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EXPEDIENTE N° 00010-2017/TRASU/ST-RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1

Lima, 14 de noviembre del 2017

RECLAMANTE

SERVICIO :

CONCEPTOS RECLAMADOS : Idoneidad en la prestaclon del servicio de telefonia movil.
EMPRESA OPERADORA : ENTEL PERU S.A.

NUMERO DE RECLAMO 1 73578975

RESOLUCION DE EMPRESA : SAC-CC/73576975-2016

OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacion y en atencion a la documentacion obrante en & mismao, el
Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucidn, en los siguientes fundamentos
relevantes:;

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifesté su disconformidad con la Idoneidad
en la prestacion del servicio de telefonla mévil, indicando que realizé ia portabilidad de
su linea de Movistar a la EMPRESA OPERADORA debido a que asta lltima le ofrecié
un plan de 5/.109.00 con 6 GB de Intemet; sin embargo, un asesor le informs,
posteriormente, que su plan cuenta Gnicamente con 3 GB.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declard infundado el reclamo, argumentando
que el plan actual de la linea de EL RECLAMANTE es el mismo que solicité al momento
de la venta,

EL RECLAMANTE presanto recurso de aﬁelacibn. en el que precisd lo siguiente:

{i}  Nofirmé ningin contrato por escrito; ademas, realizo la contratacion del servicio
con su nimera de DNI y no con un nimero RUC.

(i}  Le ofrecleron un plan de S/109.00 con 6 GB de Intemnet.

(i)  No es posible que haya aceplado un plan de 3 GB, toda vez que su anterior
operador le brindaba 5 GB.

(iv}  Solicita que se deje sin efecto el contrato de) servicio.

LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos seftald lo sigulente:

(i}  El 07 de diciembre de 2016 EL RECLAMANTE solicitd [a portabilidad dael N*

e dquiriendo un equipo modelo Huawel P8 Lite negro, con el plan

arifario Negocio 105.

(I} Mediante la valldacibn biométrica, EL RECLAMANTE declara que ha sldo
informado y conoce todas las caracteristicas y limitaciones del equipo y servicio
contratado.

CUESTION PREVIA:

Es pertinente sefialar que el arliculo 84° del Texto unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General - Ley N* 27444- dispone que es deber de las
autoridades en los procedimiantos encausar de oficio el procedimiento, cuando advieria
cualquier error u omision de los administrados, sin perjulclo de la actuacidn que les
corresponda a ellos.
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7. En tal sentldo, este Tribunal procedera a emltir pronunciamiento sobre la base de lo
mencionado,

il ANALISIS DEL ASUNTO

8. Al respecto, ef articulo 18* del Cédigo de Proteccion y Defensa de! Consumidor'—en
adelante, el Codigo de Consumo, sefialg Que se entiende por idoneidad la
DITe cig e B : : tdgr espera ta M-

naly mjag B8

fagtores, atendiendo as circunsta del
£a30. La idoneidad es evaluada en funclén a la propia naturaleza del producto o servicio
¥ @ su aptitud para satisfacsr Iy finalldad para ta cual ha sido puesto en ei mercado.

9, Comp{ementarfamer_ue, el literal b dal articulo 1° del Cédligo de Consumg establece que
a efecio de que el consumidor tome una decisién o realice una eleccién de Consumo que
s@ ajuste a sus intereses, asf como efecluar un uso ¢ Consumo adecuado de [gg
productos o servicios, es su derecho el accedar a Informacién oporiuna, suficiente, veraz
y faclimente accesible.

10. En esa linea, el articulo 6° del Texto Unlco Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Sarvicios Publicos de Telecomunicaciones? - en adelante, ef T.U.0. de [as Condiclonss
de Uso-ha establecido que toda personatiene derecho a reciblria informacién necesaria
para: (i) Decidir o realizar una eleccién adecuadamente informada en la contratacion de
los serviclos publicos de talecomunicaciones y (11} Efectuar un uso o consurnge adecuado
de dichas servicios,

1. Asimismo, en el T.U.0 de las Condiclones de Uso se preclsa que LA EMPRESA
OPERADORA ests obligada a brindar previamante a la contratacion y en cualquier
momento en que le sea solicltada, informaclén clara, veraz, detallada Y precisa, entre
ofros temas, sobre: (i) El servicio olrecido, (ii} Las diversas opciones de planes tarifarios,
(it} Las caracteristicas, modalidades ¥y limitaciones del sarvicic ofrecido, entre

los documentas que acreditaria el cumplimiento de la abligacién de informar Y, ademas,
que la Informacién fue brindada de manera clara, veraz, detalladg Y precisa. Dicho

nismo a cumplir con los requisitos establacidos en ef articulo 118° del T.U.0.
de las Condiciones ds Uso

