EXPEDIENTE N° 07802-20141/TRASU/ST/IRA

RECURSO DE APELACION
RESOQLUCION: 2 OSIPTEL | FOLIOS
Lima, 24 de enero de 2012, S1-Tasyl 31
CONCEPTOS RECLAMADOS : Veracidad de Iz informacion
NUMEROC DE RECLAMO i LN
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU SAC.
RESCLUCION DE EMPRESA : DAC-COP-R/IMGP-1085-11
OPERADORA
RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO
& VISTO: El expedients de Ia referenciz y en atencién a la documentacin obrante en el mismo, ol
Tribunal sustenta ia decisién adoptada en la presente resolucién, en ios siguientes fundamentos
ralevantes:

1. £l 18 de octubre de 2011, EL RECLAMANTE manifests su disconformidad con la veracidad de
ia informacion referente al pago <le reintegro de precio de equipo, indicando lo siguiente:

{1 Cuando contratd el serviio, el asesor de venta en ningtin momento le informs sobre el
pago de penalidades por el posible incumplimiento de contrato, ni le hicieron entrega
de la copia del contrato.

{ii} El 7 de abril de 2011 le robaron e equipo, por lo que ¢i 8 de abril de 2011 procedis a
realizar el bioqueo por pérdida o robo, sin embarge en ninglin momento el personal de
LA EMPRESA OPERADORA le informd el plazo méximo para la activacién del
servicio.

{ii) En el mes de agosto se apersond a LA EMPRESA OPERADORA 2 fin de activar el
servicio, indicandole que no era posible porque el servicio se hablia dado de baja,
r;aﬁzéndose un cobro exagerade por penalidades del eguipo gue ascienden a

. 1 871.00.

2. LA EMPRESA OPERADORA mediante 12 Resolucidn N° DAC-COP-R/MGP-1065-11 de fecha
o 1?: de octubre de 2011 declard infindado el reclamo, sustentando su decision en los siguientes
ndamantos: s

] El 28 de marzo de 2011 EL RECLAMANTE suscribié ei Acuerdo para la Adguisicidn
de Equipos con Condicionas Especiales, adquiriendo ef plan Smart BB 99.

(i) En la clausula cuarla de dicho Acuerdo se indica que: “en caso EL CLIENTE no
reactive su llnea felefdniza en un plazo méximo de 30 dias calendarios, perderé el
descuento oforgade por (CLARO”. Asimismo, la clausula 4.2. seflaia: “De producirse ia
perdida de DESCUENTC ESPECIAL por razones aquf establecidas CLARO facturars
& EL CLIENTE o impore correspondiente como “Reintegro de Precio del Equipo”
estando facuitado para incluir dicho importe en el recibo felefonico de EL CLIENTE
3"

3. Ei 2 de noviembre de 2011, EL RECLAMANTE interpuso recursc de apeiacién contra la
Resolucién N° TM-R-C-7661-2011, reiterando los argumentos de su reclamo.
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El 16 de noviembre de 2011, LA EMPRESA OPERADORA slevé el recurso de apelacion junto
a sus descargos, en los cusies ratifics fa Resolucidn N° DAC-COP-R/MGP-1065-11 y agrego

que el 19 de octubre de 2011 EL RECLAMANTE registré el reclamo 87105 por la facturacién
del reintegro de precio de equipo, @ cual se encuentra en trémite,

- En aplicacién del ariiculo 44° de la Direcliva que establece fas Normas Aplicables a ios

Procedimientos de Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones' -la Directiva- mediante Resolucién N° 1 de fecha 27 de diciembre de
2011 este Tribuna! solicité LAS PARTES que remitan copia del documento mediante el cual se
raquirié el pago del importe por reiniagro de precio de equips.

El 3 de enero de 2012 EL RECLAMANTE remitié el recibo de junio de 2011 { i)
en el cual se incluye el importe de $/. 1 585.58 por concepio de reintegro de precio de equipo.

