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EXPEDIENTE N° 0156369-2017/TRASU/ST-RA
RECURSQ DE APELACION
RESOLUCION FINAL

y RESOLUCION : 1

Lima, 26 de junio def 2018

RECLAMANTE

SERVICIO

CONCEPTQO RECLAMADQ
EMPRESA OPERADORA

CODIGO DE RECLAMO

: Cobro de rientegro de equipo
. AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

1 171003682

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-717140-17
OPERADORA .

RESOLUCION FINAL DEL : INFUNDADO

TRIBUNAL

VISTO: El recurso de apelackdn y en atenclén a la documentacidn obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la declsién adoptada en la presenie resolucion, en los siguientes

fundamentos:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifestd su disconformidad con el cobro por
concepto de reintegro de equipo, Indicando que al momento de realizar Ia migraclén de
plan, LA EMPRESA OPERADORA nunca le informé que contaba con un acuardo
vigente scbre cobro de la penalldad.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaré Infundado el reclamo, sustentando
su decistdn en los siguientes argumentos:

M

El 23 de abril de 2016, EL. RECLAMANTE adquirié el equipo, APPLE IPH 58
16GB SPACE GRAY PB, asociada a la linea N* ... ° - , bajo el
“Compromiso de Devolucidn de Descuento de Equipo” por 18 meses con &
plan tarifario Claro Conexldn 99. El terminal fue entregado bajo & monto de
5/83.47 sin 1.G.V., obleniendo como descuento especlal $/2857.49 sin 1.G.V.

(i)  Del documento denominado “Histérico de Pedidos™ se verifica que el 23 de
oclubre de 2017 se sollcitd la migraclén al plan tarifario Claro Max 29 {Chip), et
cual fue ejecutado el 02 de novlembres de 2017 Incumpllendo el acuerde
previamente celabrado. .

(i) Segun el “Acuerdo da Equipos en Condiclones Especiales” el descuento se

plerde, entre alros, en case EL CLIENTE opte por cambiar el plan postpago a
la medalidad prepago, a otro cuyg cargo fijo sea inferdor al plan postpago, a un
plan CLARC empresa o a cualquler modalldad de serviclo o plan tarifario
distinto al plan postpago.

3. EL RECLAMANTE Interpuso un recurso de apelacién en el que manifestd su
disconformidad con la resolucion de primera Instancia, reiterando o argumenlos

expuestos en su reclamo.
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LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos reitard los argumentos axpuestos en
su resolucion de primera instancia, pracisando [o siguiante:

(i) Mo exlme de rasponsabitidad de asumir el cobro que se vaya a realizar al
momento de dar de baja al serviclo de forma permanente.

{(ity EL RECLAMANTE no ha precisado fecha y hora de la supuesla informaclén
brindada, motlve por el cual no se cuenta con medios probatorios que respalde
sus afirmaciones.

En e presente caso, EL RECLAMANTE maniftesta su disconformidad con el cobro por
conceptlo de relntegro de equipo, indicando que LA EMPRESA OPERADORA nunca [e
informb al momento de la migracion de plan que se le cobrarfa una penalidad por un
acuerdo previo, v

t
W

Al respecto, el arliculo 6* del T.U.O. de las Condiclones de Uso establece que toda
persona tiene derecho a reclbir .de LA EMPRESA OPERADORA [a informacion
necesaria para tomar una decisién o realizar una eleccién adecuadamente Informada
an la contratacion de los servicios plblicos de telecomunicaciones, asi como para
efecluar un usc o consumo adecuado de dichos servicios.

Asimismp, se eslablece que LA EMPRESA OPERADORA estd obligada a brindar,
prevlameante a la contrataclén y en cualquier momento en que le sea solicitada,
informacion clara, veraz, detallada y precisa, como minimo sabre:

o)
(vi) El plago dol contrafo de presiacion de serviclos, causales de resoluciin
anflpipada, penalidades, si fas hublerg y sus consecuencips o alcances

(vl El pl iongs de | nlr. 5 3 _que _hace referancia ol
arifculo 16-A%
(-"

De igual modo, resulta refevante sefialar que e) mecanismo de contratacién es uno de
los documentos que acreditarla el cumplimiento de 1a obligacion de informar y, ademas,
que la informacién fue brindada de manera clara, veraz, detallada y precisa. Dicho
mecanismo deberd estar debidamente suscrito por las partes cuando se trale de un
documento escrilo o constar Ia aceptacién expresa en caso de ser un audio o video,
enlre otros, deblendo, ademas, cumplir con los requisilos establecidos en el articulo
118° del T.UJ.Q. de las Condiclones de Uso.

