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OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacion y en atencion a la documentacion obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los siguientes fundamentos
relevantes:

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifesté su disconformidad con el
incumplimiento de promocidn, sefialando que la empresa no esta cumpliendo con la
promocién que le ofrecieron al realizar la renovacién que consistia en duplicar su saldo.

Por su parle, LA EMPRESA OPERADORA declaro infundado el reclamo, sustentando
su decisién en los siguientes fundamentos:
(i) Despues de una minuciosa busqueda en su sistema no verifica que se hubiera
ofrecido a EL RECLAMANTE dicha promocidn.
(i)  EL RECLAMANTE no ha cumplido con adjuntar o indicar el medio probatorio
que acredite su manifestacién.

EL RECLAMANTE present6 un recurso de apelaciéon al no estar de acuerdo con la
respuesta de primera instancia.

LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos sefialo lo siguiente:
(i}  Se validé que con fecha 14 de julio de 2016 se entregd a EL RECLAMANTE el
equipo y el dia 05 de agosto de 2016 se realizo la activacion de la linea con plan
FULL EMPRESA RED i 45 C, ambos por renovacion.
(i) Del "Histérico de Pedidos”, se verifica que no existe registro alguno que indique
que le corresponde el bono duplica.
(i)  Se remite contrato del cliente como medio probatorio.

Al respecto, en el inciso 06 del articulo 28° del Reglamento para la Atencién de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones — en adelante El Reglamento-
dispone que EL RECLAMANTE puede presentar reclamos por incumplimiento de ofertas
y promociones vinculadas a la prestacion del servicio publico de telecomunicaciones.

En el caso en cuestion, En el caso en particular, EL RECLAMANTE manifesto en el audio
de reclamo, que el vendedor Jesus Sanchez Méndez, al momento de realizar la
renovacién de su equipo y linea, le ofrecié la promocién de duplicar su saldo. Por su
parte, LA EMPRESA OPERADORA alega que en sus sistemas no verifica que se haya
ofrecido dicha promocién a EL RECLAMANTE.

Cabe precisar que en la Resolucion de Consejo Directivo N° 058-2005-CD/Osiptel que
modifica el Reglamento General de Tarifas en su articulo 11° se establece lo siguiente:
“Las empresas operadoras deben comunicar a OSIPTEL y poner a disposicion del
publico en general las larifas que establezcan para los servicios publicos de
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lelecomunicaciones que prestan y sus respectivas modificaciones, incluyendo fas larifas
correspondientes a los planes tarifarios, ofertas, descuentos y promociones, asi como
fas larifas que se deriven de conlratos suscritos en el marco de convocalorias o
negocfaciones de carédcter pablico o privado. Para el cumplimiento de dichas
obligaciones, las empresas operadoras deberan registrar la informacion conforme a lo
establecido en el articulo 15° a mas tardar el dia de entrada en vigencia de cada tarifa”,
Asimismo, en el articulo 15° de {a mencionada Resolucién sefala lo siguiente: “Para e/
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 11° las empresa operadoras deberan
registrar por medios electronicos la informacion solicitada (...)"

8. Sobre el particular, es preciso mencionar que de conformidad con la informacion que
obra en el Servicio de Informacion de Registro de Tarifas -SIRT- se verificé la promocion
"Duplica Planes Full Empresa Red 1", |a cual se encontré vigente desde el 02 de julio
de 2016 al 31 de marzo de 2017, indicando, entre otras, las siguientes caracteristicas:

CARACTERISTICAS

Todas 2quelaspersonas Gue conteten los plenes Ful Empresa Red i, en k2 mocalded deportabiiced y reroveson (CEDE 8 18 meses), meerlios 1y pressnte promater
seancLerlie igente, restren elootk é2 Mnutos COIL SMSy Megabytzs, 8 kosolorgacas por s plan durarte & meses sequn &l spuienta fatale sienco ceapliaior
s spLenles terminas y condeiones

- BENEFICIOS ADICIONALES A LOS OTORGADOS POR LOS PLANES
L e .|+ MINUTOS CDI{1) © | 5MS €D NACIONAL (2) ‘| *~INTERNET (3)*:
Ful Empresa Red i 35 15 ) | ]
) Ful Emgeesa Red i 45 150 00 1 G
Ful Emgress Red i €5 260 100 | [
| FulEmpress Red 75 ) 1050 | [FR]
| FulEmpeess Redi%s 35 105} . 24
Ful Empresa Reg 1133 : = 0
Ful Emgresa Red i 175 R 5 €10
Ful Empeesa Red i 739 - . £144
Ful Empeesa Red 1 278 1024

