legal de identificacion del usuario (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, o
Registro Unico de Contribuyentes, segun corresponda). En los reclamos presentados por representante debe
consignarse, adicionalmente, los datos de éste, asi como el poder correspondiente, conforme a lo dispuesto en los
articulos 26 y 27.

3. Servicio objeto del reclamo.

4. Numero o cadigo del servicio o del contrato de abonado.

5. Motivo del reclamo y solicitud concreta.

6. Firma del usuario o del representante, para la presentacién personal y por escrito, segun corresponda. 7. En los
reclamos en los que se cuestione un monto del recibo, el usuario debe indicar la fecha o mes de emision o vencimiento
del recibo que cuestiona, o el nimero del recibo objeto de reclamo. 8. Datos para la notificacion: Correo electrénico
autorizado para recibir notificaciones, salvo que el usuario sefiale una direccion de domicilio fisica para la notificacion
personal.
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instancia y ordenara que se tramite el reclamo, conforme a las normas del procedimiento regular,
cuando corresponda.”

) Lineamiento 1.3: Motivaciéon de Resoluciones

“Cuando la empresa operadora emita la correspondiente resolucién sin observar la debida
motivacion (justificacion interna y externa), el recurso de apelacion sera declarado fundado,
siempre y cuando el reclamo o recurso haya sido interpuesto en cumplimiento de los requisitos
establecidos en el Reglamento de Reclamos.”

2. RECLAMOS CON SUSTENTO EN LA FACTURACION Y COBRO

En este numeral, se desarrollaran los criterios de evaluacion de reclamos por facturacién y cobro
bajo los siguientes sustentos:

0] Disconformidad con el calculo de los conceptos facturables

(ii) Disconformidad con la tarifa aplicada de consumos adicionales

(iii) Disconformidad con el cargo por reconexion u otro monto correspondiente a cualquier
concepto facturado en el recibo cuyo consumo se desconoce

(iv) Pagos no procesados o registrados

(V) Montos no facturados oportunamente

(vi) Cobros de equipos terminales o por reintegro del descuento de equipos terminales

(vii) Aplicacién del incremento tarifario no comunicado previamente al abonado.

(i) Reclamos sustentados en el célculo de los conceptos facturables desde un servicio
movil

El articulo 32° del T.U.O. de las Condiciones de Uso dispone que la empresa facturara en el
recibo correspondiente Unicamente conceptos vinculados o derivados del servicio publico de
telecomunicaciones contratado, incluyendo los servicios que se presten en forma empaquetada
0 en convergencia, conforme a los contratos de concesion y a la normativa vigente. Asimismo,
sefiala que se podra incluir en el recibo los consumos efectuados por los usuarios.

En las Resoluciones 01-98-LIN/TRASU-OSIPTEL, 01-99-LIN/TRASU-OSIPTEL y 01-2000-
LIN/TRASU-OSIPTEL, el TRASU establecié lineamientos resolutivos Unicamente para los
reclamos de llamadas en servicios de telefonia fija, por ello, en esta oportunidad se establecen
criterios para los consumos generados desde los servicios méviles.

En la actualidad, debido al avance tecnoldgico y al desarrollo del mercado de las
telecomunicaciones, se ha evidenciado la preferencia de los usuarios hacia los servicios méviles
en lugar de los servicios fijos tradicionales, y a su vez, el consumo de datos viene siendo
priorizado sobre el consumo de voz. Como consecuencia de ello, se presentan con mayor
incidencia reclamos por consumos desde un servicio movil.

Asi, se presentan casos de servicios moviles, en los que los usuarios manifiestan no haber
realizado los consumos adicionales facturados, indicando que no se han excedido en los minutos
o datos que les otorga su plan. En estos casos el TRASU ha venido evaluando si la empresa
operadora sustenta debidamente su resolucion y actla en el expediente los medios probatorios
idoneos: (i) Detalle Desagregado Valorizado y Totalizado de Consumo, a efectos de verificar
si existe coincidencia entre el consumo registrado a través del sistema de tasacién y el consumo
registrado en el sistema de facturacion que se refleja en el recibo reclamado; el (ii) Histérico de
Suspensiones del servicio a fin de comprobar si el consumo en reclamo fue afectado por
suspensiones del servicio; y adicionalmente, el (iii) Registro de Problemas de Calidad y
Averias del servicio que descarte la posibilidad que el consumo cuestionado haya sido afectado
por interrupciones en el servicio.
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En ese sentido, el TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes lineamientos:

. Lineamiento 2.1: El usuario manifiesta disconformidad con consumos facturados
indicando que no los realiz6, y empresa operadora no actla los medios
probatorios aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestiona la facturaciéon de consumos adicionales, indicando que no realiz6
dichas comunicaciones; y, la empresa operadora al momento de resolver no sustenta
debidamente su resolucion y/o ademas no actla el (i) Detalle Desagregado Valorizado y
Totalizado de Consumo, a efectos de verificar si existe coincidencia entre el consumo registrado
a través del sistema de tasacién y el consumo registrado en el sistema de facturacion que se
refleja en el recibo reclamado; el (ii) Historico de Suspensiones del servicio a fin de comprobar
si el consumo en reclamo fue afectado por suspensiones del servicio; y adicionalmente, el (iii)
Registro de Problemas de Calidad y Averias del servicio que descarte la posibilidad que el
consumo cuestionado haya sido afectado por interrupciones del servicio telefénico, el TRASU
declarard fundado el recurso.”

. Lineamiento 2.2: El usuario manifiesta disconformidad con consumos facturados
indicando que no los realizé,y empresa operadora actla correctamente los medios
probatorios aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestiona la facturaciéon de consumos adicionales, indicando que no realizé
dichas comunicaciones y, al momento de resolver, la empresa operadora sustenta debidamente
su resolucion, al actuar como medios probatorios el (i) Detalle Desagregado Valorizado y
Totalizado de Consumo, en el que se verifica la coincidencia entre los sistemas de tasacion y
facturacion; el (ii) Historico de Suspensiones del servicio en el que no se registra suspensiones
que hayan afectado el consumo reclamado; y adicionalmente, el (iii) Registro de Problemas de
Calidad y Averias del servicio que descarte la posibilidad que el consumo cuestionado haya
sido afectado por interrupciones del servicio telefénico, el TRASU declarara infundado el recurso
de apelacién”

(i) La tarifa aplicada de consumos adicionales

El articulo 33° del T.U.O. de las Condiciones de Uso dispone que los conceptos facturables
deberan sustentarse en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de contratacion
previstos en la referida norma.

En los casos que el TRASU ha venido evaluando se presentan cuestionamientos de usuarios
relacionados a consumos adicionales facturados cuyo sustento es la aplicacion de una tarifa no
informada o pactada. En estos casos, el TRASU evalla las afirmaciones de los usuarios y si la
empresa operadora sustenta debidamente su resolucion y actia el medio probatorio idéneo:
Mecanismo de Contratacion valido del servicio a fin de verificar si la tarifa facturada es
consistente con la tarifa debidamente informada y contratada.

El TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes lineamientos:

. Lineamiento 2.3: El usuario manifiesta disconformidad con la facturacion de
consumos adicionales debido a que la tarifa no corresponde a lo contratado o
informado, sin dar detalles en su sustento

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que la tarifa aplicada a los consumos adicionales no
corresponde a la contratada o informada, sin indicar cual es el importe que le corresponde asumir
el motivo por el que considera que no le corresponde la tarifa que se aplicé, el recurso de
apelacion sera declarado infundado.”
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o Lineamiento 2.4: El usuario manifiesta disconformidad con la facturacion de
consumos adicionales debido a que la tarifa no corresponde a lo contratado o
informado, indicando los motivos que justifican su reclamo y la empresa
operadora no actla el medio probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestiona la facturacién de consumos adicionales, sefialando que el importe
no corresponde a la tarifa contratada o informada; y, la empresa operadora al momento de
resolver no sustenta debidamente su resolucion y no actla el Mecanismo de Contratacion
valido del servicio que acredite que la tarifa contratada e informada es consistente con la tarifa
facturada en el caso en concreto, el TRASU declarara fundado el recurso.”

o Lineamiento 2.5: El usuario manifiesta disconformidad con la facturacion de
consumos adicionales debido a que la tarifa no corresponde a lo contratado o
informado, indicando los motivos que justifican su reclamo y la empresa
operadora acredita el medio probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestiona la facturacion de consumos adicionales, sefialando que el importe
no corresponde a la tarifa contratada o informada y, al momento de resolver, la empresa
operadora sustenta debidamente su resolucion, al actuar como medio probatorio el Mecanismo
de Contratacion valido que acredite que la tarifa contratada e informada es consistente con la
tarifa facturada en el caso en concreto, el TRASU declarara infundado el recurso de apelacién”

(iii) El cargo por reconexién u otro monto correspondiente a cualquier concepto facturado
en el recibo cuyo consumo se desconoce

El articulo 32° del T.U.O. de las Condiciones de Uso reconoce de manera taxativa los conceptos
facturables. Asimismo, los articulos 57° y 74° de la referida norma disponen que las empresas
operadoras pueden aplicar una tarifa por concepto de reconexién por suspension.

Respecto al cargo por reconexion, cuando la empresa operadora no entregue el recibo o la copia
de éste que fuera solicitada y suspende el servicio por falta de pago del mencionado recibo no
podra aplicar ninguna tarifa por la reactivacion del servicio, ni cobrar interés alguno por la demora
en el pago, conforme lo dispuesto en el articulo 35° del T.U.O. de las Condiciones de Uso.

El TRASU ha venido recibiendo casos en los que los usuarios manifiestan de manera general,
su disconformidad con la totalidad del recibo, encontrandose, entre otros, el concepto de
reconexion facturado. Es en estos casos, en los que el deber de sustentar reclamos de los
usuarios cobra asidero en la medida que, si no se cuestiona la facultad de cobro de los cargos,
y estos son susceptibles de ser facturados, los reclamos seran declarados infundados.

Solo en los casos en que el usuario sustente claramente el motivo de su reclamo, la empresa
operadora debe actuar y demostrar que cuenta con el titulo del cual se deriva su derecho a
facturar los conceptos reclamados.

Considerando ello, el TRASU aplica los siguientes lineamientos:

. Lineamiento 2.6: El usuario cuestiona el cargo por reconexidon u otro concepto
facturado en recibo sin explicar los motivos por lo que desconoce dichos cargos

“En los casos que, el usuario cuestione el cargo por reconexiéon u otro concepto facturable
incluido en el recibo, pero no brinde un sustento que permita individualizar los hechos materia de
reclamo y determinar la actuacién de los medios probatorios pertinentes, el recurso de apelacion
ser& declarado infundado.”
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. Lineamiento 2.7: El usuario cuestiona el cargo por reconexién indicando que no
existié una suspension

“En los casos que, el usuario cuestione el cargo por reconexién indicando que no existié una
suspensidn que justifique dicho cobro y la empresa operadora no acredite con un Histérico de
Suspensiones la existencia de una suspension y su consecuente reconexion, el recurso de
apelacion sera declarado fundado.”

. Lineamiento 2.8: El usuario cuestiona el cargo por reconexién indicando que no
se habria cumplido con la entrega oportuna del recibo y la empresa actia el medio
probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestione el cargo por reconexioén indicando que no se habria cumplido con
la entrega oportuna del recibo cuya falta de pago originé la suspension y reconexién del servicio,
y la empresa actla en la resolucién de primera instancia el Histérico de Reclamos que acredita
que el usuario no cuenta con reclamo a su favor por la falta de entrega del referido recibo, el
recurso de apelacion sera declarado infundado.”

. Lineamiento 2.9: El usuario cuestiona el cargo por reconexion indicando que no
se habria cumplido con la entrega oportuna del recibo y se verifica un reclamo por
falta de entrega del recibo a su favor

“Cuando el usuario cuestione el cargo por reconexion indicando que no se habria cumplido con
la entrega oportuna del recibo cuya falta de pago originé la suspensién y posterior reconexion
del servicio, y se verifique en el Historico de Reclamos que el usuario cuenta con un reclamo
por la falta de entrega del referido recibo declarado a su favor, el recurso de apelacion sera
declarado fundado.”

(iv) Pagos no procesados o registrados

El articulo del 70° del T.U.O. de las Condiciones de Uso establece, entre otros, que el abonado
debera pagar los recibos emitidos por la empresa operadora hasta su fecha de vencimiento.

Asimismo, en el articulo 1229° del Cadigo Civil Peruano se establece que la prueba del pago
incumbe a quien pretende haberlo efectuado.

Considerando dichas normas, cuando un usuario alega que ha efectuado el pago de un recibo,
le corresponde a la empresa motivar su respuesta y acreditar con el Histérico de Estado de
Cuenta del servicio que en sus sistemas el recibo se encuentra pendiente de pago.

Acreditado ello, la carga de la prueba se invierte, y correspondera al usuario acreditar el pago
del recibo reclamado, elevando el comprobante o constancia de pago que permita generar
certeza de sus afirmaciones.

El TRASU ha venido recibiendo algunos casos de cobros por pagos no procesados en los que
usuarios elevan comprobantes en los que no se verifica el recibo al que debe imputarse dicho
pago, y en el Histdrico de Estado de Cuenta del servicio se verifican varias deudas anteriores.

Al respecto, el articulo 1259° del Cdodigo Civil Peruano, dispone que de no expresarse a qué
deuda debe hacerse la imputacion de un pago, éste se aplica a la menos garantizada; entre
varias deudas igualmente garantizadas, a la mas onerosa para el deudor; y, entre varias deudas
igualmente garantizadas y onerosas, a la mas antigua. Por ello, si un usuario tiene varias deudas
y realiza abonos en su servicio sin identificar qué recibo esta pagando, la empresa operadora
puede imputar dicho pago a la deuda con mayor antigliedad.



