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SERVICIO .

CONCEPTO RECLAMADO . Incumplimiento de ofertas y promocienes vinculadas a la
prestacion del servicio publico de telecomunicaciones
(Multiplica tu saldo a cualquier destin - prepago)

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.AC.
CODIGO DE RECLAMO : 16751558

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-275417-16
OPERADORA

RESOLUCION  FINAL  DEL : FUNDADO
TRIBUNAL

VISTO: El recurso de apelacién Y &n atencién a la documentacién obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucion, en los sigulentes furdamentos
relavantes:

1. En el presente caso, del formulario de reclamo de fecha 02 de noviembre de 2016 sa
advlerte que EL RECLAMANTE selecciond el concepto de “olros”, no obstante, en la
descripclén de dicho documento, indict lo siguiente:

{} Nosele permile multiplicar su saldo, toda vez, que ha realizado varias llamadas
al *779 opcion 2 y las llamadas se cortan,

(i) Llamé en dos oportunidades a LA EMPRESA OPERADORA, sin embargo, no
solucionaron el problema.

(i} No desea perder el bono de S/, 1162.82, por cuanto éste vencera sino puede
mulliplicar el saldo.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA dectars Infundado sl reclamo, sustentando
su decisl6n an los siguientes fundamentos:; L

Rapectoaloseﬂalaauporw.sobrelaxﬂvad&dalaprmnodﬁHLtiﬂkamSaldomSaldoa
Cualquier Destino, sa determind que en 1 fecha donds Indica haba-pusmmdoeilndderrtepara

activar [a promoddn (02.11.16), se daterming que msepmmrdwoblemaaigwnpamlngmrla
activaciin de la promoddn con éxdto,

mamm,amwmmwamhwmmmmama
Cualquier Desting por & monto de S.f.m.w,sedebelawmcmﬁdmddnbslgum:

- 1. uacllvaddnsegmeﬂmedlaniedNRlarnandoaI*??Qynmcarlaopdénz-l-B.

2. Para ro parder ol bono promocional de dftimo saldo recargado y acumdanio con of
anterior, s& debe ganerar una nueva sctivacidn da la Promecion dentro del peroda de 8
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dias que ex la vigsncia del bono de $1.40.00, de no ser asl se perderla 8] bono, como
wcadid en el hecha,

Siendo asl en of parralo anterios, se validé en nuesto medic probatotio denominado histérico de
(ecargas {actuade o expediente) que na se activ Una duoYa promocion de (Multiptica tu Saldo s
lequletde Dastino), por ef cual sa verifca que se exioma ef bono en soles de S$/.,1152.82.

§
3. EL RECLAMANTE interpuso recurso de apelacién en el cual sefiald que no pudo
multiplicar su saldo oportunamente debido a que cuando llamaba al *779 las lamadas

se corlaban,

4, LA EMPRESA OPERADORA ramitid sus descargos seftalando lo sigulente:

Respecto a lo cuestionado por el cliente, consideramos importante mencionar a wuestro
Tribunal que, éste no ha brindado detaties del inconveniente con nuestros sistemas, en
tantolno indica fecha exacta, canal mediante ol cuat se dio 1a circunstancia en que se
habria brindado 1a misma. En ese sentido, no ha cumplide con indicar o adjuntar
fundamento alguno que sustente su manifestacién; stendo asl, al no existir
documentaclén prebatorfa que respalde sus afirmaclones, no nos permite un andlisis
objetfva respecto a (o indicado par éste,

5. Anles de entrar al analisis del caso, cabe indicar que el Inclso 3 dal articulo 84° del Texto
Unico Ordenado de la Ley N* 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo Generat
establece que es un deber de las autoridades respecto del procedimiento administrativo
y de sus paﬂit;ipes encausar de oficio el procedimiento, cuando advierta cualquier error
u omisidn de I_os adminlstrados, sin perjuicio de la acluacién que les carresponda a ellos.

