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RESOLUCION N.° 0053796-2023-TRASU/OSIPTEL

Lima, 14 de agosto de 2023

RECLAMANTE - J
EMPRESA OPERADORA . AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
SERVICIO |

MATERIA RECLAMADA : Falta de servicio (baja injustificada)
CODIGO DE RECLAMO : 230057616

RESOLUCION IMPUGNADA . DAC-REC-R/DNC-72194-23
RESOLUCION DEL TRIBUNAL . FUNDADO

VISTO: El expediente de la referencia, y en atencién a la documentacion obrante, el Tribunal
sustenta la decision adoptada en la presente resolucion en los siguientes fundamentos:

1.

ANTECEDENTES:

En el presente caso, el RECLAMANTE presento un reclamo, indicando lo siguiente:

(i)

El reclamo esta relacionado con el nimero S que fue dado de baja el 06
de febrero de 2023, correspondiente a una linea postpago contratada hace afios y
gue le asigno a su hija menor de edad. Al respecto, el dia 06 de febrero de 2023 a
las 7:25 pm, recibidé un mensaje de texto en el celular &= (de su titularidad)
donde se sefala “URGENTE: Tienes hasta HOY para actualizar tus datos como
titular del servicio il De /o contrario el 06/02 se dara de baja tu linea. (...)"

El mismo dia, acudi6 al Centro de Servicios del Real Plaza Salaverry para realizar la
actualizacion de datos personales, donde le indicaron que en 24 horas estaria todo
resuelto.

El dia 09 de febrero de 2023, acudio por segunda vez al Centro de Servicio del Real
Plaza Salaverry, y le informaron que su caso era complicado, debido a que la orden
de baja era para el dia 05 de febrero de 2023 y la usuaria se presento el dia 06 de
febrero de 2023; sin embargo, acudio esa fecha debido a que fue el 06 de febrero de
2023 cuando recibi6 el mensaje.

La EMPRESA OPERADORA, mediante Resolucién Impugnada, declar¢ infundado el
reclamo, argumentando lo siguiente:

Del documento "Histérico de Cortes y Reactivaciones" se advierte que con fecha 06
de febrero de 2023, la lineca "SMNENNM ha sido dado de baja en estricto
cumplimiento de lo solicitado por el OSIPTEL.

Al haberse validado que el usuario no se acercé a uno de los Centros de Atencion
al Cliente hasta el 06 de febrero de 2023, a fin de realizar la regularizacién de sus
datos, la empresa procedié a aplicar la baja de su servicio en cumplimiento de lo
dispuesto por el OSIPTEL.
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3. ElI RECLAMANTE interpuso recurso de apelacion, manifestando su disconformidad con la
respuesta del reclamo, precisando que solicita se ejecuté el alta nueva y se le aplique el
descuento del 20% que le ofrecieron en el mensaje que recibié el 06 de febrero de 2023; asi
como, se realice el descuento por los dias que el servicio estuvo suspendido.

4. La EMPRESA OPERADORA remitié sus descargos, en los que ratifica los argumentos
indicados en primera instancia, y agregé que:

(i) Sobre el particular, el OSIPTEL viene realizando esfuerzos en conjunto con las
empresas operadoras para la limpieza del Registro de Abonados de cada una de
estas, al haber identificado errores materiales y/o inconsistencias en los datos de los
titulares del servicio.

(i) Con la finalidad de lograr dicho objetivo, la Direccidn de Fiscalizaciéon e Instruccion
del OSIPTEL establecio un proceso que involucrd la realizacion de distintas acciones
destinadas a la regularizacidn de la titularidad de estos servicios, entre los cuales se
encontraba la suspension parcial, suspension total y, en ultima instancia, la baja del
servicio. La Unica manera de evitar que dicho proceso siga el curso descrito era
mediante la correcta actualizacién de los datos del titular sobre los servicios que
presentaban estas observaciones.

(iii) En ese sentido, la empresa ha efectuado la suspensiéon y baja del servicio en
cuestion, en estricto cumplimiento de lo requerido por el OSIPTEL a través de sus
cartas C. 02052-DF1/2022 Y C. 02168-DF1/2022, |las cuales cumplimos con adjuntar
al presente expediente.

5. Debe considerarse que los procedimientos de reclamos que se hayan iniciado con
anterioridad a la vigencia del Texto Unico Ordenado se regiran, para todos sus efectos, por
lo dispuesto en la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL y sus
modificatorias. En ese sentido, en el presente caso, se haran referencias a los articulos de
la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL y sus modificatorias

Il. ANALISIS DEL CASO:

6. El numeral 4 del articulo 28° del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones' — en adelante el Reglamento -
establece que EL RECLAMANTE podra presentar reclamos que versen sobre:

“Falta de servicio: Esta materia comprende: (i) la_interrupcion, suspension, corte o baja
injustificada del servicio o sin observar el procedimiento establecido en la normativa vigente
(i) la suspension del servicio por uso prohibido en establecimientos penitenciarios, (iii) la
falta de reactivacion del servicio pese al pago del recibo y (iv) cambio de titularidad del
servicio o reposicion de SIM card sin consentimiento del abonado”.

