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EXPEDIENTE N° 0036509-2017/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL
RESOLUCGION: 1
Lima, 13 de marzo del 2018
RECLAMANTE iy
SERVICIO :
CONCEPTO RECLAMADO - Cobro del Reintegro por Financlamiento de Equipos generado
en el recibo de marzo de 2017 )
EMPRESA OPERADORA . ENTEL PERU S.A. (antes NEXTEL DEL PERU S.A.)
cODIGO DE RECLAMO . 80419458
RESCLUCION DE EMPRESA . SAC-CC/80410458-2017
OPERADORA
RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUNDADO

VISTO: El recurso de apelaclén y en atencién a la documentacion obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucidn, en los siguientes fundamentos
relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manffests su disconformikdiad con el Cobro del
Reintegro por Financiamiento de Equipos generado en e recibo de marzo de 2017,
sefialando lo sigulente:

()  Solicité Ja reactivacidn de su servicio dentro de los quince dias posteriores a la

suspenskn por rabo de su equipo.
(i)  Solicitd la activacién de su servicio; sin embargo, por disposicién del personal de
LA EMPRESA OPERADORA su servicio N° fue registrado con su

DMI y no con su RUC.
(i)  No reconoce el cabro por penalidad porgue ain cuenta con el servicio en LA
EMPRESA OPERADQRA.

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

(i)  Con fecha 20 de febrero de 2017 el abonado solicito la suspension por robo de
su servicio N° ", a través def caso N° 77502225, servicio el cual se
ancontraba registrado con su RUC: :

(i)  El ptazo para reposicion es de 15 dlas calendarios y el 8 de marzo de 2017 se
proced|é con la desactivacion del serviclo N° ~ .

(i}  El 22 de junlo de 2016 adquirlé el equipo Samsung Galaxy J3 Negro con plan
Negoclo 78 para el N° °~ 7, par la permanencia de 18 meses con el
equipo, brindandosele el descuento especial de S/ 650.00 inc. L.G.V.

{iv} Al no haber cumplido con la permanencia de 18 meses con ¢l equipo procadld
con la devolucién del beneficio otorgado (penalidad).

(v) LalineaN°® sa activé con fecha 13 de marzo de 2017 con al DNI N°

£ , ctiando se habla pasado sl plazo establecido para la reposicidn.

3. EL RECLAMANTE presentd un recurso de apelacién en el que preciso lo siguiente:

() Le informaron que tenfa un mes para solicitar la reactivacion de su servicio
bloqueado por robo.

() No le informaron que reactivarian su serviclo y seria registrada la linea con su
DNI.

4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos ratiflco lo expuesto en su resoluclén de
primera instancia.
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5. Del andlisis de los argumantos expuestos por LA EMPRESA OPERADORA se advierte
que, el cobro por penalidad se origind por |a reconexlén del serviclo por robo fuera del
plazo establecido, por tal motivo este Tribunal analizara si:

{) EL RECLAMANTE fue informado respecio a los supuestos de pérdida de
descuento especial de equipo.

{il EL RECLAMANTE sollcité la reactivackin del serviclo dentro del plazo
establecido.

6. Al respecto, el Cédigo de Protecclén y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cddigo
de Consumo} en e literal b de! artlcuk 1° establece que a efectos de que el consumidor
tome una decision o realice una elecclén de consumo que se ajuste a sus intereses, asl
como efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios, es su derecho
el acceder a informacién oportuna, suficlente, veraz y faciimente acceslible.

7. Enesalinea, es oportuno mencionar que de acuerdo con lo establecido en el articulo 6°
de! Texto Unico Ordenade de las Condiclones de Uso de los Servicios Pablicos de
Telecornunicaciones!, en adelante - TUO de las Condiclones de Uso-, LA EMPRESA
OPERADQRA ssté obligada a brindar irformacion clara, veraz, detallada y preclsa sobre
las caracteristicas, modalidades, limitaciones y, opciones de planes tarifarios.

8. Aslmlsmo, en el TUO de las Condiciones de Uso se precisa que LA EMPRESA
OPERADORA estd obligada a brindar, previamente a la contratacién y en cualquier
momento en que le sea solicltada, informacidn clara, veraz, detallada y precisa, entre
otros temas, sobre:

() El servicio ofrecido;

() Las dlversas opclones de planes tarifarios;

(li) Las caracteristicas, modalidades y limitaciones del servicio ofrecido.

(iv) El plazo y condlciones de los contratos adicionales a que hace referencia el
articulo 16-A%2;

9. Adicionalmente, el articulo 120° det TUO de las Condlcicnes de Uso, establece que la
carga de la prueba respecto a la solicitud y/o aceplacion de la persona natural o juridica
raspectiva de algin serviclo piblico de telecomunicaciones o modificacion de términos
o condiclones de dicha contrataclén, corresponde a la empresa que brinda dicho servicio.

10. En ¢ presente caso, corresponds a aste Tribunal determinar si EL RECLAMANTE fue
Informado de las causas que originarfan el cobro por reintegre de equipo;
particularmente, respecto a Ia pérdida de descuento especlal de equipo por
Incumnplimlante de) plazo establacido para |a reactivackin del servicio por robo.

