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EXPEDIENTE N° 0020747-2017/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
] RESOLUCION FINAL
RESOLUCION: 1
Lima, 19 de diciembre del 2017
RECLAMANTE -

SERVICIO : -

CONCEPTO RECLAMADO

00044774} en el recibo de diciembre de 2018

EMPRESA OPERADCRA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
CODIGO DE RECLAMO : 17035250

RESOLUGCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-54314-17
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : INFUNDADO

VISTO: El recurso de apelacin y en atencién a la documentacién obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decisién adoptada en la presente resolucksn, en los siguientes
fundamentos relevantes:

1.

2.

I
En el presente caso, ELL RECLAMANTE manifestd su dlsconformidad con la facturacisn
de! cargo por concepto de venla en cuotas - 15/18 {CVEM — 00044774) en sl recibo de
diciembre de 2018, seflalando lo sigulenta:

i El contrato por el que se factura la cuota reclamada ha culminado por una
renovacidn anticipada,

if. Cuando realizd ta renovacién de equipo |e brindaron informacion errdnea sobre
&l estado de las cuotas restantes. Asimlismo, se le Indicd que no se le cobrarla
ninguna penalidad,

iff. En atencion a ello, decldio realizar la renovacitn anticipada del equipo; ya que,
solo pagarla S/. 69.00 adiclonales a su renta mensual; sin embargo, se le ests
cobrando 8/, 170.00.

Iv. Al volver a comunicarse al drea de renovacidn se le ha brindado Informacién
arrdnea,

Por su parts, LA EMPRESA OPERADORA declaré infundado el reclamo, sustentando
su decisidn en los siguientes fundamentos;

En reladén a ello, hemos validado Jos sigulentes medios probatodos! a) Histdrico de
Susperslones, Cortes y Reactivaciones; b) Histddoo de Redlamos; ¢) Recibo y d) Detalle de
Corsumos, actuados en el periodo facturado, apredando que se generd tréfico con normalidad,
por Jo cual se conduye que no existieron drounstandas que Impidiaran & uso del servido durante
dicho periodo,

Asimismo, precisamos que en el recibo materia de recamo, se procedid a cobrar ¢l cargo fijo
correspondiente a su plan contratado, de acuerdo de 1o establecido en el TU.O. de las Condidiones
de Uso de ks Servidas Piblicos de Telecomunicadones.

Por jo tanto, hablenda procedido a efecirar b verificacidn pertinente condiimos que kos cobros
facturados objeto de redamo son correctos,
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3. EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacion en el que preclso lo siguiente:

i Su reclamo es por el cobro de S/, 102.44 por Ja mala informaclon brindada por
LA EMPRESA OPERADORA antes, durante y con posterioridad a Ia
renovacion anticipada del equipo.

ii. Antes de realizar la renovacion anticipada del equipo se le informé que como
no se enconiraba apta para reallzar dicha renovacidn debla cancelar el monto
restante, pero cuando se encuentre apta ya no debia cancelar las cuotas
restantes.

ifi. Cuando recibiéé un mensaje de texto en el que se le indicaba que se encontraba
apta para realizar la renovacidn anlicipada del equipo se apersond al Centro de
Atencion ublcado en Plaza Lima Norte. En este lugar consultd al asesor si
debia realizar alglin pago vy este le indicé que no; ya que, LA EMPRESA
OPERADORA asumlria el monto restante.

iv. En viriud de esta informacion realizo la renovacién anticipada dal equipo, de lo
contrarlo habria esperado a que culminara su contrato.
V. En e recibo de noviembre de 2016 se le factur6 solo la cuota del nuevo equipo

en correspondencia con la informacién que le fue brindada; sin embargo, en el
recibo de diciembre le han facturado por el nuevo equipo y el equipo anterior.

vi. Reitera que previamente a la renovacion anticipada del equipo, la asesora Effio
la Informé que las cuotas restantes no serian canceladas por el cllente; ya que,
estas serlan a exoneradas de pago por la renovacién y LA EMPRESA
OPERADORA lg asumiria.

vil. En esta misma oportunidad le contd su caso a la asesora y ésta, luego de
dejario en espera, le indicd que se habla eguivocado en la Informacion
brindada; ya que, si la correspord(a al cllente asumir las cuotas restantes.
Asimismo, cuando le consultd por fa informaclén brindada en el Centro de
Atencidn le Indicd que podria existir un error en la comunicacion.

