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EXPEDIENTE N° 12526-2014/TRASU/ST-RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION N° 2

Lima, 16 de septiembre de 2014

RECLAMANTE
SERVICIO TELEFONICO
CONCEPTOS RECLAMADOS . Activacion/instalacién del servicio HD (Camparia HD-LG)
EMPRESA OPERADORA : TELEFONICA MULTIMEDIA S.AC.
CODIGO DE RECLAMO : R1419902
RESOLUCION DE EMPRESA : TM-3003-A-801077-2014-R del 24 de julio de 2014
OPERADORA
RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO
|

VISTO: El expediente de la referencia y en atencién a la documentacioén obrante, el Tribunal
sustenta [a decisién adoptada en la presente resolucion, en los siguientes fundamentos:

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifesté su disconformidad con la falta de
activacion del servicio HD (Campana HD-LG), pese a que por la compra de un televisor
se le ofrecié el servicio HD.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaré infundado el reclamo, sustentando
su decision en que no se verifica el registro de pedido de paquete HD por lo que se
viene facturando de manera normal.

EL RECLAMANTE presenté un recurso de apelacion en el que precisé que:

(i) Si existe solicitud y documentacién sobre el pedido de activacién o instalacion
de la promocién de dos meses gratis del servicio HD.

(i) La promocién por el servicio HD fue ofrecida por la compra de un televisor de
47 pulgadas HD, la cual fue efectuada el 09 de junio de 2014.

(i) En un primer momento el personal de ventas de LA EMPRESA OPERADORA
le informé que no podia acceder a la promocién por motivo de una deuda que
ya fue cancelada, por lo que, en fecha 24 de junio de 2014 se realiz6
nuevamente el registro de la promocion en |a tienda del Centro Comercial Real
Plaza y le informaron que el plazo de activacién de la promocidn seria de siete
dias atiles.

(iv) La documentacién que sustenta su reclamo fue adjuntada al momento de
presentar el formulario de reclamo.

LA EMPRESA OPERADORA remitié sus descargos y senalé que EL RECLAMANTE
no ha sido diligente en presentar la documentacién referida en el formulario de reclamo
asimismo, no existe sello de recepcion de conformidad de dichos documentos.

En aplicacion del articulo 44° de la Directiva que establece las Normas Aplicables a los
Procedimientos de Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones® -en adelante, Ia Directiva- se emiti6 |a resolucién N° 01 en fecha
21 de agosto de 2014 mediante la cual se dispuso lo siguiente:

! Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 015-93-CD/OSIPTEL y sus medificatorias.
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6.

7.

...
1.  Solicitar a EL RECLAMANTE que remilta la totalidad de informacién o documentos que sustenten lo
alegado en su reclamo, tales como el contrato, documento u olro idéneo en que obre el ofrecimiento de
la promecidn alegada asf como la demés documentacién que estime pertinente’.

2. Solicitar a LA EMPRESA OPERADORA que:

2.1, EmmLML para acceder a la pmmoc:dn Bioque HD Campada LG, detaﬂando entre
olros, B! I8 i gl 58 =l I A
vez mgf.-zada .fa comgra daf telsvisor LG.

2.2, Se pronuncie sobre la presunta negativa de brindar fa promocién por motivo de deuda pendiente
que habria motivado el registro de la promocion en fecha 24 de junio de 2014 - segun lo alegado
por EL RECLAMANTE en el escnlo de apelacion.

/i

En atencion a dicho requerimiento LAS PARTES remitieron la siguiente informacion:

(iy LA EMPRESA OPERADORA mediante comunicacion N° TM-3003-A0007408-
2014-RA del 05 de septiembre de 2014 precisé el detalle del procedimiento
para acceder a la promocién LG asi como el Estado de Cuenta de EL
RECLAMANTE.

(i) EL RECLAMANTE remitié la comunicacién del 08 de septiembre de 2014
mediante el cual indica remitir la informacién solicitada, aprecidndose entre
otros documentos, una solicitud de “Alta de HD con Promocién de 2 meses
gratis” respecto del servicio 2774900 con sello de recepcién de perscnal de
ventas de Movistar - Tienda Piura de fecha 24 de junio de 2014.

Por lo tanto, este Tribunal procederd a emitir pronunciamiento a partir de la
documentacion inicialmente elevada conjuntamente con la informacion adicional
remitida por las partes.

