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EXPEDIENTE N° 22033-2016/TRASU/ST-RA
RECURSO APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 2

Lima, 25 de octubre de 2016

|RECLAMANTE T
SERVICIO
CONCEPTOS RECLAMADOS : Suspensidn por Uso Indebido del servicio
EMPRESA OPERADORA : TELEFONICA DEL PERU S.AA.
NUMERO DE RECLAMO : MKO-00065-1519982-2016
RESOLUCION DE EMPRESA . RES-2027-R-A-00855-2016/l de fecha 24 de mayo de
OPERADORA 2016
RESOLUCION DEL TRIBUNAL : FUNDADO

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

relevantes:

1. En el presente caso, con fecha 15 de junio de 2016, EL RECLAMANTE presentd su
recurso de apelacion, en el cual manifesté su disconformidad con la resolucién de
primera instancia N°® RES-2027-R-A-00855-2016/1", sefialando, entre otros, lo siguiente:

(M
(if)

(iii)

(iv)

v)

(vi)
(vii)

(viii)

Adquirié el servicio “Fono ya" en el mes de octubre de 2015.

Desde la adquisicion del servicio, este present6 fallas y averias, sin embargo,
continuo realizando la recarga mensual de S/.20.00 soles.

El 16 de marzo de 2016, en atencion a los inconvenientes presentados en su
servicio, presentd su disconformidad en el libro de reclamaciones mediante la
reclamacién N° MMO000000451676-2016, asi mismo precisé que pese a los
inconvenientes realizo 1a recarga correspondiente.

Los problemas en su servicio continuaron, siendo que durante multiples dias el
servicio le era suspendido ininterrumpidamente, por lo que el dia 20 de mayo de
2016 presento otra reclamacién (MM000000482322-2016), para ese momento
le figuraba un mensaje de “FUERA DE COBERTURA".

El dia 04 de junio de 2016, le fue notificada la Resolucion N° RES-2027-R-A-
00855-2016/1, en la cual manifestd que se realizé el carte por uso indebido del
servicio.

En dicha Resolucion se hace mencién al codigo de reclamo N° MKO-00065-
1519982-20186, cédigo que desconoce.

LA EMPRESA OPERADORA ha manifestado que realizd llamadas desde
distintas direcciones, sin embargo no ha presentado ninguna prueba que
acredite sus afirmaciones.

LA EMPRESA OPERADORA le ha reconectado el servicio en mas de cuatro
(04) oportunidades, asimismo en ningin momento puso en conocimiento que se
estaria realizando llamadas de diferentes direcciones.

! Emitido el 24 de mayo de 2016
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(ix) Solicita finalmente, que le sean devuellos las recargas efectuadas desde enero
a mayo de 2016, cada una por el importe de S/ 20.00 soles, debido a que no ha
podido hacer un uso efectivo del servicio.

Asimismo, cabe indicar que en la Resolucion de primera instancia N° RES-2027-R-A-
00855-2016/1 de fecha 24 de mayo de 2016, LA EMPRESA OPERADORA manifesto
que en atencion al cuestionamiento de fecha 20 de mayo de 2016 se habia realizado el
corte del servicio N° . debido al Uso Indebido del servicio, al haberse
identificado que realizaba llamadas desde distintas direcciones, recordandole que
conforme a las caracteristicas del Fono Ya y el contrato firmade, el equipo debe
permanecer en la direccién de instalacion.

3. Al respecto, en aplicacion de los articulos 65° y 66° del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? -en adelante, el
Reglamento-, mediante Resolucion N° 1 de fecha 22 de setiembre de 2016, este Tribunal
considerd necesario:

/4

2 Solicitar a LA EMPRESA OPERADORA que indique cudl de las reclamaciones (MM000000451676
y/o MMO00000482322-2016) origind el procedimiento de reclamo N* MKO-00065-1519982-2016

3  Solicitar a LA EMPRESA OPERADORA que precise st comunicod al OSIPTEL respecto del presunto
uso indebido del servicio N* 051780818 antes de la suspension del mismo; asimismo en ¢aso haya
obtenido una respuesta afirmaliva, adjunie dicha respuesta.

