RESOLUCION N° 1
Lima, 10 de febrero de 2015
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EXPEDIENTE N° 01287-2015/TRASUIST-RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

Caldad e idoneidad en |2 prastacion del servnio
AMERICA MOVIL PERU S A G

15001125 y 15001126

* DAC-REC-RIRHF-0102-15 de fecha 15 de enarg dal 2015

DAC-REC-RICNY-035-15 de fecha 15 de enero de2(1E

VISTO: El expediente acumulado N° 01353-2015/TRASUIST-RA el expediente de |3 referencia
y en atencién 3 |a documentacion obrante, €l Tnbunal sustenta 1a decisidn adoptada on la

presente resolucion, en los siguientes fundamentas

1 En el presente caso. EL RECLAMANTE manifesld su disconformidad con ia cahdad e
«doneidad en la prestacidn del servicic, sefalando que se presentan nconvenientes
con la cobertura de internet 4G y que en las madrugadas no cuenta con cenexién a
Internet.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declard infundado el reclamo, sustentando
su decision en los siguientes fundamentos
() Dentro del area de concesidn de la telefonla méwil pueden exslir espacios en
que la sefal pueda ser nula o débil no siendo posible eviar que as
comunicaciones sean fluicas en su tolalidad, a pesar el actual desarroio
tecnolégico
(n) Del “fustorico de reportes, reclamos y vanaciones, durante el penodo
reclamado del 14 de diciembre del 2014 al 12 de enero del 2015 se gencraron
. los reportes N" 14423515 y 15484088, por los inconvenientes con el sevicis,
sin embargo. se realizaron las verificaciones del caso y se obseve que el
servicio ne presenté ningun lipo de inconvenmiente que afecte el normal
funcionamienlo de su servicio
(i} En el Histérico de Suspensicnes y Cortes que el servicio no presentd ningun
tipo de bloqueo que hubiera afectado el normal funcionamiento
(iv) Cabe precisar que del documento "Servicios Comerciales Contratados’ se
vahida que el servicio de Bolsa Compartida 1GB, se encuentra aclivo, por fo
que se cenciuye que el servicio se encontrd a disposicion de EL
RECLAMANTE
(v) En el "Detalle de Cemunicaciones’ se correbora que se  efectuaron
comunicaciones y cenexiones a internel de manera fluida ¢y con total
normalidad a través del APN claro pe
(vi) Asi mismo el servicio 4Gs e encuentra correctamente aclive y aprovisionado en
el sistema
(vijFinalmente. es posible que los inconvenientes reportades, se deban a que &

[+
equipo terminal ylo Simcard, por o que invila al RECLAMANTE para que ae
presente a cuzlquiera de los Centres de Atencion al Cliente, a fin de que se
realice una verificacién del estado de!l eguipo
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3. EL RECLAMANTE presentd un recurso Ce apelacion en el que precisd que:
{1} Larespuesta emitida por LA EMPRESA OPERADORA no es conlundente
(i) Existen inconvenientes con la recepcion de la sedal 4G en el distnto ae San
Isidro por lo que en |a mayoria de los casos 1a navegacitn es 3G

4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos ratificé el pronunciamento emitido er
primera instancia y agrego, entre olrgs, que
(i) En el documento "Consultas de servicios ~HLR y Servicios Contratados’, se
verifica que el servicio referidc se encuentra correctamente actvo
aprovisionado en el sistema
(i) Existen factores externos que condicionan la continuidad del servicic, como la
movilidad de! equipo celular, infraestructura del lugar donde se estd utihzando
el servicio, por ejemplo la alta densidad urbana construcciones, aitas
realizadas ullimamente en la zona, entre olros, siendo informacion que es de
conocimiento al momento de la contratacién
(i) Las caracleristicas de la tecnologla 4G LTE se encuentran en 'a paqina web de
claro wvaw claro.com.pe; donde el cliente puede venficar la cabertura del
servicio quadando acreditada que fa informacién referente al servicio 4G LTE,
se encontrd a disposicidn del RECLAMANTE

