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Defensoria

Provincia de Buenos Aires



                                                                                                                                                                                                                                    

                                             La Plata, 1 de noviembre de 2018
VISTO, las facultades conferidas por el artículo 55 de la Constitución de la Provincia de Buenos Aires, la Ley 13.834 y sus modificatorias, el artículo 22 del Reglamento Interno de la Defensoría del Pueblo de la Provincia de Buenos Aires,  el trámite N°  72700/18, y
CONSIDERANDO
Que el área de Consumidores y Usuarios de esta Defensoría del Pueblo ha recepcionado recientemente numerosas consultas y reclamos de usuarios de la Empresa de Telefonía Móvil MOVISTAR S.A. quienes recibieron en sus celulares mensajes de texto (SMS) con el siguiente contenido: “A partir de Octubre el vencimiento de tu factura se adelantara al 01/11…”, también este otro mensaje más difuso: “Desde Octubre se adelantara el vencimiento de tu factura Movistar. Por favor verifica la nueva fecha al recibirla. El precio de tu plan no se verá afectado”.

Que desde el área mencionada se procedió a consultar al Servicio de Atención al Cliente de la empresa de telefonía móvil, donde confirmaron que el adelanto en el vencimiento de la factura operaría el 1° de noviembre del corriente año, y brindaron la siguiente respuesta “…a todos los argentinos se les va a cambiar el ciclo de facturación… Es generalizado para todos los clientes, no solamente para usted” y al tratar de indagar las causas de dicha modificación se limitaban a expresar “…es la información que le podemos otorgar a través de la vía telefónica.  A nosotros nos indican que es un tema comercial. No nos indican más información para poder brindar a los clientes. En todo caso trate de acercarse a un centro de atención para poder hacer un reclamo…”
Que se trata de una modificación unilateral de la fecha de vencimiento de la factura, que sólo ha tenido como forma de difusión el envío de mensajes de texto (SMS), ya que no existe ningún otro tipo de publicidad  ni de mención destacada en la página Web de la empresa, ni se han realizado notificaciones previas con tiempo suficiente por otros medios. 

Que en los tiempos que corren y ante el avance de los mensajes de WhatsApp o el uso de las redes sociales,  el envío de mensajes de texto (SMS) ha caído en desuso, por lo que muchos usuarios no han tomado nota de la recepción de la información brindada por la Empresa Movistar S.A., que no ha realizado la notificación por todos los medios a su alcance, ni con la suficiente antelación para que los usuarios puedan realizar las acciones que estimen corresponder.

Que de esta manera, la Empresa MOVISTAR S.A. ha incumplido su obligación, como prestadora del servicio de telefonía móvil, emanada del Artículo 4° de la Ley 24.240 de Defensa del Consumidor, respecto a brindar una información clara, veraz y detallada a los consumidores, violentando así el derecho de acceso a la información estipulado en el Artículo 42 de la Constitución Nacional.
Que resulta público y notorio, y esto no puede escaparse al buen criterio de la empresa, que la mayoría de los trabajadores de nuestro país sean públicos o privados, perciben sus salarios a partir del tercer día hábil de cada mes, por lo que con la modificación unilateral de la fecha de vencimiento, muchos de ellos se verán imposibilitados de afrontar el pago de la factura, generándose un incumplimiento que resultará en la imposición de recargos por mora e intereses, con el consecuente perjuicio económico hacia los consumidores y la correlativa ganancia para la empresa.

Que conductas como las descriptas colisionan no solo con el art. 42 de la CN, que reconoce el derecho a la protección de los intereses económicos de los consumidores,  sino también con el art. 8 bis de la Ley de Defensa del Consumidor N° 26.361 (modificatoria de la Ley Nº 24.240), que impone a las empresas prestadoras de servicios, en todas las relaciones de consumo, un trato digno a los usuarios y consumidores,  ratificando el respeto que se debe al consumidor como persona, sin poder ser sometido a menosprecios, mortificaciones ni desconsideraciones por parte de los proveedores.

Que las medidas unilateralmente llevadas adelante por la Empresa Movistar S.A. generan un estado de indefensión en los consumidores toda vez que, al efectuar modificaciones desfavorables en las condiciones previas de facturación, vencimiento de la obligación y pago de las liquidaciones mensuales, resultan gravosas para los mismos. Se trata de medidas regresivas e infundadas que afectan de forma directa derechos de los consumidores, efectuadas de manera inconsulta e insuficientemente difundidas.
Que entendemos que conductas como las asumidas por la empresa prestadora al adelantar el vencimiento del pago de la factura, que en la mayoría de los casos operaba a partir del  día 10 de cada mes, no hace más que mostrar el poder que detenta esta empresa frente a los usuarios, quienes no puede más que admitir dicha modificación, ya que de lo contrario podrían sufrir consecuencias como la baja del servicio ante la falta de pago, además de los cargos e intereses por mora.

