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EXPEDIENTE N° 46138-2016/TRASU/ST-RA

RECURSO DE APELACION
RESOLUGCHON FINAL
RESOLUCION: 1
Lima, 19 de abril de 2017
RECLAMANTE U
SERVICIO
CONCEPTO RECLAMADO . Bajainjustificada del servicio
EMPRESA OPERADORA : ENTEL PERU S.A. (antes NEXTEL DEL PERU S.A)
CODIGO DE RECLAMO + 70523239
RESOLUCION DE EMPRESA : SAC-CC/95413-2016
OPERADORA
RESOLUCION  FINAL  DEL : FUNDADO
TRIBUNAL

VISTO: Hl recurso de apelacién y en atenclon a la documentacién obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decisién adoptada en la presente resolucién, en los siguientes fundamentos
relevantes:

1.

En el presente case, EL RECLAMANTE manifesté su disconformidad con la baja
Injustificada del servicio N°* , sefialande que sdlicitd la suspension temporal
de su serviclo por encontrarse fuera del pals, sin embargo su serviclo fue dado de baja,
por lo que solicita Ia reactivacién del mismo.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declaré infundado el reclamo, sustsntando
su decislén &n [os siguientes fundamentos:

{i) Se verificé que con fecha 26 de jufio de 2016, se ingresd un pedido de
suspension temporel N* 256146638, a través del cual se solicité que se suspenda
el serviclo N* , programado la reactivacion del mismo para e dia 10
de agosto de 2016,

{ii) Se verificd que el servicio se reactivo en la fecha sefialada.

{1} El dia 27 de agosto de 2016, se solicité la suspensidn por pérdida y/o robo def
ecuipo, contando EL RECLAMANTE con un plazo de hasta 15 dlas para reafizar
la respectiva reposicion,

{iv) Al no realizarse {a reposicion respectiva en e plazo establecido se procedic a
ejecutar la desactivacion del servicio el dia 21 de setiembre de 2016.

En el recurso de apalacién, EL RECLAMANTE manifestd su disconformidad con el
pronunciamiento emitido en la Resolucién de primera instancia y sefialo:

(3] Solicitd la suspensién temporal por dos meses, la cual serfa ejecutada por el
periodo comprendido def 10 de agosto al 08 de octubre de 2016,

(8) El 27 de agosto de 2016, se encontraba en el extranjero por fo que no ha
solicltado [a suspensi6n por pérdida yfo robo del equipo.

En los descarges, LA EMPRESA OPERADORA relterd lo mencionado en !a resolucidn
de ptimera instancla y sefialo fo sigulente;
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(] El 27 de agosto de 2016, EL RECLAMANTE solicité la suspensidn por rebo de
su linea N° , ¥ se remitio el dia 28 de agoste de 2016, una
comunicacisn al correo electronico - - confirmandole la

informacion referida al blogueo realizado de su servicio por robo.

(i EL RECLAMANTE no realizé ningudn trdmite para recuperar su sefvicie, por lo
que al cumplirse el plazo estipudado en la dausula octava del Contrato de
prestacién del Servido Pablico de Telecomunicadién Postpago N* e
se procedid a [a desactivacion del servicio por robo ef 21 de setiembre de 2016.

5, En el presente caso, EL RECLAMANTE desconoce la baja del serviclo, preclsando que
unicamente soBcitd la suspensidn temporal det servicio por el periodo del 10 de agosto
al 08 de octubre de 2016.

6. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA ha Indicado que si bien hubo una selicitud de
suspension temporal def servicio, esta finalizé el dla 10 de agosto da 2016; posterior a
ello, hubo un registro de suspensitn por robo de fecha 27 de agosto de 2016, siendo que
EL RECLAMANTE no solicits la reactivadtn del servicio dentro del plazo establecido en
el contrato, hecho que motivé que procediera con la baja final del sarvicio ef dia 21 de
setiembre de 2016.