- vii. La mala informacidn brindada por los asesores de LA EMPRESA
OPERADORA le han causado perjuicios.

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

i. El cobro por el equipo es un acuerdo entre LA EMPRESA OPERADORA y el
cllente, en el cual, se le brinda la facilidad de poder adquirlr un equipo, por el
cual se le faclura mensualmente. Por tanto, es responsabllidad de EL
RECLAMANTE cumiplir con el pago respectivo.

Con fecha 16 de julic de 2017 se suscribkd el Acuerdo de Venta de Equlpos
Celulares en cuotas; el cual, se indica que el precio de venta de los equipos es
el Importe de se conslgna en [a casilla “precio de venta® que flgura en el anexo
de dicho Acuerdo.

En el citado documento, se detalla que la linea N“_cuenta con el
equipo .de marca y modelo APPLE IPH 6 con el N* IMEl N*
por e precio prepago de S/. 4299.00 y con un precio
con dascuento espaeclal de S/. 1854.00 que corresponde ser pagado en 18
cuotas por el importe de S/, 102,94 sin L.G.V.

iv. El contrato cuanta con la firma y huella en sefial de aceptacién y conformidad.

5. Alrespecto, el articulo 33* del Texto Unico Ordenado de las Condlclones de Uso de las
Serviclos Pablicos de Telecomunicaciones' -en adelante, ef T.U.O.- establace que los
conceptos facturables se sujetaran a las siguientes reglas:

! Aprobada medianie Resohuctdn de Camselo Directivo N* 138-2012-CDVOSTPTEL y xus modificatorsss.
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i Estaran debidamente diferenciados, indicdndose el servicio o cada uno de los
serviclos prestados, en caso éstos se brinden en forma empaguetada o en
convergencia, y el perlodo correspondiente;

il. Permitiran entender la aplicacion de las tarifas;

ili. Deberan sustentarse en las tarifas vigentes informadas por la empresa
operadora, conslderando las ofertas, descuentos y promociones que sean
aplicables al servicio o a cada uno de los serviclos prestados, en caso éstos se
brinden en forma empaquetada o en convergencia; v,

v. Deberén sustentarse en servicios contralados de acuerdo a los mecanismos de

contratacién previslos en el Titulo X1,

En efecto, cabe precisar que el articulo 9° del TUO de las Condiciones de Uso-
establece lo sigulenta:

...

Arifculo 9.- Celsbraci/dn de contrato de abonade?

La empresa operadora no podrd modificar unfiateraimente ef contralo de abonado, salvo que se
lrate s modificationes larifarlas conforms & 1o esfablecido en of Reglamento Generad de Tarffas o
que 30 Irate da modificaclones que resullan méds beneflciosas para ef abonady, En esle ditmo
caso, In empraza aperadora dabard confar praviaments con fa probaciin de Iz Gerencla Genersl
de!OS!PTELcWamwdabanadosobmcEchasmodﬁmcbmsufﬂizmdommwwﬁmquo
mn#ade;hrcons(andadesumpdms&%uqucme!adoquowﬂenga!amfeﬂdambadm
so disponga la wliizackin de un mecanismo distinto,

La celsbracién dal contralo do abonato s

pvisias an al Tilypk

.. A (Subrayado es nuasiro)

Aslmlsmo, el articulo ! articulo 16- A del T.U.O. de las Condliciones de Uso establecs
que la empresa operadora podra celebrar contratos adiclonales para: (i) Ja adquislclon
o financlamlento de equipos terminales, y/o (i} la recuperacion de la inversion realizada
para el desarrallo de infraestructura especifica necesaria para la prestacion del servicio
a un determinado abonado.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA ha remitido 8] documento “Acuerdo Adicional
para la Gompra de Equipos Celulares en Cuotas® de correspondiente a la linea N*
ﬂcﬂn fecha 16 de julle de 2015, en ef que se establece que el preclo con
descuento especial del equipo es de 5/. 1854.00 que sera pagado en 18 cuotas de
$/.102.94.

