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EXPEDIENTE N° 25579-2016/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

del Consejo de _l\_;i"r_n!stro_s_‘

A

RESOLUCION: 1

LimaA4 Fde enero del 2017

RECLAMANTE T R T 1
SERVICIO Iow

CONCEPTOS RECLAMADOS : Idoneidad en la prestacion del servicio

EMPRESA OPERADORA : ENTEL PERU S A (antes NEXTEL DEL PERU S.A )
NUMERO DE RECLAMO : 66364925

RESOLUCION DE EMPRESA : SAC-CC/64526-2016

OPERADORA

EESO_EUCI@ DEL TRIBUNAL : FUNDADO |

e, v

VISTO: El recurso de apelacién y en atencién a la documentacidn obrante en el mismo, el Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resolucidn, en los siguientes fundamentlos relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifesté su disconformidad con la idoneidad en Ia
prestacion del servicio, sefialando que realizé la migracion a un plan tarifario postpago debido
a que le habian ofrecido que contaria con Whatsapp ilimitado; sin embargo, no cuenta con
dicho beneficio hasta la fecha puesto que su equipo celular (iPhone 4S) no tiene el soporle
necesario para el beneficio mencionado, a pesar que, antes de realizar la migracion, indicod
expresamente al personal vendedor sobre el equipo terminal con que contaba.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaro infundado el reclamo, sustentando su
decisién en que de la verificacién del presente caso se advierte que la migracion del plan
tarifario prepago a un plan tarifario ENTEL Chip 39 se realizo el dia 05 de marzo de 2016, la
cual se efectud correctamente; sin embargo, en dicha migracion no se registra mencion
alguna sobre el equipo terminal IPhone 4S del usuario.

3. EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacion en el que ratifico lo manifestado en su
reclamo.

4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos sefiald lo siguiente:

(i) De la revision de los documentos contractuales de 28 de diciembre de 2015 no se
advierte que el usuario haya indicado que la promocién Whatsapp ilimitado seria
utilizada en un equipo celular iPhone 48S.

(i) El modelo iPhone 4S no es técnicamente compatible con la promocion Whatsapp
llimitado habiéndose informado al respecto al RECLAMANTE asi como sobre la
necesidad de insertar el sim card en otro modelo con sistema operativo Android

(m)  Por razones estrictamente comerciales !a linea N° fue recargada con
tarjeta prepago.

5. Anles de entrar al analisis de fondo del presente caso, es pertinente sefalar que el articulo
75° de la Ley del Procedimiento Administrativo General -Ley N° 27444- dispone que es deber
de las autoridades en los procedimientos encausar de oficio el pracedimiento, cuando advierta
cualquier error u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacién que les
corresponda a ellos.

6. En aplicacion de dicha norma, este Tribunal ha considerado que si bien en el formulario de
reclamo se ha consignado como concepto reclamado "otros”, de la reproduccion del audio’
elevado por LA EMPRESA OPERADORA se entiende que EL RECLAMANTE cuestiona la

' Audio de reclamo N® 66364925,
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materia de “idoneidad en la prestacion del servicio”, toda vez que al haber informado al
personal vendedor gue contaba con un equipo Iphone 4s esperaba que el beneficio ofrecido
en la contratacion - acceso al Whatsapp ilimitado - sea utilizado con normalidad,
desconociendo sobre la incompatibilidad del beneficio en cuestidn con su equipo terminal
Iphone 4s. En tal sentido, este Tribunal procedera a emitir pronunciamiento sobre la base de
lo mencionado.

Al respecto, el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor? — en adelante, el Codigo de
Consumo- en el literal b del articulo 1° establece que a efecto de que el consumidor tome una
decisién o realice una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como efectuar
un uso o consumo adecuado de los produclos o servicios, es su derecho el acceder a
informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible.

Por su parte, el articulo 18° establece que se entiende por idoneidad a "la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso”.

En esa linea, el articulo 6° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones? - en adelante, el T.U.O. de las Condiciones de
Uso - ha establecido que toda persona tiene derecho a recibir la informacion necesaria para
() Decidir o realizar una eleccion adecuadamente informada en la contratacién de los
servicios publicos de telecomunicaciones;
(i) Efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.