7. Ental sentido, en ¢ presente procedimiento se evaluara los alcances de la suspension
temporal del servicio y si LA EMPRESA OPERADORA contaba con el titulo para realizar
Ja baja del servicio por una causal establecida en el contrato,

. Con respecto ala Suspensién temporal del servicio

8. El articulo 56° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Tetecomunicaciones’ - en adelante, e T.U.O. de las Condiciones de Uso-
establece lo siguiente:

...

Artfcuio 58.- Suspensidn temporsl ded servicio a solicitnd def abonedo

Loy abonados tisnen dervcho de solickar & [a empress opwradora, 1in cosle sigunn, i auspension
tempors! del servicio por un plezo de heste dos (2) meaes consecutivos o ne, por #1o de aervicio.

Sin peijuicio de fo dapueste en of pérrafo precedente, 8 smpress opsiadors podré olorgar un plezo

mayar sf artes seffalado,

La ontpress operndors deberd afeciupr | pensicn temporl def syrvicio denfro del plaze de
cineo {5) diax hiblles de efectuada ls sokciud, zalvo giie o) abonado hibiers sefslads qye dicha
auapenalin st realice en yne fecha goaterion

Al nolicita | sbonady Qar &

oparadory, ig guracién de dichy susgensién, fa cusl no serd menor  quince (13) diss cajendans.

En cazo o sbonads no sefelara of piszo, se wntenderd que of plazo soficKado ea de dox (2) mesex

consacitivay.

En los conlratos sijefos & plszo forzoso, of plazo da parmenencia axigido e prorogard de maners

auvtomitica por of parfodo de duracikin de la mencienada suspensién. .
{Sutwayado y scmbresdo agragads)

9, Asimismo el articulo 57* det T.U.O. de las Condiciones de Uso establece lo siguienta:

...

Ariculo 57.- Cobros aplicables durante la suspensién temporal del zervicio

Por &i perfoda de duracién de ls suspenain tampora! del serviclo solickads, is empress opsradore no
podré apkcar cobro alguno por conceptas relacionades con of swvick: sin pefuicio del derecho defls
empresas oparadors de cobrar fax dewdes pendientes.

En caso lo empress operadors facture la prastacin del seivicio por adeiantado, podré opler por fa
develucin af abanedo del monto preporcions! por ef paledo de durackin de [s auspensiin o por I
extensidn proporcional del Hempo de prestacién ded serviclo pagada por adelantado.

1 Aprobeda | Rezohckin de Consep Direttvo N 138-2012-COMOSIPTRL
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Sf fa eampraxs operadora 0o cumpliese can electuer [a auzpensién dentro def plezo extablecido, ef
abonado sdio debard pagar ls parta praporcional de la tarifa o renls Ije corespandinnte hasta la fechs
or: que le emprase operadora debiS ofechuar ks auspensiin def servich.

{0 & venciodento del plazo de dos
{2) meses ant caso of abonado no hublers seffalado plazo, (I} artes e cumplirse dicho plazo en caso

du sclichud del abonado, o () al vancimiente del pinro seffalado por of sbonade.
La smpress aperadors poded aplicar une (aska por conceplo de resctiveciin por suspensidn, is misma
qun deberd xof pussia an conocimiamio del sbonede of momenis en que efectls la sokcitud de
suspensién lemporal del serviclo.
...
{Subrayado y sombresdo agregado)

10. De la revision de los articulos 56* y 57 def T.L..O. de las Condidones de Uso se verifica
que los usuarios pueden solicitar [a suspension temporal de su serviclo telefénico, siendo
que en caso precisen la duracién del mismo ~ la cual es como minimo quince dias y
come maximo dos meses — LA EMPRESA OPERADORA estard obligada a reactivar el
senviclo automaticamente a la fecha de vencimiento seflalado por el usuario,

11, En el presente caso, LA EMPRESA OPERADORA mediante su Resoluddn de primera
instancia SAC-CC/95413-2016, de fecha 19 de octubre de 2016, sefiald que con facha
26 de julio de 2016, EL RECLAMANTE ingresd el pedido de suspension temporal N*
25614668, en el cual sdllcité que se suspenda el servicio, programando la reactivacién
del mismo para el dla 10 de agosto de 2016.

