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EXPEDIENTE N 0032308-2017/TRASU/ST-RA

RECURSC DE APELACION
RESOLUCION FINAL
D RESOLUCION : 1
Lima, 17 de mayo del 2018
RECLAMANTE AL T
SERVICIO
CONCEPTQO RECLAMADO : Incumplimiento de condlcionas contractuales (tarifa aplicada)
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
CODIGO DE AECLAMO 1 17277883
RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/ONC-137492-17
OPERADORA
RESOLUCION  FINAL  DEL : FUNDADO
TRIBUNAL

VISTO: El expediente de la referencia y en atencién a la documentacion obrante, e Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resoluckdn, en los sigulentas fundamentos:

1.

En e presente caso, del formularic de reclamo de fecha 27 de marzo de 2017 se aprecia
que EL RECLAMANTE salecclond como materia de reclamo “verackdad de la Informacion®;
na obstanta, en el datalle manifestd to sigulente;

() Et dla OB de marzo de 2017 recibld una llamada telefénica Informandole que ss
aplicarfa una mejora on el plan, siondo que Incrementaria los beneficlos y el cargo
fijo s manlendria en &/, 139.00,

{ily En ningdn momento le indicaron que se irataba de un cambio da plan.

Por su parts, LA EMPRESA OPERADORA daclard [plundado o reclamo, sustentando su
decision &n los slgulentes iundamentos:

() Sus asesores de servicios se encuentran altamente capacitados para brindar
informadién correcta y veraz.

(i) En ol Histérico de Pedidos se registra que con fecha 08.03.2017 se brindd
Informacién correcta con respecto a fa soficitud de migracién de plan larifario Claro
Max 149, & senviclo [imite de consumoe donde se puso de conocimiento det cllente
gque contaria con el censumo adlcional, ademés de las consideracionas para el
corecto uso de las promociones.

(i} El plan tarifario Claro Max 143 {RS) ctorga 8 GB Intemat, Bamadas fimitadas para
lamadas naciongales a cualquler oparador y LDY 3, APC lfimitado, SMS llimitado,
Facabook, Twitter y WhatsApp por 12 meses, Clarg video por 24 meses, Claro
Muslea por promocién y opcionalmente Sin Frontera.

EL RECLAMANTE presantd un recurso de apelacién en el cual sefiald que ef cobro del plan
sorfa el mismo.,

LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos rafificé lo sefialado en ta Resolucidn de
primera Instarcla y agregd que el 19.03.2017 se ejscutd la migraclén del sarvicio.
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EXPEDIENTE N® 0032308-2017/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUGION FINAL

CUESTION PREVIA
5. Antes de entrar al andlisis del caso, cabe Indicar que al inciso 3 def articulo 84* del Texto

Unico Ordenado de la Ley N* 27444 - Ley del Procadimiento Administrative General
astablece que es un deber de las autoridades respecto del procedimiento admintstrativo y
de sus pariclpes, encausar de oficio e procedimiento, cuando advierta cualquler emor u
omisldn da ios administradas, sin perulcio de la acluacion que les cormespanda a ellos.

En aplicacién de dicha norma este Tribunal advierle que sl bien en al formulario de reclamo
sa indicd como materia reclamada *veracidad da la informacién®, de la totalidad de los
argumentos expuesios por EL RECLAMANTE se advierle que alega un incumpimiento dg
condiclones contractuales, por cuanto busea que LA EMPRESA OPERADCRA facture un
cargo filo de S 139.00 tal como le Informé al momento de ofrecers el incremenio de
beneficios en of plan,

ANALISIS DEL, CASO

7.

10.

1.

Al respecto, el ariculo 33° de! T.U.Q. de las Condiclones de Uso establece que los
conceptos facturables se sujetardn i las siguisntas reglas:

{3} Estardn debidamante difersnclados, indicdndose el sendcio o cada uno de los
serviclos prestados, en caso estos se brinden en forma empaquetada o en
convergencia, y el perflodo correspondionts;

Permitirdn entender la apilcacidn de las tanfas;

(A Deberdn sustentarse en las tarifas vigentes informadas por la ampresa oparadora,
conskierando las olertas, descusntos y promoclones gue sean aplicablas al sarvicko
o a cada uno de los serviclos prestados, en caso estos se brnden en forma

empaquatada o en convargencla; y,
yglentarse en sg g ptados de acuerdo a los mecanismos de

1k

(v}

Asimismo, es partinente senalar que el aniculo 118° dal TUO de las Condiclones da Uso
dispone que se considera como mecanismo de coniralacién a cualguler mecanismo
documentado gue parmita [a_ce : golh apig log aclog, ¥
partlcularments a fos sigulentes:

(i} Cuslguier docurnanto escrito;

(i) Grabacisn de audio o video;

{iiiy Medios Informdticos, que incluyan la utilizacién de contrasefa o claves secrelas que
la empresa operadora le hublera proporcionado praviamente al abonado;

{iv) Marcaclén simple; o

{¥) Marcacidn deble (solicitud y conlirmacién).

