ST-TRASU {

EXPEDIENTE N° 26260-2017/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL
RESOLUGION: 1
u& Lima, 18 de mayo del 2017
\ RECLAMANTE
SERVICIO :
CONCEPTOS RECLAMADOS . Veracidad de {a informacion.
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
NUMERQ DE RECLAMO 1 17226278
RESOLUCION DE EMFPRESA : DAC-REC-R/DNC-115678-17
OPERADORA
RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : INFUNDADO

VISTO: El recurso de apelacién y en atencién a la documentacién obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decisioh adoptada en la presente resolucidn, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifestd su disconformidad con la
informackin brindada por LA EMPRESA OPERADORA, sefialando que contratd un
plan de $/.109 soles; sin embargo, LA EMPRESA OPERADORA no le informd que
debia contratar un serviclo adiclonal para controlar sus consumos.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADCRA declard infundado el reclamo, sustentando
su declstén en los siguientes fundamentos:

0
(ii)

Con fecha 02,08.2016 se verlfico la activacién de la linea en el plan tarifario
Claro Conexian 109 RS, siendo la informacién brindada la correcta.
En ese momento se brindd a El. RECLAMANTE informacién sobre e tope de

consumo adicional, ¢ cual le permite generar adicionales una vez agotados los
minutos de su plan.

EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacién en el que preciso lo siguiente:

{
(i)

(115

Al momento da contratar el serviclo, sclicitd un plan de $/.109 soles; sin
embargo, le han llegado facturas por montos superiares,

Cuando consullé sobre dichos montos le informaron que habla excedido su
plan y que para controlar esos consumos dehia contratar un servicio Tope de
Consumo de S7.5 soles.

Nunca se le Informd sobre dicho serviclo, no esta de acuerdo en pagar por &1,

LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos sefial6 lo siguiente:

()
(i)
(i)

Se validd el mecanismo de confratacion, confirmandose que se brindo
informacion completa a EL RECLAMANTE.

Dicho documento se encuentra debidamente suscrito por EL RECLAMANTE en
sefal de conformidad,

Su personal se encuentra altamente capacitado para brindar informacién sobre
los preductos y serviclos ofrecidos,
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5. Al respecto, es preciso sefialar que el articulo 8° del Texto Unico Ordenado de fas
Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos de Telecomunicaciones' an adelante, -el
TUQ de las Condiciones de Uso- establece que toda persona tiene derecho a recibir de
LA EMPRESA OPERADORA la Informackén necesaria para tomar una decjsion o
reafizar una elecclén adecuadamente informada en la contratacidn_de los servicios
piblicos de telecomunlcaclones, ast como para efectuar un use o consumo adecuado
de dichos servicios.

6, El objelivo de esta disposicién e gwsantizar qua los usuarios puedan reclbir de LA
EMPRESA OPERADORA toda la informacién necesaria que les permita tomar sus
decisiones o realizar una eleccion adecuadamente Informada en la contratacién o
utifizacién del servicio.

7. En efecto, para la persona que contrata la desigualdad de informacidn genera
problemas de informacién en sl misma y genera a su vez problemas de idoneidad,
dado que esa falta, insuficlente o inexacta Informackn produce una falta de
coincidencia entre lo que el usuario espera y lo que realmente recibe, provocando los
problemas de Idonaldad; sobre todo porque lo que al usuaric espera depende de la
cantidad y calidad de informacién que ha recibido.

8. Por ello, al ser LA EMPRESA OPERADORA |a que cuenta con la fuente de informacidn
sobre las caracter(sticas de los servicios que comerclaliza en el mercado tiene la
cbligacion de poner a disposicién de los usuarios la informacidn de los servicios, para
que éslos se encuentren en capacidad de comparar las caracteristicas de dichos
servicios y, finalmente, elegir. Puesto de otro modo, ta relevancia de la informacitn se
determina también por el hecho de que su omisién podria haber permilide ofra declsién
del consumidor en su adquisicidn.