Adicionalmente, cabe fener en cuenla que sl artlculo 120° del T.U.O. de las
Condkiones de Uso, establece que la carga de la prueba de la solicitud y/o aceplacin
de la contratacion de servicios piblicos de telecomunkcaciones, la modificacién de los
términos o condiclones de dicha conlratacion, contratacidn de ofertas, descuentos y
promaciones que requisran aceptacidn previa, contratacidn de servicios suptementarios
o adicionales, y otras prestaclones derivadas de dicha norma, corresponde a la
emprasa operadora.

En ese sentido, de acuerdo a los hechos del caso, corresponde a esle Tribunal
verificar: 1) st EL RECLAMANTE f{ue informado de las causales que ganeran el cobro

par el reintegro de precio de equipo; v, Ii) cudl fue la causal que orlglné el cabro da la
penalidad,

De la ravision de la documentacidn obrante en el expedients, se advlede que LA
EMPRESA OPERADORA ha elevado los siquientes documentos:
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= Acuerdo para la Prestacidn del Servicio Puoblico de Comunicaciones
Personales (PCS) - Poslpago Masivo Claro Consexién (fojas 14 -19).
Formato de Serviclo Adlcionales — Postpago Md&vil {fojas 20 -24).
Compromiso da Devolucion de Descuento de Equlpo (fofas 25 -27).
Proteccion de Datos Personales (fojas 28).
Formato de Autorizackén para la enlrega de recibo por correo efectrdnico vy
publicaclon de nimers fijo en gula telefénica (fojas 29).
= Conslancia de enlrega de los términos ¥ condlclones de Apple vy de lerceras
paries (fojas 30).
Solicitud de Portabilidad {fo]as 31).
Copla de Documento Nacional de Identklad (fojas 32).
Hislorico de Padidos del servicie (23 de oclubre al 18 de diclambre de 2017),

« & v B

12. En ef Compromiso de Devolucion de Dascuento de Equlpo, antes sefalado, se verifica
que con fecha 23 de abril de 2016, el sefior v . ... ™" .70, LU L - EL
RECLAMANTE- identificado con DNI N* . " __ "1 suscribid el acuerdo adicional
mediante el cual se le Informd de los supuestos en los cuales se perderla el referido
descuanio de equipo; plasmando en dicho documento su firma y huella digital en sefial
de aceptacién y conformidad; tal y como se puede observar a continuacian:

COMPROMISO DE DEVOLUCION DE DESCUENTD DE EC;UIPC.I
ACUERDO ADICIONAL

1. Datos del CLUENTE o Rapresentante Logal

Nombine y Apgagltidos: ™ © o

TIpa do Docurments: DN x 3 AUCT) PASAPORTE( ) CE() NID: oo s
Darnicilio; CASN A - o, . o A
Lirtam Talafonion CLARD: U - Cadipe Cllante:
3. Datos da CL EQUIFD
Marca f Modelo IMEL
LA000C0000 70004 T4 F OOOOHO0C07 00034 54 GJooL T
3. Descusnio Espeocial segin Plaza Elegido
Praclo Prepagoe | Deacuento Especial | Preclo Finol de -
(S1.) (-3.,., Vanta {SL) Plazg Elagido en masos
3.470.34 Contsvol =} Cuates( J|88.30- (NOVENTA[T 08 ( J 12 () 1B (x) 24
¥ OCHO Y S0 100)
4. Plan Pustpago
[ CLARD CONEXION DO ]

Fecha rin suscrpcidn: 200172016 0G:48:27 p.m.

Con su firra y/o huella digital, EL CUENTE declwa haber leldo, \"Jompmndlﬁo y aceplado en sy totalidad
la Intormacitn conlenkda en osto Acuerdo ¥ haber reclbido COFlR del mlsamo.

