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EXPEDIENTE N° 05173-2011/TRASUIST-RA

RECURSO DE APELACION

RESOLUCION: 1

Lima, 23 de agosto de 2011.

CONCEPTOS RECLAMADOS : Roaming Internacional incluido en el recibo de mayo

de dos mil onoe.

NUMEFR.O DE RECLAMO : MBF-1-319234-2011
' CICLO DE FACTURACION : 15
EMPRESA OPERADORA : TELEFOMNICA MOVILES S.A

RESOLUCION DE EMPRESA : TM-R-F-318234-2011

OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUMAL : FUNDADO

VISTO: El expediente de la referencia y en atencién a la documentacién obrante an al mismo,
el Tribunal sustenta la decisién adoptada en la presente resoclucidn, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE cuestiona la facturacion ascendente a US$
316.32, por concepto del servicio Roaming Internacional incluida en el recibo de mayo
Jde dos mil once, precisando que no solicité su activacién y que. en el extranjero no
pudo efectuar llamadas.

2. Per su parte, LA EMPRESA OPERADORA en la resolucién de primera instancia ha
denegado el reclamo, sustentando su decision en los siguientes fundamentos:

)] Durante el periodo reclamado no se han registrado reportes de averias ni
cortes que pudieran haber afectado el normal funcionamiento del servicio;

(i)  Para el servicic Roaming se aplican tarifas independientes de su plan tarifario y
se factura por llamada saliente y recibida;

(i) EL RECLAMANTE cuenta con & plan Simate Especial RPM 19, que tiene
activo el servicio de larga distancia internacional, por lo cual puede acceder al
servicio Roaming Internacional en forma automatica;

(v}  En el recibo reclamado se factura el consumo de llamadas Roaming realizadas
en Colombia entre los dias 16 y 17 de abril de 2011, por el importe de USS
437.58 (8in IGV);

v) No es posible verificar el nimero de destino de las llamadas entrantes, debido
a que esas llamadas son dirgidas al nimero local, luego son transferidas al
operador de larga distancia, registrandose la transferencia de la llamada desde
el numero celular.

3. EL RECLAMANTE interpone recurso de apelacion, donde sefiala lo siguiente.
(1) No ha solicitado que se incluya al Plan Simate Especial RPM 19 el servicio
Roaming Internacional;
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(i) En el contrato se indica que el Servicio Roaming debe ser solicitado
expresamente por el abonado;
(i) Se ha facturado el servicio de Transmision de Datos — Internet, y su equipo
celular es un Nokia 1661 que no tiene acceso a internet;
(iv) No se ha efectuado ninguna llamada.

4. LA EMPRESA OPERADORA eleva el recurso de apelacién, y en sus descargos
reitera que dentro de las caracteristicas del Plan Sumate RPM Especial 19.99 se
incluye el servicio de larga distancia internacional.

5. Al respecto, el Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor' —en adelante, el
Cédigo de Consumo- en el literal b del articulo 1° establece que a efecto de que el
consumidor tome una decision o realice una eleccion de consumo que se ajuste a sus
intereses, asi como efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicio,

es su derecho el acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y faciimente
accesible.

6. En esa linea, el articulo 6° de la norma Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones® -en adelante, las Condiciones de Uso- ha establecido que
toda persona tiene derecho a recibir la informacion necesaria para:

(i) Tomar una decision o realizar una elecciéon adecuadamente informada en la
contratacién de los servicios publicos de telecomunicaciones:
(ii) Efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.

7. Asimismo, en las Condiciones de Uso se precisa que LA EMPRESA OPERADORA
esta obligada a brindar, previamente a la contratacion y en cualquier momento en que
le sea solicitada, informacién clara, veraz, detallada y precisa, entre otros temas,
sobre:

(i) El servicio ofrecido;
(ii) Las diversas opciones de planes tarifarios;
(i)  Las caracteristicas, modalidades y limitaciones del servicio ofrecido.

8. Sobre el particular, es importante sefialar que en una relacién de consumo, ho
necesariamente el abonado y/o usuario tiene a su disposiciéon la informacion
necesaria que le permita adoptar las decisiones mas convenientes, pudiendo llegar a
generarse consumos que eleven su facturacion.

9. En efecto, la desigualdad de informacién genera problemas de informacién en si
misma y problemas de idoneidad, los cuales pueden ser considerados como las dos
caras de la misma moneda, ya que: la idoneidad es la falta de coincidencia entre lo
que el usuario espera y lo que rezlmente recibe. Pero, a su vez, lo que el usuario
espera depende de la cantidad y calidad de informacién que ha recibido.

10. Por ello, la EMPRESA OPERADORA al ser quien cuenta con la fuente de informacién
sobre las caracteristicas de los servicios que comercializan en el mercado, tiene la

! Aprobado mediante Ley N° 29571 publicada en el diario El Peruano el 02 de septiembre de 2010.
2 Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 116-2003-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios
Av. Javier Prado Este 1712 — San Isidro



EXPEDIENTE N° 05173-2011/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION

obligaciéon de poner a disposicién de los usuarios la informacién minima de los

servicios, para que éstos se encuentren en capacidad de comparar las caracteristicas

y, finalmente, elegir. Puesto de ofro modo, la relevancia de la informacion se

determina por el hecho que su omisién hubiera cambiado la decision del consumidor
en su adquisicion.