5. El articulo 44" del Texlo Unico Ordenado de ‘as Condiciones de Uso de 105 Senvicios
Pablicos de Telecomunicaciones' - en adelante, e T.U.C de as Condiciones de Uso -
establece que LA EMPRESA OPERADORA esta ¢bligada a cumplir con 13 prestacion
del servicio de manera continua e ninterrumpida. sujeténdose a lo estanlecide en |z
narma

6 Asimismo, en caso de problemas de calidad del servicio, de acuerdo al articuls 32° de
la Directiva, el usuario debera reporiar ¢! problema a la empresa cperadora y exign su
numero de reporte o una constancia del mismo; luego de repartado el problema, la
empresa tiene un plazo de cualro gias calendario para solucionaro, venaido el cual sin
que se solucione dicho problema, el usuario podrd interponer reclamo

7. En el presente caso, LA EMPRESA OPERADORA ha elevado e! documento "Histérnco
de Reportes, Reclames y Variacicnes”, en el cual se registra que se generaren los
reportes N° 14423515 y N° 15464068 con fechas 23 de dicembre de 2014 y 05 de
enero de 2015 respectivarmente, por tanto, es posible colegir que EL RECLAMANTE
cumplié con el procedimiento previo que establece la normativa vigente, por lo que
corresponde emitir prenunciamiento sobre el fondo del asunto

8. Cabe indicar que, de confoermidad con lo indicado en el articulo 24° de la Direcliva, las
resoluciones deberan ser fundamentadas, con indicacion expresa de cada uno da (os
medios probatorios actuades que sustenten su decisidn y de las normas legales
aplicadas en la resolucidn de cada caso

9. Asimismo, de acuerdo a los criterios que se encuentran contenidos en 1z Resclucian N°
001-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL, denominados “Lineamientos Resolutivos del Trbunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL", este Trbunal, en
los casos que EL RECLAMANTE haya reporntado problemas de calidad e idoneidad en
la prestacion del servicio, considera que corresponde a LA EMPRESA OPERADORA
debera acreditar que.

(i) Los problemas de calidad reportados hayan sido superados dentre de los plazos
eslablecidos para cada uno de los sevicios,

' Aprcbada mediante Resclucion ae Conse,o Directivo N* 138-2012.CD/OSIPTEL y sus mad'.catonas
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(i) A pesar de haberse presenlade nuevos reperes por problemas de cahdad en ol
periodo reclamado, los mismes hayan sido superados dentro de los plazes
establecidos,

(iii) Exista pronunciamiento explicito respectc de cada uno de los cédigos de reportes
brindados por EL RECLAMANTE y,

(v) Acredite_que los_problemas de calidad no son de responsatiidad de LA
EMPRESA OPERADORA. (E! subrayado es nuestra)

10. Del analisis de la informacion obrante en el expediente, se verifica que LA EMPRESA
OPERADORA ha elevado los documentos "Histérico de Suspensiones y Cortes”,
"Histérico de Repertes, Reclamos y Vanacones . 'Estado de servicio HLR'. “Histonc
de Averias”, "Delalle de Comunicaciones”, "Histérico de Transacciones” v ‘Consulta de
OST"y "Detalle de Comunicaciones”

11. Sin embargo, dichos medios de prueba no resultan suficientes para acredilar la
operatividad del servicio, en cuanto a la prestacion del servicio bajo |a tecnologla <G,
en efecto, cabe indicar que la necesidad de acluacién de los diferentes medios
probatorios se evalta en funcién de la raturaleza del reclamo analizado y ce las
siluaciones cuya prebanza sea relevante?