Al regpecto, el Codigs de Protecciin y Defensa del Consurnidor” —en adelante, el Cédigo de
Consumo- en el literal b del articulc 1° establece que a efecto de que e! consumidor tome una
decision ¢ realice una eleccién de consume que se ajuste a sus infereses, asi como efectuar
un usu ¢ consumc adecuado de los productos o servicio, es su derecho el acceder @
informacion oportuna, suficiente, veraz y faciimente sccesible.

En esa linea, el articule 6° de 2 norma Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos de
Telecomunicaciones® -en adelante, las Condiciones de Uso- ha establecido que toda persona
tiene derecho a recibir la informacién necesaria para;
(i) Tomar una decisién ¢ reslizar una eleccién adecuadamente informada en la
contratacion de los servicios pabiicos de telecomunicaciones:
(i) Efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.

Asimismo, en las Condiciones de Uso se precisa que LA EMPRESA OPERADORA estd
obligada a brindar, previamente z la contratacién y en cualquier momento en que le sea
solicitada, informaci6n clara, veraz, detallada y precisa, entre otros temas, sobre:

{i Ef servicio ofrecido;

(i} Las diversas opciones tle planes tarifarios;

(i) Las caracteristicas, modalidades y limitaciones dal servicio ofrecido.

Sobre el particular, es importante safialar que en una relacién de consumo, no necesariamente
el abonado y/o usuario tiene a su disposicién la informacién necesaria que je permita adoptar

las decisiones mas convenientes, pudiendo llegar 2 generarse consumos que eleven su
facturacion.

En efeclo, la desiguaidad de infoimacitn genera problemas de informacion en sl misma y
problemas de idoneidad, los cuales pueden ser considerados coma las dos caras de la misma
moeneda, ya que ia idoneidad es 1a faita de coincidencia entre lo que &l usuaric espera y lo que

reaimente recibe. Pero, a su vez, Ic que & usuario espera depende de la cantidad y calidad de
informacidn gue ha recibido.

E

2

3

Agrobado medians Resclucidn de Consejo Dimective N° 015-88-CDIOSIPTEL y sus modificatorias.
Aprobado mediants Ley N° 29571 publicads 2n & diario El Peruano of 02 de saptiambrs da 2010,
Aprobede mediante Resolucién de Conssio Directivo N° 118-2003-CDIOSIPTEL y sus modificatorias.
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12. Por ello, la EMPRESA OPERAD JRA al ser quien cuenta con la fuente de informacién sobre
fas caracteristicas de los servicios que comercializan en el mercado, tiene la obligacién de
poner a disposicién de los usuarizs la informacion minima de los servicios, para que éstos se
encuentren en capacidad de corrparar las caracteristicas y, finaiments, elegir. Puesto de otro
modo, Ja relevancia de la inforriacién se determina por el hecho gue su omigion hubiera
cambiade la decisién del consumizor en su adguisicién.

13. En esa linea argumental, la Resolucién N° 102-07-TDC de facha 18 de abril de 1997%,
fundamenta de manera suficiente el criterio de asimeiria de Ia informacién, el cual citamos a
continuacién:

mmwwmm.mmymm,mmwwm
@l mercado y su situacién frante 1! proceso productivo. Quisn conduce un proceso produchivo yo de
M&Mym:mMmmmmeym¢MM
informacién relevante y con elic, aventuaimente, obifener una ventaja que podifa ser utilizads sn
contravencitn & la Ley. Esio no inyiica que fods la asimetrfe de informacitn deba ser comagida por &
mwmum.mwm.mhednﬁummmm,

4. Teniendo en cuenta lo sefialado, soresponde reguler os mecanismos de transmisién y i tipo
demfomciénquesebﬁndaabsnsumios,amdeevﬁarlaasime&*adelainfomaomn
existente en este sistema contract ial.

15. Acorde con fo que sefiala Iz Cioctrina, los principales causes o las formas en que se
proporciona ia informacién al abonado vio usuario son:
() La publicidad (en sus tliversas formas)®;
(i) Las cldusulas en los cuniratos;
{H Las comunicaciones pasteriores a la contratacion, entre otros.