4. Otorgar a LAS PARTES el plazo de tres (03) dias hébiles (Impromogables) contados desde la fecha
de nolificacién de la presente resolucidn, a fin de que cumplan con remitir la documentacion
solicitada

W

4. Sin embargo, pese a haber transcurrido el plazo otorgado para remitir la informacion
solicitada por este Tribunal, LA EMPRESA OPERADORA ha omitido cumplir con el
requerimiento realizado.

I. Cuestion Previa
a) Delimitacion del reclamo N° MKO-00065-1519982-2016
5. Antes de efectuar el analisis del presente caso, es pertinente sefialar que el articulo 22°
del Reglamento establece que LA EMPRESA OPERADORA es el 6rgano de primera
instancia administrativa de los reclamos presentados por los usuarios®.
6. Asimismo, el articulo 6° del Reglamento establece el deber de LA EMPRESA
OPERADORA de encauzar el procedimiento, cuando las disconformidades de los

usuarios hayan sido registradas en el libro de reclamaciones*.

7. Por ofro lado, el articulo 75° de la Ley del Procedimiento Administrativo General - Ley
N° 27444 - dispone que es deber de las autoridades en los procedimientos encausar de

! Aprobado mediante Resclucion de Consejo Directivo N* 047-2015-CDIOSIPTEL de fecha 07 de mayo de 2015, el cual entro en vigencia
el 03 de agosto de 2015,

! Articulo 22°.- Organo de resolucién en primera instancla

La empresa operadora es el 6rgano de resolucidn en pnmera instancia adminisirativa de los reclamos presentados por ios usuanos con

relacién a los servicios que presta, conforme al presente Reglamento.

(...}
4 Articulo 6°.- Deber de encauzar el procedimiento
Sin perjuicio de lo establecido en elinciso 3) del articulo 75° la Ley N* 27444, las disconformidades de los usuarios registradas en el ibro

de reclamaciones de las empresas operadoras a las que les sea aplcable lo disp > en el pr te Reglamento. deberan ser
encauradas de oficio y alendidas por las empresas operadoras seqgin ei procedimiento blecido en la presente norma -
OSIPTEL - T'ribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios
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oficio el procedimiento, cuando advierta cualquier error u omision de los administrados,
sin perjuicio de la actuacion que les corresponda a ellos. %

8. Adicionalmente, el numeral 7 del articulo 28° del Reglamento establece como concepto
reclamable la suspension del servicio:

)

7. Suspension, corte o baja injustificada del servicio Suspensidn, corte o baja injustificada del servicio
o sin observar el procedimiento establecido en la normativa vigente, incluyendo el corte de servicio
plblico mévil y/o bloqueo del equipc terminal mévil, por uso prohibido del servicio e establecimientos
penitencianios

()

8. En aplicacién de dichas normas este Tribunal considera que si bien EL RECLAMANTE
indic6 su disconformidad en el libro de reclamaciones a través del registro de los cédigos
N° MMO00000451676-2016 y N* MM000000482322-2016, de los argumentos expuestos
en dichos formularios, en forma presencial, se concluye que su cuestionamiento fue por
la suspensidn del servicio, por lo que correspondia a LA EMPRESA OPERADORA
realizar el analisis por dicha materia cuestionada, siendo que LA EMPRESA
OPERADORA canalizé su disconformidad presentada el dia 20 de mayo a través de la
generacion del reclamo N° MKO-00065-1519982-2016.

