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RESOLUCION DEL TRIBUNAL . FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacion y en atencion a la documentacion obrante en el mismo, el

Tribunal sustenta |a decision adoptada en la presente resolucion, en los siguientes fundamentos
relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE cuestioné la idoneidad en la prestacion del
servicio', sefialando lo siguiente:

(i)  Tenia un plan de 129.00 soles y con este plan podia realizar llamadas
internacionales a Espafia donde se encuentra su hija, no tenia ningin problema:
un dia la liamaron y le ofrecieron un mejor plan pagando S/. 10.00 adicionales,
es decir S/. 139.00, sin embargo, nunca se le informé que con este plan no podia
realizar llamadas internacionales a Espafa, entonces légicamente no le
conviene, no se le informé correctamente que perderia los beneficios de su plan
anterior.

(i) Los dos primeros meses han sido normal, recién este mes ya no podia realizar
llamadas a Espana. Le indican que es mas conveniente y me aumentan la tarifa
y después resulta que es perjudicial.

(i}~ Porlo tanto, solicita el regreso a su plan anterior o migrar a otro plan que ofrezca
este beneficio de llamada internacional a Espana.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declard improcedente el reclamo,
sustentando su decisién en los siguientes fundamentos:

() Sobre el particular, es preciso indicar que de acuerdo a lo establecido en el
articulo 28 inciso 4 del Reglamento de atencién de reclamos, los reclamos por
\ veracidad de la informacién, corresponden a la informacion brindada por la
empresa operadora al usuario vinculada con la prestacién del servicio publico de
telecomunicaciones; por lo cual es preciso indicar que lo manifestado por usted
no se encuentra dentro de los conceptos reclamables por dicha materia, por lo

que debe declararse la improcedencia de su reclamo en este extremo.

i : : )
Si bien, en el formulario de reclamo, se censigne como cencepto reclamado “Veracidad de Ia infermacidn”, del conten:do del mismo se

advierte que estd cuestionands la “Idoneidad en Ia prestacion del servicio”, toda vez que s I
3 t ¢ )| . efala que LA EMPRES P
estaria brindado el servicio_con las condiciones ofrecidas. : ’ oh OPERADORA N0
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3. EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacién en el que preciso lo siguiente:

(i No estd de acuerdo porque con su anterior plan si podia realizar llamadas
internacionales a Espana y cuando le ofrecieron el plan de 139.00 soles no fue
informado que no podia realizar llamadas a dicho pais

()  Asimismo, después de haber aceptado cambiar al plan de 139.00, los dos
primeros meses si podfa realizar llamadas internacionales a Espana, a partir del
tercer mes, es decir desde agosto 2016 no puede realizar llamadas a Espana.
Si hubiesen informado que perderia dicho beneficio no habria aceptado, porque
no va a pagar mas para tener menos.

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

(i)  Realizo el analisis de los medios probatorios pertinentes a efectos de determinar
si han existido la mala informacion reclamada por el cliente; sin embargo, éste
no ha brindado mayores detalles de la supuesta mala informacién recibida por
parte de nuestro personal, en tanto no indica fecha exacta ni el medio en el cual
se le habria brindado tal informacion no pudiendo realizarse las validaciones
correspondientes.

(i)  Rechaza categéricamente lo indicado por EL RECLAMANTE, en tanto nuestra
empresa cumple de manera estricta con lo establecido en la normativa de
atencion de reclamos. Debemos mencionar que nuestro personal se encuentra
altamente capacitado para dar una oportuna y adecuada informacién a nuestros
clientes en sus consultas, respecto a los productos y servicios ofrecidos por
CLARO y el procedimiento de reclamos de acuerdo a la normativa vigente.

5. Al respecto, el articulo 18° del Caodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?—en

correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida. las

condiciones y circunstancias de la transaccién, las caracteristicas v naturaleza de!

producto ¢ servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del
caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio
y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

6. Complementariamente, el literal b del articulo 1° del Cédigo de Consumo establece que
a efecto de que el consumidor tome una decisién o realice una eleccion de consumo que
se ajuste a sus Intereses, asi como efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios, es su derecho el acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz

.y facilmente accesible.

