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EXPEDIENTE N° 0050605-2016/TRASU/ST-RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

M RESOLUCION: 1

Limma, 31 de octubre del 2017

RECLAMANTE

SERVICIO : _

CONCEPTO RECLAMADO : Incumplimiento de condiciones contractuales
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

CODIGO DE RECLAMO » 16700015

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-256422-16
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUNDADO

VISTO: El expediente de la referencia, ef expediente N* 33199-2016/TRASU/ST-RA que se tras
por acompariado y en atencidn a la documentacion obrante en el misme, el Tribunal sustenta la
decislon adoptada en |a presente resolucion, en los siguientes fundamentos relevantes:

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE manlfesté su disconformidad con el
Incumplimiento de condiciones contractuales, indicando que LA EMPRESA
OPERADORA no aplica |a tarifa corespondiente a su plan por nimeros frecuentes de
S5/0.038 (inc. 1.G.V.) por minuto; si no, la tarifa regular de S/ 0.30 (inc. 1.G.V.) por minuto.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declard Infundado el reclamo, sustsntando
su declslén en los siguientes fundamentos:

(i)

(i)
{iil)

(iv)

De acuerdo a su sistema validd que EL. RECLAMANTE tisne registrados como
nitmeros frecuentes (as lineas N N* N

N° y N° \
CLAMANTE cusnta con el servicio activo y no registra corte o suspension
alguna, de acuerdo al “Histdrlco de Suspenslones, Cortes y Reactivaciones”,
El plan coniratado por EL RECLAMANTE —~ ConexIén 20-ME — [e permite una
tarifa preferenclal siempre que cuente con un saldo de recarga o con un lope de
consumo que permita generar adicionales,
Del “Detalle de Consumos® verificd que durante el periodo constliado se generd
tréfico fluido de llamadas y consume de los minutos correspondientss al plan
contratado; por tanto, el serviclo se encontré correctamente aprovisionado y sin
Incidentes en las llamadas a nimeros frecuentes.

3. EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacidén manifestando su disconformidad

con 1a resolucién de primera instancia,

4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos sefialé lo siguiente:

(i)

Para que la tarifa preferenclial de niimeros frecuentes sea apilcable se debe tener
en cuenta las sigulentes candiciones:
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La a:llliaclém & este servick es gratulta, Los clientes que accedan a este beneficio
no podrin mantener ninguna otra forma de triacddn o beneficio de tarifa por
llanfnda a numeros frecuentes, en el supuesto que el cliente desee cambiar los
m'nfmros frecuentes afiliados, tendra que abonar $/.7.00 por todos los cambios
rea]ljzados, los cuales seran facturados y cobrados en el reciba.

La fafﬂ{actén, gratuita, se deberd efectuar Uamando al 113, opcidén 2, sub-
opcf&n?. Asimismo {a activacién tambien podrd realizarse a través de Mi claro
(www.miclaro.com.pe).

La Iiabtlitadén de 2 afillacion se realizara en un plazo no mayer de 72 horas.

St c;l clicnte accede 8 este servicio y cuenta con algin bona promacional, al
llamar a sus nimeros frecuentes, se descontara del bona promocional desde el
prirl:1ler segundo, luego de los cuales se aplicara (a tarifa de tos ndmeros
frecuentes para las Hlamadas a los ndmeros reglstrados.

Lns:mhums para ltamar a tus ndmeros frecuentes se descuentan de los soles
Iibres del.plan, o de tu salda de recarga (clientes con tope de consumo active) o
se cobrara ¢omo adicional (clientes sin tope de consumo activo).

I
(i} Del Detalle de Consumos” pudo comprobar que EL RECLAMANTE genero
trafico fluldo de famadas consumiendo con normalidad la tarifa preferencia para
SUS numaros frecuentes, descartando Incldentes en las llamadas hacla sus

ntmeros frecuentes.
I

I. Cuestién p:iavla

5. Antes de entrar al andlisis del caso, cabe senalar que el articulo 84" del Texto Unico
Ordenado de la Ley N* 27444 - Lay del Procedimiento Administrativo General -dispone
que es deber de las autoridades en los procedimientos encausar de oficio el
procedimiento, cuando advierta cualquier error u omislén de los administrados, sin
perjulcio de la actuaclén que les corresponda a ellos.