De olro lado, el artfcido 120* del T.U.0. de las Condiciones de Uso, establace que la carga
de la prueba de la solicitud y/o aceptaciin de la contratacion de servicios publicos de
lelacomunicaciones, la modificacidn de los térmminos o condiciones de dicha cantratacidn,
contratacidn de oferlas, descuenlos y promociones que requieran aceptacién pravia,
contrataclén de servicios suplementarios o adiclonales, v otras prestacionas derivadas de
dicha nomna, corresponds a LA EMPRESA OPERADORA.

En tal sentido, el Tribunal considera que, a fin de resolver ol recurso de apelacién
interpuasto por EL AECLAMANTE, as relevante analizar si, en efecto, LA EMPRESA
CPERADORA ha elevado el respactivo mecanlsmo de contratacidn del servicio a lin de
daterminar el plan tarfarlo contratado y ef cargo fijo mensual a faclurarse por el mlsmo.

De la revisién de Ja documentacitn que cbra en el expadiente, se advierte que LA
EMPRESA OPERADCRA remitid ef documento *Histérce de Pedidos” en el cual se rogistra
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una salicitud telefdnica de fecha 08 de margzo de 2017 para la migracién ded servicio al Plan
Ciaro Max 149 con tape de consumo automdtico; tal come se muestra a continuagisn:
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_"“"_"_égﬁ Ly
PUCYD PULCLARD WX 119
TOPL B GO AT DMATICS
1 —_— L -7 Lt TOLLY bl Al B P it et Ot At
FECHA D CACUGOH: 1HH- 1T
L0 DL FATTLRACL TN

12. Asimismo, LA EMPRESA OPERADORA elevd una grabacin telefénica, la cual se realizé
entre EL RECLAMANTE y la asesora Andrea

13. De la reproduccién de dicho awdio, se pueds aprectar que la asescra no manifasté
expresamenta el cargo fijo mensual exacto que le comasponde pagar a EL RECLAMANTE
por el Plan Claro Max 149. No obstante, se varifica la sigulente explicacién en esle extracto;

u

TRABAJADOR DE LA EMPRESA OPERADORA: Busnas tardes, le saludamos de parte
stetl con respecto a la linea, va que

’ i ; X AR LIR30, $@ [} eslgra olorgando
ung meiora de los servigios a partir de este 20 da marzo sefior « .. -+ Actualmante ust
viene raalizando pagoes en promedio enire S/ 139 y S5/.149 soles mensuales en o
aproximade gcorrecto?

USUARIO: Asf es.
THABAJADOR DE LA EMPRESA OPERADORA: j S, ¥i
0_sefior .. S8 /o estarig gtorgandp fa slouiente meiom a padlir da este 20 ds

o _se 2 fo psigris o 4
marzo, de lo que aclualmente usted cuenta con ung minima cantidad de minuios ahora
contard de fgual manera con minulos ilimitados para cualquler operador, RPC {limitado,
manaafes liimilados, paro ahora tendrd lo que seria en navegacicn 8 gigas de navegacldn,
muy aparte de estos 8 gigas se lo eslaria olorgando las redes soclales de manara iimilada
de igual manera Facebook, Twilar, WhatsApp folalments iimfado, excepciones da llamadas
y reproducciones de ia app y video, tambidn aslaria contando con Ja aplicacidn Clarovideo
por 24 meses lolalments gratuila, el senk onira p{ame; i
Mo 8 su lempe e pormanencia que B COMpania CIaro, ias fechas de pago
tampoco varian son los 10 de cada mes, o dia 19 de marzo se io recomisnda utlizar su red
WI-Fl y minutos a BPC ya que eslarlamos trabajando en su linsa oforgando un profrateo
aproximado de 2.63. Hasla aqui de repente Jliens alguna consufta alguna duda seffor
e P

{--)
TRABAJADOR DE LA EMPRESA OPERADORA: {...) De acuerdo, ef servicio se lama
Claro Max 149 cuenta con un saldo de respaido del mismo monto {...).

