EXPEDIENTE N° 02323-2011/TRASU-ST-RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION: 2
Lima, 23 de junio de 2011.
CONCEPTOS RECLAMADOS : Llamadas de larga distancia internacional (modalidad
llamada por llamada) en el rec bo de diciembre de 2010
NUMIZERO DE RECLAMO 1 770924
CICLO DE FACTURACION =
EMPRESA OPERADORA : AMERICATEL PERU S.A.
RESOLUCION DE EMPRESA : R.770924-2011-BM
OF’ERADOR"A
RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO

VISTC: El expediente de la referencia y en atencién a la documentacién obrante en el mismo, el

Tribunal sustenta la decisién adoptada en la presente resolucion, en los siguientes fundamentos
relevantes:

3,

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifiesta su disconformicad con la facturacién de
S/. 828.61 en el recibo de diciembre de 2010 por concepto de llamadas de larga distancia
internacional — llamada por llamada, indicando que cuenta con una linea control.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA en la resolucion de primera instancia declara
infundado el reclamo, sustentando su decisién en los siguientes fundementos:

(i) Desde el servicio de EL RECLAMANTE se registran llamadas a Estados Unidos del
23 de octubre de 2010 al 9 de noviembre de 2010.

(i) Las llamadas se realizaron mediante la modalidad de Llamrada por Llamada, la cual
permite al usuario elegir el operador de larga distancia discando directamente el
cédigo respectivo.

(iii) Solicité al operador local el Reporte de Averias e Histérico de Cortes y
Reconexiones, documentos en los que no se registra suspensiones y/o averias en el
servicio de EL RECLAMANTE durante el periodo reclamado.

EL. RECLAMANTE, en su recurso de apelacion reitera contar con ur: plan control con un tope
de consumo de S/. 30.00, por lo que no podia efectuar llamadas que excedieran dicho tope.

En sus descargos LA EMPRESA OPERADORA reitera los fundamentos sefialados en la
resolucién de primera instancia y agrega lo siguiente:

()  Una linea postpago con plan control no impide la realizacién de llamadas mediante el
1977, toda vez que el servicio del plan control es exclusivamente con el operador
movil y no con el de larga distancia.

(i) La utilizacion del sistema de llamada por llamada en el servicio postpago
(incluyéndose el plan control) es distinta a la telefonia prepago.

Antes de entrar al analisis de fondo, cabe precisar que EL RECLAMANTE sustenta su reclamo

en que su plan (control) con el tope de consumo de S/. 30.00 no le permite realizar un
consumo de S/. 828.61.

Al respecto, cabe indicar que el articulo 3° del Reglamento del Sistema de Llamada por
Llamada en el servicio portador de larga distancia, aplicable a los usuarios de los Servicios
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Publicos Méviles' sefiala lo siguiente:”Todos los usuarios de los servicios publicos moviles,
independientemente de la modalidad de pago del servicio contratado por el abonado y sin
excepciones, podrar acceder al concesionario de larga distancia que deseen les preste el
servicio de larga disiancia para las llamadas internacionales salientes a través del sisterma de
llamada por llamada. La modalidad de pago contratada con el concesionario mévil no
condiciona la prestacion del servicio por parte del concesionario de larga distancia”,

Complementariamente, el articulo 8° de dicho Reglamento precisa que:”Los minutos incluidos
en los planes tarifarias que los abonados contraten con los concesionarios méviles no podran
ser utilizados para les llamadas de larga distancia internacional realizadas a través del cédigo
19XX correspondiente a concesionarios de larga distancia distintos a los méviles. El saldo
asignado al abonado mediante farjetas fisicas o virtuales, o mediante cualquier otro
mecanismo equivalente a estas tarjetas, podré ser utilizado para llamadas a través del cédigo
19XX correspondiente a concesionarios de larga distancia distinfos a los moéviles. Para el
descuento de dicho saldo se haré uso de la plataforma prepago del concesionario mévil”.