6. En aplicaclén de dicha norma, este Tribunal ha considerado que si bien en al formulario
de reclamo se ha consignado como concepto raclamado “incumplimiento de ofertas y
promoclonas del contenido de los formularlos de reclamo y apelaclén elevados por la
EMPRESA CJF‘EF!MDORA1 s advierte que EL RECLAMANTE esld cuestionando el
incumpllmlento de condiciones conlractuales, toda vez que cuestiona la inaplicacion de
una tarifa preferencial propia de los beneficios det plan Claro Conexion 20-ME. En tal
sentido, este Tribunal procederd a emitir pronunciamiento por el incumplimiento de
condiciones, contractusles.

l
(/u Il. Andlisis del caso

7. Enel presente caso, EL RECLAMANTE cuestiona la inaplicaclén de la tarifa preferencial
de S/ 0.038 (inc. 1.G.V.) por minuto para llamadas a sus nlmeros frecuentes,
manlifestando que LA EMPRESA OPERADORA viene apllcando la tarifa regular de S/
0.30 (inc. 1.G.V.).
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Al respecto, sl articulo 117° del Texto Unico Ordenado de las Candiciones de Uso de los
Servicios Pablicos de Telacomunicaciones' -en adelante, el TUO de [as Condiciones de
Usa- dispone que mediante [os mecanlsmos de contratacion las personas naturales o
juridicas, maniflestan su voluntad de solicitar o aceptar: (i) 1a contratacién; (i) la
resolucion; {iii} Ja modificackén de los términos o condiciones de la contratacion; (iv) la
migracion a planes tarifarios; {v} la aféiacién a tarifas promocionales, que requieran
aceplacidn o solicitud previa por parte del abonado; o (vi) cualquiera de las prestaclones
contempladas en la presente norna.

De otro fado, es praciso senalar que el articulo 33° del T.U.Q. da las Condiciones de
Uso- establecs que los conceptos facturables se sujetaran a las sigulentes reglas:

(i) Estaran debidamente diferenciados, indicdndose ef serviclo o cada uno de los
serviclos prestados, en caso éstos se brinden en forma empaquetada o en
convergencia, y el perlodo correspondiente;

(i) Permitiran entender |2 aplicacion de las tarifas;

(i} Deberan sustentarse en las larifas vigentes informadas por la empresa
operadora, considerando las ofertas, descuenlos y promociones que sean
aplicables al servicio 0 a cada uno de los servicios prestados, en caso éstos se
brinden en forma empagquetada o en convergencla; v,

(iv) Deberan sustenlarse en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de
contratacién previstos en el Tltulo XiH.

Es pertinente Informar 2 EL RECLAMANTE que el articulo 118° del T.U.Q de las
Cendiciones de Uso dispone que se considera como mecanismo de contratacion a
cualquler mecanismo documentado que permita generar certeza de la sollcliud o
aceptacion de los actos, y particularmente a los sigulentes:

(i} Cualquler documento ascrito;

{il) Grabacion de audio ¢ video:

{ili) Medios informaticos, que Induyan la utilizacién de contrasefia o claves secretas
que ia empresa operadora le hubiere proparcionado previaments al abonado;

{iv) Marcacidn simple; o

(v) Marcaclén doble (solicitud y confirmacién).

{vi) Otro mecanismo que haya sido aprobado previamente por el OSIPTEL.

Cabe precisar que, el articulo 120° de fa cltada norma Indica que la carga de la prugba
de la solicitud y/o aceptacién de la contrataclén de servicks publicos de
telecomunicaciones, la modtflcaclén de los términos o condiclones de dicha contratacldn,
contratacidn de ofertas, descuentos y promociones que requleran aceptacion previa,
contratacién de serviclos suplementarios o adicionales; y otras prestaciones derivadas
de dicha norma, corresponde a LA EMPRESA OPERADQORA.

