EXPEDIENTE N° 02871-2011/TRASUIST/RA
RECURSO DE APELACION

RESOLUCION: 1

Lima, 17 de junio de 2011.

CONCEPTOS RECLAMADOS : Veracidad de la informacién
NUMERQ DE RECLAMO : 83179

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-COP-R/TMA-351-11
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : INFUNDADO

VISTO: Ll expediente de la referencia y en atencion a la documentacioa obrante en el mismo, el

Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los siguientes fundamentos
relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE presenta reclamo por veracidad de la informacion
sustentado en los reportes N°s 302955 y 302952.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA en la resolucion de primera instancia ha denegado
el reclamo presentado por EL RECLAMANTE, referido a que no se le habria explicado las
condiciones de su nueveo plan y que se le habria brindado mala informacién de sus saldo a
través del servicio 123, sustentando su decisién en lo siguiente:

(i A través del servicio de Atencidbn al cliente ‘23 y la pagina web
www.claroenlinea.com.pe, EL RECLAMANTE puede consultar su consumo en
cualquier momento del dia;

(ii) EL TRASU ha reconocido en reiterados pronunciamientos ue la consulta de saldo es
referencial;

(iii) Con fecha 18.03.20111 se realizo la renovacién del servicio 987192339 bajo el plan
Iphone 0, cuyas caracteristicas obran en la copia del contralo entregado.

3. En su recurso de apelaciéon, EL RECLAMANTE sefiala que el 18 de marzo de 2011 LA
EMPRESA OPERADORA le ofrecié renovar su linea por un costc similar al Plan con el que
contaba a la fecha, esto es, el Plan TUN 2 mas el Bono Teen; sin embargo, en la practica, el
nuevo plan le ha resultado mucho mas costoso. Agrega que la in‘ormacion que se le brind6
sobre el nuevo Plan no fue clara, y que cuando él aceptd la renovacién ofrecida por la
EMPRESA OPERADORA, asumié que se mantendria el Bono Teer.

4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos sefiala lo siguiente:
(i) EL RECLAMANTE cuenta con el Plan Iphone 0 que le otorga un bono en soles libres,
un bono de mensajes de texto, un bono de mensajes multimedia, un bono de 50
megabytes para navegacion wap y web.
(ii) Si era de conocimiento de EL RECLAMANTE que no con:aba con el Bono Teen, ya
que adquirio el plan con 50 MB para poder navegar en internet.
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5. Al respecto, el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor' —en adelante, el Caodigo 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 consumro adecuado de los productos o servicio, es su derecho el acceder a
informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible.

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

(i) Tomar una decisidon o realizar una eleccidon 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 contratacién y en cualquier momento en que le sea
solicitada, informacion clara, veraz, detallada y precisa, entre otros temas, sobre:

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

8. Sobre el particular, es importante sefialar que en una relacion de consumo, no necessriamente
el abonado y/o usuario tiene a su disposicién la informacién necesaria que le permita adoptar
las decisiones més convenientes, pudiendo llegar a generarse consumos que eleven su
facturacion.

9. En efecto, la desijualdad de informacién genera problemas de informacion en si misma y
problemas de idonzidad, 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 esperz y lo que
realmente recibe. Pero, a su vez, lo que el usuario espera depende de la cantidad y calidad de
informacién que hz recibido.

10. Por ello, la EMPRIZSA OPERADORA al ser quien cuenta con la fuente de informacién sobre
las caracteristicas de los servicios que comercializan en el mercado, tiene la obligacién de
poner a disposicion de los usuarios la informacion minima de los servicios, para que éstos se
encuentren en capacidad de comparar las caracteristicas y, finalmente, elegir. Puesto de otro
modo, la relevancia de la informacion se determina por el hecho que su omisiér hubiera
cambiado la decisidn 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 mznera suficiente el criterio de asimetria de la informacion, el cual citamos a
continuacién:

“Como ha sefialado I Sala en anteriores oportunidades, la proteccion al consumidor se basa en la asimeiria de
informacion existente entre los proveedores y consumidores. Los problemas que esta legislacién especial
pretende enifrentar parten de la premisa que una categoria de agentes econdmicos —los proveedores- se
encuentiran en una posicion ventajosa frente a la ofra —los consumidores o usuarios- como resultado de su
capacidad para adqurrir y procesar informacién, consecuencia de su experiencia en el mercado y su situacion
frente al proceso praductivo. Quien conduce un proceso productivo y/o de comercializacién de bienes y
servicios cuenta con la posibilidad de adquirir y utilizar de mejor manera informacion relevante y con ello,
eventualmente, obterer una ventaja que podria ser utilizada en contravencion a la Ley. Esto no implica que
toda la asimetria de informacion deba ser corregida por la Comisién de Proteccion al Consumidor del

' 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.
® Expediente N° 327-96-C.P.C.