El articulo 19° 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-
establece que la empresa operadora deberd instalar y/o activar el servicio contratado
dentro del plazo que para tal efecto se haya establecido en el contrato, siempre que el
abonado cuente con el equipo adecuado y brinde las facilidades necesarias para la
prestacién del servicio contratado. Asimismo precisa que, en cualquier caso, la carga
de la prueba que se ha activado o instalado el servicio corresponde a la_empresa
operadora.

Complementariamente, de acuerdo a los criterios que se encuentran contenidos en la
Resolucibn  N°  001-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL, denominados “Lineamientos
Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios de
OSIPTEL", este Tribunal resuelve los recursos que le son elevados a partir de una

. evaluacién conjunta de todos los medios probatorios actuados.

. De la revisién de los argumentos expuestos por las partes se aprecia que EL

RECLAMANTE afirma que no se ha procedido con la activacion o instalacion del
servicio HD; por su parte, LA EMPRESA OPERADORA sostiene que no se registra
ninguna solicitud de activacion o instalacion del servicio HD.

. A tal efecto, LA EMPRESA OPERADORA elevd el documento Histérico de

Requerimientos, en que se aprecia que no se registra ninguna solicitud relacionada al
servicio HD; no obstante, EL RECLAMANTE presenté como informacién adicional una

2 Cabe indicar que de la revisién de la totalidad de la documentacién obrante en el expediente no obran los

document
de tarifas

3 Aprobad

os indicados en la foja 07 del expediente, tales como voucher de pago, promocién de pagina web, consulta
y peticién del 24 de junio de 2014,

a mediante Resolucién de Consejo Directive N° 138-2012-CD/OSIPTEL.
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solicitud de “Alta de HD con Promocién de 2 meses gratis” respecto del servicio
con sello de recepcion de personal de ventas de Movistar — Tienda Piura de
fecha 24 de junio de 2014,

12. En tal sentido, ante la documentacién adicional elevaba por EL RECLAMANTE se
concluye la veracidad de los argumentos que sustentan su reclamo, esto es, haber
solicitado la activacion o instalacion del servicio HD; por lo tanto, corresponde a LA
EMPRESA OPERADORA acreditar que ha otorgado el tramite respectivo a dicha
solicitud.

13. No obstante, LA EMPRESA OPERADORA no ha elevado documentacién alguna que
permita concluir que ha procedido con la activacién o instalacion del servicio HD, pese
a que el articulo 19° del T.U.O. de las Condiciones de Uso, estable que la carga de la
prueba de la respectiva instalacién corresponde a LA EMPRESA OPERADORA.

. 14. Aunado a ello, cabe indicar que a pesar de la solicitud efectuada por el Tribunal a fin de
que LA EMPRESA OPERADORA se pronuncie sobre |a presunta negativa de brindar la
activacién de la promocién Campafa HD-LG, ésta ha omitido pronunciarse al respecto;
por lo que, se concluye que LA EMPRESA OPERADORA no acreditado el motivo por
el que no habrla procedido a registrar o activar la promocién Campara HD-LG.

15. En conclusién, conforme a los considerandos precedentes y teniendo en cuenta que LA
EMPRESA OPERADORA no acredité la instalacién o activacion del servicio HD
(Campafia HD-LG), este Tribunal considera que hay suficientes fundamentos para
amparar el recurso interpuesto, debiendo declarar fundado el presente recurso de
apelacién, lo cual implica que LA EMPRESA OPERADORA debera proceder con la
activacién o instalaciéon del servicio HD en los términos ofrecidos por la promocién
Campaiia HD-LG.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias
(Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencién 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 Servicios Publicos de Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutives del Tribunal
. Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-
LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL), asl como la Ley de Procedimiento
Administrativo General (Ley N° 27444) y el Cédigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la
activacion/finstalacion del servicio HD (Campafia HD-LG) 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 notificacion de la presente resolucién, LA EMPRESA OPERADORA debe instalar o activar
del servicio HD (Campana HD-LG) de fecha 24 de junio de 2014, de conformidad con lo
expresado en los considerandos precedentes.

Con la intervencién de los sefiores Vocales Agnes Franco Temple, Carmen Jacqueline
Gavelan Diaz y Jorge Alejandro Ferndndez - Baca L!aﬁosas

Jorge Alejandro dndez-Baca Llamosas
Presidente de la Sala 2 del Tribunal Administrativo

de Solucién de Retlamos de Usuarios
CJGicga
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