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RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1

Lima, 21 de febrero de 2017

'RECLAMANTE

SERVICIO

CONCEPTOS RECLAMADOS . Incumplimiento de Ofertas y Promociones

EMPRESA OPERADORA : ENTEL PERU S A. (antes NEXTEL DEL PERU S A )
NUMERO DE RECLAMO . 68519831
| RESOLUCION DE EMPRESA . SAC-CC/79312-2016
{ OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacién y en atencion a la documentacion obrante en el mismo. el

Tribu

nal sustenta la decision adoptada en la presente resolucién, en los siguientes

fundamentos relevantes:

1.

En el presente caso, EL RECLAMANTE manifest6 su disconformidad con la
informacion brindada, sefalando lo siguiente:

i. Adquirid una linea con un plan de S/. 108.00, por lo que se le indicd que
accedia a un descuento del 50% durante el periodo de un afio por contar con
una linea antigua.

il. Cuando informé al asesor que habia dado solicitado la cancelacién de una
linea por motivo de robo, le indicaron que no habia ninguin inconveniente para
acceder al beneficio; ya que, contaba con otra linea; no obstante, cuando le
entregaron su recibo no se habla aplicado el descuento.

iii. Cuando se apersond a consultar el por qué no habla aplicado el descuento se
le indico que este no habla procedido por la baja de otra linea.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaré infundado el reclamo, sustentando

su decision en los siguientes fundamentos:

En principio quirernos mencionar que nuestra pnncipal preozupacion, as martenar on h-do moment
los estandares de calidad que requieren 1odos nuestros c ienles YA UE ST B SO0 G LI e e
lo mas imponante en todo este proceso requlatorio

(i) Revisamos hi casn cuidadosamente, corroborando que en el recbe accenae MO 12 AR5ARG
emitido el 22 de julio de 2016, se aphco el descuunto ditt 5% en bise sevaey By ot e s M

5in embargo, te recordamos que K promocion descuento del 505 estaba condicionada al pago
puntual de tus recibos, no permitir la suspensidn por falta de pago Sir embargo corrnboramos
que tus lineas N° © ° ¥ lueron suspendidas por ‘alta e paga ol 20 dis i e
2016. Ante ello. sentimas comuricarte que este axttemo de tu reclamn es doc'aradn Intundado

(i) Con respecto d tu reclamo por el importe da 5/, 54.61 pnciuido 1GV). CArgeidar e ol pec g BT
125930155 emitido el 22 do agosto de 2016 can techa du vengim ento o I8 e setenbre de 2006, o
furcion de 1o explicaro an al primer punte debemos indicar que es declaradr Infundado.
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3. EL RECLAMANTE presenté un recurso de apelacion en el que precisé lo siguiente:

I En el punto 7 del Acuerdo de Descuento se e indica que si el cliente desactiva
o suspende la linea se perdera el descuento; sin embargo, no ha realizado
ninguna de esas acciones.

ii. No se le informé que podria perder el descuento por no pagar sus recibos en el
plazo previsto.

4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos seiialé lo siguiente:

I El cobro por adelantado de la renta basica mensual del periodo que va desde el
23 de julio al 22 de agosto de 2016 se encuentra correctamente facturado por
el importe total de S/. 278.18 incl. |.G.V. en lo que respecta a la tarifa de Entel
Control 109.

il, Se pierde el descuento cuando se realiza cambio de plan tarifario de cualquiera
de las lineas de la cuenta, cede la titularidad de cualquiera de las lineas,
suspende o desactiva cualquiera de las lineas adquiridas o de la cuenta. En
ese sentido, la promocién fue desactivada, considerando que el dia 18 de
agosto de 2016 solicitaste la suspensién temporal de la linea N°

5. Al respecto, el inciso 6 del articulo 28° del Reglamento para la Atencion de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones - en adelante el
Reglamento — establece que el usuario podra presentar reclamos que versen sobre el
incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacion del servicio ptblico
de telecomunicaciones.

6. Es relevante precisar que el articulo 117° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones — en adelante TUO de las
Condiciones de Uso - establece lo siguiente:

M
Articulo 117.- Finalidad de los mecanismos de conlratacion

Mediante los mecanismos de conlratacidn las personas nalurales o juridicas, mamfiestan su
voluntad de solicitar o aceplar: (i) la contratacion; (i) la resolucién; (i) la modificacién de los términos o
condiciones de la contratacidn; (iv) Ia migracidn a planes tanfarios; (v} la afiliacion_a tarifas promocionales,
que requieran aceptacién o solicitud previa por parte def abonado; o (vi) cualquiera de las prestaciones
contempladas en la presente norma

Los actos a que se hace referencia en el pdrrafo precedente, se aplican respeclo de cualquier
servicio plblico de telecomunicaciones, incluyendo servicios suplementarios o adicionales u otras
prestaciones derivadas o vinculadas con la prestacion del servicio.

A (El subrayado es nuestio)

7. Complementariamente, el articulo 120° del T.U.O. de las Condiciones de Uso establece
que la carga de la prueba de la solicitud y/o aceptacién de la contratacion de servicios
publicos de telecomunicaciones, la modificacién de los términos o condiciones de dicha
contratacion, contratacién de ofertas, descuentos y promociones que requieran
aceptacion previa, contratacion de servicios suplementarios o adicionales, y otras
prestaciones derivadas de dicha norma, corresponde a LA EMPRESA OPERADORA.