10. En tal sentido, este Tribunal considera que se inicio validamente el procedimiento de
reclamo N° MKO-00065-1519982-2016, puesto que fue atendida la pretension de EL
RECLAMANTE, la cual estaba orientada a cuestionar la suspension del servicio.

b) Delimitacion del tipo de suspension del servicio

11, El articulo 71° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones® -en adelante, el T.U.O. de las Condiciones de Uso-
establece o siguiente:

M.
Articulo 71.- Supuestos de suspensién del servicio
La empresa operadora unicamente podra suspender el servicio;
{11 Por mandato judicial;
(n} Cuando (a) el recibo no es cancelado por el abonado en la fecha de vencimiento y ha
transcurndo el periodo de gracia que la empresa operadora hubiere establecido. (...)
Para el servicio telefénico fijo, la empresa operadora sélo podrd suspender el servicio luego
de transcurridos quince (15) ciias habiles postenores a la fecha de vencimiento que figura
en el recibo correspondiente. Esta disposicion también serd aplicable a los servicios que
se presten en forma empaquetada o en convergencia que comprendan al servicio de

teiefonia fa

(iii} Peor declaracién de insolvencia, conforme a la legislacién de la matena,

{iv) Por uso indebido del servicio, de conformidad con lo dispuesto en el procedimiento
aprobado por el OSIPTEL,

(v} Porlarealizacion de llamadas malintencionadas a las cenlrales telefénicas de emergencias
y urgencias, de conformidad con lo dispuesto en la normativa sobre la matena,

(vt} Por cualesquiera de las causales previstas en fa presente norma y en las deméas normas
aprobadas por el OSIPTEL;

{wii) Por traslado del servicio realizado sin la autonzacion previa de la empresa operadora,

{vii) Por las causales establecidas en el contrato de abonado. siempre que el OSIPTEL hubiera
olorgado su conformidad al mismo. En ningun caso, estas causales podran estar referidas
a supuestos que sean califizados por la empresa operadora como uso indebido del
servicio, o,

(ix}) Por el robo (hurto o robo) o pérdida del equipo terminal moévil, previo reporte de! abonado

o usuano, de acuerdo al procedimiento y condiciones que para tal efecto se establecen en
el Titulo

? Aprobada mediante Resolucidn de Consejo Directvo N* 138-2012-CO/0SIPTEL ¥ sus modificatorias
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La suspensién se mantendra hasta que cesen las causas mencionadas, sin perjuicio de la
facultad de la empresa operadora de resolver &l contralo, de confonmidad con fo dispuesto
en la presente norma
{.)
i
(Subrayado agregado)

. En el presente caso, LA EMPRESA OPERADORA ha serialado en la resolucion de
primera instancia que ha procedido a suspender el servicio N° . Jebido al Uso
Indebido del servicio, al haberse identificado que realizaba llamadas desde distintas
direcciones, recordandole que conforme a las caracteristicas del Fono Ya y el contrato
firmado, el equipo debe permanecer en la direccidn de instalacion.

En tal sentido, al haber expresado LA EMPRESA OPERADORA que la suspension se
realizé por el Uso Indebido del Servicio, corresponde analizar en el presente
procedimiento unicamente dicha causal de suspension, verificando si se cumplieron las
formalidades establecidas en la norma, para dicho tipo de suspension.

Il. Analisis de la cuestion controvertida

14. El articulo 71° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios

Publicos de Telecomunicaciones® -en adelante, el T.U.O. de las condiciones de Uso-,
establece que entre las causales por las cuales LA EMPRESA OPERADORA podra

suspender el servicio, se encuentra la de uso indebido del servicio.

15. Respecto al uso debido del servicio, el articulo 68° del mismo cuerpo normativo,

establece lo siguiente:

16. En esa linea, el numeral 4 del articulo 129° del Texto Unico Ordenado del Reglamento
General de la Ley de Telecomunicaciones’, establece que es derecho del concesionario:

“El abonado y/o usuario tiene la obligacién de utilizar debidamente el servicio,_conforme al
uso residencial o comercial que hubiera declarado a la empresa operadora y cumpliendo con la
normativa vigente y 1as disposiciones conlractuales aplicables, bajo responsabilidad prevista en el
ordenanuento leqal

En ningin caso el abenado y/o usuano podrd hacer uso fraudulenlo del servicio, m electuar
directamente o a través de terceros modificacion, alteracién o cambio en la planta externa de la
empresa operadora, ni podra extender el servicio contralado fuera del domicilio de instalacién, salvo
lo dispuesto en el articulo 69

Para_impedir 1a comisién de dichos actos ilicitos, la empresa operadora debera sequir lo
dispuesto en el procedimiento aprobado por el OSIPTEL para tal efecto”.