ICA D
SO ,

; ( p . . Organismo Supervisor
% PERU | Presidencia de Inversién Privada en

del Consejo de Ministros Telecomunicaciones - OSIPTEL

En ese sentido, resulta importante dar a conocer que, las constancias elevadas deben permitir
acreditar el recibo al que efectivamente esta dirigido el pago, de lo contrario, el TRASU aplica lo
indicado en el articulo 1259° del Cddigo Civil Peruano.

Considerando ello, en estos casos el TRASU aplica los siguientes lineamientos resolutivos:

. Lineamiento 2.10: El usuario cuestiona el cobro de un recibo indicando haber
efectuado el pago, en el Histdrico de Estado de Cuenta no se verifica el pago y el
usuario no eleva documento que pruebe su afirmacion

“Cuando el usuario cuestiona el cobro de un recibo indicando ya haber efectuado el pago, sin
adjuntar en el expediente algin comprobante o constancia de pago que acredite su afirmacion,
y en el Estado de Cuenta no se verifica el pago, el TRASU declararad infundado el recurso de
apelacion.”

. Lineamiento 2.11: El usuario cuestiona el cobro de un recibo indicando haber
efectuado el pago y adjunta un comprobante que acredita el pago del recibo
cuestionado

“Cuando el usuario cuestiona el cobro de un recibo indicando ya haber efectuado el pago, y
adjunta en el expediente comprobante o constancia que acredita el pago de dicho recibo que no
es desvirtuada en el procedimiento, el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 2.12: El usuario cuestiona el cobro de un recibo indicando haber
efectuado el pago, eleva un comprobante de pago en el que no se consigno el
recibo cancelado y en el Histérico de Estado de Cuenta se verifican deudas
exigibles

“Cuando el usuario cuestiona el cobro de un recibo indicando ya haber efectuado el pago, y
adjunta en el expediente comprobante o constancia de pago en el que no se consigna el recibo
cancelado, y de la revision del Histérico de Estado de Cuenta se verifica, en la fecha de pago, la
existencia de varias deudas exigibles, el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion
presentado.”

V) Montos no facturados oportunamente

En general las empresas operadoras incluyen en el recibo emitido el cargo fijo o renta mensual
por el servicio y demas conceptos vinculados que corresponden al ciclo de facturacion.

El articulo 36° del T.U.O. de las Condiciones de Uso® establece que la empresa facturara los
distintos conceptos en el recibo correspondiente al ciclo de facturacién en que se realizé la
llamada o se presto el servicio.

5 TUO de las Condiciones de Uso

“Articulo 36.- Conceptos no facturados oportunamente

La empresa operadora facturara los distintos conceptos detallados en el articulo 32, en el recibo correspondiente al ciclo
de facturacion en que se realizé la llamada o se presto el servicio.

Para el caso de las llamadas en progreso, la empresa operadora determinara si éstas se facturan en el ciclo en que se
inicia o finaliza la llamada, lo cual deber& ser informado a OSIPTEL.

Estaran exceptuadas de lo dispuesto en el primer parrafo:

(i) La facturacién de las llamadas de cobro revertido de larga distancia nacional, la que podra efectuarse, a mas tardar,
en el recibo correspondiente al ciclo de facturacion inmediato posterior a aquél en que se realizaron las llamadas;

(i) La facturacién de las llamadas de cobro revertido de larga distancia internacional o de cobros provenientes de roaming
internacional, en los servicios de telefonia, la que podra efectuarse, a mas tardar, en el recibo correspondiente a uno de
los seis (6) ciclos de facturacion inmediatos posteriores a aquél en que se realizaron las llamadas;

(iii) La facturacion de llamadas de larga distancia que se efectien mediante el Sistema de Llamada por Llamada, la que
podréa efectuarse, a mas tardar, en el recibo correspondiente al ciclo de facturacion inmediato posterior a aquél en que
se realizaron las llamadas;
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No obstante, dicho articulo detalla los conceptos que no se sujetan a esta regla y cuya facturacion
puede realizarse a mas tardar, en el recibo correspondiente al ciclo de facturacion inmediato
posterior, encontrandose, entre estos conceptos, la facturacion del denominado “cargo fijo

proporcional”, “renta fraccionaria” o “prorrateo”, el cual corresponde a la primera facturacion que
se realiza luego de la instalacion, activacion o reactivacion del servicio.

Lo anterior supone que la norma faculta a las empresas operadoras a realizar cobros por el
servicio brindado por un periodo proporcional desde la instalacién, activacion o reactivacion hasta
el cierre del ciclo de facturacién asignado, debiendo este cargo incluirse en el siguiente recibo,
de manera conjunta con el cargo fijo contratado.

Sin embargo, en los casos en los que la empresa operadora no facture los conceptos en el plazo
oportuno, el cobro debe ser realizado mediante un recibo distinto al emitido de manera ciclica, al
cual se le denomina “recibo especial’. Es asi que, en caso la empresa operadora realice el cobro
de un servicio mediante el recibo especial, debera tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

e El recibo debe cumplir con un nivel de precisiéon suficiente que permita al abonado
conocer el detalle y origen de su deuda.

e La fecha de vencimiento de dicho recibo serda de noventa (90) dias calendario a ser
contados a partir de la fecha de emisién del mismo y debera ser entregado transcurridos
no mas de treinta (30) dias calendario desde la fecha de emision del mismo. La empresa
operadora debera entregar el referido recibo con un cargo de recepcion.

e La carga de probar que las llamadas o los servicios no fueron facturados anteriormente
en otros recibos telefonicos corresponde a la empresa operadora.

En este contexto, el TRASU viene conociendo reclamos referidos al desconocimiento del cobro
del cargo fijo proporcional realizado a través de un recibo especial que incluye el cargo
proporcional con motivo de la instalacién o activacién del servicio, bajo el argumento de que
dicho concepto fue incluido en un recibo regular y pagado de forma regular.

Consecuentemente, en el analisis de este tipo de casos, el TRASU evalla si el periodo incluido
en el recibo especial fue facturado anteriormente en algun recibo regular y aplica el siguiente
criterio:

. Lineamiento 2.13: El usuario cuestiona el cobro del cargo fijo proporcional que se
incluye en un recibo especial, indicando que dicho concepto fue anteriormente
facturado en el recibo del servicio y la empresa operadora no actla los medios
probatorios aplicables al caso

“Cuando el usuario cuestione el cobro del cargo fijo proporcional que se incluye en un recibo
especial, indicando que dicho concepto fue anteriormente facturado en el recibo del servicio; vy,
la empresa operadora no actue en la resolucion de primera instancia como medios probatorios:
(i) la “Consulta del Estado del Servicio”, que acredite que el cobro del recibo especial por el
periodo del cargo fijo proporcional se realiza desde la fecha de instalacién o activacion del
servicio, (ii) el “Historico de Estado de Cuenta”, a efectos de determinar cual es el primer recibo
emitido a partir de la instalacion o activacion del servicio, y (iii) el primer “Recibo” emitido desde
de la instalacién o activacion del servicio, que permite conocer los conceptos facturados y

(iv) La facturaciéon de llamadas locales o de larga distancia que se efectien mediante los servicios especiales con
interoperabilidad, la que podra efectuarse, a mas tardar, en el recibo correspondiente al ciclo de facturacién inmediato
posterior a aquél en que se realizaron las llamadas; o,

(v) La primera facturacién que se realice luego de la instalacion, activacion o reactivacion del servicio, la que podra
efectuarse, a més tardar, en el recibo correspondiente al ciclo de facturacién inmediato posterior a aquél en que se
produjeron tales hechos.

()
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acreditar que en éste no se incluyé el periodo del cargo fijo proporcional que se cobro en el recibo
especial reclamado, el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 2.14: El usuario cuestiona el cobro del cargo fijo proporcional,
indicando que no le corresponde o0 no le informaron sobre dicho concepto

“Cuando el usuario cuestione el cobro del cargo fijo proporcional, indicando que no le
corresponde o que no fue informado sobre dicho concepto, y la empresa operadora acredita que
el origen de dicho cargo se sustenta en el numeral (v) del articulo 36° del T.U.O. de las
Condiciones de Uso, el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion.”

vi) Cobros de equipos terminales o reintegro del descuento de equipos terminales

vi.i Reclamos por cobros de equipos terminales

Para la prestacion de los servicios de telecomunicaciones se requieren de los equipos necesarios
para la utilizacién del servicio, que los usuarios pueden adquirir de las empresas operadoras o
de terceros. Es asi que las empresas operadoras pueden celebrar contratos de equipos donde
se establece las condiciones de la compra, alquiler y comodato, asi como las obligaciones de

pago.

El articulo 32° del T.U.O. de las Condiciones de Uso® permite incluir en los recibos del servicio
correspondiente, el pago al contado o financiamiento del equipo terminal y/o alquiler de otros
equipos requeridos para la utilizacion del servicio.

En este contexto, el TRASU viene conociendo reclamos referidos a los siguientes conceptos: (i)
cobro por equipos terminales a pesar de una suspension temporal o baja del servicio, sin que se
haya desconocido el contrato adicional de dicho equipo y (ii) cobro de equipos terminales a pesar
de haber sido devueltos a la empresa operadora.

Con relacion al primer caso, corresponde precisar que las solicitudes de suspensiéon temporal” y
baja del servicio® afectan directamente a la prestacion del mismo y tienen como finalidad la
suspension del servicio por un periodo determinado de tiempo o la terminacién definitiva del
contrato de servicio, respectivamente. Considerando ello, estas solicitudes no afectan el cobro
de equipos terminales cuyas condiciones y obligacién de pago derivan de un contrato adicional
de equipo.

Respecto al segundo caso, el articulo 78° del T.U.O. de las Condiciones de Uso® sefiala que la
terminacion del contrato de abonado no lo exime de su obligacién de pago de importes

6 TUO de las Condiciones de Uso:

Articulo 32°.- Conceptos facturables

(...) Los conceptos que podran ser facturados por la empresa operadora son, de manera taxativa, los siguientes: (...)
(vii) Pago al contado o financiamiento de equipo terminal y/o alquiler de otros equipos requeridos para la utilizacién del
servicio especificandose el nimero de cuota a pagar y el nimero de cuota restante, seglin corresponda.

"TUO de las Condiciones de Uso:

Articulo 56°.- Suspensién temporal del servicio a solicitud del abonado

Los abonados tienen derecho de solicitar a la empresa operadora, sin costo alguno, la suspension temporal del servicio
por un plazo de hasta dos (2) meses consecutivos o0 no, por afio de servicio.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo precedente, la empresa operadora podra otorgar un plazo mayor al antes
sefialado.

8 TUO de las Condiciones de Uso:

Articulo 76.- Causales para la terminacién del contrato de abonado de duracién indeterminada

El contrato de abonado de duracién indeterminada termina por las causales admitidas en el ordenamiento legal vigente,
y especialmente por:

(i) Decision del abonado comunicada a la empresa operadora, sin necesidad de expresion de causa (...)

® TUO de las Condiciones de Uso:

Articulo 78.- Obligaciones de pago al término del contrato

La terminacién del contrato de abonado por cualquiera de las causas enumeradas en los articulos 76 y 77 no lo exime
de su obligacion de pago los importes adeudados y los servicios prestados hasta la fecha de terminacion del contrato.
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adeudados y de servicios prestados hasta la fecha de terminacion del contrato. Asimismo, el
abonado debera restituir los equipos de propiedad de la empresa operadora sin mas desgaste
gue el uso normal, de lo contrario pagara a ésta el precio de mercado de los mismos.

En ese sentido, es importante diferenciar que los equipos terminales pueden ser adquiridos en
compraventa de manera financiada o entregados en alquiler o comodato.

En el supuesto que los equipos hayan sido adquiridos en compraventa y, a su vez, financiados
en cuotas, corresponde al abonado cumplir con el pago de la totalidad de las cuotas al haber
sido establecidas inicialmente en el contrato adicional de equipo y ser aceptadas por el abonado,
ello a pesar de la solicitud de baja del servicio, toda vez que la terminacion del contrato de servicio
no implica la del contrato de equipo adquirido en compraventa donde la propiedad del mismo le
corresponde al abonado. Por otro lado, en el supuesto que los equipos entregados por la
empresa operadora hayan sido en calidad de alquiler, comodato, entre otros, correspondera la
correspondiente devolucién a la empresa operadora, una vez solicitada la baja del servicio a
efectos de evitar el cobro del precio de éstos.

En el andlisis de este tipo de situaciones, el TRASU toma en consideracién, dependiendo del
caso evaluado: la fecha en la que el usuario cumplié con la devolucién del equipo, la modalidad
de adquisicion del equipo y si el abonado se encuentra facultado a realizar la devolucién; vy, el
registro en el Histérico de Pedidos de la solicitud de devolucién de equipo o recojo de equipo.

De acuerdo a la casuistica recibida, el TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes
lineamientos:

° Lineamiento 2.15: El usuario cuestiona el cobro de equipos terminales indicando
que solicité la suspensién temporal o baja del servicio, sin desconocer el contrato
adicional de dicho equipo

“Cuando el usuario cuestione el cobro de equipos terminales indicando que solicité la suspension
temporal o baja del servicio, sin desconocer el contrato adicional de dicho equipo, el TRASU
declarard infundado el recurso de apelacion debido a que la suspension temporal y la baja del
servicio solicitados solo incide en el servicio publico de telecomunicaciones.”

. Lineamiento 2.16: El usuario cuestiona el cobro de equipos terminales indicando
que devolvio el equipo, precisa fecha de devolucién, y la empresa actla el medio
de prueba aplicable al caso, y el usuario no alcanza medios de prueba

“Cuando el usuario cuestione el cobro de equipos terminales indicando que devolvioé el equipo,
precisa fecha de devolucion y la empresa operadora en la resoluciéon de primera instancia se
pronuncia sobre la modalidad de adquisicién del equipo y la facultad del usuario para devolver el
equipo, y actia el Histérico de Pedidos en el cual se verifica que no se registra una solicitud de
devolucién de equipo o recojo de equipo, y el usuario no alcanza los medios probatorios que
acrediten su afirmaciones; el TRASU declarara infundado el recurso de apelaciéon.”