11. En esa linea argumental, la Resolucion N° 102-97-TDC de fecha 16 de abril de 1997°,
fundamenta de manera suficiente el criterio de asimetria de la informacién, el cual
citamos a continuacion:

“Como ha seflalado la Sala en anteriores oportunidades, la proteccion al consumidor se basa en la
&simetria de informacién existente entre los proveedores y consumidores. Los problemas que esta
legislacién especial pretende enfrentar parfen de la premisa que una categoria de agentes
econémicos —los proveedores- se encuentran en una posicién ventajosa frente a la otra —los
consumidores o usuarios- como resultado de su capacidad para adquirir y procesar informacicn,
consecuencia de su experiencia en el mercado y su situacién frente al proceso productivo. Quien
conduce un proceso productivo y/o de comercializacion de bienes y servicios cuenta con la
posibilidad de adquirir y utilizar de mejor manera informacién relevante y con ello, eventualmente,
obtener una ventaja que podria ser utilizada en contravencion a la Ley. Esto no implica que foda la
asimetria de informacién deba ser corregida por la Comisién de Proteccién al Consumidor del
INDECOPI. De hecho, si el mercado funciona adecuadamente, éste puede generar la suficiente
cantidad de informacién relevante para que los agentes econémicos tomen decisiones racionales y
adecuadamente informadas, sin que sea necesario que desarrollen una capacidad de manejo de
informacién similar a la de los proveedores”.

12. Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde establecer los mecanismos de
transmisioén y el tipo de informacién que se brinda a los usuarios, a fin de evitar la
asimetria de la informacién existente en este sistema contractual.

13. Acorde con lo que sefala la Doctrina, los principales cauces o las formas en que se
proporciona la informacién al abonado y/o usuario son:

(i) La publicidad (en sus diversas formas)*;
(i) Las clausulas en los contratos;
(i) Las comunicaciones posteriores a la contratacién, entre otros.

14. En ese sentido, resulta relevante sefialar que el mecanismo de contratacién es uno de
los documentos que acreditaria el cumplimiento de la obligacién de informar vy,
ademas que la informacién fue brindada de manera clara, veraz, detallada y precisa.
Dicho mecanismo debera estar debidamente suscrito por las partes cuando se trate
de un documento escrito, o constar la aceptacion expresa en caso de ser un audio o
video, entre otros; debiendo ademas, cumplir con los requisitos establecidos en el
articulo 96° de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones®.

15.En este caso en particular, EL RECLAMANTE hace referencia que no solicité la
activacion del servicio Roaming Internacional, y que en el contrato suscrito se indicaba
expresamente que debia ser solicitado.

® Expediente: N° 327-96-C.P.C.

* La publicasion de las tarifas de los servicios publicos de telecomunicaciones se rige por lo dispuesto en el Reglamento General
de Tarifas aprobado mediante Resolucion N° 060-2000-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

® Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 116-2003-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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16. Del andlisis del Contrato de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y sus
Anexos de fecha 27 de julio de 2010, suscrito por la sefiora Rocio Bazalar Parra
identificada con documento de identidad N° 44225908, se verifica que las
caracteristicas del Plan Sumate Especial RPM 19.99 son:

. CargoFijo 1 Minutos llamando 100% a: T T T = ;
Uss: | 8 | MM/MF | WO | miop | "M | RPM | Datos(MB)
19.99 56.83 200 86 33 281 llimitado 5

17. Sin embargo, en el numeral 4. Condiciones del Servicio, respecto al servicio Roaming
Internacional, este Tribunal considera que no se ha indicado de manera expresa que
el hecho de contar con el servicio de larga distancia internacional permita
automaticamente tener activo el servicio Roaming Internacional, mas aun si lineas
arriba se hace referencia que debe ser contratado, tal como se detalla en el siguiente
extracto:

‘Roaming Automdtico Internacional (RAI): en caso de viaje al extranjero, EL CLIENTE podrg
hacer uso del servicio RAl en tanto esté disponible, en aquéllos paises con los que MOVISTAR
haya suscrito convenio de Roaming Interacional, pagando las tarifas establecidas por cada
operador en cade pafs. Dichas tarifas seran facturadas y cobradas como adicionales al cargo fijo
del servicio y del plan contratado. En cualquier caso, EL CLIENTE que haya contratado el
servicio RAI, podré emplear los servicios que brinde el operador visitado (voz, SMS o daios —
GPRS, WAp, Internet, Blackberry), de acuerdo a las condiciones fijadas por éste, los mismos que
serén facturados y cobrados como adicionales de acuerdo a las tarifas de Roaming Internacional
vigentes, sin distincién de la tecnologia utilizada. En este caso, el terminal utilizado per EL
CLIENTE deberé ser compatible con al red del operador visitado. Para tener el servicio de
Roaming Internacional, el CLIENTE deberé contar con el servicio de LDI. Las tarifas del RA/
podréan consultarse en la pagina web www.movistar.com.pe”

18. Teniendo en cuenta lo sefialado, este Tribunal considera que LA EMPRESA
OPERADORA no cumpli6é con informar de manera expresa que el servicio Roaming
Internacional estaba activo, razén por la cual este recurso debe ser declarado
fundado.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Sclucion 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 Publicos de Telecomunicaciones, los Lineamientos
Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL
(Resolucion 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 Cédigo Procesal Civil en
lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la
facturacion ascendente a US$ 516.32, por concepto del servicio Roaming Internacional
incluida en el recibo de mayo de dos mil once y, en consecuencia, REVOCAR la resolucién
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emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de EL

RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, a partir

de la notificacion de la presente resolucion, LA EMPRESA OPERADORA, debe ajustar la

facturacion, o en su caso, devolver al reclamante el importe correspondiente a los conceptos
reclamadocs, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio y Carlos Augusto
Echaiz Rodas.

Galia Mac|Kee Bricerio
Presidente de la Sala 2 del, Tribunal Admjnistrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios

CER/Ro
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