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CONCEPTO RECLAMADO . Cobro del penalidad por pérdida de descuento de equipo

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.AC.

NUMERO DE RECLAMO 16484901

RESOLUCION DE EMPRESA - DAC-REC-R/DNC-146006-16, del 24 de agosto de 2016 1

OPERADORA .

RESOLUCION DEL TRIBUNAL - FUNDADO I

VISTO: El recurso de apelacién y en atencion a la documentacion obrante en el mismo, el Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los siguientes fundamentos relevantes:

1. Enelpresente caso, EL RECLAMANTE manifesté su disconformidad con el cobro de penalidad
por pérdida de descuento de equipo, facturado en el documento BVA-B016-00370678 por el
importe de S/.27.56 soles, debido a que antes de realizar la porlabilidad de su servicio, LA
EMPRESA OPERADORA le informé que no contaba con deuda alguna y que no mantenia
contrato vigente.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaro improcedente el reclamo, sustentando su
decisién en que el concepto de reintegro de! equipo no constiluye una matena reclamable con
relacion al servicio de telecomunicaciones.

3. EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacion en el one reiterd el sustenlo de su
reclamo, asimismo preciso que conltd con el servicio N' por mas de 18 meses, por
lo que habria cumplido de manera completa el iempo establecido en el contralo.

4, En los descargos. LA EMPRESA OPERADORA sefialo lo siguiente:

(i) La materia a la que se circunscribe la pretension de EL RECLAMANTE no se
encuentra comprendida dentro de los supuestos de reclamo establecidos en el articulo
28 del Reglamento.

(i) Con fecha 20 de junio de 2016, se realizo la desactivacion del servicio, hecho que
ocasiono el incumplimiento del plazo pactado; por lo que se emilio la Boleta de Venta
N°® BVA-B016-00370678 por el importe de S/.27.56 soles, por concepto de penalidad.

w

En ese sentido, se advierte que EL RECLAMANTE manifesto su reclamo por |a disconformidad
con el cobro del reintegro del equipo, por su parle LA EMPRESA OPERADORA manifestd que
la pretension de EL RECLAMANTE no es una materia susceptible de ser reclamada mediante
el procedimiento de Reclamos. Por lo tanto, este Tribunal emitira pronunciamiento al respecto.

I Sobre la improcedencia del reclamo alegada por la empresa operadora:

6. ElReglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones -en adelante, el Reglamento- rige la actuacion del TRASU en su funcion
de resolver los recursos de apelacion y las quejas presentadas por los usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones.

7. En ese sentido, el referido Reglamento cantiene los supuestos de reclamo respecto de los
cuales el TRASU tiene competencia como instancia adminisirativa, apreciandose que el inciso
15 delarllculo 28° establece que el usuario _podra presentar reclamos _que_versen sobre
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cualquier materia_relacionada directamente con la prestacion _del servicio _publico de
telecomunicaciones contratado.

8. Por ofro lado, es preciso mencionar que el articulo 16-A del Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones -en adelante, el T.U.0.
de las Condiciones de Uso- establece que la empresa operadora podra celebrar conlratos
adicionales para: (i) la_adquisicion o financiamiento de equipos terminales. y/o (i) la
recuperacion de la inversion realizada para el desarrolio de infraestructura especifica necesaria
para la prestacion del servicio a un determinado abonado.

9. Asimismo, dicho articulo precisa que el contrato de prestacion del servicio es independiente
del conlralo adicional celebrado para la provision del equipo terminal, salvo que la empresa
operadora otorgue al abonado un beneficio econdmico para la adquisicion o financiamiento del
equipo terminal, el cual debera encontrarse vinculado al valor de la renta fija periddica por la

prestacion del servicio y/o al cumplimiento del plazo de permanencia establecido en el contrato
adicional

10. De igual modo, sefala que en aquellos casos en los cuales se le hubiera olorgado al abonado
del servicio publico mévil el mencionado beneficio economico, y este *... decida resolver el
contrato de prestacion del servicio y consecuentemente se resuelva el contrato adicional a que
se refiere el numeral (i) del primer parrafo, la empresa operadora no podra cobrar al abonado
por dicha resolucion, un importe superior al resultado del calculo que sea realizado en base a
lo senalado en el cuarto parrafo”.