Poar [o tanto, el Tribunal considera que es relevante anallzar si, sn efecto, LA EMPRESA
OPERADORA ha elevado el respectivo mecanismo de contratacion, a fin de verificar la
solicitud y aceplacién de las condiclonss aplicables a Ia tarifa preferencial por llamadas
a numeros frecuentes; y en consecuencla, determinar si LA EMPRESA OPERADORA
aplicé |a tarifa respectiva. Sin embargo, de |a revisitn de la documentacion que obra en
el expediente, se aprecla que LA EMPRESA OPERADORA ha omitido elevar el
mecanismo de conlratacién; por lo que esta instancla no puede conocer el valer de la
tarifa preferancial establecida.

' Resolucién de Consejo Directive N* 138-2012-CH/OSIPTEL
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Por ofro lado, de la revisi6n de la documenlackin obrante en e expediente se advierte
que LA EMPRESA OPERADORA elevéd dos documentos dencminados “Detalle de

Consumos™ correspondientes a fa linea N"qn los cuales se registran los
consumos realizados durante el perlodo del 3 de septiembre al 2 de noviembre de 2018.

Cabe mencionar que, en el recurso de apelacidn presentado para efectos del
procedimlento de reclamo N* 16588934 comrespondiente al expediente N°® 33189-
201 68/TRASU/ST-RA? que se trae por acompaiiado, EL RECLAMANTE manifestd haber
solicitado la aflliacién de sus nimeros frecuentes a la tarifa preferencial el dia 2 de
sepliembre de 2016.

En ese sant_ldo. de |a revislon de los documentos denominados "Detalle de Consumos®,
se advierte que LA EMPRESA OPERADORA aplicd una tarifa *

preferencial” a
llamadas a los nimeros registrados comg frecuenles, las lineas N“#”
N* N NG w-ante € periodo bajo

anallsls — 02 de septiembre at 15 de oclubre de 2016 - no obstante, se observa que
registrd I3 aplicaclén de una tarifa “normal” y no aplico la tarifa *preferencial” para la linea

N* os dlas 3, 5, 6 y 7 de sepliembre de 2016; como se muestra a
continuacion:
T Wada T T Hors " Teblbwas Gastins | Censlim “cargeriginal " Han ~~~Trwitends " Vigw barvice
H SAILI28 nn Canexion 20.ME RORHAL (- Lo . o
Y [ Comxion 20.HE | NORMAL | Liwmada Gulurts |
bo:l " Conexion 20-ME | TNIO-PREF | Linnada-Sallanie 1
10:19:2% am 7T .l Contuben 20-HE | HOILAAL GPAS-batemmat |
AL IS | 10:34:4% nan S o0 13 Comtuban M-E HOR AL ml
EWVIMIE | 1015 am ;  deope 1408 ¥ Comden 2048 | NORMAL |  @AS-intemet |
BNNI916 | 10412 am, AL [T Conaion H-ME | NORMAL |  GPAS-Inimrel
030972316 | 1111703 em. 3 T o Covidon 20-M0 | WORHAL | Llameds Sakanie
D/TY/2018 | N1:34: 1 em g wun (] Conmcion 2-HE | RORMM, | Limedi-Selerte |
1257153 pom Curs. pu PTrerTT .34 Cormmien, 2048 | HORMAL | GPAS{niavrat
¢1:01:19 pm, in.pe TIOMLIM 497 Camacchens 20~ | MORMAL GFRS - rdwerad
TL:43:22 pow. chere.pe e 17 Carnpaicn 2940 L= i GRS -Lntwrret
CZAS: M pan. 1 chwspe 11372182 133 Cornpiont 2098 | WORMAL | GARS-Internat
OSESle g ] teeegm ANz ) Cowmisn T-HE | NORMAL |  GPHS-Entermat
31052 pam. ¢! 3 [ X] ] Corsaxion J8-HE MORLHAL ﬂﬁ-&hﬂ‘g_l
A5:52:20 g 0118 Y Coomnicn THME | WORMAL | Lamade-Salente
ATLTI0 pan. [ RT] O Conexton TH-ME | NORMAL | Usmuis-Xalerte
Q7i 1Y pam, - BF. 3 L Carwtalen TP MOulAL Linrupn-—Eale i
a7y am, 14

