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. FUNDADO

1

VISTO: El expediente de la referenicia y en atencion a la documentacion obrante en ef mismo,
el Tribunal sustenta la decisién adoptada en la presente resolucion, en los siguientes

fundamentos refevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifiesta su disconformidad con la
informacion brindada por LA EMPRESA OPERADORA, precisando que:
i. Le informaron que su pian le otorgaba 138 minutos de Movistar a Movistar; 108
minufos de Movistar a3 offos operadores, mas 78 minutos de Movistar a Larga
Distancia Internacional;
ii. Adjunta el anexo 1B del contrato en el cual no se verifica que los minutos sean

excluyentes; y

fii. Solicita se le brinde el servicio tal y como se acordd en un inicio pues en la
copia de su contrato no se l& informa at respecto.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA en la resolucién de primera instancia ha
declarada infundado el reclamo presentando, sustentando su decisién en los siguientes

fundamentos:

i.  En sus sistemas verifica que EL RECLAMANTE cuenta con el Plan RPM
Negocios 79 Plus, el cual tiene las siglientes caracteristicas:

Nombre del Cargo | Minutos Minutos o SMS consumiendo al 106% & -

Plan Fijo RPRE

Mensual
Ing.
1GV 8/, SMS
Plan RPM 79.00 llimitado Movisar- Movistar- Movistar — Movistar )

Negocios 79 Movistar Filios Qtros LD 100

Plus Operadores

Moviles
. 138 138 108 ) 78

ii. La cantidad de minutos libres que otorga el plan contratado varia de acuerdo
al destino de las llamadas que EL RECLAMANTE realice, contanido con
minutos ilimitados para RPM, adicionalmente se le asigna 138 minutos si las
llamadas son Unicamente al destino movil- movit (Movistar} 6 138 minuios si
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realiza llamadas tnicamente a fijos (Movistar) 6 108 minutes si realiza

llamadas dnicamente al destino movil — otros operadores (Claro/Nextel) 6 78

minutos LDI (larga distancia internacional) y 100 SMS (mensajes de texto) si

Unicamente utiliza su saldo en esta opcion. 8i realiza lamadas a destinos

combinados, la cantidad de minutos libres varia enfre 78 y 138 minutos,
dependiendo dei destino de su comunicacion; y

iil. EL RECLAMANTE puede verificar su Plan Tarifario en la Pagina SIRT del

OSIPTEL.

En el recurso de apelacién, ELL RECLAMANTE manifiesta su disconformidad reitera
que a! momento de contratar &l servicio LA EMPRESA OPERADORA no le explicéd
sobre los minutos excluyentes.

En los descargos, LA EMPRESA OPERADORA ha indicado lo siguiente:

i. En Iz actualidad, e! plan tarifario de EL RECLAMANTE cuenta con un bono de
500 Megabytes para navegar en Internet, vigente hasta el 02 de junio de 2013,
tal y como se aprecia en la Consulta SAC Para BAM obrante en el expedients;
Y

i. En caso de que EL RECLAMANTE no se encuentre de acuerdo con las
caracieristicas que e brinda ol plan tarifario, tiene el derecho de solicitar 12
baja del servicio o solicitar el cambio a otro plan tarifaric vigente que mas se
ajuste a sus necesidades

Al respecto, conforme a lo establecido en el articulo 32° de 1a Directiva que establece
las Normas Aplicables a los Procedlmientos de Atencién de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones®, “En ef caso de reclamos por problemas de
calided {inciuyendo los problemas de vemcidad de fa informacién), por problemas
derivados de ia prestacion de servicios mediante sistemas de tarjetas de pago, por faita
de enirega del recibo o de fa copia del racibo, o por falta de enfrega de la facturacion
defaflada solicifada, el usuario deberd reporfar ef hecho a la dependencia de la
empresa_operadora que sefiale_su_correspondiente_procedimiento _interno. (...) Si
reportado ef problema la empresa operadora no lo hubjere solucionado en el curso de
los cuatro (4) dias calendario siguientes, el usuario podra interponer reciamo en
primera instancia ante Ja dependencia designada por la empresa operadora en su
correspondiente procedimiento intemo. {...).”

Al efecto, del expediente bajo andlisis se verifica que LA EMPRESA OPERADORA ha
elevado el “Registro de Reportes”, en el cual figura el reporte N° MLR-337-1862996-
2012 de fecha 28 de diciembre de 2012% por lo que se ha cumplido con e! requisito
previo que establece la normativa.

E! Codigo de Proteccién v Defensa del Consumidor® —en adelante, el Caédigo 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 servicios, &s su derecho
el acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible.