El abonado debera restituir los equipos de propiedad de la empresa operadora sin mas desgaste que el uso normal, de
lo contrario pagara a ésta el precio de mercado de los mismos, el cual debera considerar la desvalorizacién por el tiempo
de uso o, de ser el caso, pagara el saldo del precio de adquisicion que corresponda de acuerdo a lo pactado entre las
partes.

La empresa operadora se encuentra prohibida de aplicar cobro alguno por concepto de desinstalacién, desconexion,
restitucion de equipos o cualquier otro concepto de naturaleza semejante.

En cualquier caso, el abonado soélo sera responsable por el servicio prestado hasta la fecha de terminacion del contrato.
La empresa operadora se encuentra prohibida de condicionar la resolucion del contrato a la cancelacion de deuda y/o
pago alguno.
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vi.ii Reclamos por cobro de reintegro de descuento de equipos terminales

En la casuistica que ha venido recibiendo el TRASU, se han presentado los siguientes supuestos
de reclamo de reintegro de descuento de equipos terminales: (i) por omisién de informacién del
cobro, calculo del cobro y desacuerdo con la aplicacion de las causales que generan el cobro; y
(i) por contar con un reclamo de calidad fundado que dispone que el abonado puede dar término
a su contrato adicional de equipo.

a) Cobro de reintegro de descuento de equipo terminal por omision de informacién del
cobro, calculo del cobro y desacuerdo con la aplicacion de las causales que generan el
cobro.

El articulo 16-A° del T.U.O. de las Condiciones de Uso establece que la empresa operadora
puede celebrar contratos adicionales para la adquisicién o financiamiento de equipos terminales.
Asimismo, precisa que el contrato de prestacion del servicio es independiente del contrato
adicional celebrado para la provision del equipo terminal, salvo que la empresa operadora
otorgue al abonado un beneficio econémico para la adquisicion o financiamiento del equipo
terminal, el cual debera encontrarse vinculado al valor de la renta fija peridédica por la prestacién
del servicio y/o al cumplimiento del plazo de permanencia establecido en el contrato adicional.

De igual modo, sefala que en aquellos casos en los cuales se le hubiera otorgado al abonado
del servicio publico mévil el mencionado beneficio econémico, y este: “(...) decida resolver el
contrato de prestacién del servicio y consecuentemente se resuelva el contrato adicional a que
se refiere el numeral (i) del primer péarrafo, la empresa operadora no podra cobrar al abonado por
dicha resolucién, un importe superior al resultado del calculo que sea realizado en base a lo
sefialado en el cuarto parrafo”.

En los parrafos siguientes del articulo 16-A° se establece la manera como debe calcularse el
monto maximo a pagar por el abonado en el supuesto mencionado en el parrafo anterior, al cual
se le conoce como cobro por “reintegro de precio de equipo” o “reintegro de descuento especial
de equipo” o “pago por penalidad”.

En ese sentido, el articulo 16-A° (i) reconoce la relacién existente entre la adquisicion (o
financiamiento) del equipo terminal y el servicio de telecomunicaciones, cuando la primera se
vincula al valor de la renta fija perioddica del segundo y/o al cumplimiento de un plazo de
permanencia determinado establecido en el acuerdo adicional por equipo terminal, y (ii) regula
expresamente como debe realizarse el calculo del denominado “reintegro de precio de equipo” o
“reintegro de descuento especial de equipo” o “pago por penalidad” cuando el abonado resuelva
el contrato de prestacion del servicio antes del plazo establecido en el acuerdo adicional de
equipo.

En este contexto, el TRASU viene conociendo reclamos referidos al desconocimiento del cobro
de reintegro de descuento de equipos terminales, los mismos que, en términos generales, se
sustentan en las siguientes razones:

(i) Que no se le informé de dicho cobro al momento de la adquisicion del equipo.

(i) Que le corresponde un cobro menor (célculo de reintegro).

(iii) Que ya ha cumplido con el plazo del contrato de adquisicion de equipo.

En el analisis de este tipo de casos, el TRASU evalla (i) en el primer supuesto, el correspondiente
Contrato adicional de adquisicién de equipo valido para verificar si el abonado fue informado
oportunamente acerca de la posibilidad del cobro de reintegro de descuento de equipo y de las
causales que originan dicho cobro; (ii) en el segundo supuesto, el calculo de reintegro de
descuento de equipo y los documentos que la sustenten, que permite determinar si el
importe cobrado es resultante de la aplicacion de la formula prescrita en el articulo 16-A del
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T.U.O. de las Condiciones de Uso; vy, (iii) en el tercer supuesto, el Contrato adicional de
adquisicion de equipo valido, que acredite la fecha de adquisicion del equipo terminal y el
plazo de vencimiento establecido en el contrato; el Histérico de Pedidos en el que se pueda
verificar un pedido (reporte de boqueo por robo o sustraccion del equipo, migracion a un plan
inferior, baja del servicio u otro) con anterioridad al plazo de vencimiento del contrato de equipo;
y, de ser el caso, el Histdrico de Cortes y Reactivaciones, a fin de evaluar suspensiones que
hayan prorrogado el plazo de vencimiento del contrato de equipo,

De acuerdo a lo sefialado, el TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes lineamientos:

. Lineamiento 2.17: El usuario cuestiona el cobro de reintegro de descuento de
equipo indicando que no se le informé de dicho cobro al momento de la
adquisicion del equipo y laempresa operadora motiva y actla medios probatorios

“Cuando el usuario cuestione el cobro de reintegro de descuento de equipo indicando que no se
le inform6 de dicho cobro al momento de la adquisicion del equipo, y la empresa operadora actia
en la resolucién de primera instancia el Contrato adicional de adquisicion de equipo valido,
que acredita que el abonado fue informado oportunamente acerca de la posibilidad del cobro de
reintegro de descuento de equipo y de las causales que originan dicho cobro, el TRASU declarara
infundado el recurso de apelacion”

. Lineamiento 2.18: El usuario cuestiona el calculo del importe de reintegro de
descuento de equipo indicando que le corresponde un cobro menor

“Cuando el usuario cuestione el calculo del importe de reintegro de descuento de equipo
indicando que le corresponde un cobro menor, y la empresa operadora explique en la resolucion
de primera instancia el calculo de reintegro de descuento de equipo y actle los documentos
que la sustenten, que acredita que el importe cobrado es resultante de la aplicacién de la
formula prescrita en el articulo 16-A del T.U.O. de las Condiciones de Uso, el TRASU declarara
infundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 2.19: El usuario cuestiona el cobro de reintegro de descuento de
equipo indicando que ha cumplido con el plazo del contrato de adquisicién de
equipo y laempresa operadora actia los medios probatorios aplicables al caso

“Cuando el usuario cuestione el cobro de reintegro de descuento de equipo indicando que ha
cumplido con el plazo del contrato de adquisicién de equipo y la empresa operadora actla en la
resolucién de primera instancia: (i) el Contrato adicional de adquisicién de equipo valido, que
acredita la fecha de adquisicién del equipo terminal y el plazo de vencimiento establecido en el
contrato; (ii) el Histérico de Pedidos en el que se verifique un pedido (reporte de boqueo por
robo o sustraccién del equipo, migracién a un plan inferior, baja del servicio u otro) con
anterioridad al plazo de vencimiento del contrato de equipo; y de ser el caso, (ii) el Histérico de
Cortes y Reactivaciones, a fin de evaluar suspensiones que hayan prorrogado el plazo de
vencimiento del contrato de equipo, el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion.”

b) Cobro de reintegro de descuento de equipo terminal por contar con un reclamo de calidad
fundado que dispone que el abonado puede dar término a su contrato adicional de
equipo.

En el numeral i) del cuarto parrafo del articulo 77° del T.U.O. de las Condiciones de Uso se ha
establecido que el abonado podra resolver anticipada y unilateralmente el contrato a plazo
forzoso, entre otros supuestos, cuando se presenten problemas de calidad que afecten
directamente al abonado, siempre que dichos problemas puedan ser individualizados y hayan
sido documentalmente declarados por las instancias competentes de la propia empresa
operadora o por el OSIPTEL.
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En esa linea, la citada norma precisa que de optar el abonado por la resolucién del contrato,
debera cursar comunicacion escrita a la empresa operadora, dentro de los treinta (30) dias
calendario siguientes de producida la causal o desde que tom6 conocimiento de ella, debiendo
adjuntar copia de la documentacién probatoria correspondiente, y el contrato quedara resuelto
automaticamente luego de transcurridos cinco (5) dias habiles, desde la fecha en que se efectud
la comunicacion respectiva.

Asimismo, en estos casos, la empresa operadora no podra imponer penalidades o cobros
similares por la terminacién del contrato, cuando ésta se produzca por decision del abonado.
Esta disposicion también resulta aplicable a los casos en que el abonado solicite la terminacion
del contrato adicional que hubiera celebrado por la adquisiciéon o financiamiento de equipos
terminales, pudiendo devolver los equipos que haya adquirido a la empresa operadora sin mas
desgaste que el resultante del uso normal.

En este contexto, el TRASU viene conociendo reclamos referidos al desconocimiento del cobro
de reintegro de descuento de equipos terminales, debido a que los abonados manifiestan contar
con una resolucién de primera o segunda instancia que declaré fundado su reclamo por calidad
en la prestacion del servicio, en virtud del cual, han solicitado la terminacion del contrato de
servicio y del contrato adicional de equipo, y devolvieron a la empresa operadora el equipo
adquirido, dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes, contados a partir de la notificacién
de la respectiva resolucion.

En el andlisis de este tipo de casos, el TRASU evalla: (i) el Histérico de Reclamos o el Registro
de Antecedentes del TRASU a efectos de verificar si el usuario cuenta con una resolucion que
declara fundado el reclamo de calidad, (ii) el Historico de Pedidos a efectos de verificar si el
registro de las solicitudes de terminacioén de contratos se realiz6 en el plazo establecido en el
quinto parrafo del articulo 77° del T.U.O. de las Condiciones de Uso, y (iii) la Constancia de
devolucién de equipo a la empresa operadora que acredita la devolucion efectiva del equipo.

De acuerdo a lo sefialado, el TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes criterios
resolutivos:

. Lineamiento 2.20: El usuario cuestiona el cobro de reintegro de descuento de
equipo indicando que cuenta con un reclamo de calidad declarado fundado, y
eleva el medio de prueba que acredita la devolucién del equipo

“Cuando el usuario cuestione el cobro de reintegro de descuento de equipo indicando que cuenta
con un reclamo de calidad declarado fundado en virtud del cual ha solicitado la terminacion del
contrato adicional del equipo y realizado la devolucién del mismo, el TRASU declarara fundado
el recurso de apelacién si en el procedimiento de reclamos se acredita lo siguiente: (i) en el
Histérico de Reclamos o en el Registro de Antecedentes del Tribunal la existencia de un
reclamo de calidad fundado, (ii) en el Histdérico de Pedidos si la fecha de terminacién se realizé
en el plazo establecido en el quinto parrafo del articulo 77° T.U.O. de las Condiciones de Uso; y
(i) en la Constancia de devoluciéon de equipo a la empresa operadora la correspondiente
entrega del equipo.”

(vii) Aplicacion del incremento tarifario no comunicado previamente al abonado

El articulo 9° del T.U.O. de las Condiciones de Uso establece que la empresa operadora esta
prohibida de modificar unilateralmente el contrato de abonado, salvo -entre otros supuestos- que
se trate de modificaciones tarifarias conforme a lo establecido en el Reglamento General de
Tarifas.

Considerando ello, el articulo 11° del Reglamento General de Tarifas! sefiala que, la regla para
el registro de aumentos tarifarios por parte de las empresas operadoras estd referida a

10Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 060-2000-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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modificaciones tarifarias que tengan por efecto aumentar el valor nominal de la Tarifa
Establecida.

En esa linea, los articulos 11° y 12° del precitado cuerpo normativo sefialan las obligaciones de
la empresa operadora en el caso de aumentos tarifarios, debiendo cumplir con las siguientes
consideraciones:

() Las empresas operadoras deben comunicar al OSIPTEL y poner a disposicion del
publico en general el incremento de tarifas, a través de la publicacién en el Sistema de
Registro de Tarifas — en adelante, SIRT — al cual se puede acceder directamente desde
la pagina web institucional www.osiptel.gob.pe.

(i) Comunicar el incremento de la tarifa a los abonados del servicio con una anticipacién
de diez (10) dias calendario antes de la entrada en vigencia de la nueva tarifa. La
comunicacién que sea remitida a los abonados debera sefialar expresamente que se
trata de un aumento de la Tarifa Establecida, y contener como minimo la siguiente
informacion: (i) la denominacion del concepto tarifario; (ii) el valor nominal de la nueva
y antigua tarifa incluido el I.G.V. y su periodicidad,; (iii) la fecha de entrada en vigencia
de la nueva tarifa; y (iv) el derecho del abonado de terminar el contrato conforme a lo
dispuesto en el T.U.O. de las Condiciones de Uso.

De otro lado, respecto a los usuarios que se vean afectados con la falta de la comunicacién del
aumento tarifario, el articulo 12° del Reglamento de Tarifas dispone que el abonado a quien no
se le remita la comunicacién antes referida, podra iniciar un procedimiento de reclamo por la
facturacion del respectivo incremento. Asimismo, también prescribe que, se entendera que el
abonado se encuentra informado acerca de la nueva tarifa, transcurrido un periodo de dos (2)
meses desde el vencimiento del primer recibo en que fuera aplicada la misma.