6. En aplicacion de dicha norma este Tribunal considera que sl blen en el formulario de
reclamo se ha Indicado como conceplo reclamado “ofros”, de la revislén de los
fundamentos del reclamo presentado se advierte que EL RECLAMANTE cuestiond un
“incumptlimiento de ofertas y promociones vinculadas a ia prestacion def servicio publico
de telacomunicaciones”, toda vez, que solicita la devolucldn def saido descontado de S/,

1162.82 debido a que no se le permitié duplicar su saldo a través del canal *779 opcion

2. .

7. Elarticulo 53* del Reglamento para la Atencién de Reclamaos da Usuarios de Servicios
Pdblicos de Telecomunicaclones! -en adelante, ¢ Reglamento- eslablecs que el 6rgano
compelente de primera instancia iniciard la investigaclon del reclamo, disponiendo de
oficio la actuacion de los medios probatorios aprobados por el TRASU u otros que
resulien pertsnentes para sustentar su declsldn.

8. Complementariamente, de acuerdo a los criterios que se encueniran contenidos en la
Resolucién "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

k‘\ avaluacion copjunta de todos los medlos probatorios actuados.
1

1 Apcobado medimte Ressfueiin de Consejo Dirsetive N* 047-201 5-CD/OSIPTEL
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8. Sobre el parlicular, considerando que LA EMPRESA OPERADORA precisd que la
promacién a la que hace referencia EL RECLAMANTE esla referida a la promocién
Multiplica tu saldo a cualquier destino que es aplicable a un saldo recargado de S/. 10.00
y cuya activacion se realiza llamando al *779, este Tribunal ha accedido al Sistema de
Informacién y Registro de Tarifas (SIRT) del OSIPTEL, verificando que la promocidn
materia de raclamo se encuenlra publicada en esta plataforma con la denominacion
“Multiplica Tu Saldo Cualquier Destino (Prepago)”, |a cual cuenta con las siguientes
caracteristicas y condiclones: )

CARACTERISTICAS
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10. Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA ha seffalado en la Resolucién de primera
Instancia que EL RECLAMANTE perdid ef bono de S/, 1162.82 debido a que no activd
nuevamente la promocidn "Multlplica Tu Saldo Cualquier Deslino {Prepago)”, lo cual
sustenta con el documento “Histérico de Recargas® (Fojas 09).

11. De la revisién del mencionado documento se aprecla que en virtud a una recarga fisica
de S/, 10.00 v {a afiliacién a la promocién, se otorgé un bono de S/. 40.00 el dia 27 de
octubre de 2018, haciendo un saldo total da S/. 1162.82 como saldo acumulable; tal
como se muestra en la siguiente imagen: :
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12. En esa linea, siendo que una de las condiciones para la acumulacion del beneficio es
que el dliente se affie nuevamente a la promocién durante la vigencia del saldo
entregado {06 dlas calendario en el caso de una recarga de S/. 10.00 contados desde la
entrega del salda), se entlende que habiendo EL RECLAMANTE activado la promocién
el dia de 27 de octubre de 2018 debia de afiliarse nuevamente hasta ef dia 06 de
noviembre de 2016, para que el saldo de S/. 1162.82 sea acumulable.

13. Ahora blen, del documento “Histérico de_Recargas” {Fojas 09) se observa que EL
RECLAMANTE reallzd una recarga fisica de S/. 10.00 el dia 02 de noviembre de 2016 y
que la entrega del bono por la activacién de la promocion se realizé & dia 08 de
novlembre da 2016, esto es, en una fecha posterior a plazo méximo con &l que contaba
EL RECLAMANTE para afiliarse a la promocidn.

14. Sin embargo, en el presente caso EL RECLAMANTE cuesliond que el dia 02 de
novlembre de 2016 —fecha ademé4s que corresponde a la presentaclén del reclamo- se
comunicd en vartas oportunidades al ndmero *779 marcando la opcidn 2 para proceder
a realizar la activacion de la promockdn; sin embargo, Jas llamadas se cortaban, lo cual
imposibilité que se multiplicara el saldo.

