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EXPEDIENTE N° 16190-2017/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

| RECLAMANTE
SERVICIO

CONCEPTOS RECLAMADOS

CICLO DE FACTURACION
EMPRESA OPERADORA

NUMERO DE RECLAMO

RESOLUCION DE EMPRESA
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL

: Facturacién del servicio Roaming Internacional en el recibo de
enero de 2017.

;18
: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
1 17070214

: DAC-REC-R/DNC-62166-17

: FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacién y en atencién a la documentacion obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decisién adoptada en [a presente resolucién, en los siguientes fundamentos

relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifestd su disconformidad con la facturacion
del servicio Roaming Internacional en el recibo de enero de 2017, sefialando lo siguiente:

(i)
(i)
(iii)

El servicio Roaming fue malo puesto que los 5 primeros dias no contd con sefal,
hecho que fue reportado.

Los cobros son excesivos dado que cuenta con un plan Claro Max Sin Frontera
y los consumos fuera del pais debieron descontarse del saldo de su plan.

Los adicionales que generd deben ser tasados a la tarifa de su plan y no a la de
Roaming Internacional.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declard concluido el procedimiento por el
importe de $/.2980.30 mas IGV e infundado el reclamo por el importe de S/.174.12 mas
IGV, sustentando su decisién en los siguientes fundamentos:

m
(in

C (ii1)
(iv)

EL RECLAMANTE cuenta con el servicio de Romaing activo, no verificandose
ningun corte que afecte el periodo reclamado.

Del Histérico de Pedidos verifica que con fecha 17.12.2016 EL RECLAMANTE
solicitd la activacion del servicio Roaming Internacional mediante interaccién N°
1254354118.

Se ha realizado un ajuste por el importe de 5/.2980.30 mas IGV el cual se valida
en el Historico de Estado de Cuenta.

Del Detalle de Consumos se valida que EL RECLAMANTE realiz6 el consumo
de Roaming.

3. EL RECLAMANTE present6 un recurso de apelacion en el que reiterd que cuenta con
un plan Sin Fronteras que permite utilizar su saldo fuera del pais.
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4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos agregd que la informacion referente al
Roamign Internacional, se encuentra en la pagina web de Claro asi como en el Sistema
de Consulta de Tarifas — SIRT.

5. Antes de entrar en analisis de fondo conviene sefialar que EL RECLAMANTE cuestiona
la facturacién del servicio de Reaming Internacional, sustentado su reclamo en que (i)
tuvo incanvenientes los 5 primeros dias, hecho que fue reportado a LA EMPRESA
OPERADORA, y (i) Cuenta con un plan Sin Frontera el cual le permite realizar consumos
fuera del pais utilizando el saldo de su plan.

6. Respecto a los inconvenientes en el uso del servicio, el articulo 31° del Texto Unico
Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones!
- en adelante, el T.U.O. de las Condiciones de Usc- establece que la empresa operadora
se encuentra prohibida de efectuar cobros que no estén sustentados en prestaciones
efectivamente realizadas.

7. Sobre el particular, para efectos de analizar si durante el periodo materia de reclamo se
registraron inconvenientes es necesario determinar dicho periodo. En el caso en
cuestion, se considerara como tal el periodo en el cual se realiz6 el consumo de Roaming
que comprende del 24 de diciembre de 2016 al 15 de enero de 2017,

8. Del "Historico de Suspensiones, Cortes y Reactivaciones” se verifica que el servicio no
presentd ninguna suspension dentro del periodo reclamado; sin embargo, se advierte
que LA EMPRESA OPERADORA no ha cumplido con adjuntar el informe de averias,
reparaciones yfo reclamos del servicio telefénico de EL RECLAMANTE, razén por la cual
no es posible descartar la posibilidad que el consumo reclamado haya sido afectado por
fallas en el funcionamiento del servicio telefénico, sobre todo considerando que EL
RECLAMANTE alega que report6 en el extranjero los inconvenientes con su servicio.

realizar consumos fuera del pais, respecto de ello, de la verificacion en el Sistema de
Registros de Tarifas — SIRT se verifico que los Planes Postpago Claro Sin Frontera (M)
otorgan al Cliente, por un cargo fijo mensual, la posibilidad de utilizar los minutos,
mensajes de texto y megabytes del plan en Ecuador, Colombia, Chile, Argentina y
Brasil2,

10. Cabe indicar que respecto de dicha circunstancia, LA EMPRESA OPERADORA no se
ha pronunciado ni ha indicado si aplicé en los consumos de Roaming el beneficio del
plan contratado por EL RECLAMANTE.

11. Debe tenerse en cuenta que, el articulo 33° del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Pablicos de Telecomunicaciones? establece que las
resoluciones deberan ser fundamentadas con indicacion expresa de cada uno de los
medios probatorios actuados que sustenten su decisién y de las normas legales
aplicadas en la resolucion de cada caso.

. De igual modo, de acuerdo a los criterios que se encuentran contenidos en la Resolucion
N° 001-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL modificada por la Resolucion N° 001-2007-
LINITRASU-OSIPTEL, denominados “Lineamientos Resolutivos del Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL", este Tribunal

' Aprobada 'mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL.
 hitp.//serviciosenlinea.osiptel.gob pe/ConsullaSIRT/Buscar/FrmVerTanfa. aspx

3 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL
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resuelve los recursos que le son elevados a partir de una evaluacion conjunta de todos
los medios probatorios actuados.

13. Por lo tanto, considerando que LA EMPRESA OPERADORA no ha elevado los medios
que sustentan su decision, no acredita que cuenta con el titulo para facturar el consumo
de Roaming en el recibo de enero de 2017, corresponde declarar fundado el recurso de
apelacion interpuesto.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/QSIPTEL que
aprueba el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, 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 la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444)
y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacién interpuesto por EL RECLAMANTE por Ia
facturacion del servicio Roaming Internacional en el recibo de enero de 2017 y, en consecuencia,
REVOCAR la resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que Ia solicitud
de EL RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, a
partir de la notificacién de la presente resolucion, LA EMPRESA OPERADORA debe anular la
facturacién o devolver al reclamante el importe correspondiente a los conceptos reclamados,
segun corresponda, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricerio, Ignacio Basombrio
Zender y Carlos Silva Cardenas.

Galia Mac(ee Bricerno
Presidente de la Sala 1 del Yripbunal Administtativo de

Solucion de Rec!.
CSC/Pc

| Informacién importante:

® £l original de fa presente resolucion final emitida por el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclomos de Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidomente suscrito en el expediente
correspondiente.

e (on la expedicion de la presente resolucion final queda agotoda la via odministrativa, no

| procediendo la interposicion de otro recurso, salvo la accion contencioso administrativa en la vig

judicial.

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

® Puede tener acceso a su “Expediente Virtual” registréndose en la pdgina web del OSIPTEL
{http://\www2.0siptel.gob.pe/ConsultaTRASU).
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