De lo anteriormente expuesto, se desprende que las empresas pueden aumentar las tarifas de
los servicios que presten, debiendo sujetarse a las obligaciones informativas contenidas en el
citado Reglamento de Tarifas.

En este contexto, el TRASU viene conociendo reclamos referidos al incremento tarifario donde
los usuarios manifiestan que:

(i) No autorizaron el incremento de la tarifa contratada y, por consiguiente, solicitan que la
empresa operadora continlie con la aplicacion de dicha tarifa.

(ii) Desconocen la facturacion de un determinado recibo por el importe en que se incrementé la
renta mensual y/o cargo fijo, debido a que no fueron informados sobre el incremento tarifario, por
lo que solicitan el descuento de dicho importe.

En el primer caso, cuando el usuario cuestione que no autorizd el incremento tarifario y
Unicamente solicita la aplicacién de la tarifa de su plan contratado, el TRASU no amparara dicha
pretension aplicando la normativa explicada en los parrafos anteriores donde se expone que las
empresas operadoras tienen permitido realizar el aumento tarifario.

En el segundo caso, cuando el usuario cuestione la facturacion sefialando que no ha sido
informado sobre el incremento tarifario, el TRASU evalla la “Comunicacion del incremento
de la tarifa establecida” que acredita el cumplimiento de la empresa operadora en informar
previamente al usuario sobre el incremento tarifario y, cuando ésta no sea remitida, procede a
evaluar el “Histérico de Reclamos” o “Registro de Antecedentes del TRASU” a efectos de
verificar si el usuario registra reclamos anteriores mediante los cuales manifesté que tuvo
conocimiento del incremento tarifario. Asimismo, para determinar que corresponde un ajuste en
la facturacion, el TRASU verifica que (i) la presentacién del reclamo se haya realizado con
anterioridad a dos meses desde el vencimiento del primer recibo en que se aplico el incremento
tarifario, dado que de acuerdo al Reglamento de Tarifas trascurrido dicho plazo se entendera que
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el abonado se encuentra informado acerca de la nueva tarifa, y que (ii) se evidencie que el
usuario no ha sido informado o no tenia conocimiento del incremento tarifario oportunamente.

De acuerdo a lo sefialado, el TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes lineamientos:

e Lineamiento 2.21: El usuario reconoce que se le informé sobre un incremento
tarifario; sin embargo, no esta de acuerdo con el mismo y solicita el retorno al plan
anterior y la devolucion de la diferencia facturada.

“Cuando el usuario reconozca que el incremento de tarifa le fue informado; sin embargo, no esté
de acuerdo con el mismo y solicita el retorno al plan anterior y la devolucién de la diferencia
facturada; el TRASU declarara improcedente el recurso de apelacion, toda vez que las
empresas se encuentran facultadas a aumentar las tarifas de los servicios que prestan.”

. Lineamiento 2.22: El usuario cuestiona el incremento tarifario del recibo y se
advierte que dicho recibo ha sido emitido después de dos (2) meses desde la fecha
de vencimiento del primer recibo donde se aplicé el incremento tarifario.

“Cuando el usuario cuestione el incremento tarifario del recibo y se advierte que dicho recibo ha
sido emitido después de dos (2) meses desde la fecha de vencimiento del primer recibo donde
se aplico el incremento tarifario; el TRASU declarara infundado el recurso de apelacién, toda
vez que el Reglamento de Tarifas dispone que se entendera que el abonado se encuentra
informado acerca de la nueva tarifa, transcurrido un periodo de dos (2) meses desde el
vencimiento del primer recibo en que fuera aplicada la misma.”

. Lineamiento 2.23: El usuario cuestiona oportunamente el incremento tarifario
aplicado en el recibo y la empresa operadorano actia el medio de prueba aplicable
al caso

“Cuando el usuario cuestione oportunamente el incremento tarifario aplicado en el recibo y la
empresa operadora no actla en la resoluciéon de primera instancia la Comunicacién del
incremento de la tarifa establecida que acredita que informd al usuario de la nueva tarifa en el
plazo establecido; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

3. RECLAMOS CON SUSTENTOS DE CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

(i) Reclamos por problemas de calidad de los servicios en general

En la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones pueden producirse problemas
de calidad los cuales deben ser atendidos por las empresas operadoras dentro de los plazos
establecidos.

De acuerdo a lo dispuesto en la norma que regula el procedimiento de reclamos, para la
generacion de un reclamo de calidad en la prestacion del servicio, debe tenerse en
consideracion:

(i) Los usuarios deben presentar previamente un reporte de calidad o averia ante su empresa
operadora, comunicando el detalle de su problema.

(i) Dicho reporte debe ser atendido por la empresa operadora en un plazo maximo de un (1) dia
calendario. En centros poblados rurales de servicios fijos, las empresas operadoras deben
atender el reporte en un plazo maximo de dos (2) dias calendario. En los reportes
correspondientes a los servicios fijos, el plazo para atender el reporte podra extenderse por
un (1) dia calendario adicional, siempre que el usuario no se hubiere encontrado durante la
visita realizada por la empresa operadora; y, debido a ello, no se hubiere resuelto el problema
del servicio.
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(i) La solucion favorable al usuario del reporte debe ser acreditada por la empresa operadora a
través de la constancia o mediante otro mecanismo que demuestre la conformidad del
usuario a la solucion efectuada y la calificacion de la atencién.

(iv) La empresa operadora que no cuente con la conformidad del usuario a la reparacion
efectuada o que no solucione el reporte por problemas de calidad y averia en el plazo
establecido, generara automaticamente un reclamo en primera instancia, el cual tendréa el
mismo numero o cédigo correlativo de identificacion del asignado al momento del reporte
inicial por problemas de calidad y averia.

En el andlisis de los reclamos por calidad, el TRASU evalla, de acuerdo al caso, (i) el Registro
de Problemas de Calidad y Averias que permite determinar si el usuario cumplié con presentar
ante la empresa operadora un reporte previo por averia o calidad, (ii) el Informe de atencién de
los problemas de Calidad y Averia que permite evaluar, por un lado, si la empresa operadora
ha realizado la atencién del reporte de averia y calidad y, por otro lado, si de acuerdo a la
naturaleza de la misma es responsabilidad del abonado o de la empresa operadora y, de ser el
caso, (iii) la Constancia de conformidad a la solucion del problema de calidad, que acredite
la conformidad del usuario con la solucién de la empresa operadora.

Debe tenerse en cuenta en este punto que, de acuerdo a los criterios que viene aplicando el
TRASU, los problemas de calidad no dan lugar a descuentos en recibos o devoluciones de
importes cuando de la revisién de los medios de prueba se verifica el uso constante y regular del
servicio reclamado, dicho criterio se sustenta en la interpretacion sistematica de los articulos 31°
y 45°11 del T.U.O. de las Condiciones de Uso, en la medida que s6lo correspondera un ajuste en
la factura o devolucién cuando la empresa operadora no haya cumplido con prestar de manera
efectiva el servicio; es decir, cuando se ha producido una interrupcién por causas no atribuibles
al abonado o una suspension y no se registre comunicaciones en el periodo evaluado.

Por otro lado, el TRASU también ha venido conociendo casuistica de calidad relacionada a la
velocidad del servicio de internet. En estos casos, corresponderd a la empresa operadora
demostrar que la velocidad se encuentra dentro de los pardmetros contratados y exigidos en la
normativa vigente.

El TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes lineamientos para los casos de calidad en
la prestacion del servicio:

. Lineamiento 3.1: El usuario cuestiona la calidad en la prestacion del servicio, y no
existe reporte previo por problema de calidad o averia

“Cuando el usuario cuestione la calidad en la prestacion del servicio y la empresa operadora
actla en la resolucion de primera instancia el Registro de Problemas de Calidad y Averia que
acredita que no se registrd reporte previo por averia o calidad, el TRASU declarara
improcedente el recurso de apelacion.”

11 Articulo 31.- Cobro por servicios efectivamente prestados
La empresa operadora se encuentra prohibida de efectuar cobros que no estén sustentados en prestaciones
efectivamente realizadas, sin perjuicio de lo sefialado en el articulo 30. (...)

Articulo 45.- Interrupcién del servicio por causas no atribuibles al abonado

Salvo las excepciones contenidas en la presente norma, en caso de interrupcién del servicio debido a causas no
atribuibles al abonado o usuario, la empresa operadora no podra efectuar cobros correspondientes al periodo de duracion
de la interrupcién, debiendo sujetarse a las siguientes reglas: (...)
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. Lineamiento 3.2: El usuario cuestiona la calidad en la prestacion del servicio y la
empresa operadora actla los medios de prueba aplicables al caso que acredita
que no son de su responsabilidad

“Cuando el usuario cuestione la calidad en la prestacién del servicio, y la empresa operadora
actlia en la resolucion de primera instancia: el Informe de atencion de los problemas de
Calidad y Averia que acredita que el servicio no present6 problemas de calidad o que éstos no
son de responsabilidad de la Empresa Operadora, el TRASU declarara infundado el recurso de
apelacion.”

. Lineamiento 3.3: El usuario cuestiona la calidad en la prestacion del servicio y la
empresa operadora no actla los medios de prueba aplicables al caso

“Cuando el usuario cuestione la calidad en la prestacion del servicio, y la empresa operadora no
actla en la resolucién de primera instancia: (i) el Registro de problemas de averiay calidad a
fin de evaluar si, con anterioridad al reclamo se registraron reportes de averias y calidad; asi
como, (ii) el Informe de atencidon de los problemas de calidad y averia que permite evaluar,
por un lado, si la empresa operadora ha realizado la atencién del reporte de averia y calidad vy,
por otro lado, si la naturaleza de la misma es responsabilidad del abonado o de la empresa
operadora, o (iii) la Constancia de conformidad a la solucién del problema de calidad o
averia, en la que se verifique la conformidad del usuario con la solucién de la empresa operadora,
el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 3.4: El usuario cuestiona la calidad en la prestacién del servicio, y la
empresa operadora en la resolucién de primera instancia indica que solucioné el
problema de calidad y actia el medio de prueba aplicable al caso declarando
concluido el procedimiento de reclamo

“Cuando el usuario cuestione la calidad en la prestacion del servicio, y la empresa operadora en
la resolucion de primera instancia declara concluido el procedimiento de reclamo indicando que
solucioné el problema de calidad y actia la Constancia de conformidad a la solucién del
problema de calidad o averia en la que se verifica la conformidad del usuario, el TRASU
declarard improcedente el recurso de apelacion.”

(ii) Reclamos por problemas de calidad del servicio de Internet Moévil e Internet Hogar
Inaldmbrico

. Lineamiento 3.5: El usuario cuestiona la calidad en la prestaciéon del servicio de
acceso al servicio de Internet indicando que no se le brinda la velocidad de
acuerdo a los términos contratados y la empresa operadora no actia los medios
de prueba aplicables al caso

“Cuando el usuario cuestione la calidad en la prestaciéon del servicio de acceso al servicio de
Internet indicando que no se le brinda la velocidad de acuerdo a los términos contratados, y la
empresa operadora no actla en la resolucién de primera instancia: el Registro de problemas
de averia y calidad a fin de evaluar si, con anterioridad al reclamo se registraron reportes de
averias y calidad y el Diagrama de trafico que permite evaluar si la velocidad se encuentra
dentro de los pardmetros de velocidad contratados, el TRASU declarara fundado el recurso de
apelacion.”
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. Lineamiento 3.6: El usuario cuestiona la calidad en la prestaciéon del servicio de
acceso a Internet Fijo Inalambrico, y la empresa operadora no actia los medios de
prueba aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestiona la calidad en la prestacion del servicio de acceso a Internet Fijo
Inalambrico, y la empresa operadora no actda en la resolucién de primera instancia: (i) el
Registro de problemas de averia y calidad a fin de evaluar si, con anterioridad al reclamo se
registraron reportes de averias y calidad; asi como, (ii) el Informe de atencién de los
problemas de calidad y averia que permite evaluar la atencién de los reportes y si existe
imposibilidad en la prestacion del servicio, el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion
y, en consecuencia, el abonado tendra expedito su derecho de terminacién anticipada del
contrato de plazo forzoso y/o vinculado al plazo del contrato de adquisicién de equipo, y la
empresa operadora debera devolver al abonado el monto que éste haya pagado para la
contratacién del servicio, incluyendo los gastos de instalacion y/o activacién, asi como de los
equipos necesarios que hayan sido adquiridos para la prestacion del servicio.”

. Lineamiento 3.7: El usuario cuestiona la calidad en la prestacion del servicio de
telefonia movil indicando que presenta problemas con la sefial del servicio, dentro
de un inmueble o estructura (cobertura indoor)

“Cuando el usuario cuestione la calidad en la prestacion del servicio de telefonia mévil indicando
que presenta problemas con la sefial del servicio, dentro de un inmueble o estructura (cobertura
indoor), el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 3.8: El usuario cuestiona la calidad en la prestacion del servicio de
Internet movil indicando que presenta problemas con la sefial del servicio, dentro
de un inmueble o estructura (coberturaindoor) y la empresa no actia el medio de
prueba aplicable al caso

Cuando el usuario cuestiona la calidad en la prestacién del servicio de Internet mévil indicando
que presenta problemas con la sefial del servicio, dentro de un inmueble o estructura (cobertura
indoor), y la empresa operadora no actla en la resolucién de primera instancia: (i) el Registro
de Problemas de Calidad y Averia a fin de evaluar si, con anterioridad al reclamo se registraron
reportes de averias y calidad; asi como, (ii) el Informe de atenciéon de los problemas de
calidad y averia que permite evaluar, por un lado, si la empresa operadora ha realizado la
atencion del reporte de averia y calidad y, por otro lado, si la naturaleza de la misma es
responsabilidad del abonado o de la empresa operadora, o (iii) la Constancia de conformidad
a la solucién del problema de calidad o averia, en la que se verifique la conformidad del
usuario con la solucién de la empresa operadora, el TRASU declarara fundado el recurso de
apelacion.”