15. En ese sentido, correspondia a LA EMPRESA OPERADORA acraditar que EL
RECLAMANTE no cumplié con la condicién de afiiarse oportunamente a la promocian
“Multiplica Tu  Saldo Cualquier Destino {Prepago)’, elevando el Detalle de
Comunicaciones u otro medio de prueba iddneo con el cual pueda verificarse gque no
curso comunicacidn al namero de destino *779, maxime cuando a la fecha de
presentacion de! reclamo -02 de roviembre de 2016- se verifica que EL RECLAMANTE
realiz6 una recarga de S/. 10.00 y que se encontraba en plazo para realizar la activacién
de la promocién. -

16. Adicionalmente a ello, no obra en &l Expediente el *Histérico de Reclamos” a efectos de
conocer st durante e! periodo en que EL RECLAMANTE debia de solicitar [a activacion
de la promocién se regisira algan reclamo por calidad o averia respecto de problemas
con la salida de las llamadas de ia (nea NG y/o |2 operatividad del servicio

“L\ de LA EMPRESA OPERADORA 778,
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17. Cabe indicar, Ja Relacion de Medios Probatorios aprobados por el Tribunal Adminlstrativo
de Solucidn de Reclamos de Usuarios? dispone que “fa necesidad de actuacién de los
difarentes medias probalorios se evaltia en funcidn a la naturaleza del reclamo analizedo
y de las situaciones cuya probanza sea refsvante.

18. En consecuencia, [a omision probaloria de LA EMPRESA OPERADORA Justifica que el
recurso de apelacidn sea declarado fundado.

De conformidad con [as normas que viene aplicando e! Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarlos, tales como la Resolucién de Conseo Directivo N° (47-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencidn de Reclamos de Usuarios de Servicios Pablicos de
Telecomunicaclones), fa Resolucibn de Consejo Directivo N* 138-2012-CD/OSIPTEL que
aprueba el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicacionss, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administralivo de Soluclén de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucldn N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LIN'TRASU-OSIPTEL), asf como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N* 27444)
y el Cadigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO e Recurso de Apelacidn interpuesto por EL RECLAMANTE por al
incumplimlento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacién del servicio publico de
telecomunicaciones (Mulliplica Tu Saldo Cualquler Destino - Prepago); y, en consecuencia, -
REVOCAR la resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADORA, b cual implica que la
solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente por este Tribunal y que, pof lo
tanto, a partir de la notificacidén de la presente resolucion, LA EMPRESA OPERADORA debe
abonar al servicio de EL RECLAMANTE el saldo promocional acumulable de S/. 1162.82, de
conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

Con Ia Intervencién de las sefloras Vocales Agnes Franco Temple, Carmen Jacquefine
Gavelan Diaz y Marla de Fitima Ponce Regalado.,

Al

Agnes Franco Temple
Presidante de la Sala 2 de! Tribunai Administrativo
de Solucidn de Reclamos de Usuarios

FPRjem

oeidn Im, anta:

* El orlginol de lo prescnte resolucidn final emitids por el Tribunal Administrativo da Sofucidn de
Reclamos de Usuarios del OSIFTEL, se encuentra debidamente suscrito en af expediente
correspondiente, .

* Con la expedicién de la presente resolucidn fina! quedu ogotodo la wia administrativa, no
procediendo la interposiclén de atro recurso, salvo la accidn contencloso administrativa an lo via
Judicial.

= De conformidad con lo dispuesto en el articulo 37° de la Ley que Regulo el Proceso Contencloso
Administrativo -Ley N* 27584-, el plazo pora interponer demanda contencioso administrativo es
de tres meses o contar desde el conocimiento o notificacién de lo actuocidn impugnaodo, lo que
ocurea primero,

® Puede tener occeso o su “Expediente Virtual® registrdndose en la pdging web del OSIPTEL
fhttp:/fwww2, osiptel gob. pe/ConsultaTRASU).

? Aprobado mediunte Resolueidn N® 001-2012-MP/TRASU.ST-OSIPTEL
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