12. Por su parte, EL RECLAMANTE manifestd que si bisen presenté la solicitud de
suspension del servicio, precisé que esta debla ejecutarse por el perlodo comprendido
del 10 de agosto ol 08 de octubre de 2016.

13. Asimismo a efectos de acraditar sus afirmadiones, EL RECLAMANTE remitio la solicitud
de suspension temporal registrado medfante & incidente N® V71 {fola 09), de fecha 26
de julio de 2016:

Facha de Inkio de la Suspension Temponl 10082018
Fecha fin de ta Suspansidn Temporal 081072016

Asimismo, Entef ma Informa que (a2 reconexion de mi sarvicio en fa “Fecha Fin
g8 kit Suspension Temporal” solicRada no tendrd costo ¥ qua of plazo méxdmo
da suspensidn ternpora) por inas &3 de 50 dias al afio.

Adjumisinos:
BCopls de DN

Atantamente,

14, De la revisién del mencionado documento se verifica que con fecha 26 de Julio de 2018,
EL RECLAMANTE solicitd la suspensién temporal de su senvcio, la cual debla ser
efectiva por el periodo comprendido entre el 10 de agosto de 2016 (fecha en la que
debit realizarse la suspension del servicio) y ol 08 de actubre de 2016 (fecha en la que
debid reconectarse el servicio),

15. Al respecto, sl blen LA EMPRESA OPERADORA ha manifestade que el dia 26 de julio
de 2016 recibié una solicitud de suspensién temporal del servicio hasta el dia 10 de
agosto de 2016, registrandose ef pedido mediante el cédigo N* 25614668, ha omifido
adjuntar la documentacion en ia que efectivamente se verifique tal sollcitud, siendo que
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dnicamente obra en &l expediente la solicitud de suspensidn temporal registrado en el
incidente N* V71,

16, Asimismo, en el documento “Cortes del Servico” se verifica que la suspensién temporal
del servicio se efectut Gnicamente por el dia 10 de agosto de 2016%; pese a que la norma
establece que minimaments 1a suspensién temporal del servicio serd por quince (15)

dias:
Nimero deEqutpo‘. —
A FechiSas IRy
[ 217672016
o — 2780872016 Suspendido por tobo

suspension 10/08/2016 Activado
Temporal 16/08/2016 Suspendido por lempors!

2000072016 Activado

17. En consecusnrila, LA EMPRESA OPERADXORA no ha acreditado lo siguiente:

« El motive por el cial ro cumplid con ejecutar la suspensién temporal del servicio por
el pariodo del 10 de agosto de 2016 at 08 de octubre de 20186, conforme a la sclicitud
da facha 26 de jullo de 2016 N* V71,

+ El titulo con el que contaba para proceder a realizar la suspensién del servicio
tnicamente por el dla 10 de agosto de 2016.

Il. Con respecto a la baja del servicio
18. Al respecto o artlculo 77* del T.U.O, de las Conficionas de Uso- establece lo siguiente:

“Articufo 77.- Cauraales para [a tarminaciin del conlrato de abonade & plazo forzoao

La smpreza opaisdors podrd resolver uwnikatersimente of comralo 8 plero fvzozo sustentindose #n s

causales adminins en of andenamisnie fegel vigenle, y capecialmente por

) Pordedsidn de ls empress cpwadors, en caso de faXe de pago def sanviclo, de acuardo » lo extablecido
en of artlctdo 75

()  Pordsclaractin da lxschancia o por axtincfin e caso de personas juridicas, de scusrdo & (s faginfacién
ot la materds;

{i}  Por la¥ecimierdo del abonedo en caso de sev parsona nalurel, de scusrdo a fa legisiacidn sobre /a
malenis. En este ca3o, kb3 sucesores del abonado podrin colickar o respeciivo camblo de tiilarided. de
acuerdo al numeral (§) del articobo 83;

fiv] Por uso indebido def servick, previs aplicactén dal procetimiente aprobede por of OSIPTEL;