{Subrayado y resaitado nuestro)

“Verificar que sus abonados o usuarios no hagan mal uso de los servicios que les preste.

Si de tal verificacién se desprendiese un uso fraudulento o indebido, pondré tales hechos en
conocimiento de Osiptel, para que éste adopte las medidas necesarias para que cese la
irreqularidad Cuando no sea postble la intervencion inmediata de Osiptel, el concesionano podra
proceder cautelarmente a desconectar de la red cualquier aparato, equipo, disposihivo o sistema que
afecte gravemente los derechos de concesién ¢ produzca dafios muy graves en sus redes de
lelecomunicaciones. De ello dara cuenta, en el plazo maximo de 48 horas, al Ministeno y a Qsiptel”

(Subrayado y resaltado nuestro)

&

Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N 138-2012-CD/OSIPTEL y sus modificalorias.

7 Aprobado mediante Decreto Supremo N° 020-2007-MTC, que derogd el Decreto Supremo N* 027-2004-MTC
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b

17. Ahora bien, la norma que regula el procedimiento que aplicaran las empresas operadoras
para la suspension cautelar y el corte definitivo por uso indebido de los servicios publicos
de telecomunicaciones, aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 060-
2006-CD/OSIPTEL, establece en el Articulo Primero, principatmente lo siguiente:

"a) La empresa cperadora que detecte un uso indebido del servicio, pondra tal hecho en
conocimiento de QSIPTEL. asi como los medios probatorios que acrediten €l uso indebido del
servicio por parte del abonado, usuario o amendalano de servicios publicos de
telecomunicaciones, de manera previa a la adopcion de cualquier accidn (suspension cautelar o
corte definitivo) a la que tenga cerecho la empresa operadora (.. ).

b) OSIPTEL, realizard la venficacidn de! uso indebido denunciado mediante acciones de
supervisidn, las cuales se llevardn a cabo en un plazo no mayor a un (1) dia habil, computado
desde el dia siguiente de recibida la comunicacién a la que hace referencia el literal a, salvo las
excepciangs previstas en la presente norma o la coordinacion de un plazo distinto con la empresa
operadora

c) Elpronunciamiento de OSIPTEL sobre la denuncia y/o los medios probalonios presentados por
la empresa operadora denunciante y actuados por OSIPTEL, deberd ser comunicado por escrito
a la empresa operadora dentrc del dia habil siguiente de efectuada la accion de supervision
respechiva

. St el pronuncismiento de OSIPTEL, sefals gue se ha comprobado el uso indebido del
servicio, la emprese operadora_podré, de considerarlo necesario, disponer la
suspension cautelar o el corte definitivo_del servicio, sequn comesponda, y/o la
desconexion de la red, del aparalo, equipo, dispositivo o sistema que se trate. (...)"

{Subrayado nuestro)

18. De acuerdo a la normativa vigente que regula el procedimiento que aplicaran las
empresas operadoras para la suspension cautelar y el corte definitivo, si LA EMPRESA
OPERADORA detecta un Uso Indebido pondra tal hecho en conocimiento del OSIPTEL,
asi como los medios probatorios que lo acrediten. En virtud de ello, el OSIPTEL realizara
la verificacion del Uso Indebido denunciado mediante las acciones de supervisién; si en
caso comprobase el Uso Indebido del servicio, comunicara por escrito a LA EMPRESA
OPERADORA que podra, de considerarlo necesario, disponer el corte definitivo del
servicio,