7. Enesalinea, el articulo 6° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones? - en adelante, el T.U.O. de las Condiciones
de Uso - ha establecido que toda persona tiene derecho a recibir la informacion necesaria
para: (i) Decidir o realizar una elecciéon adecuadamente informada en la contratacion de

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 18.- Idoneidad
Se enliende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efeclivamente recibe, en  funcidn a lo que
se le hubiera ofrecido la publicidad e informacidn transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccién las caracteristicas %
naturaleza del producto o servicio. el precio. enlre otros factores. atendiendo a las circunstancias del caso
La idoneidad es evaluada en funcién a la prapia naturaleza del praducto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad paralacual
ha sigo puesto en el mercado

Las autorizacones por parte de 125 organismos del Estado para la fabncacidn de un producto o la prestacidn de un servicio
en los casos que sea recesarno, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumedar

_Aprobado mediante Resolucidn de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL
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los servicios publicos de telecomunicaciones vy (i) Efectuar un uso o consumo adecuado
de dichos servicios.

8. Asimismo, en el T.U.O de las Condiciones de Uso se precisa que LA EMPRESA
OPERADORA esta obligada a brindar, previamente a la contratacion y en cualquier
momento en que le sea solicitada, informacion clara, veraz, detallada y precisa, entre
otros temas, sobre: (i) El servicio ofrecido, (i) Las diversas opciones de planes tarifarios,
(i) Las caracteristicas, modalidades y limitaciones del servicio ofrecido, entre
otros.

9. En ese sentido, resulta relevante sefialar 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, detallada y precisa. Dicho
mecanismo debera estar debidamente suscritc por las partes cuando se trate de un
documento escritc o constar la aceptaciéon 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.

10. En el presente caso, EL RECLAMANTE sefala que al momento de migrar a su nuevo
plan le habrian indicado que no perderia los beneficios de su plan anterior, la EMPRESA
OPERADORA no se pronuncia claramente al respecto ni cumple con remitir el
mecanismo de contratacion que contiene la migracién al plan tarifario vigente, a efectos
de acreditar que cumplid con informar a EL RECLAMANTE sobre las condiciones,
beneficios y demas caracteristicas del plan. Por los motivos expuestos, no es posible
desvirtuar las afirmaciones de EL RECLAMANTE, sobre todo considerando que dicha
migracién se realizéd de manera telefénica y dada la naturaleza del servicio, solo LA
EMPRESA OPERADORA cuenta con la posibilidad de aportar las pruebas conducentes
a determinar la verdad de los hechos.

11. Por lo tanto, conforme a los considerandos precedentes, corresponde declarar fundado
el recurso de apelacion interpuesto. En consecuencia, LA EMPRESA OPERADORA a
partir de Ia notificacion de la presente resolucion, debera revertir la migracion
cuestionada; no obstante, en caso dicho plan ya no sea comercializado debera informar
a EL RECLAMANTE dicha circunstancia a efectos de que &ste pueda decidir solicitar la
baja del servicio o migrar a un plan que se adecue a sus necesidades.

12. Cabe indicar que, en cualquiera de las circunstancias, LA EMPRESA OPERADORA se
encuentra impedida de requerir pagos de penalidades

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 Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL que
aprueba el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucién 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 Codigo Pracesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:
1. Decla_rar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la
Idoneidad en la prestacion del servicio 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, por Io tanto, a partir

OSIPTEL - Tribunal Administrative de Solucién de Reclamos de Usuarios
Av. José Galvez Barzenceliea N° 133 & Sy toidro



ST-TRASU

Pres;idenc[a N
-del Consejo de Ministros

el

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

de la notificacion de la presente resolucion, LA EMPRESA OPERADORA debera revertir
la migracion cuestionada; no obstante, en caso dicho plan ya no sea comercializado
debera informar a EL RECLAMANTE dicha circunstancia a efectos de que éste pueda
decidir entre solicitar la baja del servicio o migrar a un plan que se adecue a sus
necesidades.

2. Cabe indicar que, en cualquiera de las circunstancias, LA EMPRESA OPERADORA se
encuentra impedida de requerir pagos de penalidades

Con la intervencion de los sefiores Vocales Galia Mag Kee Bricefio, Ignacio Basombrio

Zender.
Galia Nvac Kee Brigeno
Presidente de la Sala 1 el Tribugal Administrativo de
Solucidn de\Reclamog de Usuarios
CSC/ILY

| Informacion importante:
|

i e Floriginol de la presente resolucion final emitida por el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente
correspondiente.

e (on la expedicion de la presente resolucion final queda agotada la via administrativa, no
procediendo la interposicion de otro recurso, salvo la accién contencioso administrativa en la via
judicial,

e De conformidad con lo dispuesto en el articulo 17° de la Ley que Regulo el Proceso Contencioso
Administrativo -Ley N° 27584-, el plazo para interponer demanda contencioso administrativa es
de tres meses a contar desde el conocimiento o natificacion de la actuacion impugnada, lo que
ocurra primero.

e Puede tener acceso a su “Expediente Virtual” registrandose en la pdgina web del OSIPTEL
(http://www2. osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU).
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