4. RECLAMOS CON SUSTENTO DE INCUMPLIMIENTO DE CONDICIONES
CONTRACTUALES, OFERTAS Y PROMOCIONES

El articulo 9° del T.U.O. de las Condiciones de Uso dispone que en virtud de la celebracion del
contrato de prestacion de servicios, la empresa operadora y el abonado se someten a los
términos contenidos en el mismo y a la normativa vigente. Asimismo, el articulo 117° del mismo
cuerpo normativo dispone que es a través de los mecanismos de contratacion que las partes
manifiestan su voluntad de solicitar o aceptar: (i) la contratacion; (ii) la resolucion; (i) la
modificacidn de los términos o condiciones de la contratacién; (iv) la migracion a planes tarifarios;
(v) la afiliacion a tarifas promocionales, que requieran aceptacion o solicitud previa por parte del
abonado; o (vi) cualquiera de las prestaciones contempladas en la norma.

En ese sentido, bajo el sustento de incumplimientos de condiciones contractuales, ofertas y
promociones, se han identificado las siguientes casuisticas:
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0] La aplicacion de condiciones y tarifas distintas a las pactadas en el contrato, salvo que se
refieran a modificaciones contractuales mas beneficiosas o incremento tarifario.

(i)  Elincumplimiento de la oferta o promocion ofrecida.

(i)  Los descuentos de saldo o atributos no reconocidos por el abonado.

(iv) La omision de informacion o informacion inexacta sobre cobertura u otras caracteristicas
o limitaciones del servicio.

A continuacion, se desarrollaran los criterios que viene aplicando el TRASU a cada tipo de
casuistica.

(i) Aplicacién de condiciones y tarifas distintas a las pactadas en el contrato

En la prestacién de los servicios publicos de telecomunicaciones pueden presentarse problemas
por el incumplimiento de las condiciones contractuales que comprenden de manera especifica
las caracteristicas, modalidad y limitaciones del servicio que fueron informadas previamente al
abonado para contratar y que han sido establecidas expresamente en el mecanismo de
contratacion del plan tarifario y anexos, asi como en los contratos de los servicios adicionales.

El TRASU ha venido recibiendo en segunda instancia reclamos por incumplimiento de
condiciones contractuales, a través de los cuales los usuarios manifiestan que (i) contrataron un
plan tarifario con una determinada renta mensual o cargo fijo y en los recibos se ha facturado un
importe que excede la renta mensual o cargo fijo contratados, (ii) la empresa operadora les ha
venido entregando beneficios (minutos, mensajes de texto y datos) que son inferiores y cuyas
condiciones no corresponden a las informadas al momento de la contratacion, (iii) se ha realizado
repentinamente un descuento de una determinada cantidad de saldo de los beneficios (minutos,
mensajes de texto y datos) asignados por el plan contratado y, (iv) no cuentan con cobertura en
un determinado centro poblado a pesar de que la empresa operadora les informd, al momento
de contratar, que brindaba el servicio en dicho lugar, 0 no cuentan con cobertura porque se han
trasladado a otro centro poblado.

De acuerdo a estos reclamos, en la evaluacién de los recursos de apelacion referidos al
incumplimiento de condiciones contractuales, el TRASU tiene en consideracion las siguientes
disposiciones del T.U.O. de las Condiciones de Uso:

(iii) El articulo 6° del T.U.O. de las Condiciones de Uso que establece la informacion basica
a ser proporcionada por la empresa operadora para que el usuario pueda tomar una
decision o realizar una eleccion adecuadamente informada en la contratacion de los
servicios publicos de telecomunicaciones, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuado de dichos servicios.

(iv) El articulo 9° del T.U.O. de las Condiciones de Uso, que establece que en virtud de la
celebracién del contrato de prestacion de servicios, la empresa operadora y el abonado
se someten a los términos contenidos en el mismo.

(v) El articulo 17° del T.U.O. de las Condiciones de Uso que establece que el contrato de
abonado estard compuesto por las Clausulas Generales de Contratacion aprobadas
por el OSIPTEL y por aquellas clausulas adicionales en las que el abonado consigne
su opcion respecto de cualesquiera de las alternativas de adquisicion, arrendamiento
u otra modalidad de utilizacién de equipos, su mantenimiento u otras condiciones
inherentes al servicio. Al efecto, cabe sefialar que dicha norma también dispone que la
carga de la prueba sobre el ejercicio de tales opciones corresponde a la empresa
operadora.

(vi) El articulo 117° del T.U.O. de las Condiciones de Uso que establece que mediante los
mecanismos de contratacién las personas naturales o juridicas, manifiestan su
voluntad de solicitar o aceptar la contratacion del servicio.
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(vii) El articulo 118° del T.U.O. de las Condiciones de Uso que establece que se considera
como mecanismo de contratacion a aquel documento que permita otorgar certeza de
la solicitud o aceptacién de los actos a los que se refiere el articulo 117°, siendo de
manera taxativa los siguientes: cualquier documento escrito, grabacion de audio o
video, medios informaticos, marcacién simple, marcacion doble (solicitud vy
confirmacién) u otro mecanismo que haya sido aprobado previamente por el OSIPTEL.

(viii) El articulo 120° del T.U.O. de las Condiciones de Uso, que establece que la carga de
la prueba respecto de la solicitud y/o aceptacion de la contratacién de servicios
corresponde a la empresa operadora.

Es importante mencionar que el TRASU ha evaluado casos por incumplimiento de condiciones
contractuales vinculadas a la informacién proporcionada al momento de contratar el servicio
respecto a las caracteristicas y limitaciones del mismo, donde se evidencia que la empresa
operadora ha contravenido los términos que reclama el usuario.

Al respecto, el articulo 121° del T.U.O. de las Condiciones de Uso sefala que la empresa
operadora devolvera los pagos efectuados, incluyendo el respectivo interés, o quedara impedida
de efectuar cobro alguno, en caso no acredite la existencia de la solicitud y/o aceptacién de los
actos comprendidos en el articulo 117° de la referida norma. Asimismo, no tendran efecto los
actos que se hayan derivado de la supuesta solicitud y/o aceptacion.

En ese sentido, a efectos de salvaguardar el derecho del usuario a contar con un servicio que se
adecue a sus necesidades y que pueda cesar el problema que motivé el reclamo, el TRASU en
los recursos de apelacion que son declarados fundados por incumplimiento de condiciones
contractuales dispone lo siguiente:

0] De contar con el mecanismo de contratacion valido, el TRASU ordenara el cumplimiento
de dicho contrato y facultara al abonado a la resolucién del contrato de servicio, pudiendo
éste migrar a otro plan tarifario, realizar la portabilidad numérica a otra empresa
operadora o dar de baja el servicio sin el pago de penalidades. Asimismo, podra resolver
el contrato adicional de equipo debiendo devolver el equipo a la empresa operadora para
evitar cobros por concepto de reintegro de equipo.

(i) De contar con el mecanismo de contratacion invélido, el TRASU facultara al abonado a
la resolucion del contrato de servicio, pudiendo éste migrar a otro plan tarifario, realizar
la portabilidad numérica a otra empresa operadora o dar de baja el servicio sin el pago
de penalidades; asimismo, podra resolver el contrato adicional de equipo debiendo
devolver el equipo a la empresa operadora para evitar cobros por concepto de reintegro
de equipo.

(i) En ambos casos, cuando la pretension del usuario implique una devolucién de importes
facturados por el servicio, el TRASU podra ordenar la devoluciéon de la diferencia entre
la tarifa aplicada y la tarifa reconocida segun el periodo sefialado por el usuario, de
acuerdo a lo dispuesto en el Reglamento de Reclamos.

En esta casuistica, el TRASU considera importante que (i) el usuario proporcione la tarifa de su
plan contratado y/o las caracteristicas del plan que reclama y (ii) que obre el correspondiente
mecanismo de contratacion del servicio, que acredite las caracteristicas del plan tarifario y si la
empresa operadora brind6 al usuario una informacién clara, veraz, detallada y precisa al
momento de la contratacion.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, el TRASU viene aplicando los siguientes criterios
resolutivos:
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. Lineamiento 4.1: El usuario cuestiona que la tarifa aplicada no corresponde a lo
contratado o informado, sin indicar la tarifa que corresponde o los motivos por los
que desconoce la tarifa aplicada

“Cuando el usuario cuestione que la tarifa aplicada no corresponde a lo contratado o informado,
sin indicar la tarifa que corresponde o los motivos por los que desconoce la tarifa aplicada, el
TRASU declarara infundado el recurso de apelaciéon’.

. Lineamiento 4.2: El usuario cuestiona la tarifa sefialando que no corresponde a lo
contratado o informado, indica la tarifa que le corresponderia y los recibos o
periodo reclamado, y la empresa operadora actia el medio probatorio aplicable al
caso

“Cuando el usuario cuestione la tarifa sefialando que no corresponde a lo contratado o informado,
indicando la tarifa que le corresponderia y los recibos o periodo reclamado, y la empresa
operadora actla en la resolucién de primera instancia el Mecanismo de Contratacién valido del
servicio, que acredita que la renta mensual o cargo fijo del servicio contratado corresponde a lo
facturado en los recibos o en el periodo reclamado, el TRASU declarard infundado el recurso
de apelacion.”

. Lineamiento 4.3: El usuario cuestiona la tarifa sefialando que no corresponde a lo
contratado o informado, indica la tarifa que le corresponderia y los recibos o
periodo reclamado, y la empresa operadora no se pronuncia y/o no actia el medio
probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestione la tarifa sefialando que no corresponde a lo contratado o informado,
indicando la tarifa que le corresponderia y los recibos o periodo reclamado, y la empresa
operadora no se pronuncia de manera especifica por los hechos reclamados y/o no actlia en la
resolucion de primera instancia el Mecanismo de Contratacion valido del servicio, que acredite
la renta mensual o cargo fijo del servicio contratado, el TRASU declarara fundado el recurso de
apelacion.”

(i) Incumplimiento de la oferta o promocion ofrecida

A través de las promociones, las empresas operadoras, al momento de contratar el servicio o
durante la prestacion del servicio, brindan a los usuarios condiciones econémicas mas ventajosas
a las regularmente aplicadas, las que tienen un periodo de aplicacién temporal y se encuentran
vinculadas al servicio publico de telecomunicaciones, pudiendo consistir por ejemplo: en el
descuento del pago mensual del servicio o la entrega de beneficios adicionales al plan que solo
se encuentran vigentes durante un periodo de tiempo determinado.

Asimismo, de acuerdo a la casuistica del procedimiento de reclamo puede distinguirse entre dos
tipos de promociones cuyo cumplimiento solicitan los usuarios: (i) aquéllas cuya tarifa
promocional se encuentran publicadas en el Sistema de Informacion y Registro de Tarifas (SIRT)
del OSIPTEL, informadas y ofrecidas al momento de la contratacién del servicio o durante la
prestacion del mismo; y, (i) otras cuyas caracteristicas y condiciones reclamadas no
corresponden a las tarifas promocionales publicadas en el SIRT; sin embargo, fueron informadas
y ofrecidas al momento de la contratacion del servicio o durante la prestacion del mismo.

Respecto a las promociones publicadas en el SIRT, las cuales son ofrecidas al momento de
contratar o durante la prestacion del servicio, el Reglamento General de Tarifas, aprobado por
Resolucién de Consejo Directivo N° 060-2000-CD/OSIPTEL y modificatorias, exige que las
tarifas promocionales que apliquen las empresas operadoras por la prestacion de sus servicios
publicos de telecomunicaciones, incluyendo las caracteristicas o atributos del servicio asociado
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a cada tarifa, asi como las restricciones aplicables, sean registradas en el SIRT del OSIPTEL, al
menos un (1) dia calendario antes de su comercializacion y entrada en vigencia.

Consecuentemente, para el andlisis de los recursos de apelacion donde se cuestione la
aplicacion de la tarifa promocional del SIRT, el TRASU evalda (i) la publicacion de la tarifa en el
SIRT que se encontraba vigente a la fecha del ofrecimiento de la empresa operadora vy, (ii) los
medios de prueba idéneos que la empresa operadora actué con la finalidad de acreditar el
cumplimiento de los términos y caracteristicas de la tarifa promocional.

Por otro lado, cuando las caracteristicas y condiciones de la promocién reclamada no
correspondan a las tarifas promocionales registradas en el SIRT, se debe considerar que la
promocion ha requerido de una contratacién previa, por lo que, el ofrecimiento se ha plasmado
a través de un contrato celebrado entre la empresa operadora y el abonado. En el andlisis de
este tipo de casos el TRASU evalla lo siguiente:

- Cuando la promocion ha sido ofrecida al momento de la contratacion, el TRASU evalia el
“Mecanismo de Contratacion y Documentos Anexos” del servicio, que permita determinar
las promociones vinculadas a la contratacion del plan tarifario.

- Cuando la promocién ha sido ofrecida durante la prestacion del servicio, el TRASU evalla
(i) la fecha en que se realiz6 el ofrecimiento de la promocién que deberd proporcionar el
usuario, (ii) las caracteristicas de la promocion (duracion, cantidad de datos adicionales,
importe o porcentaje del descuento, entre otros) que debera brindar el usuario, (iii) el
“Historico de Pedidos” que permita identificar la fecha en que se realiz6 el ofrecimiento de
la promocion, y (iii) el “Mecanismo de Contratacién de la Promocién” correspondiente a la
promocion que se encuentre registrada en el “Histoérico de Pedidos”, el cual establece las
caracteristicas, condiciones y restricciones de la misma.