9. Resulta relevante sefialar que el mecanlsmo de conlrataciéa es uno de los documentos
que acredita el cumplimlento de LA EMPRESA OPERADORA de la obligacion de
informar y, ademas, que I3 informacién fue brindada de manera completa, clara, veraz,
detallada y precisa,

10. En efacto, ef articulo 117* del .U.Q. de las Condiciones de Uso dispone que mediante
los mecanismos de contratacin las personas naturales o juridicas, manifiestan su
voluntad de solicitar o aceptar la {i) gontratacitn: (il) resoluckdn; (ili} modificacion de los
términos o condiciones de la contratacion; (W) migracién a planes tarifarios; o (v}
contratacién de ofertas, descuentos, promociones, que requisran aceptacién o salicitud
previa por parte del abonado,

11. Asimismo, el articulo 118* de las Condiciones de Uso dispone que se considera como
mecanismo de contratackin a cualgquier mecanismo documentado que permita la
certeza de la solichud o aceptacion de los actos, y particulammente a los siguientes:

(l) Cualquier documento escrilo;
(ii) Grabacion de audio ¢ video;
(i) Medios informaticos, que incluyan 'a utilizacién de contrasena ¢ claves secretas
que la empresa operadora le hublere proporcionado previamente al abonade;
(iv) Marcacion simple; o
{v) Marcacidn doble (solicttud y confirmacion).
* {vi) Otro mecanismo gque haya sido aprobado previamente por el OSIPTEL.

| Resclucidn de Consojo Diactivo N* 138-2012-COAOSIPTEL y sus narmas modificatorias
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12, Complementariamente, el articulo 120* de la norma antes citada en concordancia con
el artleulo 117* de la mlsma norma Indica que 1a carga de la prueba de la_solicitud yio
aceptacion de i) la contratacion; (il) la resolucién; (i) la modificacién de los términos o
condiciones de la contratacién; (iv) b migracién a planes tarifarios; (v) la_afiiacion a
farifas promocionales, que requleran aceptacién g soficitud previa por pade del
abonado; o (vi} cualquiera de las prestaciones conternpladas en el TUO de las

Condiclones de Uso, corresponde a (3 empresa operadora,

13. En el caso en parlicular, cbra o el expediente los documentas contractuales
correspondientes al servicio de fecha 02 de agosto de 2016, entre los
cuales se verifica al *Formato de Servicios Adicionales — Postpago Mévil®. Cabe indicar
que en dicha documento se Informa acerca del servicio Tope de Consumo, bajo los
siguientes términos:

TOFE DE CONSLMD
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_ 14. Cabe indicar que dicho documento se encuentra debidamente suscritc por EL
RECLAMANTE, declarando con eflo haber leldo y aceptado en su totalidad el
contenido del mismo,
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15. En base a lo expueslo, ha quedado acreditado que se traslad6 a EL. RECLAMANTE la
informacion refacionada al Tope de Consumo al mementoe de |a contratacidn, por lo que
corresporde declarar jnfundado el presente recurso,

De conformidad con las normas que viene aplicardo el Tribunal Administrative de Solucion de
Raeclamos de Usuarios, taws cono & Pascluclon de Consejo Directive N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), la resoiuclon de C...22jo Directivo N* 138-2012-CDYOSIPTEL que
aprueba e! Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, los Linsamientos Resolutivos del Tribunal Administrative de Solucidn de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Rasolucion N* 01-2004-LIN-TRASU-OSIPTEL y 001-
2007-LIN'TRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento Administrative General {Ley N*
27444) y el Cadigo Procesal Civit en lo que fuera aplicable,

HA RESUELTO:

Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacién Interpuesto por EL RECLAMANTE por la
veracidad de la informaclén; y, en consecuencia, CONFIRMAR {a resolucidn emitida por LA
EMPRESA OPERADORA: lo cual implica que Ia solicitud de EL RECLAMANTE ha sido
denegada por esle Tribunal, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes,

Con Ja intervencidn de jos seftores Vocales Galia Mac Kee Bricenio, ignacio Basombrio
Zender y Carlos Silva Cdrdenas.

Presidente de Ia Sala 1 def XN{bunal Adminitrativo de

Solucidn de Reclatyos de Usuarl
{BZ/Pc

Informocfon importante; N

e Filoriginal de la presente resolucion finol emitida por el Triburial Administrativo de Solucidn de
Reclamos de Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente
correspondiente.

e Con lo expedicion de la presente resolucidn finol quedo ogotade lo vie administrativo, no
procediendo la Interposicién de otro recurso, salvo o accion contencioso administrativa en fo via
judiciol.

s De conformidod con fo dispuesto en el articulo 177 de lo Ley gue Regula el Proceso Contencloso
Administrotive -Ley N* 27584-, el plozo paro interponer demanda contencioso odminisiretiva es
d= tres meses a contor desde el conocimiento o notificacidn de fo actuacidn impugnada, lo que
ocurra primero.

e Pusde tener acceso o su “Expediente Virtwal™ registréndose en lo pdgine web del OSIPTEL
{http://www2.osiptel. gob.pe/ConsultaTRASU}.

OSIFTEL, - Tribusal Admisisimutho de Solucidn de Reclamos de Uguarie
Ay Josd {ialvez Hanenechen N 7 133 - Som s