' LEY N* 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
Artlcuto 18.- Idonsidad
Se entlende por Idoneidad la comespondencla antre 1o que un consumbkdor espera ¥ ko qua efectivamenta recibe, an
funcldn a lo que <o e fublera ofrecido, la pubicidad e informacién lransmitida, las condiciones v circunstanclag dala
transaceién, jas Garactenisicas y naturafeza del producto o serviclo, el precio, entre otros factores, atendiando a las
dreunstancias del cagsg, .
La Koneidad asmh.radamﬁ.mdénalapmph naturglera du!pmducloosemdoyu 3u aptitud para salistacer (a
ﬂnaildadparalawa!haddopum{oanelmmdo.

Las sulorizaciones par parte de los organismos dof Eslado para la fabrcacién de un producio o [a prestactdn

de vn serviclo, en los Cas0s qua £8a3 necesarin, no eximen do resporsabilidad o provesdor frente al consumider.

? _Aprobado medignte Resolucitn de Consefo Diractivo N* 136-2012-CD/OSIPTEL.
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13. En el presente caso, de la revisidn de la documentacién obrante en e} expediente, se
verifica que LA EMPRESA OPERADORA ha elevado los siguientes documentos:

i} Anexo 50-Solicitud de Portabilidad N°DIGPOS0D150728E, de fecha 07 de
diclembre de 2016.

i) Comunicacldn Inaldmbrica Entel-Postpago y Control Canal Empresa N*
N*DIGPOS00150728E de fecha 07 de diciembre de 2016.

it} Contrato de prestacidn da servicio Plblico de Telecomunicaciones-Postpago v
Control N* DIGPOS00150728E.

14. Asimismo, con Ja finalidad de acredltar la aceptaclon de la informacidn contenida en los
documentos cilados precedentemente, relacionada a las caracteristicas del servicio, la
EMPRESA OPERADORA eleva lo siguiente:

R oy B

: Firante; “ S
: bt b = Rk u
),-Gi‘;" FechaCreackns  2014-1147 1%.11.00

Audteris ditentis  EHPR.BOCS-J120-55
=

Anexn 50 1 Selicited de partabildsd

Croado pt: 203402 57 37 §1 60 HyDomta? Hmm?m COCUI‘ IENTOFIRMADO
.m:w.u-.-'.ummm:duxmmmc—ﬂmummﬁw
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Fecha Creadén 0141207 171042

e mm EDOCGMENTO ;um.-ago

Auditeris Autrntis:  ENPR-BOCS-F12G-5LS

i Senpla Cmak:
Wikt b0t (ot Bhrpet U Muxtmriaue Oxder

18. Es importante sefialar que EL RECLAMANTE ha precisado en su recurso de apelacion
que no firmd ningln contrato por escrito.

16. LA EMPRESA OPERADQRA, en atencion a ello, alega que EL RECLAMANTE realizé la
portabilidad de la linea el dia 07 de diciembre de 2016, contratando el plan tarifario
Negocio 105. Asimismo, preclsa que: “mediante la validscidn bloméirica, el Cliente
declara que ha sido informado y conoce lodas las caracteristicas y limitaciones dal
8quipo y servicio conlratado..."”
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17. Respecto a lo expuesto por LA EMPRESA OPERADORA, es conveniente sefialar gqua,
en relacion a la validacién blométrica o sistema de verificacién biométrica, el artlculo 11-
C del T.LLO de las Condiciones de Uso establece lo sigulente:

18. En base a lo sefialado en dicho cuerpo normativo, se concluye que fa finalldad de!
sistama de "valldacion o varificacion biométrica® es corroborar la identidad de un
Individug, mas no constituye una herramienta para acraditar la aceptacion por parte del
contratante de los términos y condiciones del contrato.

19. De olra lado, el articulo 9* del T.U.O de las Condiciones de Uso dispone que en los casos
enlos que la contratacidn de un servicio se realice mediante un documento escrilo, como
sucede en ol presente case, dicho documento, asl como sus anexos, deben estar
correctamente suscritos por el representante acreditado de la empresa operadora y el

abonado.