Es importante considerar que las tarifas promocionales tienen como una de sus caracteristicas
que estdn condicionadas a una temporalidad de duracién. Al respecto, el articulo 26° del
Reglamento General de Tarifas establece que las tarifas promocionales estan sujetas a una
temporalidad de duracién para su comercializacion y vigencia de 180 dias calendario, de forma
continua o0 acumulable en un periodo de 12 meses, salvo que estén dirigidas hacia abonados
potenciales del servicio (altas nuevas), en cuyo caso se dispone que el plazo maximo de 180
dias calendario solo serd exigible respecto del periodo de vigencia de aplicacion efectiva.

En ese sentido, las promociones reclamadas deben adecuarse a lo establecido en el articulo 26°
del Reglamento General de Tarifas, no pudiendo exceder el plazo de 6 meses (180 dias
calendario) de forma continua o acumulable en un periodo de 12 meses, salvo que la empresa
operadora hubiera concedido un plazo mayor en la relacion particular con el abonado, por lo que,
si el usuario alegase esto ultimo, el TRASU debe tener certeza de dicho ofrecimiento a través de
la verificacién del reconocimiento del periodo de aplicacién de la promocién en el SIRT o de los
documentos presentados de parte del usuario que acrediten el periodo de duracién de la
promocion ofrecida como por ejemplo una copia del documento que incluye la promocion.

Por tanto, en los casos en que, de la evaluacién de los documentos, corresponda declarar
fundado el recurso de apelacién por incumplimiento de promociones, y el usuario reclame una
promocion con una duracién mayor a 6 meses, el TRASU considera el plazo establecido en el
Reglamento de Tarifas y aplica lo siguiente:

. De haber indicado el usuario que la vigencia de la promocion es superior a 6 meses y
dicho plazo se encuentra registrado en el SIRT, el TRASU ordenara la aplicacion de la
promocion durante el plazo alegado.

. De haber indicado el usuario que la vigencia de la promocioén es superior a 6 meses y
dicha promocién no se encuentra registrada en el SIRT, y no acompafa medios de
prueba que acrediten la duracion de dicho plazo, el TRASU sélo ordenard la aplicacion
de la promocién durante el plazo de 6 meses.
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. De haber indicado el usuario que la vigencia de la promocion es superior a 6 meses y
acompafia medios de prueba que acreditan sus afirmaciones, el TRASU ordenara la
aplicacion de la promocion durante el plazo acreditado.

Finalmente, cabe sefialar que cuando el usuario alegue mejores beneficios o condiciones a las
normalmente ofertadas por la empresa operadora y/o contratadas, el TRASU considera que la
carga de la prueba recae en el abonado y correspondera a éste probar que se le ofrecié una
promocion adicional o que se le ofrecieron caracteristicas adicionales o extraordinarias a las
normalmente previsibles.

En la casuistica bajo andlisis, el TRASU viene aplicando los siguientes criterios resolutivos:

. Lineamiento 4.4: El usuario cuestiona el incumplimiento de la promocién ofrecida
sin indicar fecha determinada o determinable del ofrecimiento ni las
caracteristicas de la promocién

“Cuando el usuario cuestiona el incumplimiento de la promocién ofrecida sin indicar fecha
determinada o determinable del ofrecimiento ni las caracteristicas de la promocién, el TRASU
declarara infundado el recurso de apelacion”.

. Lineamiento 4.5: El usuario cuestiona el incumplimiento de una promocién
ofrecida al momento de la contratacion del plan tarifario, proporciona las
caracteristicas de la promocion, y la empresa operadora no actla el medio
probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestiona el incumplimiento de una promocién ofrecida al momento de la
contratacién del plan tarifario, proporciona las caracteristicas de la promocién, y la empresa
operadora no actla en la resoluciéon de primera instancia el Mecanismo de Contratacion y
anexos vélidos del servicio, que permiten evaluar si la empresa operadora ofrecid la promocién
alegada, el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion”.

. Lineamiento 4.6: El usuario cuestiona el incumplimiento de una promocion
especifica ofrecida al momento de la contratacion, la empresa operadora actua el
medio de prueba aplicable al caso, y la promocién no se encuentra registrada en
el SIRT del OSIPTEL

“Cuando el usuario cuestiona el incumplimiento de una promocion especifica ofrecida al momento
de la contratacion, y la empresa operadora actla en la resolucion de primera instancia el
Mecanismo de contratacién y anexos validos del servicio, en los que no se verifica la
promocion sefialada por el usuario y ésta no se encuentra registrada en el Sistema de
Informacién y Registro de Tarifas (SIRT) del OSIPTEL, el TRASU declarard infundado el recurso
de apelacion”.

. Lineamiento 4.7: El usuario cuestiona que, en una portabilidad, la empresa
operadora (Concesionario Receptor) le ofrecié asumir el cobro de reintegro de
descuento de equipo realizado por el Concesionario Cedente, la empresa
operadora actla el medio probatorio aplicable al caso, y el usuario no acredita sus
afirmaciones

“Cuando el usuario cuestione que la empresa operadora (Concesionario Receptor) le ofrecio
asumir el cobro de reintegro de descuento de equipo realizado por el Concesionario Cedente, la
empresa operadora actla en la resolucion de primera instancia el Mecanismo de Contratacién
y anexos y la Solicitud de Portabilidad validos, en los que no se verifica el ofrecimiento del
pago del reintegro de descuento de equipo; y el usuario no alcanza los medios probatorios que
acrediten sus afirmaciones, el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion”.
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. Lineamiento 4.8: El usuario cuestiona el incumplimiento de una promocién
ofrecida como consecuencia de una fidelizacion, indica fecha determinada o
determinable y caracteristicas, y la empresa operadora no actla el medio
probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestione el incumplimiento de una promocién ofrecida como consecuencia
de una fidelizacion, indica fecha determinada o determinable y caracteristicas, y la empresa
operadora no actia como medio probatorio el Histérico de Pedidos que permite evaluar si se
brind6 la promocion reclamada; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion”.

. Lineamiento 4.9: El usuario cuestiona el incumplimiento de una promocién
ofrecida como consecuencia de una fidelizacién, indica caracteristicas distintas a
las reconocidas por la empresa operadora, y ésta actia los medios probatorios
aplicables al caso

“Cuando el usuario cuestione el incumplimiento de una promocién ofrecida como consecuencia
de una fidelizacion, indica caracteristicas distintas a las reconocidas por la empresa operadora,
y la empresa operadora actla en la resolucion de primera instancia el Mecanismo de la
promocion vélido, que acredita que las caracteristicas ofrecidas corresponden a las aplicadas
por la empresa operadora y no a las sefialadas por el usuario; el TRASU declarara infundado el
recurso de apelacion”.

. Lineamiento 4.10: El usuario cuestiona el incumplimiento de la asignacion de un
saldo promocional, indica periodo de tiempo determinado, y laempresa operadora
actua el medio probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestione el incumplimiento de la asignacién de un saldo promocional, indica
periodo de tiempo determinado y la empresa operadora actda en la resolucion de primera
instancia la Constancia de Asignacién de Saldo, que acredita la asignacion del saldo
promocional en el periodo reclamado, el TRASU declarard infundado el recurso de apelacion”.

. Lineamiento 4.11: El usuario cuestiona que se le ofrecié el descuento en la
facturacion del plan contratado, indica periodo de tiempo determinado, y la
empresa operadora actla el medio probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestione que se le ofrecio el descuento en la facturacién del plan contratado,
indica periodo de tiempo determinado, y la empresa operadora en la resolucién de primera
instancia actlia como medios probatorios documentos que demuestran los descuentos realizados
de acuerdo a la promocién ofrecida, tales como Recibos del servicio, Notas de crédito y/o
Histérico de Estado de Cuenta, el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion”.

. Lineamiento 4.12: El usuario acredita la aplicacién de mejores beneficios o
condiciones alas normalmente previsibles

“Cuando el usuario alegue la aplicacion de beneficios adicionales o condiciones distintas a las
que normalmente corresponden a la oferta y/o promocion solicitada o aceptada; el TRASU
declarara fundado el recurso sélo si el usuario acredita que la empresa operadora le ofreci6 o
acepto otorgarle tales beneficios o condiciones”.

(iii) Descuentos de saldo o atributos no reconocidos por el abonado

A través de la contratacion de servicios bajo la modalidad control y postpago se permite al usuario
acceder y hacer uso de un determinado volumen de trafico de servicios o se le otorga un importe
para ser utilizado en determinados servicios, mediante el pago de la tarifa o renta fija periédica
pactada en su contrato (sea pago adelantado o con posterioridad a la utilizacién del servicio).
Asimismo, mediante la contratacion de los paguetes a demanda o recurrentes que se asocian
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para dichas modalidades de servicio, el usuario puede adquirir beneficios adicionales para poder
establecer comunicaciones durante un periodo de vigencia determinado o periddicamente.

En este contexto, el TRASU viene conociendo reclamos referidos al incumplimiento de la
asignacion de saldo del plan y el descuento de saldo, a través de los cuales los usuarios
manifiestan que (i) no se ha realizado la asignacion del saldo del plan contratado en la fecha en
gue regularmente éste se entrega cada mes y (ii) se ha realizado un descuento injustificado de
una determinada cantidad de saldo asignado por el plan contratado.

Respecto al cobro de los servicios mencionados, el articulo 31° del T.U.O. de las Condiciones de
Uso establece que la empresa operadora se encuentra prohibida de efectuar cobros que no estén
sustentados en prestaciones efectivamente realizadas.

En el andlisis de los casos de asignacion de saldo: el TRASU evalua (i) si el usuario precisa el
tipo de beneficio que no le fue entregado (llamadas, mensajes de texto o Internet del saldo del
plan contratado o paquetes adicionales), (ii) si el usuario proporciona la fecha determinada o
determinable en la que estos debieron ser asignados, y (iii) la Constancia de Asignhacion de Saldo
o el Detalle Desagregado Valorizado y Totalizado de Consumo, que permite evaluar el saldo con
el cual contaba el servicio.

Por otro lado, en el analisis de los casos de descuento de saldo: el TRASU evalua (i) si el usuario
precisa la cantidad determinada de saldo que se le desconto, (ii) si el usuario proporciona la
fecha determinada o determinable en que advirti6 el descuento de saldo, (iii) el Detalle
Desagregado Valorizado y Totalizado de Consumo, que permite evaluar el consumo registrado,
y (iv) el Histérico de Cortes y Reactivaciones e Registro de Problemas de Calidad y Averia a fin
de verificar si durante el periodo en que se realizd el descuento de saldo el servicio registré
alguna suspension y/o interrupcién.

Asi, el TRASU aplica los siguientes criterios resolutivos:

. Lineamiento 4.13: El usuario cuestiona que no le entregaron los beneficios
contratados, sin indicar el tipo de servicio al cual corresponden ni la fecha
determinada o determinable en la que estos debieron ser asignados

“Cuando el usuario cuestiona que no le entregaron los beneficios contratados, sin indicar el tipo
de servicio que reclama (llamadas, mensajes de texto o Internet del saldo del plan contratado o
paquetes adicionales) ni la fecha determinada o determinable en la que estos debieron ser
asignados; el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion.

. Lineamiento 4.14: El usuario cuestiona que no le entregaron los beneficios
contratados, indicando fecha determinada o determinable en la que estos le deben
ser asignados, y la empresa operadora no actia el medio probatorio aplicable al
caso

“Cuando el usuario cuestiona que no le entregaron los beneficios contratados, indicando fecha
determinada o determinable en la que estos le debieron ser asignados, y la empresa operadora
no actia como medio probatorio la Constancia de Asignacion de Saldo que permita verificar
la fecha en la cual la empresa operadora ha realizado la asignacién de saldo al tipo de servicio
contratado y en las condiciones establecidas en el contrato, el TRASU declarard fundado el
recurso de apelacion.”

. Lineamiento 4.15: El usuario cuestiona que se le descont6 el saldo o se le redujo
algun atributo del servicio contratado, sin indicar la cantidad de saldo o atributo
ni la fecha determinada o periodo en la que se realizo el descuento
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“Cuando el usuario cuestiona que se le desconto el saldo o se le redujo algun atributo del servicio
contratado, sin indicar la cantidad de saldo o atributo ni la fecha determinada o periodo en el que
se realiz6 el descuento; el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 4.16: El usuario cuestiona el descuento indebido, precisando el saldo
descontado y la fecha determinada o periodo de dicho descuento, y la empresa
operadora no actda los medios probatorios aplicables al caso

“El usuario cuestiona el descuento indebido, precisando el saldo descontado y la fecha
determinada o periodo de dicho descuento, y la empresa operadora no actia como medios
probatorios: (i) el Detalle Desagregado Valorizado y Totalizado de Consumo, en el que se
verifigue que la cantidad de saldo utilizado en el periodo reclamado por tipo de consumo
corresponde al saldo efectivamente contratado; (ii) el Histérico de Cortes y Reactivaciones a
fin de descartar suspensiones que hayan afectado los consumos durante el periodo reclamado
se registraron; vy, (iii) el Registro de Problemas de Calidad y Averias que permita descartar
interrupciones que pudieran afectar los consumos durante el periodo reclamado; el TRASU
declarara fundado el recurso de apelacion.”

(iv) La omision de informacién o informacion inexacta sobre cobertura

En la contratacion del servicio publico mévil o fijo con acceso inalambrico, los usuarios tienen
derecho a recibir de la empresa operadora la informacién necesaria respecto a la cobertura del
servicio donde efectuaran el uso del servicio para tomar la decisidon de celebrar el contrato
respectivo.

En ese sentido, el articulo 6° del T.U.O. de las Condiciones de Uso dispone que empresa
operadora esta obligada a brindar, previamente a la contratacion informacién clara, veraz,
detallada y precisa, entre otros aspectos, sobre la cobertura del servicio.