{v}  Por uso prohibido del servicic an asfeblscimiantcs pendlenciarios, fuego de tranacurridos dos (2] meses
dexde [a fecha en que e efwctud of corle del sevvicia y slemprs qus no axiste reclamo en irdmile, o qua
#xle haya qoedado fieme. La empraze operadors no podré acivar Wo ssignar el corespondierte mimere
{eafdmico o de abonedo por Ui PRTO No menar & sefx (6) meszes contadas & parlc da Ia fecha da
tarmhacfdn ded coﬂtu!o, e, -

{vi)

V?ﬂmﬁjﬂm En rmgun cuo estn cm.l.*es podrin Mr n{uﬂu a supuesrus quu sean
cakficados por la empress operadors como uke ndaldo del servick,

(ol
(Subrayado agregado}
19, Sobre e parlicular, LA EMPRESA OPERADORA ha manifestado, en su Resolucldn de
primera instancia y en sus descargos, que procedid a realizar ka baja de serviclo, conforme
a la dausula octava del Contrato de prestacion del Serviclo Pibllco de Telecomunicaciéon
Postpago N* -~ , debido a que EL RECLAMANTE soficité o blogueo por robo del

1 Cae Mmoo dls ed realud 1 sUs0anadn ¥ rescTmcion o Garvco.
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sefviclo ef dfa 27 de agosto de 2016 y que no procedid a solictar {a reactivacién del servicio
en of plazo maximo de 15 dias, conforme a to establecldo en la referida clausula.

20. Por su parte, EL RECLAMANTE ha manifestado que en fecha 27 de agosto de 2016 se
enconiraba de viaje, motivo por ef cual no solicitd fa suspensidn por rebo.

21. Sobre el particudar, de la revisién de la totalidad de ia documentacién obrante en e
expedente, se verlfica que LA EMPRESA OPERADORA ha omitido remitir el "Histérico
de Pedidos®, "Histérico de Transucciones” u otro doctmento idéneo con ef cudl acredite
que efectivamente EL. RECLAMANTE realizé la suspension por robe del servicio el dla
27 de agosto de 2016.

22. Asimismo, si bien LA EMPRESA OPERADORA adjuntd copia del correo electrénico que
habrfa enviado a la direccidn « _ - _. .en el cual comunicé que
pracedlé con el bloqueo de fa linea N* « ~= (foins 24), el mismo no prueba que
tuviese el titulo para realizarlo, sino que Unicament . =3 v aviso de que procedid con [a
suspensién del serviclo por la causal antes mencionada,

23. Complementariamente, LA EMPRESA OPERADORA ha omifido anexar el "Mecanismo
de contratacion” del servicic N° a efectos de acredltar que contaba con el
titule para dar de baja el referido servicio en cazo EL RECLAMANTE no realizara — en
un plazo de quince {15) dias —{a reactivacién de su serviclo suspendido por robo,

24. En efacto, cabe indicar que la necesidad de actuacién de los diferentes medios
probatorlos se evalia en funcién de [a naturaleza del reclamo analizado y de las
situaclones cuya probanza sea releyanted; por consiguiente, al haber indicado LA
EMPRESA OPERADORA que proced|$ a reallzar 1a suspensién del servicio por robe el
dia 27 de agosto de 2016 y posterior baja del senviclo en fecha 21 de setiembre de 2016;
era necesario que remita los "Histérico de Pedidos®, *Histérico de Transacciones” y el
*Mecanismo de Contratacidn™ de la linea N* a efectos de acreditar sus
afirmaciones y asl, de ser el caso, desvirtuar las afirmadiones de EL RECLAMANTE,
sobre todo conslderando gue dada la naturaleza del servicio, £6lo ésta iene |a posibilidad
materlal de apertar las prusbas conducentes a determinar la verdad de los hechos.