(Subrayado nuestra}

14. De los anterdor, se colige que la asesora de LA EMPRESA OPERADORA reafizéd un
ofracimiento espedial a EL RECLAMANTE conslstents en el incremento de los benaficios
del plan cantratade, para lo cual el plan se denominarfa Claro Max 149 y su pago por el
cargo fljo serla el mismo que venia realizando EL ARECLAMANTE hasta antes de dicha
comunicacitn, sin explicar que ello o deba a una migracion de plan.

15. Cabe indicar que la necesidad de actuacién de los diferentes medios probatorios se evaida
on funcidn de la naturaleza det reclamo anafizado y de las siluaciones cuya probanza sea
relevanta’,

' Relacidn e Medins Probaiodos aprobadas por el Trbunal Adminisirziivo & Solockén de Reclamos de Usuarbos, Aprohad
rseilion ke Rusatucidn M* 001-2012-MP/TRASU-ST-OSIPTHEL
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16. Por lo tanto, a! no haber acrediado LA EMPRESA OPERADORA la presentacidn de una
solicitud de migmcidén del plan propiamente dicha y evidenciarse, por & contrarlo, su
ofracimlento para el pago del cargo fijo cormespondiente al plan anterior v el Incremento de
beneficios para este plan, comespende declarar fupdade el racurso de apelacidn
inlerpuesto.

De conformidad con las normas que viene aplicande e Tritumal Administrative de Scluclén de
Reclamos de Usuaros, tales como la Resolucidén de Consejo Directivo N° 047-2015-CDIOSIPTEL
(Heglamento para la Atencién de Reclamos de Usuaros da Sarvicles Poblicos de
Telecomunicacionss), la Resolucién de Consajo Direclivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL (Texto Unico
Ordenado de las Condiclones de Uso de ks Servicios Publicos de Telecomunicaciones), los
Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrative de Sclucidn de Reclamos de Usuarios del
OSIPTEL {Resoluciones N* 01-2004-LINTRASU-OSIPTEL, N° 001-2007-LINTRASU-OSIPTEL, N°
01-2015-LUN-RQUTRASU-OSIPTEL y N* 02-2015-LIN-BA/TRASU-OSIPTEL), asl como la Ley N°
27444 (Lay del Procedimlento Administrativo General) y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera
aplicable,

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADO el Recursp de Apelacién Intsrpuesto por EL RECLAMANTE por
Incumplimiento de condicionas conlractuales (\arifa apicada) y, en consacuencia, AEVOCAR la
rasolucidn emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que:

iy LA EMPRESA OPERADORA dabe cumplir con aplicar para fa facturaclén del cargo fijo
dae la linea N* 7"~ al Imponte correspondients al cargo flo del plan inmedialo
anleror al Claro Max 149 que se encontrd aclivo hasta el 18.03.2017 y olorgar para
aste plan los benefidos ofrecidos en la grabacion elevada obrante a fojas 15 del
expedients, salvo que, postarcrmente a la fecha de presentackin dal recurso de
apslacidn, se haya realizado alguna modificacidn al contrato dal serviclo con el
consentimiento dal abonado, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedantes.

{iny El abonado del servicko tiene la facullad de optar por migrar, portar su linea o dar da
baja e serviclo estando prohibkda LA EMPRESA OPERADORA de Iimponerla
penalidades o cobvos simifares par (a terminackin del contrato, migracion de plan o
portabildad numérica, de conformikdad con lo expresado en los considerandos
precedentes.

2. INFORMAR a EL RECLAMANTE qua de optar o abonado por la resolucién del contrato, a
efectos dae avitar cobros por conceplo de reintegro del predio del equipo, dabe davolver los
equipos que haya adquirdo a la empresa opesadora sin méds desgaste qua el rasultants del uso
narmal.

*  Eilonginal de @ presente rasofuckdn fing! emitida por of Tribungl Admirisirativo de Solucitn de Reclamos
da Usuarios def OSIPTEL, so encusnira dabidamonts suactio en of expmiente cormespordients.

. Pmderwwcesonsu wumrrwmmhmmmosma
7 el 1}

. Cabosﬂiarque aﬂarwxﬂnahexpouﬁddndaiaﬁﬂnudamsohmm no cabe Ie interpasicidn de
reciso acminitrativo siguno ants &l OSIPTEL.

* Lo gie nolifico & usted conforme a iay,
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