De los articulos mericionados se desprende que los usuarios pueden acceder al servicio de
llamada por llamada independientemente del plan tarifario contratado y que los minutos de
larga distancia incluidos dentro de su plan no son utilizables para este tipo de llamadas. Esto
quiere decir que las llamadas de larga distancia mediante la modalidad de llamada por llamada
se realizan como consumos adicionales. Es preciso indicar que el cobro de este lipo de
consumos varia de acuerdo al plan tarifario de los usuarios (prepago, control y/o postpago)

Por ejemplo, en los planes postpago, las llamadas mediante el sistema de llamada por llamada
se facturan como coisumos adicionales al cargo fijo, en los planes control, se descuentan de
las recargas realizadas por los usuarios, y en los planes prepago, se descuentan del saldo.

En el caso en particular, es pertinente determinar cual es el plan de EL RECLAMANTE a
efectos de poder verificar si las llamadas de larga distancia internacional mediante la
moedalidad de llamad:a por llamada fueron debidamente facturadas.

Atendiendo a ello, y en aplicacién del articulo 44° de la Directiva que establece las Mormas
Aplicables a los Procedimientos de Atencidén de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones’ -la Directiva-, mediante Resolucién N° 1 de fecha 26 de mayo de
2011, este Tribunal solicité a EL RECLAMANTE que precise cual es el plan contratado con la
empresa América Mévil Perd S.A.A. y remita el mecanismo de contratacion.

El 7 de junio de 2011, EL RECLAMANTE adjunté el documento Solicitud de Variacion de
Servicios N° 2870194 en el cual que aprecia que EL RECLAMANTE solicité la migracién al
Plan Habla Claro 39 con el servicio de tope de consumo, el cual seria efectivo desde el 11 de
febrero de 2010, estc es, con anterioridad al registro del consumo reclamado.

Es preciso sefialar gie en el Reglamento General de Tarifas vigente®, se establece que: "Las
empresas operadores deben comunicar a OSIPTEL y poner a disposicién del pablico en
general las tarifas que establezcan para los servicios publicos de telecomunicaciones que
prestan y sus respectivas modificaciones, incluyendo las tarifas correspondientes a los planes

1

2

3

Aprobado mediante Resoluzion de Consejo Directivo N° 002-2010-CD-OSIPTEL.
Aprobado mediante Resoluzion de Consejo Directivo N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

Aprobado mediante Resoluzion de Consejo Directivo N° 060-2000-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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tarifarios, ofertas, descuentos y promociones, asi como las tarifas quz se deriven de contratos
suscritos en el marco de convocatorias o negociaciones de carécter p/iblico o privado. (..)."

14. Asimismo, la citada norma sefiala que para el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo
anterior, LA EMPRESA OPERADORA debera registrar la informacién a través del Sistema de
Informacion y Registro de Tarifas-SIRT.

15. Cabe precisar que el objetivo de esta disposicién es garantizar un mecanismo a través del cual
los usuarios puedan recibir de LA EMPRESA OPERADORA la informacién necesaria que les
permita tomar sus decisiones o realizar una eleccién adecuadamente informada en la
contratacién o utilizacion del servicio.

16. En atencién a ello, de la consulta efectuada al Sistema de Informacion y Registro de Tarifas-
SIRT, LA EMPRESA OPERADORA cumplié con la obligacién de recistrar y poner disposicién
del publico en general la informacion sobre las caracteristicas del plar Habla Claro 2:

(...
Beneficios que otorgan los planes:
Soles libres para SMS a cualquier MMS Claro a Claro
— efectuar llamadas destino nacional ional Megabytes (MB)
Habla Claro 2 - 39 39 40 5 1
(.)

FACILIDAD CONTROL DE CONSUMO

Las personas que contraten los planes podran acceder a la facilidad de tope de consumo, la_cual permite
que una vez consumidos los soles libres, SMS, MMS y MB gue otorga el zargo fijo del plan, el cliente no
pueda realizar ningun tipo de tréfico o consumo adicional. Para poder realzar cualquier tipo de llamada o
trafico, el cliente deberd activar una recarga fisica o virtual por cualquiera de los medios disponibles para
ello, siendo de aplicacién las tarifas por con. adicional descritas anteriorinente.