11. De la documentacion obrante en el expedienle se advlerte que, LA EMPRESA
OPERADORA ha elevado el documento denominado "Anexo 3 — Salicitud de Cambio de
Plan, Equipo, Modelo y Serviclos Adicionales® (obrante a fojas 4), suscrito con fecha 22
de junio de 2016 el cual cuenta con la fira y huella dactilar de la Sra. i

-, lo que denota conccimiento y aceptacion de las
condiciones establecldas en el m[smo especiﬂcamente del "Acuerdo para la venta de
equlpos con descuento especial”,

| Rezotcidn De C;:}ug'o Directivo N* 138 - 201 2.CDAOSIPTEL

2 £1 primer pdrrafo del articulo 16-A* de fnx Condiclones de Uso establece que “La empresa operadora poded celebror contratot
adicionales para: (1) la ediwisicidn o fintnclamicaio de equrlpos terminales, wo (1i) i recuperacida de [nversion realizada para ef
desarrolio de infraestnrctura especifico necesaria para ta presiacidn del servicio a un deserminado abonad
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12. Par otro lado, del analisis del documento antes sefalado se verifica que, el equipo movil
fue adquirido con un descuento especial, sujeto a un plazo de 18 de meses, tal y como

se advierte a continuacion:
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13. Asimismo, de la revislén del mencionado documento se verifica que, este consigna ia
informacién cotrespondiente a los supuestas de pérdida de! Descuento Especlal,
particularmente la causal por reconexion del servicio por robo fuera del plazo de 15
dias habiles, corforme se detalla a continuacion:
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14. En ese sentido, siendo que con fecha 20 de febrero de 2017 el serviclo N" . - .
fue bloqueado por robo, EL RECLAMANTE contaba con 15 dias hibiles para solicitar
la reconexidn del servicio; por tanto, tenia hasta el 13 de marzo de 2017.

15. En ese orden de ideas, tomando en cuenla que el plazo para solicitar la reconexién del
sarvicio suspendido por robo vencla el 13 de marzo de 2017, este Tribunal advierte que,
LA EMPRESA OPERADORA efectué la baja del serviclo con fecha 8 de marzo de 2017;
es deci, antes del plazo eslablecido, no respetando por tanto las reglas aplicables a la
baja del servicio y ocasionando que EL RECLAMANTE pierda el descusnto especial
otargado por la compra del equipo.

18. Ahora blen, tomando en cuenta que, LA EMPRESA OPERADORA sefiald en su
resolucién de primera Instancia que EL RECLAMANTE solicitd la reactivacion del
servicio N° : con fecha 13 de marzo de 2017, se puede adveriir que, la
reactivaclén se solicité dentro del plaze establecido en el “Acuerdo para la venta
de squipos con des to especial”.
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17. Aunado a lo sedalado, es pertinente precisar que, al momento en el que EL

RECLAMANTE solicitd la reactivacion de su servicio con fecha 13 de marzo de 2017,

estando debidamente en plazo, LA EMPRESA OPERADORA pudo inferir que, dicha

solicitud correspondia a la reactivacion del servicio N© . en el Canat Empresas

(canal bajo el cual fue contratado el servicio) y mds si a 1a referida fecha el servicio no

debid encontrarse de baja, ademas siendo LA EMPRESA OPERADORA quien tiene
disposicion y acceso a la informacién del servicio,

18. En virtud a los argumentos expuestos, LA EMPRESA OPERADORA no cuenta con el
titulo para facturar el cobro del Reintegro por Financiamiento de Equipos.

18. Por fo tanto, conforme a los considerandos precedentes, corresponde declarar fundado
el recurso de apelacion interpuesto. Lo cual implica que LA EMPRESA OPERADORA
debera anular el importe reclamado o efectuar la devolucién del mismo, segdn
corresponda,

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrative de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Pablicos de
Telecomunicacione§). 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 Resolutivos de! Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucién N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LINITRASU-OSIPTEL), ast como la Ley de Procedimiento Administrativo Generat {Ley N° 27444}
y el Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por el cobro
del Reintegro por Financiamiento de Equipos v, en consecuencia, REVOCAR la resolucion
emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que Ia solicitud de EL RECLAMANTE
ha sido acogida favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, a parlir de la notificacion
de |a presente resolucion, LA EMPRESA OPERADORA debe anular la facturacion o devolver al
reclamante el importe correspondiente a los conceptos reclamados, seglin corresponda, de
conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.
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& Elorigial de iy presente resoluckin finol kimittidh por el Tribuno!l Adminlsttetho de Sohxidn de
Reclomaos de Usmarios del OSIPTEL, se rirg detidamente suscritd en ef expedente

correspondenie,

* {on iz expedicidn de o presente resoleidn fiool queda ogotods fo vio| odministratin, no
procediendy k inferpositn de otro securse, sshe I oceida contencioss odaaktretie en ki vio
Juicial

*  Br conformidod con Jo dispuesto en ef oetkuie 17° de R Ley que Regul el froceso Conlencios
Admbiktiatho ey N° 2758%; ¢f plaro paeo interponer demands contencikbo ofmilaatho e
de tres meses o contor desde el cenvcimienta o notiicacin g b ooluocidq impugnods, K que
OO0 BTN,

o Puede lener occeso o su “Expedente Virtud™ registréndose en ko pdging web del OSIPTEL
{https/faaned osiptel gob pe/Tonsulta TRASU],
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