20. Sin embargo, en el presente caso, se advierte que los documenteos presentades por la
EMPRESA OPERADORA no se encuentran suscrilos por EL RECLAMANTE, por jo que
no se acreditan los términos y condiciones del plan tarifario contratade por EL

RECLAMANTE.

21. Es opotiuno indicar que el articulo 118°, inciso vi), del T.U.Q de las Condiciones de Uso
prevé la existencia de mecanismos de contratacidn adiclonales a los cltados en &l
referido articulo; sin embargo, los mismaes deben ser aprobados previamente por el

OSIPTEL.

22. Através de los Memorandos N® 627-TRASU/2017 y N* 832-TRASW/2017, este Trlbunal
solichtd a la Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario, informacion sobra la
contratacldn de lineas postpago a tfravés de mecanismos de contratacion digital por parte
de la empresa Entel Peru S.A.

23. En atencion a ello, a través del Memorando N* 00481-GPSU/2017, remitido por la
Gerencia de Proteccidn y Servicio al Usuarto, dicha Gerencia informé que e OSIPTEL
no hia formalizado nl aprobade la implementacion de un mecanismo de contratacidn
digital, a través de la captura de ta huella digital del contratante, por pare de LA

EMPRESA OPERADORA.

24. Por tanto, de conformidad con lo expuesto en los parrafos precedentes, corresponde
dedlarar fundado el recurso de apelacién interpuesto, por lo que el abonado tiene
expedito el derecho a resolver anticipada y unfateralmente e) contrato a plazo forzoso,

entro de los treinta {30) dias calendarios siguientes, contados a parlir de la notificacion
ela presente resclucidn, estando prohibida LA EMPRESA OPERADORA da imponerte
penalidades o cobros simiares por la terminacion del contrato por dicha causal.

25. Sin perjuicio de lo sefialado, en caso EL RECLAMANTE haya celebrado un contrato
adiclonal por adquisicién de equipo, resulta aplicable fambién la disposlcidn contenida
en ¢l articulo 77° del T.U.O, puesto que Ja terminacion del contrato de servicio implica
tamblén la terminacién del contrato adiclonal por la adqulsicién o financiamiento de
equipos terminales. En ese sentldo, a efectos de evitar cobros por reintegro de equipo,
debe devolver los equipos adquiridos a La Empresa Operadora, sin mas desgaste que
¢l resultante del uso normal.
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De conformldad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resoluclén de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencidn de Reclamos de Usuarios de Serviclos Plblicos de
Telecomunicaciones), la Resolucién de Consejo Directiva N° 138-2012-CD/OSIPTEL que
apruaba el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Pdblicos de
Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucidn N° 01-2004-LINTRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LINTRASU-OSIPTEL), asi como la Ley da Procedimiento Administrativo General (Ley N* 27444)
y el Cédlgo Procesal Civll en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

1.

Declarar FUNBADO sl Recurso de Apelacion interpussto por EL. RECLAMANTE por la
Idoneldad en [a prestacién del servicio de telefonfa mévil; y, en consecuensia, REVOCAR
la resolucidn emitida por LA EMPRESA OPERADORA, ko cual implica que al haberse
acogido favorablemente la pretension de EL RECLAMANTE por este Tribunal, et abonado
tiene expedito el derecho a resolver anticipada y unfateralmente el contrato a plazo
forzoso, dentro de los treinta (30) dias calendarfos siguientes, contados a parlir de la
notificacion de |a presente resolucion, estando prohibida LA EMPRESA OPERADORA de
imponerle penalidades o cobros similares por la terminaclén del contrato por dicha causal.

INFORMAR a EL RECLAMANTE que la prohibicidn de imponer penalidades o cobros
similares también resulta aplicable a los casos en los que el abonado, sobre la base de Ia
causal antes mencionada, soficite la terminacién del contrato adiclonal que hubiera
celebrado por la adquisicidn o financiamlento de equipos terminales, de acuerdo con el
artlculo 77° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso. En ese sentido, de
optar el abonado pox la resolucion del contrato, a efectos de evitar cobros por concepto de
reintegro del precio del equipo, debe devolver los equipos que haya adquirido a la empresa
operadora sin mas desgaste que el rasultante del uso normal,

Con la intervencion de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricedo, lgnacio Basombrio
Zender y Carlos Silva Cdrdenas.

GMKB/YC

FPresidente de la Sala 1 déf Tribunal Administrativo de
Solucion de R 0s de Usuarios
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