25. En tal sentido se verifica que LA EMPRESA OPERADORA no ha acreditado lo siguiente:

- Que EL RECLAMANTE haya solldlado |a suspensién por robo de su servicio el dia
27 de agosto de 2016.

- Que ante una suspensién por robe, EL RECLAMANTE contaba Gnicamente con 15
dlas para realizar [a reactivacién del servicio.

- En caso EL RECLAMANTE no reallzase la reactivacién del servicio en el plazo
establecido, podria realizar la baja automdatica def serviclo.

26. En consecuencia, en atencidn alos parrafos pracedentes, a la informacd6n obrante en el
axpediente y a que LA EMPRESA OPERADORA no ha acreditado que contaba con el
titllo para realizar la baja del servicio, corresponde a este Tribunal declara fundado el
recurso de apeladién Interpuesto, lo cual implica que a partir de la nofificacion de [a
presente resolucién deberd reactvar &, . Tvico N* . _ , para lo cual debera
conslderar que la reactivaclén del servicio se reallzara bajo el mismo nimero de abonado
salvo que haya sido otorgado a tercera persona en cuyo caso deberd reactivar el servicio
telefénlco bajo ofre nimerc el cual deberd contar con las mismas condiciones en las
cuales fue adquirido e servicio N°

¥ Segin [ Relyckin o Modios Probstoncs aprabados por 8l Tribunal Adminisirative ds Solucin e Reclamos da L uarnics - Aprobacdo
medignte Resolucidn N 001-2012- WP TRA SU-ST-OSIPTEL
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27. Finalmente, se le Informa a EL RECLAMANTE que, en caso se haya producido un cobro
por reintegro del servicio, tiene expedito su derecho para interponer un reclame por cobro
del servicio, de conformidad con lo establedido en el Reglamento de Reclamos.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrative de Solucldn de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resoludén de Consejo Directive N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Atencidn de Reclamos de Usuarios de Serviclos Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucién de Consejo Direcivo N* 138-2012-CD/OSIPTEL que
apiueba el Texto Unico Ordenado de las Copdiciones de Uso de los Sendcios Publicos de
Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutives del Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resaducién N° 01-2004-LINFTRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LINMTRASU-OSIPTEL), asl como la Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444)
y el Cédigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable,

HA RESUELTO:

1. Dedlarar FUNDABO & Recurso de Apelacidn Interpuesto por EL RECLAMANTE por 1a
baja injustificada dei servcio N* ° ; ¥, en consecuencla, REVOCAR Ja
resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de
EL RECLAMANTE ha sldo acoglda favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto,
a partlr de |a notificacion de la presente resclucion, LA EMPRESA OPERADORA debera
reactivar o servido , para lo cual debera considerar que la reactivacion del
servicio se reallzard bajo el mismoe numero de abonado o en caso que haya sldo
oforgade a tercera persona deberd reactivar el servicio telefénico bajo otro ndmero, &
cual deberd contar con las mésmas condiciones en las cuales fue adquirdo el servicio

2.  ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA que en el plazo méximo de cinco (05) dias
habiles, conlados a parlir de la nolificacidn de [a presente resolucién, cumpla con
acreditar que procedid a reallzar 1a reacvacitn del servicio o en su defecto especlfique
las razones por las cuales no pudo sef reslizada.

de Solucidn de Reclamos de Usuarios

AFAYLFG

[ntormecion impor(ants:
«  Elorigine dala prasente resofuckén Tnal ermitidas por &f Tribunal Adrminfsratho de Sofucfén de Reclamas de
Usuarios def OSIPTEL, a# ancuenira debidaments suscrilo en of axpadianie coiraspondiania.
*  Puede ferer acteso a su “Expedienie Virkual™ registrindose en 2 piging web def OSIPTE
(Ao oo LS uiaTHATY).
s Caba saflalsr que. en alancidn & |s expedicidn de le indicads resolucidn fnal no cabe (8 Interposiciin d=
recurso adoirisiralivo alguno anle of OSIPTEL

s Loquenotifico a usted conforme & fey.
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