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RECURSO DE APELACION
} RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1
,H Lima, 31 de octubre del 2017

\  [RECLAMANTE B I
SERVICIO R

CONCEPTO RECLAMADO : Facturacidn del cargo fijo mensual, paguete de redes
soclales, paguete 150Mb Intemet por 7 dlas y saldo por
redondeo, incluido en el recibo de enero de 2017,

EMPRESA OPERADORA - TELEFONICA DEL PERU S.AA,

CODIGO DE RECLAMO : MLF-00001-0347906-2017

RESOLUCION DE EMPRESA : RMA-C-0347906-2017-P de fecha 13 de febrero de 2017.
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADQ

VISTO: El recurso de apelacién y en atencidén a Iz documentacién obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decisidon adoptada en la presente resolucldn, en los sigulentes fundamentos
relevantes:

1. Enel presente caso, EL RECLAMANTE cuestiond la facturacidn dsl carge fijo mensual,
paquete de redes sociales, paguete 150Mb internet por 7 dlas vy saldo por redondeo,
incluido en el recibo de enero de 2017, sefialando que presento inconvenientes de
calidad en general.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declard infundado el reclamo, sustenlando
su decislén en los sigulentes fundamentos:

(i) Analizd los sigulentes medios probatorios: Recibo Mensual, Plan tarifario, Detalle
de Consumos, Histérico de Cortes y Reconexiones e Historlal de la linea.

(it} En la zona del reclamo la cobartura as 6ptima para la comunicacion y conexién,
lo gue se corrobora con el trafico realizado por la linea.

(i) Del Detalle de Consumos corraspondiente al periodo reclamado, observd que el
trafico fue generade desde el equipo celular, sin haberse registrado alguna
inconsistencia, teriendo acthvas tados los servicios.

{iv) Enltregd todos los beneficios del plan tarifario, active durante el periodo en
reclamo.

(v) Det Historico de Ja linea advirtié que durante el periodo reclamado no se
reglstraron cortes ni reclamos por problemas en la comunicacion que hayan

(/ afectado el correcto funclonamiento del servicio y la facturacién.

3. ELRECLAMANTE presentd un recurso de apelacidn en el que precisé su disconformidad
con la resolucién de primera nstancia.

4. LA EMPRESA CPERADORA en sus descargas senald lo siguiente:
{I} De! Histdrico de Costes se advierle que durante el periodo reclamado el servicio

no registré suspensiones por deuda (CP) nl corles por robo (CT), por fo que EL
RECLAMANTE pudo hacer uso efectivo del servicio. -
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() Asimismo, en el periodo reclamado no se registran redamos de calidad e
idoneidad en ia prestacion del servicio por problemas en la red o sefal que
pudiesen haber afectado el normal funcionamiento del servicio o alterado la
facturacian, por lo gue el servicio $6 encontré operativo.

(i) Del Detalle de liamadas, mensaje de texic y transmisidn de datos
correspondients al periodo reclamado se aprecla que, el servicio se enconird
aperativo efectudndose trafico, realizando y reclbléndose llamadas, mensajes de
texto y realizando navegacldn sin registrar inconsistencia.

(v) El servicio fue brindado, encontrandose habllitado en el periodo redlamado,
siendo responsabilidad del cliente el use o no del mismo,

{v) La linea del cliente tiene todos los accesos habilitados para hacer uso de los
servicios de voz, mensajes de texto, datos y RPM.

I. Con relacidn a la facturacién del cargo fijo mensual, paguete de redes sociales y
paquete 150Mb internet por 7 dias, incluldo en el recibo de enero de 2017:

5. Al respeclo, es preciso sefialar que el ariculo 31° del Texto Unico Ordenado las
Condiciones de Uso de los Serviclos Pablicos de Telecomunicaciones! -en adelante, el
TUO de las Condiciones de Uso- establece que los conceptos facturablas deberan
sustentarse an prestaciones efectivamente realizadas.

8. Para efectos de determinar el periodo reclamado si durante el pericdo Impugnado se
registraron Interrupcicnes o suspensiones del serviclo, es necesarlo determinar dicho
periodo. En el caso en cuestién, se considerard como tal: (i) el periodo de consumo,
comprendido del 24 de diciembre de 2016 al 23 de enero de 2017 v {l) el periodo de
cargo fijo adelantado, comprendido del 24 de enero al 23 de febrero de 2017.

7. Del andlisis de la documentacldn que obra en el expediente, especlficamente del
*Historial de Cortes Por Anexo” del servicio telefdnico, no se registran cortes ni

suspenslonss, durante el perlodo reclamado que hayan perjudicado operatividad del
mismo.

8. No obstante, de la revisién del documento “Mantenimiento de Reclamos™ y "Consulta de
Reclamos” se advierte que, durante el periodo reclamado, se generaron los sigulentes
reclamos por calldad e idoneldad en la prestacion del servicio estarian afectado su
operatividad, tal como se puede observar a continuacion:

* “Reglistro de Reportes”

Op Fecha tora Cédigo Reclamo Tp/FamfRec) N Are Toc NS N Q
— — 2018 ittt

— 1 2 2017 12:35:26 N L C 00000 0003694 2017 5 105096 P 137 81118 1

— 7 22017 12:34:59 N L C 00023 0004478 2017 & 105008 P I37T 8111 S

— 7 22017 17:54:31 N L. F 0001 0347006 2017 8 32 6T 137 811 4 P

! Aprobada mediarte Ragokucksn de Consejo Directive N* 138-2012.CD/OSIPTEL y sus modificatoras,
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10.