En esa linea, el numeral 1 del articulo 15° del Reglamento para la Supervisién de la Cobertura
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones Moéviles y Fijos con Acceso Inalambrico??,
establece que, al momento de la contratacion del servicio, sea postpago o prepago, la empresa
operadora requerira al abonado la indicacion del centro poblado de uso frecuente del servicio,
debiendo informarle si en dicho centro poblado existe cobertura. La empresa operadora debera
incluir en el contrato de abonado, el centro poblado de uso frecuente del servicio, asi como el
distrito, provincia y departamento correspondiente.

En este contexto, el TRASU viene conociendo reclamos referidos a la omision de informacién o
informacién inexacta sobre cobertura donde los usuarios manifiestan que: (i) la empresa
operadora no les informé que, en su centro poblado donde utilizarian el servicio, no brindaba
cobertura, y (ii) la empresa operadora les informé que, en su centro poblado donde utilizarian el
servicio, si brindaba cobertura; sin embargo, no reporté cobertura.

En ambos supuestos, el TRASU evalla en principio si la empresa operadora reporto previamente
cobertura en el centro poblado donde el usuario precisa que no cuenta con el servicio, para lo
cual corrobora la informacion contenida en el aplicativo “Sefial OSIPTEL” en el caso de servicios
publicos moviles y en la pagina web de la respectiva empresa operadora cuando se trate de
servicios fijos con acceso inaldambrico!®. En caso se determine que la empresa operadora no

12 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 135-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

13 Reglamento para la Supervisién de la Cobertura de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones Méviles y
Fijos con Acceso Inaldambrico

“Articulo 14. Difusién de la informacion sobre cobertura

Las empresas operadoras se sujetaran a lo siguiente:

14.1. Deberéan publicar en su pagina web, la relacion de los centros poblados con cobertura, actualizada a la dltima
informacioén remitida al OSIPTEL, diferenciada por cada servicio mévil y/o fijo con acceso inalambrico y por tecnologia.
Dicha relacion también debera contener la informacion de las comunicaciones remitidas al OSIPTEL, respecto a la
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haya informado respecto de la cobertura disponible del servicio contratado, el TRASU procedera
a evaluar si ello se debe a una omision de informacion o informacién inexacta de la empresa
operadora.

De acuerdo a lo sefialado, el TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes lineamientos:

. Lineamiento 4.17: El usuario sefiala que la empresa operadora no le brindo
informacion exacta respecto de la cobertura en el centro poblado donde utilizaria
el servicio y la empresa operadora actia en la resolucion de primera instancia el
medio probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario sefiala que la empresa operadora no le brind6 informacién exacta respecto
de la cobertura en el centro poblado donde utilizaria el servicio y la empresa operadora actla en
la resolucién de primera instancia como medio probatorio el Mecanismo de Contratacion valido
del servicio, que acredita que cumplié con requerir al abonado el centro poblado de uso frecuente
de su servicio y éste no refirié alguno en especifico, el TRASU declarara infundado el recurso
de apelacioén.”

. Lineamiento 4.18: El usuario sefiala que al momento de contratar se le informé
sobre la cobertura en el centro poblado donde utilizaria el servicio, la empresa
operadora no actla en la resolucidon de primera instancia el medio probatorio
aplicable al caso y de la verificacion de Sefial OSIPTEL no reporté cobertura en
dicho centro poblado

“Cuando el usuario sefiala que al momento de contratar se le informé que si contaba con
cobertura en el centro poblado donde utilizaria el servicio, la empresa operadora no actia en la
resolucién de primera instancia el Mecanismo de Contratacion valido y de la verificacién del
aplicativo Sefal OSIPTEL se advierte que la empresa operadora no reporté cobertura en dicho
centro poblado, el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 4.19: El usuario usuario sefiala que al momento de contratar se le
informo sobre la cobertura en el centro poblado donde utilizaria el servicio, y de la
verificacién del medio de prueba actuado y del aplicativo de sefial correspondiente
se evidencia la informacién inexacta

“Cuando el usuario sefiala que al momento de contratar se le informé que si contaba con
cobertura en el centro poblado donde utilizaria el servicio, la empresa operadora actla en la
resolucién de primera instancia el Mecanismo de Contratacion vélido en el que se verifica que
el usuario sefialé su centro poblado de uso frecuente asi como la existencia de cobertura; sin
embargo, de la verificacién del aplicativo de Sefial OSIPTEL (de tratarse de un servicio mévil) o
de la pagina web de empresa operadora (de tratarse de internet fijo inalambrico) se advierte que
la empresa operadora no reporté cobertura en dicho centro poblado, el TRASU declarara
fundado el recurso de apelacion.”

5. RECLAMOS SUSTENTADOS EN SUSPENSIONES

habilitacion de cobertura en un centro poblado, producida con posterioridad a los periodos que establece el articulo 6 del
presente Reglamento.

En la pagina web principal de la empresa operadora se incluird un vinculo visiblemente notorio y de facil acceso a dicha
informacion;

14.2. Deberan incorporar en su pagina web un sistema de mapas geogréaficos que abarquen graficamente los centros
poblados con cobertura actualizada a la dltima informacion remitida al OSIPTEL, diferenciada por cada servicio mévil y/o
fijo con acceso inalambrico, y por tecnologia. Estan excluidos de esta obligacion los operadores rurales.

En la pagina web principal de la empresa operadora se incluird un vinculo visiblemente notorio y de facil acceso a dicha
informacion;

(..)
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En los diversos reclamos por suspension que el TRASU ha venido recibiendo se encuentran los
siguientes supuestos:

- Casos en los que se cuestiona la suspension injustificada

- Casos en los que se cuestiona el cobro durante un periodo de suspension

- Casos en los que habiéndose efectuado los pagos adeudados, el servicio se mantiene
suspendido

- Casos en los que se cuestiona suspensiones temporales no solicitadas por los abonados

En los reclamos sustentados en suspensién resulta relevante la determinacién del periodo
materia de reclamo, toda vez que permite la actuacion de los medios probatorios en los casos
particulares. Considerando ello, existe una responsabilidad compartida en el procedimiento, por
un lado, el usuario debe indicar el periodo afectado por la suspensién; por otro lado, la empresa
operadora, en los casos en los que el periodo esté conformado por un ciclo de facturacion, debe
elevar el recibo correspondiente que permita advertir la determinacion del periodo reclamado.

Por ello, en la evaluacion de los casos, considerando la determinacion del periodo reclamado, el
TRASU aplica los siguientes criterios resolutivos:

. Lineamiento 5.1: El usuario cuestiona una suspensién sin indicar un periodo
determinado o determinable

“Cuando el usuario cuestione una suspension con anterioridad al reclamo y solicite una
devolucién o ajuste sin precisar el periodo determinado o determinable afectado; el TRASU
declarara infundado el recurso de apelacion, al no contar con informacion suficiente que permita
determinar el periodo de actuacion de los medios de prueba pertinentes.”

. Lineamiento 5.2 El usuario cuestiona una suspension indicando un recibo
determinado, y la empresa operadora no remite dicho recibo en el expediente de
reclamo

“Cuando el usuario cuestione una suspensién del servicio con anterioridad al reclamo, indicando
un recibo determinado, y la empresa operadora no actia el recibo y/o precisa el periodo
facturado; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacidn, al evidenciarse la imposibilidad
de determinar el periodo de actuacion de los medios de prueba pertinentes, por causa atribuible
a la empresa operadora.”

Una vez que ha sido posible determinar un periodo de evaluacion en los casos de falta de
servicio, correspondera al TRASU evaluar si en dicho periodo se presentaron circunstancias que
hayan afectado la prestacion del servicio. En estos casos, El TRASU aplica los siguientes
criterios resolutivos:

. Lineamiento 5.3: El usuario cuestiona que no conté con el servicio debido a que
se encontro suspendido por deuda; sin embargo, la empresa operadora no actia
el medio de prueba aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestione que en un periodo no conté con el servicio debido a que se encontré
suspendido por deuda; sin embargo, la empresa operadora no actlia en la resolucion de primera
instancia el Historico de Cortes y Reactivaciones, en el que se verifica que el servicio no
present6 suspensiones ni cortes durante el periodo reclamado; el TRASU declarara fundado el
recurso de apelacion.”

. Lineamiento 5.4: El usuario cuestiona que su servicio se encuentra suspendido
por deuda de manera injustificada y la empresa operadora actia el medio de
prueba aplicable al caso
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“Cuando el usuario cuestione que su servicio se encuentra suspendido por deuda de manera
injustificada y la empresa operadora en la resolucion de primera instancia identifique el recibo
que origind la suspension y actie como medios de prueba: a) el Histérico de Cortes y
Reactivaciones que permite verificar la fecha de suspensién del servicio, y b) el Histdrico de
Estado de Cuenta con el que se acredite que, a la fecha de suspension, el recibo involucrado
se encontraba impago y vencido incluyendo el periodo de gracia, en caso éste Ultimo
corresponda; el TRASU declarara infundado el recurso de apelacién,.”

. Lineamiento 5.5: El usuario cuestiona que se mantiene suspendido el servicio pese
a que cumplié con el pago y, con posteridad al recurso de apelacion, la empresa
operadora reactiva el servicio y realiza el descuento del cargo por reconexion

“Cuando el usuario cuestione que su servicio se mantiene suspendido pese a que cumplié con
el pago de sus recibos y la empresa operadora reconozca a través de un Histérico de Cortes y
Reactivaciones que el servicio fue reactivado con posterioridad al recurso de apelacion y afirme
que el servicio no se vera afectado, en esa oportunidad, con el cobro del cargo por reconexion;
el TRASU declarara concluido el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 5.6: El usuario cuestionala suspensién temporal o bajade su servicio
y la empresa operadora sefiala que ésta fue solicitada por el abonado y no actia
el medio de prueba aplicable al caso

“Cuando el usuario cuestione la suspension temporal o baja del servicio y la empresa operadora
no actla en la resolucion de primera instancia como medio de prueba el Mecanismo de la
solicitud que permita verificar la solicitud expresa del abonado para suspender temporalmente
o dar de baja el servicio, el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

5.1 Suspensién por uso prohibido

El Decreto Supremo N° 006-2011-JUS*4 faculta a las empresas operadoras de los servicios
publicos moviles a efectuar el corte del servicio y bloqueo del equipo terminal cuando constaten
un “Uso Prohibido”, correspondiendo a dicha constatacion una presuncién iuris tantum, la misma
que admite prueba en contrario. Asimismo, el citado Decreto en su articulo 5° reconoce el
derecho del abonado a iniciar un procedimiento de reclamo de acuerdo a lo previsto en la
normativa correspondiente, en caso el abonado considere que el corte del servicio y bloqueo del
equipo terminal han sido injustificados.

De acuerdo a lo indicado, corresponde por lo tanto al abonado desvirtuar la presuncién de “Uso
Prohibido”, presentando para ello los medios probatorios que acrediten que el corte resulta
injustificado.

Debe tenerse en cuenta que, en los casos de uso prohibido la empresa operadora, en primera
instancia administrativa, debe acreditar el cumplimiento de lo siguiente:

1. Haber otorgado al abonado al momento de presentar el reclamo la informacion que
se detalla a continuacion:

a) Que el corte del servicio se ha efectuado por uso prohibido dentro de un
establecimiento penitenciario.

b) Que desde su servicio telefénico se ha detectado casos de establecimiento de
comunicaciones que se ajustan a los criterios establecidos para realizar el corte
y blogueo del equipo terminal, como son llamadas entrantes y salientes desde
las estaciones base que tienen cobertura en el area de un establecimiento

14 Aprobado mediante Decreto Supremo N° 015-2003-JUS.
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penitenciario, y otros supuestos adicionales que correspondan al caso en
concreto?®,

¢) Que el abonado puede desvirtuar la presuncion de “Uso Prohibido” presentando
los medios probatorios con los cuales acredite que el corte ha sido injustificado
—respecto de los supuestos informados por la empresa operadora y por los
cuales sufrio el corte del servicio-.

d) Que entre los principales medios probatorios que puede presentar el abonado,
se encuentran los siguientes:

- Equipo y chip (o SIM CARD).

- Constancia domiciliaria y/o recibos de servicio publico (luz, agua o
teléfono): que acrediten que el usuario reclamante vive a una distancia
cercana del establecimiento penitenciario.

- Constancia de trabajo, u otro documento: que acrediten que el usuario
reclamante tiene su centro de trabajo a una distancia cercana del
establecimiento penitenciario.

- Permiso Municipal u otro documento equivalente: que acrediten que se
trata de una persona juridica y que la direccion domiciliaria del local
comercial, institucional o negocio se encuentra a una distancia cercana
del establecimiento penitenciario.

- Otros que, para el caso en concreto, sean considerados como relevantes
para desvirtuar o confirmar la presuncién de “Uso Prohibido”.

2. Haber valorado en la Resolucién de Primera Instancia los medios probatorios
presentados por el abonado y actuado las pruebas pertinentes al caso en concreto.

En esa linea, en estos casos le corresponde a la empresa operadora fundamentar las razones
por las cuales considera que el corte es justificado, asi como precisar que el abonado no ha
desvirtuado la presuncién de un uso prohibido. En caso el abonado no esté de acuerdo con lo
resuelto en Primera Instancia, tiene derecho a interponer su recurso de apelacién contra la
Resolucién de Primera Instancia, debiendo el TRASU, como segunda y Ultima instancia
administrativa, valorar y actuar los medios probatorios elevados y, de ser el caso, actuar medios
probatorios de oficio.

En ese sentido, en los casos de uso prohibido, el TRASU aplica el siguiente criterio:

. Lineamiento 5.7: El usuario cuestiona que su servicio se encuentra en corte por
uso prohibido pero no eleva pruebas solicitadas que desvirtien la presuncién de
uso prohibido.