111 Miretos CCI permite reakcar kamadas amovies f'psaecuahuﬂ operadr a nnel naconal ya suvez, pe.r..:e:l:zl Iern::asa Booralll? compreracapn
makes y fys ce USA(Irehye Hawai y Aagia) Car.aca Puerto Rieo y fios e Chie, Alemania yChna

127 Los SMS COM irchuidos en el plan pocranser uticacos 3 cualguier desna Imad o ol raciora!

131 Los bonos olargacos serén entregados enel 24, 4% 6" y B° cich de facturatidn

9. De la verificacion de los documentos contractuales obrante en el expediente, se aprecia
que con fecha 13 de julio de 2016 EL RECLAMANTE contraté el plan Full Empresa Red
i 45. En consecuencia, la promocion “Duplica Planes Full Empresa Red " si se
encontraba vigente y es aplicable al servicio contratado por EL RECLAMANTE: sin
embargo, LA EMPRESA OPERADORA se limitd a indicar que en sus sistemas no verifico
el ofrecimiento.

10. Debe considerarse que, los articulos 3° y 6° de la Ley N°® 27444, Ley de Procedimiento
Administrativo General, establecen que, uno de los requisitos de validez de los actos
administrativos son una adecuada y suficiente motivacion, la misma que debera ser
expresa y mediante una relacién concreta y directa de los hechos probados relevantes
del caso especifico, y la exposicion de las razones juridicas y normativas que con
referencia directa a los anteriores justifican el acto adoptado. No son admisibles como
motivacién, la exposicion de formulas generales o vacias de fundamentacion para el
caso concreto o aquellas férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiccion o
insuficiencia no resulten especificamente esclarecedoras para la motivacion del acto.

11 Complementariamente, el articulo 33° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones' -en adelante, el Reglamento de

! Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL
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Reclamos- sefiala que, las resoluciones expedidas por las empresas operadoras y por
el TRASU deberan cumplir con los siguientes requisitos: 1) Encontrarse debidamente
motivadas, incluyendo expresamente los hechos relevantes del caso especifico y su
relacion con cada uno de los medios probatorios actuados que sustenten la decision, asi
como su correspondiente valoracion. 2) Sefalar las normas legales aplicadas en cada
caso, con indicacién expresa del (los) articulo (s) que fundamenten la resolucion; y, 3)
Ser suscritas por el (los) funcionario (s) responsables. Adicionalmente, la citada norma
sefiala que el recurso de apelacion presentado contra una resolucion de primera
instancia que no se encuentre debidamente motivada, sera declarado a favor del usuario
por el TRASU.

12. Atendiendo a ello, las empresas operadoras en las resoluciones que resuelvan los
reclamos de los usuarios, no sélo deben indicar los medios probatorios que sustentaron
su decision, sino también, especificar cdmo se actué cada medio probatorio en el caso
concreto, a efectos que los usuarios no vean afectado su derecho defensa.

13. Por tanto, considerando que LA EMPRESA OPERADORA no ha motivado ni ha
acreditado haber cumplido con la promocién cuestionada, corresponde declarar
fundado el recurso de apelacién interpuesto. En consecuencia, LA EMPRESA
OPERADORA debera otorgar a EL RECLAMANTE la promocion “Duplica Planes Full
Empresa Red I"y, por tanto, debera duplicar los beneficios del plan contratado durante
4 meses, o en su defecto acreditar el cumplimiento de la promocion descrita, en caso ya
haya sido entregada.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién 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 Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucién de Consejo Directivo N° 138-2012-CDIOSIPTEL 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 (Resolucion 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 Cadigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por el
incumplimiento de promocion y, en consecuencia, REVOCAR la resolucion 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
resolucion, LA EMPRESA OPERADORA debera otorgar a EL RECLAMANTE la promocién
*Duplica Planes Full Empresa Red [" y, por tanto, debera duplicar los beneficios del plan
contratado durante 4 meses, o en su defecto acreditar el cumplimiento de la promocion descrita,
en caso ya haya sido entregada, de conformidad con lo expresado en los considerandos
precedentes.

Con la intervencién de los sefores Vocales Galia Mac Kee Bricerio e Ignacio Basombrio
Zender.

Galia Mac\Keg/Bricerto
Presidente de la Sala 1 deNTribunal Administrati%o de

Solucion de Reclafnos de Usuarios
GMKB/Pe/VOC
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