11,

12.

13.

En ese sentido, teniendo en cuenta los rectamas por calidad presentados los dias 01 y
07 de febrero de 2017, correspondla a LA EMPRESA OPERADORA elevar un *fnforme
de Operatividad®, que acredite que el servicio de EL RECLAMANTE sa brinda de manera
Idénea; o, en su defecto, que explique cudl es el problema del servicio y si esta en
capacidad de solucionarle o no, sobre todo considerando que dada la naturaleza de los
servicios, sélo ésta tiene la posibilidad material de aportar las pruebas conducentes a
determinar ia verdad de los hechos.

Sin embargo, ni en los descargos ni de la revisidén de los medios de prueba es posible
advertir [a naturaleza de los inconvenientes, sl fueron soluclonados y si afectaron e
consumo, por lo que LA EMPRESA OPERADORA no acredita que ha facturado por
prestaciones efectivamente realizadas, sobre todo considerando que dada la naluraleza
del serviclo, s6lo esta cuenta con los medios de prusba que determinen la verdad de los
hechos,

Cabe precisar que, conforme a o sefialado en el pendltimo parrafo def artlculo 47* e!
TUO de las Condiciones de Uso, si la interrupclon del servicio fuese por trescientos
sesenta (360) horas o mas, consecutivas o no, en un cklo de facturaclén mensual, la
empresa, operadora exonerara al abonado def pago de la tarifa o renta fija
correspondiente, st lo hublere, o devolvera el pago realizado por adelantado de ser e
caso, incluido el respectivo interés.

De acuerdo a los crilerios que se encuentran corntenidos en la Resolucldn N* 001-2004-
LINFTRASU-OSIPTEL, denominados “Lineamlentos Resolutivos del Tribunal
Administrativo de Soluckén de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL", este Tribuna)
resuelve los recursos que le son elevados a partir de una evaluackin conjunta de todos
los medios probatarios actuados.

Por tanto, al no haber sido elevadas las pruebas relevantes que sustenten la Resolucion
de Primera Instancia, este Tribunal considera que hay suflcientes fundamentos para
amparar &] presente extremo de! recurso, deblendo declararlo fundado.

. Con relacion a la facturacion del saldo por redondeo, incluido en el recibo de enero

de 2017:
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14. Sobire el parlcular, e articulo 44° dal Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor -
Cdidigo de Consumo, establece respeclo al concepto de redendeo que: se encuentra
prohibldo que los proveedores (en o presente caso, LA EMPRESA OPERADORA)
redondeen fos preclos en perjulcio del consumldor (o usuario), salvo que sea el
consumidor ¢ usuario que expresamente manifieste su aceptacidn al momento de
efectuar el pago.

15. Slendo ello asi, en el presente caso, en el rectho reclamado correspondiente al mes de
enero de 2017, se advierte que LA EMPRESA OPERADORA facturé un saldo por
redondao en perjuicio del RECLAMANTE,

16. Adicionalmente, se advierte que EL RECLAMANTE no ha manifestado la aceptacidn, ni
expresa ni taclta, de efectuar dicho pago; maxime i ha presentado un reclamo por la
facturacion total del recibo de enero de 2017, exteriorizando de esa manera su
disconformidad con el cobro de dicho concepto en el recibo reciamado.

17. Cabe precisar que LA EMPRESA OPERADORA no ha acredilado que el saldo por
redondeo se deba a un descuento efectuado en el reclbo del mes anterior.

18. De los hechos expueslos se advierte, que se habria configurado bo estipulado en el
articulo 44° del Cédigo de Consumo y que LA EMPRESA OPERADQRA ha ncumplido
con lo ordenado al efectuar el cobro del saldo por redondeo en perjulcio del
RECLAMANTE; por tales motivos este Tribunal considera que este extrerno del recurso
de apelacién debe ser declarado fundado.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucitn de Consejo Directivo N® 047-2015-
CD/OSIPTEL {Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucién de ConseJo Directivo N* 138-2012-CD/OSIPTEL que
aprueba e Texto Unico Ordenado de las Condicicnes de Uso de los Servicios Pdblicos de
Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Soluclén de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucién N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LIN/TRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento Administrativa General (Ley N* 27444)
y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelaclén interpuesto por EL RECLAMANTE por la
facluracion del cargo fijo mensual, paquete de rades sociales, paquete 150Mb internet por 7 dfas
y saldo por redondeo, incluldo en el recibo de enero de 2017 y, en consecuencia, REVOCAR Iz
resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cua! implica que la solicltud de EL
RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, a partir de
la notificacin de la presants resalucidn, LA EMPRESA OPERADORA debe anular [a facturacién
© davolver al reclamante el importe comespondiente a los conceptos reclamados, segln
corresponda, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

Con la intervencién de los sefniores Vocales Galla Mac Kee Bricefio, Ignacio Basombrio
Zender y Carfos Sifva Cérdenas.

Presfdente de ia Sala 1 del nal Adminis{rativo de

GMKB/JILY
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