- Las recargas de saldo efectuadas por los clientes que accedan a Ja facilidad de Tope de Consumo serdn
acumulables mes a mes y tendran una vigencia de un (1) afio. E! plazo de vigencia se considera a partir de
la ultima recarga efectuada.

- Las recargas de saldo efectuadas por los clientes que accedan a Ia facilidad de Tope de Consumo no
podrén acceder a las promociones de recarga aplicables a clientes prepago y control.

- La facilidad de control de consumo no tiene costo alguno y podré ser solicitada al momento de Ia
contratacion del plan, o en cualquier momento de manera posterior a la contratacion. En caso el cliente
solicité acceder a la facilidad al momento de la contratacion del plan, écta serd habilitada en un plazo
maximo de 24 horas después de acfivada la linea. En caso se solicita postsriormente a la contratacién del
plan el cliente podra solicitar la activacion del tope de consumo llamando sn costo al 123 desde su celular
Claro y marcando la opcién 9. En esle caso, la activacion de la facilidacl serd realizada al inicio de su
siguiente ciclo de facturacién. El cliente podré solicitar la desactivacion de I3 facilidad de tope de Consumo
en cualquier momento que lo desee, llamando sin costo al 123 desde su ceiular Claro y marcando la opcién
9. La desactivacion se hard efectiva en un plazo méximo de 24 horas de habsr sido solicitada.

- La facilidad de tope de consumo se encontrara habilitada y al cliente nc se le facturara tréfico adicional
Unicamente si la linea no se suspende ni bloquea por robo, cobranza, suspensién temporal a solicitud de/
abonado o cambio de plan tarifario; en caso contrario, en la siguiente facturacion se procedera a efectuar el
cobro prorrateado del cargo fijo y el tréfico adicional que corresponda.

- Los planes serén comercializados a nivel nacional en todas las localidaes en las que Claro preste sus
servicios.

Restricciones

Las tarifas de larga distancia internacional aplicables para cualquiera de los destinos descritos anteriormente
no son de aplicacion para llamadas a teléfonos rurales ni satelitales.

- Las llamadas efectuadas a los paises que conforman los Destinos Oiros LDI 1 y Otros LDI 2 serdn
facturadas y cobradas siempre como adicionales al cargo fijo de los planes, a las tarifas descritas
anteriormente.
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- Los clientess que contraten los planes y que accedan a la facilidad de tope de consumo no podrén
acceder a las promociones de recarga aplicables a clientes prepago y control”
(subrayado agregado)

17. De lo anteriormente expuesto, se aprecia que el plan contratado por EL RECLAMANTE no
permite la facturacion de consumos adicionales, salvo que EL RECLAMANTE haya recargado
una tarjeta virtual o fisica, de cuyo saldo de descontara.

18. En tal sentido, se advierte que las llamadas no fueron debidamente facturadas, razén por la
cual corresponde declarar fundado el presente recurso.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias
(Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones), la Resolucién de Consejo Directivo N°
116-2003-CD/OSIPTEL y sus modificatorias que aprueba las Condiciones de Uso de los Servicios
Pablicos de Telecomun caciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucién N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y
001-2007-LIN/TRASU-OBIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley
N° 27444) y el Cddigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacién interpuesto por EL RECLAMANTE por la Facturacién
de llamadas de larga cistancia y, en consecuencia, REVOCAR la resolucién emitida por LA
EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido zicogida
favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, a partir de la notificacién de la presente
resolucion, LA EMPRESA OPERADORA, debe ajustar la facturacién, o en su caso, devolver al
reclamante el importe correspondiente a los conceptos reclamados, de conformidad con lo
expresado en los considerandos precedentes.

Con la intervencién de 'os sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio, Carlos Augusto Echaiz
Rodas y Maria Luisa Egtsquiza Mori.

MEM/Ar
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