Asimismo, el articulo 8° del Texto Unico Ordenado de ias Condiciones de Uso de los
servicios Publicos de Telecomunicaciones!”! —en adelante, Condiciones de Uso-
establece que toda persona tiene derecho a recibir de LA EMPRESA OPERADORA la
informacion necesaria para tomar una decision o realizar una eleccién adecuadamente

! Aprebadoe mediante Resolucién de Consgjo Directive N° 01 5-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

? Pebe tenerse en cuenta que si bien el reporte fue presentado el mismo dia de presentado el reclamo,
* Aprobado medianie Ley N° 29571 publicada en el diario El Peruano et 02 de septiembre de 2010.

U Aprobada mediante resolucion de Congsejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL
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informada en la contratacién de los servicios publicos de telecomunicaciones, aSI como
para efectuar un uso o constimo adecuado de dichos servicios.

De iguai manera, dicho articulo establece que;

“.H
La empresa operadora esta obligada a brindar, preéviamente a fa contratacion y
en cualquier momento en qué le sea sodlicitada, informacion clara, veraz,
detallada y precisa, como minimo sobie:

(i El servicio ofrecido;

(i) Requisitos para acceder al servicio;

(i} Caracteristicas, modalidades, limitaciones y todas las opciones de
planes tarifarios;

(iv) Periodicidad de Ja facturacion;

v} Plazo de contratacién, causales de resolucion anticipada, penalidades,

si las hubicra y sus consecuencias o alcances econémicos; y,
{vi) Alcances y uso de los equipos.
/i

El objetivo de esta disposicién es garantizar que los usuarios puedan recibir de LA
EMPRESA OPERADORA toda la informacion necesaria que les permita tomar sus
decisiones o realizar una eleccion adecuadamente informada en la contratacion o
utilizacion del servicio.

Es pertinente informar a EL RECLAMANTE que el articulo 118° de las Condiciones de
Uso dispone que se considera como mecanismo de coniratacién a cualquier
mecanismo documentado que permita la certeza de la solicitud o aceptacion de los
actos, y particularmente a los siguientes:

(i) Cualquier documento estrito;

(i) Reproduccién de audio o video;

(i) Medios informaticos, que incluyan la utilizacion de contrasefia o ciaves
secrefas que la empresa operadora le hubiere proporcionado prewamente
al abonadg; o, '

(iv) Marcacion para aquellos servicios cuya tarificacién sélo se encuentre
sujeta al consumo efectivamente realizado.

De igual forma, el articulo 120° de la citada norma indica que la carga de la prueba de
la solicitud y/o aceptacion de 1la contratacidon de servicios publicos de
telecomunicaciones, la modificacion de los términos © condiciones de dicha
contratacién, contratacién de ofertas, descuenios y promociones que requieran
aceptacion previa, contratacién 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
OPERADORA ha cumplido ¢con el requisito establecido en los artfculos citados.

Sobre el particular, se advierte que LA EMPRESA OPERADORA no ha cumplido con
elevar el mecanismo de contratacién del Plan RPM Negocios 79 Phis gue permita
acreditar que EL. RECLAMANTE fué correctamente informado de las caracteristicas del
plan contratado, especificamenie que los minutos de su plan eran excluyentes
dependiendo del destino de comunicacién,

En consecuencia, al no haberse elevado los medios de prueba que sustenten ia
resolucion de primera instancia, corresponde declarar fundado el recurso, lo cual
implica que EL RECLAMANTE puede migrar @ uh. plan vigente Ggue se ajuste a sus
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necesidades; o en su defecto, sciicitar la baja del servicio; quedando LA EMPRESA

OPERADORA imposibilitada de requerir el pago de la penalidad respectiva, de
conformidad con el articulo 77° de las Condiciones de Usc'.

De conformidad con Ias normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, lales coma la Resolucion N° 015-99-CDYOSIPTEL y sus modificatorias
{Directiva que establece las Normas Aplicabies a ios Procedimientos de Atencién de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones), i Resolucion 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 Solucidn de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-
LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-LINFTRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento
Administrativo General (Ley N° 27444) y el Cédigo Procesa! Civil en lo que fuerz aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADC el Recurso de Apelacién interpuesto por EL RECLAMANTE por la
veracidad de la informacion vy, en consecuencia, REVOCAR la resolucion emitida por LA
EMPRESA OPERADCRA, lo cual implica que la soliciiud de EL RECLAMANTE ha sido
acogida favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, EL RECLAMANTE cuenta con la
posibilidad migrar a un pian vigente que se ajusie a sus necesidades; o en su defécto, solicitar
la baja del servicio; quedando LA EMPRESA OPERADORA imposibilitada de requerir ef pago
de penalidades, de conformidad con io expresade en |os considerandos precedentes.

Con la intervencién de los seflores Vocales Galia Mac Kee Bricefio, Ignacio
Basombrio Zender y Victoria Morgan Moreno.

GHiK/Pe

* El cual precisa en ef inciso (i) gue cuando Iz empresa operadora aplique farifas distintas a las vigentes al momento de
la contratacion del servicio, siempre que resulfen desfavorables para el abonado, el abonado podra resolver
unilateraimente el contrato suscrito a plazo determinado.
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