1230 am, 1:17
130854 pow, E 7]
R pam, L, JIF]
29:03:09 pa, i
ST g, 1
":m:il g, 1

34044 pM, o811
Of: 2258 pon ol
O 1341 pam, oHY
06:41:11 pm, OLres
oF:5242 pu, [ )
;3906 L, oL

2 Obrantes do fojas 4 @ 23 y 31 a 42
2 En o cual so dodand fundado el recurso de apataciang y por lante, se ordend la afilfadin de los ndmeros frecuentas
seflalados.,
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0570972016 | 07100156 £m, g1:62 ‘0 "7 | Conexman 10-ME | HORMALL. ! Uerade-Salems
o4/ 2016 | L4002 am. T | 8§ Conewn J0ME | HORKAL | Liwnads Sabenta
CAN 2018 | 11547 A, a1 83 | Cartxion 20WE | NORMAL | Liamada-Sikarte
TAICH/Z016 | 10:53:18 o T 0% Coasian 20-ME Llrete-Sabud e
/09,7016 | 10:35:42 Am. 0% L3 Tacumien J0-ME | NORHAL | timrate-Salunte
ORUIIIIN | 01:08:17 pum, | TR (XT Comuion 204 | TRIG-PAEP | Likrda-Sademix
OA/¥8/200% | §1:07:02 pom, 00:26 a8 Corvotion J0-ME | TRIG-PREF | Lismada-Salente
CARATOLE | 8107148 pm. T .l Corrvion 20-M4 | TRID-PREF | Liwrande-Comarte
DA/TICLE | $1:08:31 pm, ; 0524 014 Condubant JO-NE | TRIO-PREF | Lindwita-Sullente
05/0%/72015 | WLI1¥:14 pm, 0024 [T Conaxion 20-HE | WORMAL | Liwmsdr-Sabarie
D&/0373014 | N1110:54 pra, e Y Cortedion TO-ME | NORNAL | Liemads- Sokorte
CE/OR/2016 | 0L 2VAL pm. [ _HrE} 0.1t Cornbon J0-HE | TRIOVMAEF | Lineruin-Salamia
06/03/7618 | #4114134 pom, | i (¥ Cavaaion J0-ME | NORAA, | Unmade-Sabamt -
DEM9/2018 | #4114755 pum. T el Concuion 30-HE | WOAMAL | Uisiade-Sadarts
ORONTEIE | 4543548 pm ™10 ) Cwrveolen 20-H2 | TAIO-MREF | Unrrinde Sabemre |
(V2018 | 03:44:16 g ok 18 [] Corysinm J0-ME | TRIO-MAEF © Linvrisst - Salbanter |
| D5/09/2046 | #5:44 4% e 30 LT Coneniont 10-ME | TIIO-PAEF | Linmada-Sulards |
“o/09/2018 | WSS pam, a7 [ET] Canurben J0-ME [ TALO-MREF 1 Linracy-Sadlerae |
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OL/GR/2015 | :T0:36 pow. whily 21 ] Cotphen 2040 | TRIC-PMEP | Linmacy Sadte |
(GT/5372016 | O9:ASTTY oo " 001 | Camtuert THME | NORMAL | Linvmcd-Seberte
| G77uivatas | 09:44:15 a.rm, [T 037 Canarien -t | WOAMAL | Uneadn Eadante
Q7/0M01% | OP:SLIEY A, | 1o07H 1781 Conanten 20-MI | HORNAL | GPRS-Tnternee
97/6%/2016 [10:10:20am | Carmpe | 73T 1453 | Comtrlon 20448 | RORKAL | Grii-intont
D (10AT T i | oy T VT 1A e 108 | WORWA T SRSt
OT/AINS | 10:42:75 am. o~ T A4EEPH0N 738 Conarien 10-HE ;
DI e2006 | 113000 non, § HORMM,
S7X872618 | 11314138 wa, . WORMAL
LOTANINE 1 123503 g, | clara e 613 Comemon I | MORMAL | GPRS-lnbemnet
Denana ] et b G 19 | Commuen 24 | NORMAL | CORFirmemet
OIMVI0H4 | CL16I5S . P ol Cosaxien 3048 | "NORMAL | Uiemads-faterte
OT/IIDLE | 01:00:42 s, e .17 Cormr J0ME | HORMAL |  GoRS-1rtbmes
DIANTOLE [OXI 00 pm. | “cmmpe I TamNne | 87 Cooacien 10-ME | NORRIL | GPAR-tniemel
OIVSI016 ; SSTE I e | carend | 1mH830A L8 | Canaior 20H0 | NORRAL - GPR3- Inderret
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16