11. En los parrafos siguientes del mencionado articulo 16-A se establece la manera como debe
calcularse el monto maximo a pagar por el abonado en el supuesto mencionado en el parrafo
anterior, al cual se le conoce como cobro por “reintegro de precio de equipo” o “reintegro de
descuento especial de equipo” o “pago por penalidad”™

12. En ese sentido, el articulo 16-A (i) reconoce la relacion existente entre la adquisicion (o
financiamiento) del equipo terminal y el servicio de telecomunicaciones, cuando la primera se
vincula al valor de la renta fija periddica del segundo y/o al cumplimiento de un plazo de
permanencia determinado establecido en el acuerdo adicional por equipo lerminal, y (i) regula
expresamente como debe realizarse el calculo del denominado “reintegro de precio de equipo”
o “reintegro de descuento especial de equipo” o “pago por penalidad” cuando el abonado
resuelva el contrato de prestacion del servicio antes del plazo establecido en el acuerdo
adicional de equipo.

13. Por lo tanto, se colige que aquellos casos de reclamos por concepto de reintegro de precio de
equipo que hayan sido cuestionados por las circunstancias descrilas en los puntos (i) y (i) del
parrafo anterior, estan comprendidos en el numeral 15 del articulo 28° del Reglamento de
Reclamos y, en consecuencia, este Tribunal tiene competencia para pronunciarse al respecto.

Il Sobre la determinacion de la Competencia

14. ElCodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor' (en adelante, el Codigo de Consumo) en
el literal b del articulo 1° establece que a efeclos de que e} consumidor tome una decision 0
realice una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos © servicios, es su derecho el acceder a informacion
oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible.

15. Complementariamente, los principios Pro Consumidor y de Buena Fe establecidos en los
numerales “2" y “5" del articulo V del Codigo de Consumo establecen que los consumidores
y proveedores deben guiar su conducta con la buena fe entre las partes, asimisme que al
momento de evaluar la conducta de los consumidores esta debe ser analizada de acuerdo

* Aprobado mediante Ley N°® 29571, de aplicacion supletona al presente procedimiento
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con la informacion recibida respeclo a las caracteristicas de la con!rataci_cn?: ﬁpalmente ante
duda en los alcances de los contratos, eslos deben inlerpretarse en sentido mas favorable al
consumidor’.

En el presente caso, EL RECLAMANTE ha precisado que pese a que le fue mformad_q que el
plazo de permanencia forzosa habia finalizado, de manera previa a realizar la portabilidad de
su servicio, se le ha facturado por el concepto de penalidad de equipo, por su parte LA
EMPRESA OPERADORA ha manifestado en sus descargos que procedio a facturar por el
concepto de penalidad, en razén que se habria incumplido con el plazo pactado.

. Asimismo, de la revision del documento “Histérico de Estado de Cuenta” (foja 05) se verifica

que se ha facturado en el farimento BVA-B016-00370678 por el concepto FACTURACION
APADECE ENERO 2016 -
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Siendo ello asi, se cbserva que LA EMPRESA OPERADORA ha reconocido expresamente
que procedio a facturar por el conceplo de penalidad de equipo, asi mismo, se verifica en el
“Estado de Cuenta” que se ha procedido a facturar por el concepto "“APADECE", el cual hace
referencia al contrato que se adquiere para la adquisicion de equipos con condiciones
especiales®

En fal sentido, este Tribunal considera que hay indicios suficientes para considerar que nos
encontramos ante un supuesto de facluracion por penalidad de equipo (supuesto N° (ii)
expresado en el considerando N° 13), razén por la que, al haberse cumplido el supuesto en el
cual esta instancia administrativa tiene la competencia respectiva, se procedera a realizar el
analisis correspondiente.

Cobro de penalidad por pérdida de descuento de equipo

El articulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso establece que toda persona liene derecho a
recibir de LA EMPRESA OPERADORA la informacion necesaria para tomar una decision o
realizar una eleccién adecuadamente informada en la contratacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.

. Asimismo, resulta relevante sefalar que el mecanismo de contratacion es uno de los

documentos que acreditaria el cumplimiento de la obligacion de informar y ademas que la
informacion fue brindada de manera clara, veraz, delallada y precisa. Dicho mecanismo debera
estar debidamente suscrito por las partes cuando se trate de un documento escrifo, 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 118° del T,U.O de las Condiciones de Uso.