8. En esa sentido, resuta relevante sefiafar gue el mecanismo de contratacién es uno de los
documentos que acreditaria el cumplimientc de la obligacién de informar ¥, ademas que la
informacién fue brindada de manea clara, veraz, detallada y precisa. Dicho mecanismo debera
estar debidamente suscrito por ia« partes cuando se frate de un documento escrito, o constar
la aceptacion expresa en caso de ser un audio o video, entre ofros; debiendo ademas, cumplir
con fos requisitos establecidos en 2l articulo 96° de las Condiciones de Uso de los Servicios
Pubiicos de Telecomunicaciones®.

17. En este caso en particuler, LA EIMPRESA OPERADORA ha elevado ef Anexo 1 — Acuerdo
para la prestacidn del Servicio de Comunicaciones Personales (PCS) Post Pago N° .

¢ Expediente N® 327-98.C.P.C.

* is publicacién de las taritas de los servicion siblicos de telecomunicaciones se rige por io dispussto en of Reglamento
General de Tarifas aprobsdo mediants Res slucion N° 080-2000-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

©__Aprobads medisnte Resstucidn de Conssjo Directivo N* 116-2003- CD/OSIPTEL y sus modificalorias.
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N . e cual se encientra suscrilo por la safiora
Castafeda, identificada con DNI : , con fecha 25 de marzo de 2014.

18. Asimismo, LA EMPRESA OPERACORA ha elavado &l Acusrds para lz Adquisicién da Fquipos
con Condiciones Especiales y de a fquisicién de equipos terminales con restriccion temporal de
acceso a ia red de otros operadcies de fecha 25 de marzo de 20719 e cual sa encuentra
debidaments suscrito por ia sefiors | : ; "1, identificada con DNI

y ef cual consta de cuatr) fojas.

19. De la revision del mencionade /uerdo se aprecia que las fojas uno vy dos tenen i
numeracion N°. , & cual guarda relacién con el Acuerdo (PCS) sefialado
con el considerando diecisiete; sin zmbargo, las fojas tres y cuatro en ias que figura ia firma de
EL RECLAMANTE. no cuentan cor numeracion aiguna que lo remitz al Acuerdo PCS N°

20. Efectivamente, en dichos documen e se shearva io siguiente:
a) Foia1
sisact expresy spadece Papelof 4

b) Ecia2

sizaet_express spadece

c) Fcia3

sisact_exprese apadece Pege 3 of 4
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wismct_express_apadece " ragedofe

i ”

21. De acuerdo a elio, al no obrar en ¢l expedients documento que acredite que EL RECLAMANTE
fue debidaments informado comresponde declarar fundado ei presente recursc.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Adminisirafive de Solucitn de
Reclamos de Usuarics, tales como la Resolucién N° 015-88-CD/OSIPTEL y sus modificatorias
{Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atenci6n de Reclamos de

@ Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones), la Resolucién de Consejo Directivo N°
116-2003-CD/OSIPTEL y sus modifiatorias que aprueba las Condiciones de Uso de los Servicios
Piblicos de Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrative de
Solucién de Reciamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y
C01-2007-LINSTRASU-OSIPTEL), au! como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley
N° 27444) y al Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADQO & Recurse de /\peiacidn interpussto por EL RECLAMANTE por la veracidad
de la informacitn y, en consecuencia, REVOCAR la resolucién emitida por LA EMPRESA
OPERADORA, lo cusi implica gie la solicitud de EL RECLAMANTE hz side acogida
favorablemente por este Tribunal, de conformidad con lo expresado en los considerandos

precedentes.
Con la intervencién de fos sefioies Vocales GCalia Msc Kee Bricefio, lgnecic Basombrio
£Zendesr y Carfos Sliva Cérdenas.
<
Gafla
Prasidente de I Sala istrativo de
Sofucibn de farmos de Usudrios
GMKBA
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