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



12,

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

EXPEDIENTE N¢ 02871-2011/TRASUIST/RA
RECURSO DE APELACION

INDECOPI. De hecho, si el mercado funciona adecuadamente, éste puede gererar la suficiente cantidad de
informacién relevante para que los agentes econdmicos tomen decisiones racionales y adecuadamente
informadas, sin que sea necesario que desarrollen una capacidad de manejo de informacién similar a la de los
proveedores”.

Teniendo en cuenta lo sefialado, corresponde regular los mecanismos de transmisién 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.

Acorde con lo que sefiala la Doctrina, los principales causes o las formas en gue se
proporciona la informacion 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 contratacion, entre otios.

En ese sentido, resulta relevante sefialar que el mecanismo de contratacion es uno de los
documentos que acreditaria el cumplimiento de la obligacién de informar y, 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®.

En este caso en particular, EL RECLAMANTE hace referencia que su decision de consumo se
habria visto afectada porque la informacién brindada sobre el nuevo plan no fue clara, lo que lo
llevandolo a asumir que mantendria el Bono Teen.

Sin embargo, en el analisis del Acuerdo para la Prestacién del Servicio de Comunicaciones
Personales (PCS) Post Pago N° C01-06-OCT07-921178 de fecha 18 de marzo de 2011, asi

como el Anexo 3 — Planes Postpago Iphone, se verifica que las caracteristicas del Plan iPhone
0 son:

Beneficios incluidos

Plan tarifario 'cargazgﬂg‘s}“sua' Soles incluidos MB (Datos) ﬁgtgr?;:?ouﬁ’::
Plan iPhone 0 S/.99.00 S/.50.00 50 50

Es importante sefialar que, tanto el Acuerdo PCS N° C01-06-OCT07-921178 como el Anexo 3
se encuentran debidamente firmados por el sefior Hubert Ronald Mendoza Canales
identificado con documento nacional de identidad N° 40709472, e sefial de conformidad con
la informacién registrada en dichos documentos.

Por lo tanto, este tribunal considera que LA EMPRESA OPERADORA ha cumplido con
informar al abonado sobre las caracteristicas del Plan iPhone 0, quedando acreditado que
dicho plan no cuenta con el beneficio del Bono Teen.

A mayor abundamiento, LA EMPRESA OPERADORA ha registrado en el Sistema de
Informacion y Registro de Informacién —SIRT- la informacién sobre las caracteristicas ¥
restricciones del Bono Teen, tal como lo establece el articulo 11° del Reglamento General de
Tarifas®, verificandose que dicho Bono sélo podia ser contratado por aquéllos que contraten

* La publicacién 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.

5 Aprobad
® Aprobad

a mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 116-2003-CD/OSIPTEL y sus modifizatorias.
0 mediante Resolucién N° 060-2000-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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cualquier plan TUN 2 o Habla Claro 2 y, que ademas dejé de ser comercializado el 12 de
febrero de 2011.

20. Por tanto, al haber sido elevadas las pruebas que acrediten que LA EMPRESA OPERADORA,
cumplié con el deoser de informar al abonado, se justifica haber declarado infundado el
recurso.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resoluciéon N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias
(Directiva que establece les Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencién de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones), la 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 Solucion 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
Cadigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacién interpuesto por EL RECLAMANTE por veracicad de la
informacién brindada respecto a las caracteristicas del Plan iPhone 0 y, en consecuencia,
CONFIRMAR la resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de
EL RECLAMANTE ha sido denegada por este Tribunal, de conformidad con lo expresado en los
considerandos precedentes.

Con la intervencién de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio, Carlos Augusto Echaiz
Rodas y Maria Luisa Egus:quiza Mori.

Galia Mac Kee Bricefio
Presiidente de la Sala 2 el Tribunal Administrativo de

Solucién de Rgclamos de Usuarios
GMKB/Ro
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