12. En ese sentido, a efectos de resclver el presente reclamo resulta relovante crear
conviccion, con medios probatorics adicionales a los detallados en el considerando
diez, maxime st se aprecia la continuidad de problemas de calidad en ia prestacién del
servicio bajo la tecnologia 4G al haberse generado dos reclames por oS mismos
inconvementes®,

13, En efeclo, los documentes mencionzdes en el parrafo diez, deben ser analizados
conjuntamenle con un “Informe de Operatividad” u otra prueba idénea que permita
apreciar la naturaleza de los inconvenientes, a fin de determinar la respansahilidad de
las averias reportadas y. de ser el caso, que los problemas repoitados fueron
solucionados

14. En ese sentido, al no haber sido elevadas pruebas relevantes que susterten la
resolucion de primera instancia, esle Tribunal considera que corresponde declarar
fundado el recurso ce apelacion, lo cual implica que LA EMPRESA OPERADORA
debera efecluar pruebas conjurtas con EL RECLAMANTE a fin de delerminar la
naturaleza de los inconvenientes, s estd en capacidad de sclucionarlos o si la ya los
soluciono y viene prestando el servicio idéneo Asimismo. en caso de que LA
EMPRESA OPERADORA no pueda sclucionar los inconvenientes debeora informar al
RECLAMANTE las razones a fin de que pueda tomar ura decisién

15. Sin perjuicio de lo resuelto, se le inferma a EL RECLAMANTE que, por 105 problemas
de calidad que lo han afectado y, de conformidad con lo dispueste por el articulo 77°
del TUO. de las Condicicnes de Uso de fos Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, puede solicitar Ia baja del servicio sin pagoe de penalidad

De conformidad con las normas gue viene aplicando el Tribunal Administrative de Solucidn

Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion N° 015-89-CD/OSIPTEL y sus modificatonas
(Directiva que eslablece las Normas Aplicables a los Procedimientes de Atencion de Reclamos
de Usuarios de Servicios Plblicos de Talecomunicaciones), Iz Resolucion de Consejo Ditectivo

? Relac'én de Medos Pretatonos aprodados por e! Tribunal Adennistrative de Sclucén de Reclames go Usuanos -
Aprobado mediante Resolucidn N* 001-2012-MP/TRASU-ST-O5IPTEL

* Conforme se aprecia en el detalle de 195 “Histéncos de Averas’ obrantes on el expadiente e '3 referenga

expediente acumulado
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N° 138-2012-CD/OSIPTEL que aprueba el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, los Lineamienlos Resolutives del Tribunal
Administrativo de Solucidn de Reclamos de Usuarnos de OSIPTEL (Resclucion N° 01-2004-
LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL), asl como Ia Ley de Procedimiento
Administrativo General (Ley N° 27444) y el Cédigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable

HA RESUELTO

1.

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuestc por EL RECLAMANTE por la
caldad e idoneidad en la prestacidn del servicio y en consecuencia, REVOCAR la
resolucion emiida por LA EMPRESA OPERADORA, Io cual implica que la soheitud de
EL RECLAMANTE ha sido acegida favorablemente, de conformidad con lo expresado
en los considerandos precedentes

ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA que en el plazo de diez (10} digs habiles
contados a partir de la notlificacidn de la presente resolucidn cumpla cen efectuar
pruebas conjuntas con EL RECLAMANTE a fin de determinar la naturaleza ce 1os
inconvenientes, si estd en capacidad de solucionarlos ¢ si la ya los soluciond y viene
prestando el servicio idéneo para o cual deberd elevar un informe de operatividad
Asimismo, en caso de que LA EMPRESA OPERADORA no pueda scluciorar Ios
inconvenientes deberd sefalar las razones a fin de gue EL RECLAMANTE pueda
tomar una decision.

Con la intervencién de los senores Vocales Agnes Franco Temple, Jesus Eloy Espinoza
Lozada y Jorge Alejandro Ferndndez - Baca f..famosns

{@-fﬂ

Jorge Afojandﬁd/ rnandez-Baca Llamosas
Presidente da la Sagfa 2 del Tribunal Administrativo
de Soluciér’de Reclamos de Usuarios
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