“Cuando la empresa operadora en primera instancia explique que se trata de un corte por uso
prohibido, y se solicite al usuario que presente pruebas que desvirtien la presuncién de uso
prohibido y el usuario omite elevar (i) pruebas que acrediten la cercania al centro penitenciario
reportado, y (ii) la posesion del equipo y chip; el TRASU declarara infundado el recurso de
apelacion.”

6. RECLAMOS CON SUSTENTO DE INSTALACION, ACTIVACION O TRASLADO DEL
SERVICIO

15 Se hace referencia a los criterios establecidos en la Resolucion N° 112-2011-CD/OSIPTEL, como son: la dispersion
de comunicaciones salientes, intercambio de SIM CARD y/o equipo terminal u horario atipico.
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Respecto a las materias de instalacion, activacion y traslado del servicio, el TRASU ha venido
recibiendo casos en los que los usuarios cuestionan el incumplimiento de la empresa en ejecutar
sus pedidos.

ElI T.U.O. de las Condiciones de Uso dispone que la carga de la prueba respecto de la instalacion,
activacion o traslado corresponde a la empresa operadora. Asimismo, mientras esté pendiente
la instalacion, activacion o traslado, los usuarios no estan obligados a asumir los cobros por el
servicio de telecomunicaciones.

Cabe indicar que, en el caso de traslado, conforme esta dispuesto en el Capitulo IV del T,U.O.
de las Condiciones de Uso, corresponde a las empresas operadoras informar a los usuarios
respecto de la factibilidad del traslado en el plazo de méaximo de cinco (5) dias habiles de recibida
la solicitud. De no ser posible el traslado, correspondera al usuario solicitar el traslado pendiente
de su servicio, a efectos de no verse perjudicado en sus facturaciones.

Mientras dure el traslado pendiente, no se generara nueva deuda por cualquier concepto
relacionado con el servicio, sin perjuicio del derecho de la Empresa Operadora de cobrar las
deudas pendientes.

Si el traslado pendiente se mantiene por un periodo mayor de (3) meses, el abonado podra optar
por resolver unilateralmente el contrato, quedando impedida la Empresa Operadora de imponer
penalidades o algun cobro analogo.

En caso la Empresa Operadora no cumpla con realizar el traslado dentro del plazo comunicado
al abonado, éste se encontrard exonerado de cualquier concepto relacionado con el servicio,
hasta que se efectue el traslado.

Al efecto, es oportuno precisar cudl es la diferencia que hay entre solicitar simplemente el
traslado del servicio y solicitar el traslado pendiente. En el primer caso, le asiste a la Empresa
Operadora el derecho de continuar facturando la renta mensual, el consumo y cualquier otro
concepto vinculado al servicio, aun si el abonado se muda de domicilio y retira el equipo terminal;
en cambio, cuando solicita que el traslado del servicio quede como pendiente, el abonado se
encuentra exonerado del pago del cargo fijo mensual y de todos los conceptos vinculados al
servicio, hasta que el traslado se realice.

En el caso de traslado de servicio, los motivos que imposibilitan la ejecucién del mismo pueden
ser: saturacion de planta, falta de facilidades técnicas, no existencia de cobertura inalambrica,
entre otras.

En estos casos, el TRASU aplica los siguientes criterios resolutivos:

. Lineamiento 6.1: El usuario cuestiona que la empresa operadora no realizé la
instalacién de su servicio y la empresa operadora no actia el medio probatorio
aplicable al caso

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que la empresa operadora no realizé la instalacioén del
servicio, y la empresa operadora al momento de resolver no sustenta debidamente su resolucién
y/o ademds no actlia la Constancia de Instalacion valida del servicio que permita verificar la
correcta instalacion; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 6.2: El usuario cuestiona que la empresa operadora no realiz6 la
activacion de su servicio; sin embargo, la empresa operadora no actta el medio
probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que la empresa operadora no realizé la activacion del
servicio, y la empresa operadora al momento de resolver no sustenta debidamente su resolucién
ylo ademas no actlia la Consulta de Estado de Servicio que permita verificar que el servicio se
encuentra activo; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”
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. Lineamiento 6.3: El usuario cuestiona que la empresa operadora no realizé el
traslado de su servicio; sin embargo, la empresa operadora no actta el medio
probatorio aplicable al caso

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que la empresa operadora no realiz6 el traslado del
servicio, y la empresa operadora al momento de resolver no sustenta debidamente su resolucién
y/o ademés no actla la Constancia de Instalacion véalida del servicio que permita verificar la
correcta instalacion en la nueva direccién; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 6.4: El usuario cuestiona importes por el servicio alegando que la
empresa operadora no realizo el traslado de su servicio, y la empresa operadora
acredita que informé sobre la imposibilidad de ejecutar el traslado; sin embargo,
el usuario no solicito el traslado pendiente

“Cuando el usuario cuestione importes por el servicio, alegando en su reclamo que la empresa
operadora no realizé el traslado del servicio, y la empresa operadora al momento de resolver
actia (i) la Constanciadonde seinforma laimposibilidad de realizar el traslado del servicio,
y (ii) el Histérico de Peticiones del servicio en el que el usuario no realizé una solicitud de
traslado pendiente para suspender el cobro del servicio; el TRASU declarara infundado el
recurso de apelacion.”

7. RECLAMOS CON SUSTENTO DE FALTA ATENCION A PEDIDOS DE BAJA O
SUSPENSION DEL SERVICIO

Durante la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones, los usuarios tienen
derecho a realizar solicitudes respecto de su servicio, siendo necesario en estos casos la
comunicacion a la empresa operadora a través de los canales aprobados para dichos fines.

En efecto, el articulo 56° del T.U.O. de las Condiciones de Uso establece que los abonados
tienen derecho de solicitar a la empresa operadora, sin costo alguno, la suspension temporal del
servicio por un plazo de hasta dos (2) meses consecutivos 0 no, por afio de servicio; por su parte,
el articulo 76° de la referida norma reconoce que el abonado del servicio puede decidir dar por
terminado el contrato.

En ese contexto, se han presentado casos en que los usuarios cuestionan la facturacion de la
renta mensual, manifestando que no les corresponde el pago por haber realizado algin pedido,
el TRASU evalla las afirmaciones de los usuarios y si la empresa operadora sustenta
debidamente su resolucién y actia el medio probatorio idéneo: Histérico de Pedidos del
servicio, a fin de verificar el registro de la solicitud de baja del servicio.

Debe tenerse en cuenta que, de reclamarse una negativa al registro de las solicitudes del usuario,
el medio de prueba que debe actuarse para desvirtuar ello es el Historial de Comunicaciones
0 atenciones.

El TRASU en su labor resolutiva aplica los siguientes criterios resolutivos:

. Lineamiento 7.1: usuario manifiesta que realizé un pedido (baja o suspension
temporal) sin indicar una fecha determinada o determinable

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que solicité una baja o suspensién temporal, sin indicar
una fecha determinada o determinable, el recurso de apelacion sera declarado infundado.”

. Lineamiento 7.2: usuario manifiesta que realizé un pedido (baja o suspension
temporal) indica una fecha determinada o determinable y empresa operadora no
actua el medio probatorio aplicable al caso
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“Cuando el usuario alegue en su reclamo que solicit6 una baja o suspensiéon temporal y la
empresa operadora al momento de resolver no sustenta debidamente su resolucion y/o ademas
no actla el Histérico de Pedidos del servicio que permita verificar el registro de la solicitud
sefialada por el usuario; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacién.”

. Lineamiento 7.3: El usuario manifiesta que realizé6 un pedido (baja o suspension
temporal), indica una fecha determinada o determinable, y la empresa operadora
actta el medio probatorio aplicable al caso y el usuario no acredita su solicitud

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que solicité una baja o suspension temporal y la
empresa operadora al momento de resolver sustenta debidamente su resolucion y actia el
Historico de Pedidos del servicio en el cual no se registra la solicitud alegada, y el usuario no
acredita su pedido, el TRASU declarara infundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 7.4: El usuario manifiesta que realizé un pedido (baja 0 suspension
temporal), indica una fecha determinada o determinable y cddigo de su solicitud
pero la empresa operadora no se pronuncia por dicho cédigo

“Cuando el usuario alegue que solicité una baja o suspension temporal, indicando una fecha
determinada o determinable asi como el cédigo brindado, y la empresa operadora no se
pronuncia sobre la naturaleza de dicho cédigo ni desvirtla la existencia del mismo; el TRASU
declarara fundado el recurso de apelacion.”

. Lineamiento 7.5: El usuario cuestiona importes por el servicio, indicando que en
una fecha determinada o determinable se le negé la posibilidad de realizar un
pedido (baja o0 suspension temporal)

“Cuando el usuario cuestiona importes por el servicio, indicando que en una fecha determinada
o determinable se le neg6 la posibilidad de realizar un pedido (baja o suspension temporal), y la
empresa operadora no desvirta dicha afirmacién a través de la actuacion de un Historial de
Comunicaciones o Atenciones del servicio en el periodo reclamado; el TRASU declarara
fundado el recurso de apelacion.”

8. RECLAMOS CON SUSTENTO DE MIGRACION

El articulo 60° del T.U.O. de las Condiciones de Uso dispone que el abonado tiene derecho a
migrar a otros planes tarifarios que se ofrezcan al momento de solicitar la migracién. Ademas, el
articulo 63° del mismo cuerpo normativo dispone que la solicitud de migracién y su aceptacion
deberan realizarse utilizando los mecanismos de contratacion previstos en el Titulo XIll y debera
hacer efectiva la migracion a partir del ciclo de facturacion inmediato posterior de aceptada la
solicitud.

En la casuistica que el TRASU ha venido evaluando se presentan, principalmente, dos
modalidades de reclamos que involucran el supuesto de migracion: (i) la migracion no solicitada;
y (ii) la migracién no ejecutada.

En el primer supuesto, la decision de la empresa operadora de migrar el servicio es materia de
cuestionamiento, por tanto, correspondera en estos casos que acredite con un Mecanismo de
Migracion valido que el abonado solicité dicho cambio.

En el segundo supuesto, el TRASU ha venido recibiendo casos en los que los usuarios
cuestionan la demora de la empresa operadora en la ejecucion de las migraciones y ésta
responde que no cuenta con pedido alguno de migracién o que ya ejecutaron la migracion. Si la
empresa operadora cumplié con efectuar el cambio, debera actuar el Historico de Pedidos del
servicio.
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El TRASU declara fundado los recursos de apelacidon cuando la empresa operadora no eleve los
medios probatorios idéneos, y como consecuencia de ello, puede ordenar lo siguiente;

e En casos de migracion no solicitada:

a. Elretorno al plan anterior, con los descuentos correspondientes al diferencial del cargo
fijo del plan anterior y el plan no reconocido por el abonado.

b. De no ser posible el retorno al plan anterior, la empresa operadora debera explicar las
razones técnicas que impidan el cumplimiento e informar al usuario las mismas,
ofreciéndole posibilidades de migracion o baja sin pago de penalidades. (dejar sin efecto
cobros generados por la migracion no solicitada, como reintegros u otros).

e En casos de migracién no ejecutada:

a. La migracién al plan indicado por el abonado.

b. En caso no sea posible técnicamente lo indicado en el literal a) por no existir el plan
indicado por el abonado, la empresa operadora debera informar al abonado el plan
asignado a su servicio y, en caso no esté de acuerdo ofrecerle la posibilidad de migrar a
un plan con similares caracteristicas, sin que ello implique cobros de penalidades o
cobros analogos.

c. En ambos casos, la empresa operadora debera descontar en los recibos reclamados el
monto del cargo fijo o renta mensual no reconocido por el abonado.

Considerando lo sefialado, el TRASU aplica los siguientes lineamientos:
. Lineamiento 8.1: El usuario cuestiona la migracién no solicitada

“Cuando el usuario cuestiona la migracién de su servicio, indicando desconocer haber solicitado
el cambio de plan y la empresa operadora no actlia el Mecanismo de Contratacién valido que
contiene la migracion de plan del servicio reclamado; el TRASU declarara fundado el recurso de
apelacion presentado.”

. Lineamiento 8.2: El usuario manifiesta que realiz6 un pedido de migracién sin
indicar una fecha determinada o determinable

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que solicité una migracién de plan, sin indicar una fecha
determinada o determinable; el TRASU declarara infundado el recurso de apelacién.”

. Lineamiento 8.3: El usuario manifiesta que realiz6 una migracién, indica una fecha
determinada o determinable, y la empresa operadora no actla el medio probatorio
aplicable al caso

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que solicité una migracién de plan y la empresa
operadora al momento de resolver no sustenta debidamente su resolucion y/o ademas no actla
el Histérico de Pedidos del servicio que permita verificar el registro de la solicitud sefialada por
el usuario; el TRASU declarara fundado el recurso de apelacion.”
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. Lineamiento 8.4: El usuario manifiesta que realiz6 una migracion de plan, indica
una fecha determinada o determinable, y la empresa operadora actla el medio
probatorio aplicable al caso y el usuario no acredita su solicitud

“Cuando el usuario alegue en su reclamo que solicité una migracion de plan, indicando una fecha
determinada o determinable y la empresa operadora al momento de resolver sustenta
debidamente su resolucion y actia el Histdrico de Pedidos del servicio en el cual no se registra
la solicitud alegada, y el usuario no acredita su pedido; el TRASU declarara infundado el recurso
de apelacion.”

. Lineamiento 8.5: El usuario cuestiona importes por el servicio indicando que en
una fecha determinada o determinable se le condicioné o neg6 la posibilidad de
realizar una migracion

“Cuando el usuario cuestiona importes por el servicio, indicando que en una fecha determinada
o determinable se le condicion6 o negé la posibilidad de realizar una migracion, y la empresa
operadora no desvirtia dicha afirmacion actuando un Historial de Comunicaciones o
Atenciones del servicio en el periodo reclamado; el TRASU declarard fundado el recurso de
apelacion.”