19. A efectos de verificar si LA EMPRESA OPERADORA cumplié con el procedimiento
establecido en la norma, mediante Memorando N° -TRASU/2016 de fecha 12 de
octubre de 2016, este Tribunal solicité a la Gerencia de Fiscalizacién y Supervisién del
OSIPTEL (en adelante, la GFS) que informara lo siguiente;

/8

(1) Sila Empresa Operadora comunicé a e! QSIPTEL respecto del corte del servicio N®
por Uso Indebido. y,

{(n) En el caso de que existiera un pronunciamiento por parte de vuestra Gerencia, cumpla con
remitir 1a documentacion pertinente, seflalando de manera precisa los fundamentos que
habrian sustentado dicho pronunciamiento.

v

20. En cumplimiento a lo solicitado, mediante Memorando N° 3FS/2016 de fecha 20
de octubre de 2016, la GFS, indico lo siguiente:

/A

a  El numeral 4 del articulo 129° del TUQ del Reglamento General de la Ley de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Decreto Supremo N* 020-2007-MTC, eslablece
como derecho del concesionario a venficar que sus abonados o usuanos no hagan maf uso
de los servicios que les preste. De detectar un uso indebido, pondrd en conocimiento de
OSIPTEL tales hechos

b El accionar, tanto del Orgznismo Regulador come de la empresa operadora, para estos
casos, se encuentra enmarcado en el “Procedimiento que aplicardn las empresas

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
W Jose Galver Bamenechea N7 133 - San Isdio
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operadoras para la suspension caulelar y el corte definitivo por uso indetido”™ aprobado
mediante la Resolucién de Consejo Directivo N* 060-2006-CD/OSIPTEL

c.  En este escenario, es la empresa operadora la que “denuncia’ el uso indebido que detecta a
sus abonados o usuanos, poniendo a disposicion de OSIPTEL los medics probatonos que
acreditan el hecho informado.

d  OSIPTEL evalua la prueba remitida y en base a ésta se pronuncia en un plazo no mayor a
un (1) dia habil.

e En el caso particular de la linea N* 051-730818, ésta no ha sido reportada en el marco de
uso indebido.

f  En este caso, no existe pronunctamiento de OSIPTEL ya que no se ha recibido denuncia,
por lo que no se ha aulorizado la aplicacion de las medidas normadas mediante la Resolucion
de Consejo Directivo N° 060-2006-CD/OSIPTEL.

Iz

21. Por otro lado, cabe indicar que pese a que le fuera solicitado a LA EMPRESA
OPERADORA mediante la Resolucion N° 1 de fecha 22 de setiembre de 2016, que
precise si habia comunicado acerca del presunto uso indebido del servicio ha
omitido cumplir con solicitud.

22. Asimismo, es la Gerencia de Fiscalizacion y Supervisidn del OSIPTEL la que manifesto
que no habia sido reportado el servicio y en consecuencia, no habia
autorizado la aplicacién de las medidas normadas mediante la Resolucién de Consejo
Directivo N* 060-2006-CD/OSIPTEL.

23. En consecuencia, de conformidad con lo senalado en los considerandos precedentes y
considerando que LA EMPRESA OPERADORA nn ha acreditado que contaba con el

titulo para suspender el servicio N° por la causal de Uso Indebido,
corresponde declarar fundado el presente recurso, lo cual implica que LA EMPRESA
OPERADORA debera reactivar el servicio N° de conformidad con los

parrafos precedentes.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-
OSIPTEL (Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones), la Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL que
aprueba el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos de
Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios del OSIPTEL (Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LIN/STRASU-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 Apeiacién interpuesto por EL RECLAMANTE por la
suspension por Uso Indebido del servicio, en consecuencia, REVOCAR la resolucion emitida por
LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que LA EMPRESA OPERADORA debera reactivar
el servicio N° conformidad con los parrafos precedentes.

famayo Baella
Vocal de la Sala Unipersonal del Tribunal Administrativo

de Solucién de Reclamos de Usuarios
AFM
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