8. Sobre el particular, el Tribunal considera que a fin de resolver el recurso de apelacién
interpuesto es relevante analizar si LA EMPRESA OPERADORA ha cumplido con lo
sefialado en los articulos precedentes, sobre todo considerando que EL
RECLAMANTE alega que el ofremmlento se habria producido al momento de la
contratacion del servicio N° -
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9. Alrespecto, LA EMPRESA OPERADORA ha remitido los documentos:

i. Anexo 1 - Solicitud de Acceso al Sistema Integral de Comunicacion
Inalambrica Entel — Postpago y Control Canal Persona N° 40856050,

i, Anexo 50 — Solicitud de Portabilidad N°40856050.

iii. Acuerdo “Hasta 50% de descuento en la renta basica de la linea adicional
N°40856050".

10. Asimismo, en el Acuerdo "Hasta 50% de descuento en la renta basica de la linea
adicional” N” 40856050" se establece las caracteristicas y condiciones de la promocién
materia del reclamo, indicandose los supuestos en los que el descuento se perderia: tal
como se advierle en el siguiente detalle:

: —
oL destuento se prerde w2 0 el chente suspende o gesaclva alguna Jde as lineas poastoan: de
lo cuenty, (i) hace o combio de plen baom una tenla Diaace deoeeor veler de alauna de las

lineas Fostpaao de la coentd 0 (i) 50 cade 1 titulandad de alguna de las Lneas pastponn ¢ o
cuenta,

11. Con relacion a ello, LA EMPRESA OPERADORA ha sefalado en la Resolucion de
Primera Instancia que la causa del descuento ofrecido fue las “ffneas N° . /
N° ‘ueron suspendidas por falta de pago el 20 de julio de 2016" no
obstante en sus descargos, indica que la causa de la pérdida del descuento fue e/ dia

18 de agosto de 2016, solicitaste (EL RECLAMANTE) la suspensién temporal de tu
linea N°

12. Teniendo en cuenta lo sefialado precedentemente, este Tribunal considera que LA
EMPRESA OPERADORA no ha sustentado la resolucion de primera instancia con
informacidn veraz; ya que, existe inconsistencia entre los datos que contiene dicho
documento y los descargos que remite.

13. Sin perjuicio de lo antes sefalado, es relevante precisar que, conforme a los términos y
condiciones establecidos en el Acuerdo de la promocién, el descuento se perderia en
caso el cliente suspenda o desactive alguna de las lineas post-pago de la cuenta: es
decir, si EL RECLAMANTE hace ejercicio de los derechos establecidos en el primer

parrafo del articulo 56°' y el numeral (i) del articulo 76°2 del TUO de las Condiciones de
Uso.

14. En ese sentido, conforme al Acuerdo de la promocidn, no es un supuesto para la
perdida del descuento alguno de los supuestos establecidos en el articulo 71° del TUQ

! Articulo 56.- Suspensién temporal del servicio a solicitud del abonado
Los abonados tienen derecho de solicitar a la empresa operadora, sin costo alguno, 1a suspensién temporal del servicio
por un plazo de hasta dos (2) meses consecutivos o no, por afo de servicio. {...)

2 Articulo 76.- Causales para la terminacion del contrato de abonado de duracién indeterminada
E I contralo de abonado de duracién indeterminada lermina por las causales admitidas en el ordenamiento fegal
vigenle, y especialmente por:
( 1) Decisién del abonado comunicada a la empresa operadora. sin necesidad de expresidn de causa, con una
anticipacién no menor de cinco (5) dias habiles ni mayor de un (1) mes calendario, estando la empresa operadora
prohibida de establecer cualquier restriccion o limitacién respecto a la oportunidad de la referida comunicacion. El
abonado podré indicar la fecha en la cual terminard el contrato; en caso contrario, éste quedard resuelto
autométicamente luego de transcurrido cinco (5) dias hébiles, desde la fecha en que se efectud la comunicacion
respectiva. Para esfos efectos, el abonado podrd comunicar su decisién a través de cualquiera ds los mecanismos de
contratacion que hayan sido implementados y utilizados por la empresa operadora. de acuerdo a lo dispuesto en el
\ articulo 118, eslando ésta impedida de establecer mecanismos distinlos para los actos referidos a la contratacién def
servicio y terminacion del contrato. En fos casos que el abonado actie mediante representante serd de aplicacién lo
_establecido en el articulo 2, =
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de las Condiciones de Uso, referido a la facultad de LA EMPRESA OPERADORA para
suspender el servicio.

15. En ese sentido, si bien se registra la suspension por falta de pago de la linea

N* " (linea que forma parte de la cuenta N° ) este hecho no esta
establecido como un supuesto para la pérdida del descuento otorgado a la linea
No

16. Asimismo, de la revision de la documentacion obrante en el expediente se advierte que
LA EMPRESA OPERADORA no ha cumplido con remitir el “Histérico de Cortes y
Reactivaciones” ni el “Histérico de Peticiones” de la linea N° por lo que no
acredita que esta registre alguna salicitud de suspension temporal de la misma, sobre
todo porque EL RECLAMANTE afirma no haber realizado alguna solicitud de este tipo

17. Por lo tanto, conforme a los considerandos precedentes, corresponde declarar
fundado el recurso de apelacion interpuesto. Lo cual, implica que LA EMPRESA
OPERADORA debera cumplir con otorgar la promocion "Hasta 50% de descuento en la
renta basica de la linea adicional” N° 40856050" a la linea N° -

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucidon de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicacicnes), 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 del Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-
2007-LINJTRASU-OSIPTEL), asi como la Ley de Procedimiento Administrativo General (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
incumplimiento de ofertas y promociones 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 debe cumplir con otorgar la promocion
"Hasta 50% de descuento en la renta basica de la linea adicional® N® 40856050" a la linea
N°© . de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Galia Mac Kee Bricefio e Ignacio
Basombrio Zender.

Galia Mac
Presidente de la Sala 1 del TXibunal Administrativo e

Solucién de Reclaffios de Usuarios
GMK/LL
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