Que asimismo, la forma en que se están llevando adelante las modificaciones del ciclo de vencimientos resulta violatoria del derecho a la información, protegido constitucionalmente por el artículo 42 de la Carta Magna, y por el artículo 4º de la Ley de Defensa del Consumidor, que señala, respecto a la obligación del proveedor: “(brindar)...al consumidor en forma cierta, clara y detallada todo lo relacionado con las características esenciales de los bienes y servicios que provee, y las condiciones de su comercialización. La información debe ser siempre gratuita para el consumidor y proporcionada con claridad necesaria que permita su comprensión. "
Que la Resolución “RESOL-2017-733-APN-MM”, establece en su Artículo 8° que: “El cliente tendrá, entre otros, los siguientes derechos: a) A ser tratado en todo momento con cortesía, corrección, eficacia y diligencia por parte del prestador… c) A recibir información veraz, eficaz, suficiente, transparente y actualizada sobre las condiciones ofrecidas por el prestador.”
Que a su vez el Artículo 67 del mencionado acto administrativo manifiesta “Los precios establecidos por el prestador dentro de cada una de las diferentes modalidades de contratación y las condiciones comerciales de todos los planes deberán ser razonables y no discriminatorios.”

Que entre los derechos enumerados y protegidos por la  Constitución Nacional y la Ley de Defensa de Consumidores y Usuarios se encuentra el del trato digno y equitativo, así el Artículo 8º bis expresa “…Trato digno. Prácticas abusivas. Los proveedores deberán garantizar condiciones de atención y trato digno y equitativo a los consumidores y usuarios. Deberán abstenerse de desplegar conductas que coloquen a los consumidores en situaciones vergonzantes, vejatorias o intimidatorias”. 

Que dicho cambio de fecha unilateral en el vencimiento, aun cuando haya sido notificado con la antelación requerida, es una práctica abusiva e ilegal por parte de la Empresa Movistar, por lo cual también resulta violatorio de este derecho al trato digno y equitativo.

Que ante ello tiene dicho la doctrina especializada en la materia que "... la referencia al trato equitativo y digno apunta también a impedir que en la relación de consumo se produzcan aprovechamientos por parte de la parte más fuerte de la relación, en perjuicio de la más débil, es decir los consumidores y usuarios... de este modo, todas las circunstancias, los hechos o las situaciones en que se encuentre el consumidor, antes, durante y después de formalizar el contrato, deben estar signadas por el respeto de parte del proveedor por los derechos del consumidor...” (LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR. COMENTADA Y ANOTADA. Picasso-Vazquez Ferreyra. Directores. Tomo I, Parte General. Editorial La Ley, año 2009). 

Que tal cual expresáramos ut supra, la reforma constitucional de 1994 ha establecido como política de Estado el reconocimiento de derechos de índole fundamental a los usuarios y consumidores, exigiendo a su vez a la autoridades acciones claras para la  protección de los mismos, como así también el control de la calidad y eficiencia de los servicios que se brindan.

Que los convencionales constituyentes provinciales han previsto la figura del Defensor del Pueblo, como una forma de consolidar la democracia, robustecer la gobernabilidad, y ser un instrumento de participación de la gente.

Que la intervención de la Defensoría del Pueblo de la Provincia de Buenos Aires como órgano autónomo extra poder, tiene como misión fundamental la defensa de los derechos individuales y colectivos de todos los habitantes de la provincia de Buenos Aires (artículo 55 de la Constitución de la Provincia de Buenos Aires).

Que en tal sentido, es cometido de esta Institución garantizar el ejercicio de los derechos de los habitantes de la Provincia, en el particular, las afectaciones que se produzcan en las relaciones de consumo con proveedores de servicios.

Que por los motivos expuestos, y de conformidad a lo normado en la Ley 13.834 y sus modificatorias, corresponde emitir el presente acto administrativo;

Por ello,
EL DEFENSOR DEL PUEBLO
DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES

RESUELVE

ARTÍCULO 1º: RECOMENDAR a la Empresa MOVISTAR que realice en forma inmediata la unificación del vencimiento del cobro de las facturas de Telefonía Móvil para todos sus usuarios a partir del décimo día de cada mes, dejando de lado la decisión actual de hacerlo el primer día, todo ello en base a los fundamentos expresados en los considerandos de la presente, evitando de este modo vulnerar los derechos de los usuarios reconocidos en el Artículo 42 de la Constitución Nacional y la Ley 24.240, especialmente el derecho al Trato Digno y Equitativo, y el de protección de los intereses económicos de los usuarios y consumidores.

ARTÍCULO 2º: SOLICITAR a la Dirección Nacional de Defensa del Consumidor que evalúe la conducta adoptada por la  Empresa MOVISTAR, al efecto de constatar si se está produciendo la vulneración de los derechos de los consumidores, cuya protección se encuentra consagrada en la Constitución Nacional y la normativa vigente, ante la posibilidad  que  mantenga  la decisión de unificar los vencimientos el primer día de cada mes, en cuyo caso, proceda a aplicar las sanciones correspondientes. 
ARTICULO 3°: REQUERIR al Ente Nacional de Comunicaciones (ENACOM)  que tome la correspondiente intervención en el marco de sus competencias, y en caso de constatar las irregularidades manifestadas en los considerandos de la presente, aplique a la Empresa MOVISTAR las sanciones previstas en la normativa que regula el accionar de las empresas de Telefonía Móvil.
ARTÍCULO 4º: Registrar, notificar. Cumplido, archivar.

RESOLUCION N° 34/18.-