. En ese sentido, resulta relevante sefialar que el mecanismo de contratacion es uno de los

documentos que acreditaria el cumplimiento de la obligacion de informar y, ademas, que la
informacion 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 ©
constar la aceptacion expresa en caso de ser un audio o video, entre otros; debiendo ademas,
cumplir con los requisitos establecidos en el articulo 118° del T.U.Q. de las Condiciones de
Uso.

Asimismo, €l articulo 120° del T.U.O. de las Condiciones de Uso, establece que la carga de
la prueba de la solicitud y/o aceptacion de la contratacion de servicios publicos de
telecomunicaciones, la modificacién de los términos o condiciones de dicha contratacion,
contratacién de ofertas, descuentos y promociones que requieran aceptacion previa,
contratacion de servicios suplementarios o adicionales, y otras prestaciones derivadas de
dicha norma, corresponde a LA EMPRESA OPERADORA.

En tal sentido, el Tribunal considera que, a fin de resolver el recurso de apelacion interpuesto
por EL RECLAMANTE, es relevante analizar si, en efecto, LA EMPRESA OPERADO_RA ha
elevado el respeclivo contrato del servicio a fin de apreciar las condiciones y cg_rat_:ternsucas
informadas y que, de ser el caso, el beneficio referido al acceso al Whatsapp ilimitado solo
seria compatible en equipos terminales con sistema operativo ‘ﬂ‘mdrmd y, por ende, que los
equipos Iphone no serian compatibles con el beneficio en cuestion.

—_— e —

2 pprobado mediante Ley N° 29571 publicada en el diario El Peruano el D2 de sepliembre de 2010.

! Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CDIOSIPTEL.
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13. Sin embargo, de la documentacion obrante en el expediente se advierte que si bien LA
EMPRESA OPERADORA ha cumplido con elevar i) el Anexo 50 - Solicitud de Portabilidad* y
ii) una foja que contiene las clausulas séptima hasta décima del contrato de servicio; (1|chos
documentos no contienen informacian alguna sobre el plan tarifario contratado, lo cual impide
validar lo afirmado por LA EMPRESA OPERADORA - segun lo detallado en el cuarto
considerando -.

14. Por tanto, este Tribunal concluye que corresponde declarar fundado el recurso de apelacién,
de conformidad con lo sefialado en los considerandos anteriores.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL
(Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Puablicos de
Telecomunicaciones), la Resolucién de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL que aprueba el
Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios de
OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-LINJTRASU-OSIPTEL vy 001-2007-LINSTRASU-OSIPTEL), asi
como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) y el Codigo Procesal Civil en lo
que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la idoneidad en
la prestacion del servicio y, en consecuencia, REVOCAR la resolucion 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 debera informar a EL RECLAMANTE las caracteristicas del plan contratado incluyendo
las promociones que hayan sido acordadas al momento de la contratacion y las condiciones de
compatibilidad. Adicionalmente, en caso EL RECLAMANTE no se encuentre de acuerdo con las
caracteristicas informadas, tiene expedito su derecho a (i) solicitar la baja o (i) la migracién a un plan
que mejor se adecue a sus necesidades, quedando LA EMPRESA OPERADORA imposibilitada de
requerir pagos de penalidades u otros derivados por la terminacién del contrato.

Con la intervencién de las sefioras Vocales Agnes Franco Temple, Carmen Jacqueline Gavelan
Diaz y Maria de Fatima Ponce Regalado.

C{;,._c,c’}
Agnes Franco Temple
Presidente de la Sala 2 del Tribunal Administrativo

de Solucién de Reclamos de Usuarios
AFTACGALS

Informacién importante:

- £l original de la presente resolucion Jfinal emitida por el Tribunal Administrativo de Soluciaon de

Aeclomos de Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente
correspondiente.

Con la expedicion de la presente resolucion final queda agotada la via administrativa, no
| procediendo la interposicién de otro recurso, salve la accion contencioso administrativa en la via
Judicial,

De conformidad con lo dispuesto en el articule 17" de la Ley que Reqgula el Proceso Contencioso
Administrative -Ley N® 27584-, el plazo para intorponcr demanda contencioso odministrativa os
de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacion de lo actuacion impugnada, 1o que
ocurra primero.

Puede tener acceso a su “"Expediente Virtuol” registrandose en la paging web del OSIPTEL
(http:/rwww2. osiptel.gob. pe/ConsultaTRASU).

* Obranle a fojas 06-07
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