/o | (2 5

AMERICA MOVIL PERLU 3. AC, - CLARD EL CLIENTE
RUC N 20487534028
Av, Nicglds Asriole M= 480, Limu 12
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13. Al respecto, so verifica en ef iteral b} def numeral 5) del Compremiso de Develucién de
Descuento de Equlpo, que entre los supuestos en los cuales EL RECLAMANTE
perderia al descuento especial, se encuentra la migraclén a okro plan postpago Inferior
al contratado previamente, tal come se puede advertir a continuacion:

5. Condiciones Generales del Descusnto Especial
CLARQ ha autoilzadg el ctorgamianto de un Oascuento Espedal para fa compra da equipos colufares
arociados ¢ planas pastpago. EL CLIENTE, luego de haber sldo debidsments informado sobra fs
posblldad de odquisir EL EQUIPOQ af Precks Prepagoe, ha decldida Obse y voluntariamente acceder o
Dascuenio Espacial y adquirr EL EQUIPO contorma a 1as siguisntos condicionss:

Loz parlos acucrdan que of otorgamionto del Dascuento Expecia! eslard suleto & que no se produzca
nlngune de las clrcunstonciss quo so ostablocen a contlnuacidn como condidén resclutorda del
prasanto Atusrdo: ! .

8) Que, enrelacitn a 1a Linea Te'olénlca CLARO, EL CLIENTE decida voluntadaments {i) cancelared
servidlo FCS da CLARO, (i) ejeza su derecho de portada 8 ot omprasa oporadota; a, {n}

trangliera sy ulgrdad

b) Quu. EL CLIENTE opta por camblar ef Pian Poslpago a Iv medalidad Prepago, 3 oo cuyo corme
fijo aea inferlor at Flan Posipugo, & un plan CLARO empxesas; o, o amkyuor olra imodotklad do
[ legd ag, —_—

14. Teniendo en cuenta que el contrato fue celebrado al 23 de abril de 2016 por un perlodo
de dieciocho {18) meses y que el mismo concluiria et 23 octubre de 2017 {Plan Claro
Conexién 88} al solicitar fa portablilidad el tlimo dia del plazo de vencimiento del
compromise, EL RECLAMANTE Incumpli¢ can una de las condiciones estipuladas en
dicho documento, esto es haber sollcitado la migracién a un plan menos Claro Max 29
(Chip), tal como se verifica del "Histérico de Pedidos™;
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15. En consecuancia, al haber sido elevados los medios probatorios que acreditan que LA
EMPRESA OPERADORA realizd correctamente el cobro del reinlegro de equipo,
debldo a qus EL RECLAMANTE se enconird dentro de uno de los supuaslos de
perdida de descuento de equipo {reatizar la migraclén de plan postpago a uno con
cargo fllo menor al contratado }. comesponde a este Tribunal declarar infundado
recurso de apefackin interpuesto.

De conformidad con las normas que viene aplicando e Tribunal Administrativo de Sofucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Direclivo N° 047-2015-
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CD/OSIPTEL {(Reglamento para la Atancidn de Reclamos de Usuarlos de Serviclos Pablicos de
Telecomunicaclones), Ja Resoluckin de Consejo Directivo N* 138-2012-CD/OSIPTEL {Texto
Unico Ordenada de las Condiciones de Uso de los Servicios Pablicos de Telecomunicaciones),
los Lineamientos Resolutivos def Tribunal Administrativo de Soluclon de Reclamos de Usuarios
dal OSIPTEL (Resoluclones N® 01-2004-LINTRASU-OSIPTEL, N* 001-2007-LIN/TRASU-
OSIPTEL, N® 01-2015-LIN-RQJHTRASU-OSIPTEL y N* 02-2015-LIN-RA/TRASU-OSIPTEL), asi
como el Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Decreto
Supremo N° 006-2017-JUS) y el Codige Procesal Civil en o que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacién intarpuesto por EL RECLAMANTE por el cobro
de reintegro de equipo; y, en consecuencia, CONFIRMAR Ja resolucién emitida por LA
EMPRESA OPERADORA; o cual implica que la sollcitud de EL RECLAMANTE ha sido
denegada por este Tribunal v que, por tanto, tendrd como plazo’para cancelar el monto
rectamado hasla el 25 de [ullo de_ 2018, de ,cghformidad”con lo expresado en los

considerandos precedentes.

de Soluclén de Reclamos de Usuarios

MELAY
Informaciin importante: \/
*  LOloriginal da fa presente rescluckin fimal eniids of Tribunol Administrativo v Scfucidn ve Raclamos
do Usuwrfos dal OSIPTEL, s encuenira de @ suscrifo an of expaisnte corresponiients.

®  FPuads lonor gocaso 8 sv ‘BExpedenio Vidual® mgisirdndose on fa pdgind web del OSIPTEL
(hilp: Mol qob. A

*  Caba sefielar que, enu{omldnnhcxpeédéndarukxﬁcadamsofudmﬂnﬂ,mca.bo!amm.rposfddnde
recurso adminisiraliva giguno ante of OSIPTEL

* Lo que noiifico a ustod conforme a iy,
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