Por otro lado, el articulo 1177 del T.U.O. de las Condiciones de Uso, establece que:

‘Mediante los mecanismaos de contratacion las perseonas naturales o juridicas, mamfrestan su voluntad de
solicitar o aceptar la (i) contratacién, (if) resolucién; (in) modificacion de los términos o condiciones de la
contratacion. (iv) migracion a planes tarifarios; o (v) contratacién de ofertas. descuentos, promociones, que
requieran aceptacidn o sohcitud previa por parte del abonado

? Principio de Buena Fe.- En la actuacidn en el mercado y en el dmbito de vigencia del presente Codigo. los consumidores. los
proveedores, las asociacignes de consumidores, y sus representantes. deben guiar su conducta acorde con el pancipio de la buena e de
confianza y lealtad entre las partes Al evaluar la conducta del consurmidor se anahzan las circunstancias relevantes del caso. como la
informacion bnndada. las caracterishicas de Ia conlratacién y olros elementos sobre el particular,

? Principio Pro Consumidor - £n cualquier campao de su acluacion, el Estado ejerce una accién tuitva a favor de los consunndores En
proyeccién de este pnncipio en caso de duda insalvable en el sentido de las normas o cuando exista duda en los alcances de los contratos
por adhesion y los celebrados en base a cldusulas generales de conlralacidn, debe interpretarse en senticdo mds favorable al consumidor
* En diferentes procedmientos administrativos ante el TRASU, LA EMPRESA OPERADORA ha manffestado que el APADECE
coresponde al documento “Acuerdo para la adquisicidn de equipos con Cond ciones Especiales”. (ver Resalucian N® 1 de fecha 23 de
noviembre de 2010. recaida en el expediente N* 6270-2010/TRASUIGUS-RA)

OSIPTEL - Tribunal Administeativo de Salucion de Reclamos de Usuarios
A dome Galves Barrenechea N7 133 - San lsidro



& g

T g ST TR 5
Organismo Supervisori
de |aversion Privadaen

Presidencia
del Consejo de Ministras

"

GIELS

ST-TRASU N
D (DA

EXPEDIENTE N° 29608-2016/TRASU/ST-RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

Telecomunicagiones =05|

Los actos a que se hace referencia en el parrafo precedente, se aplican respeclo de cuaiquier servicio publico
de telecomunicaciones, incluyendo servicios suplementarios o adicionales denvados del contrato de abonado
u olras prestaciones contempladas en la presente norma %

23. Cabe tener en cuenta que, el arliculo 120° del T.U.O. de las Condiciones de Uso eslabiece que
la carga de la prueba de la solicitud y/o aceptacion de la contratacion de servicios publicos de
telecomunicaciones, la modificacion de los términos o condiciones de dicha contratacion,
contratacion de ofertas, descuentos y promociones que requieran aceptacion previa,
contratacion de servicios suplementarios o adicionales, y otras prestaciones derivadas de dicha
norma, corresponde a LA EMPRESA OPERADORA.

24 En ese sentido, de acuerdo a los hechos del caso, corresponde a este Tribunal verificar si LA
EMPRESA OPERADORA estaba facultada vara facturar el cobro por penalidad por pérdida de
descuento de equipo para la linea N° conforme a lo establecido en el respectivo
mecanismo contractual

25. Sin embargo, de la documentacion obrante en el expediente se advierte que LA EMPRESA
OPERADORA no ha cumplido con elevar el mecanismo de contratacion de linea N°
ni el Acuerdo para la adquisicion de equipos en condiciones especiales, con los cuales acredite
que se encontraba facullado a facturar la penalidad por pérdida de descuento. debido al
incumplimiento de alguna de las clausulas respeclivas.

26. En consecuencia, al no haber elevado los medios probatorios que sustenten la Resolucion de
primera instancia, corresponde declarar fundado el recurso de apelacion interpuesto

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
de Usuarios. tales como la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL (Reglamento
para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones), la Resolucion
de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL que aprueba el Textlo Unico Ordenado de 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 FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por el cobro de
penalidad por pérdida de descuento de equipo facturado en el documento BVA-B016-00370678 por el
importe de S$/.27.56 soles; y, en consecuencia, REVOCAR la resolucién emitida por LA EMPRESA
OPERADORA: lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente
por este Tribunal y que, por lo tanto, a partir de la nofificacion de la presente resolucion, LA EMPRESA
OPERADORA debera anular el cobro o devolver al reclamanteetimporte correspondiente al concepto
reclamado, segun corresponda, de conformidad con lo'e sa n los considerandos precedentes.

Vocal de la Sala Unipersodal del Tribunal Administrativo

de Solucién de Reclamos de Usuarios
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