En consecuencia, considerando que LA EMPRESA OPE

preferencia para el N'*

noviembre de 2016 v, no obra ef mecanismo de contratacién

la tarifa preferencial aplicada para las llneas

—N“Nq
caresponde deciarar fundado e

| presente recurso,

RADORA no aplicd una tarifa
pesar de haber reallzado la afiliacién el dia 02 de

rmita determinar que
N N

uarda cormespondencia con la con ratada, .
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De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrative de Solucidn de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién de Consejo Dikective N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Serviclos Poblicos de
Telecomunicaclones), la Resolucién de Consejo Directivo N* 138-2012-CD/OSIPTEL que
aprueba e Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaclones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL {Resolucién N° 01-2004-LIN-TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LIN/TRASU-OSIPTEL), asi como [a Ley de Precedimiento Administrativo General (Ley N* 27444)
y el Cddigo Pracesat Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO ef Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por el
incumplimiento de condiclones contractuales y, en consecuencia, REVOCAR EN PARTE la
resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de EL
RECLAMANTE ha sido acogida parciaimente por este Tribunal y que, por lo {anto, a parilr de la
notificacion de la presente resolucidn, LA EMPRESA OPERADORA debera (1) aplicar fa tarifa
preferencial establecida en_el mecanismo d 6n a las llamadas realizadas a los
N° Bl salvo que, haya atendido una solicitud de afillacton de nimeros frecuentes con
posterioridad a (a fecha de presentacién del reclamo — 15 de ectubre de 2016 — v, (Il) realizar un
descuento y/o devolucion a favor de EL RECLAMANTE del monto que resultase de |a diferencia
entre la facturacién de llamadas a Jos nimeros NGHNNGEGEGNGS . NG
N N N“&y la aplicacion de la tarifa preferencial establecida
en el mecanismo de conlratacién a los consumos efectuados desde el 2 de septiembre de 2016
— fecha en que EL RECLAMANTE Indlca haber solicitado la afiliacién — y el 15 de octubre de
2016 — fecha de presentacién del reclamo -, de conformidad con lo expresado en los
considerandos precedentes.

Con la intervencién de las seioras Vocales Agnes Franco Temple, Carmen Jacqueline
Gavelan Diaz y Maria de Fitima Ponce Regalado.

!
Agnes Franco Temple
Presidenta de la Sala 2 del Tribunal Administrativo

de Solucion de Reclamos de Usuarios
AFIVZGQC

informacion knpodante:
e Ef ariginal de & prasenie resolucidn final simitids por of Tribunal Administrativo de Soluckon de Redamos
de Ustrarios vel OSIPTEL, se ancunnira debldamente susciiio en of expediente comaspondante.

o  Pugde fener acceso a su “Expedients Vidual" regisicdndoss #n /a pdglna web del OSIPTEL
(hito:fwww osipleloob pa/Consiata TRASU)

e Cabe sefalar que, en alencidn & la expedicion de la indicada resolucidn fingl, no cabe [z Inferposicitn de
rocurso adminstratve algunc anfe e/ OSIPTEL,

¢ o que notiico a usted confarme o ey,
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