Con relacidn a ello, es relevante precisar que EL RECLAMANTE no ha cuestionada los
términos y condkiones en que se pactéd ta adquisicién del equipo terminal, nl ha
alegado la cancelacidn previa de la cuota 15/18 (CVEM — 00044774) facturada en el
recibo de diciembre de 2018, sino que sustenta s pretensidn en que le corresponderla
la_exoneracién de lag cuotas pendientes_de pago a la fecha en que ss [ealizd la

renovacién_anticipada de equipo, ello en_atencién a_la_informacion que se le habrla
brindado antes, durante y después da dicha rengvacién anticipada.

Con relacién a lo antes sefialado, es relevanie precisar que este Tribunal consldera que
la prueba de la existencia de una condicién distinta a la normalmente previsible por un

2 El texto del articulo 9 del TUO de las Condiciomes de Use sc cncontraba vigenie a [a fecha de commtacion del serviclo - 09 de
wrayo de 2015 -
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consumidor razonable dadas las circunstancias, corresponde al beneficiado por dicha
condicidn en la relacidn contractual.

11. De esta manera, en caso que el consumidor alegue que el blen o servicio debe tener
caracteristicas superiores a las normalmente previsihles dadas las circunstancias, la
carga de la prueba de dicha caracteristica recaerd sobre aquél; es declr, correspondera
al consumidor probar que se le ofreckd una promocién adiclonal © que se Je ofrecleron
caracteristicas adiclonales o exlraordinarias a las normalmante previsibles.

12. Asimismo, debe tenerse en cuenta que el articulo 196° del Cddigo Procesar Civil
ostablece que la carga de la prusba corresponde a qulen afirma los hechos que
configuran su pretensidn.

13. Sin embargo, en el caso en partlcular ELL RECLAMANTE no ha cumplido con remllir
algin medio probatorio idéneo que acredite sus afimnaciones; tales, como un cargo,
audlo u otro documento en el que se deje constancia del ofrecimiento de la
exoneracidn de las cuotas pendlentes del equipo, sobre todo considerando que las
cuotas de equipo se sustantan en un mecanismo de contratacion y tanto LA EMPRESA
OPERADORA como ¢ titular del serviclo se someten a los términos y condiciones del
mismo.

14. En consecuencia, de conformidad con los considerandos precedentes, este Tribunat
considera que hay suficientes fundamentos para dedarar nfundado el presente
recurso.

Pe conformidad con tas normas que vlene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucidn de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencidn de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos 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 Serviclos Piblicos de
Talecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucidn de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resalucidén N° 01-2004-LIN'TRASU-QSIPTEL y 001-
2007-LINFTRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimienlo Administrativo General (Ley N°
27444) y el Cidigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacién interpuasto por EL RECLAMANTE por la
facturacién del cargo por venta en cuotas — 15/18 (CVEM — 00044774} en el recibo de
diciembre de 2016; y, en consecuencla, CONFIRMAR la resolucidn emlitida par LA EMPRESA
OPERADORA; lo cual Implica que la scolicitud de El. RECLAMANTE ha siklo denegada por
este Tribuna! y que, por tanto, tendrd como plazo para cancelar el monto reclamado hasta e} 18
de enaro de 2017, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes,

Con Ia intervencion de los seiiores Vocales Galla Mac Kee Bricefio, ignacio Basombrio
Zender y Carlos Silva Cirdenas,

Galla Mac .
Presidaente de Ia Sala 1 del tivo de

GMK/LL

} RESOLUCION MINISTERIAL N* [0-93-)US
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