7. El punto 2.7 del anexo 5 de la Norma de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones? -en adelante, las Condiciones de Uso -, establece lo siguiente:

' Aprobado por Resolucion de Consejo Directivo n.° 047-2015-CD/OSIPTEL y modificatorias.
2 Aprobada mediante Resolucién de Consejo Directivo n.” 172-2022-CD/OSIPTEL.
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“2.7. Registro de abonados de acuerdo a la modalidad de contratacién del servicio:

“La empresa operadora debe llevar un registro actualizado de los abonados que hubieran
contratado servicios bajo la modalidad prepago, control y/o postpago. (...)

(...) La empresa operadora, bajo responsabilidad, solo puede instalar y/o activar el servicio,
una vez que la informacion proporcionada por el abonado sea incluida en el registro
correspondiente, previa verificacion de identidad del solicitante.”

El articulo 4° de las Normas Complementarias para la Implementacion del Registro Nacional
de Equipos Terminales Mdviles para la Seguridad?, establece que “El concesionario mévil
debe entregar al RENTESEG, la informacion correspondiente al Registro de Abonados,
conforme a las indicaciones establecidas en el Instructivo Técnico”.

Pues bien, del Registro de Abonados reportada por las empresas operadoras al OSIPTEL,
en el marco del RENTESEG, vy la informacién proporcionada por el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil (RENIEC), y de la Superintendencia Nacional de Migraciones,
se identificaron errores materiales e inconsistencias en el Registro de Abonados.

En atencién a lo mencionado en el parrafo precedente, y considerando lo establecido en el
articulo 3° de las Condiciones de Uso*, se solicito a las empresas operadoras realizar
acciones de correccion de los errores materiales e inconsistencias advertidas en sus
Registros de Abonados. Asimismo, en caso no se efectle la regularizacién correspondiente,
proceda con la suspensién y baja de los servicios con registros inconsistentes.

El articulo 66° de la Norma de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones® -en adelante, las Condiciones de Uso- dispone que la empresa
operadora podra suspender el servicio por otras causales aprobadas por el OSIPTEL.

Cabe precisar que, de la consulta realizada a la Direccion de Fiscalizacion y e Instrucciéon
del OSIPTEL, se verificd que la linea mévil N° aalalee@ se encuentra incluida en la lista
de Registros de Abonados con error material.

El articulo 68.18 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, faculta a los administrados

a_proporcionar_informacion o documentos que estimen necesarios para sustentar sus
peticiones.

Ahora bien, en la documentacién adjunta al reclamo consta el mensaje de texto remitido el
dia 06 de febrero de 2023 a horas 7:25 p.m. a la linea N° S de titularidad del
RECLAMANTE, donde se advierte que la EMPRESA OPERADORA informa que el titular de
la linea SEEEERRE8 tiene como plazo para actualizar sus datos hasta ese mismo dia, de lo

% Aprobado por resolucién de Consejo Directivo n.® 07-2020-CD/OSIPTEL

* Articulo 3.- Derecho de los abonados y usuarios:

Los abonados pueden ejercer todos los derechos que esta norma regula. {(...)

Los derechos contenidos en la presente norma no son aplicables a personas que hubieran accedido a los servicios publicos
de telecomunicaciones o a los equipos terminales por medios fraudulentos u otros no permitidos por el ordenamiento legal.

5 Aprobada mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 172-2022-CD/OSIPTEL.

§ Articulo 68° inciso 1 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444: | os administrados estan facultados para proporcionar a

las entidades la informacion y documentos vinculados a sus peticiones o reclamos que estimen necesarios para obtener el
pronunciamiento.
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contrario se dara de baja el servicio el 06 de febrero de 2023. Tal como se observa en la
siguiente imagen:

lunws, 6de feb.- 7:25 p. m.

URGENTE: Tienes hasta HOY
para aclualizar tus datos
como titular del servicio
aRREASSERS Dc (o conirario, el
06/02 se dara de baja tu Yinea.
Escribenos aqui y obten 20%
dto. en tu reciba por 2 meses:
hitps:/clé.rofenterate

15. Al respecto, el RECLAMANTE alega haber acudido ese mismo dia a la oficina de la

EMPRESA OPERADORA ubicada en el Centro Comercial Real Plaza Salaverry, a fin de
realizar la regulacion de sus datos personales y a efectos de acreditar lo manifestado,
presenta el documento “Solicitud de Cambio de Datos” de fecha 06 de febrero de 2023,
donde se visualiza el texto - validacion de titularidad- conforme a la imagen que se presenta
a continuacion:

SOLECITUD CAMBIO DE DATOS c@
La) .
Punio da Alencén CAC SALAVERRY Fecha ((imnvasas), 0610272023
Chante L] Castfinisraceion: 3303550317
TipaDoc Kenlidad Camnel de Exiranjatia Nro. Dot S
Representanta Lage ] Coniraies 165456609
Numera da aidlona Stanes

e e e ———————
Datos da la transaccldn:

Dalog Qriginalas g Contacto dol clienle tluzvos gatos da Contacly el cheng
Tel Relarencia 2 NINGUNQ Tel Releroncia 2. 010580613

. . e
: NO
Validacitn de Thulwidod.
ES e T

Por In pl;,!l,'mn da,"_fa'dun_ los d;m-po;ionales aniea consignados son verdaderos y duloriza o Nrd}-;.e.iﬁévi Pers SA D i que &N Ghso
| alguno da los daias proportionados no ssan vlidos ono cainidan con los registros oficiales, 5¢ ¢ por invélida esta sobcilud

o, |
- - - - el .’7 g I
Firma de! Chants A, Fiina def Asescy,
Cbdigo de Agente: C11150
Nombre dei Asasor VANESSA M'AFALQA LAVADO LAVADG
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. No obstante, de la revision del documento denominado “Histérico de Cortes vy

Reactivaciones” se advierte que, el 06 de febrero de 2023 a horas 08:35:25 p.m. se registro
la desactivacion de la linea movil N° S por inconsistencia en el registro de abonado,
conforme se observa en la siguiente imagen:

HISTORICO DE CORTES Y REACTIVACIONES

Cliente: el
Cuenta: SHISSESS
Periodo de Consulta: del 06/02/2023 al 27/02/2023

. |Telefono/Nro.| Fechay Hora de Ejecucion de la A I ,
Item - = Fecha y Hora de la Reactivacion Motivo Observaciones
— | Semicio Suspension o Corte e r—
BAJA DE LiNEA POR INCONSISTENCIA ;
1 L ] 06/02/2023 08:35:25 PM - REGISTRO ABONADO Desactivo

Sobre el particular, el RECLAMANTE acredité haber regularizado sus datos personales ante
LA EMPRESA OPERADORA en el plazo que se le otorgo, es decir el 06 de febrero de 2023.
Sin embargo, LA EMPRESA OPERADORA omitid pronunciarse respecto a los medios
probatorios aportados por el usuario, por lo que no se ha desestimado la validacion de
titularidad alegado por el RECLAMANTE.

Asimismo, la EMPRESA OPERADORA tampoco acredita que haya efectuado la
comunicacion acerca del requerimiento de la regularizacion de datos personales, con
anterioridad a la suspension parcial de fecha 23 de enero de 2023, registrada en el “Histérico
De Pedidos” con la descripcion ‘por inconsistencia en el registro abonado del servicio”; por
lo que, no es posible afirmar que el RECLAMANTE tuvo conocimiento oportunamente de
dicho hecho.

En ese sentido, de la documentacion obrante en el expediente se puede concluir que la
EMPRESA OPERADORA no acredita el cumplimiento del procedimiento establecido por el
OSIPTEL para suspender el servicio por inconsistencia en el registro de abonado.

En consecuencia, de conformidad con lo sefalado en los considerandos precedentes,
corresponde declarar FUNDADO el presente recurso de apelacion.

Finalmente, informa al RECLAMANTE que, respecto a lo solicitado sobre el cumplimiento
del descuento ofrecido, de considerarlo pertinente, una vez activo su servicio tiene expedito
su derecho de interponer ante la EMPRESA OPERADORA su reclamo por la materia de
incumplimiento de condiciones contractuales, ofertas y promociones, siempre que la
empresa operadora incumpla dicho ofrecimiento.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL
(Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
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Telecomunicaciones), la Resolucion de Consejo Directivo N° 172-2022-CD/OSIPTEL (Resolucidn
gue aprueba la norma de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones),
los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios del
OSIPTEL (Resoluciones N° 00001-2021-TRASU/SP/OSIPTEL, 00002-2021-TRASU/SP/OSIPTEL,
Resolucion N° 01-98-LIN-TRASU-OSIPTEL, Resolucién N° 01-99-LIN-TRASU-OSIPTEL vy
Resolucion N° 01-2000-LIN-TRASU-OSIPTEL), asi como el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
(Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General) y el
Cddigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

1. Declarar FUNDADO el recurso de apelacién por la falta de servicio (baja injustificada); y, en
consecuencia, REVOCAR la resolucion emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual
implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente, de
conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.

2. ORDENAR ala EMPRESA OPERADORA que: (i) informe al RECLAMANTE, a través de un
medio idoneo que permita dejar constancia de la entrega respectiva, sobre el procedimiento
para la validacion de su identidad y regularizacion de datos, esto a efectos de que el
RECLAMANTE se apersone y cumpla con ello; y, de validarse los datos requeridos, (ii)
debera reactivar el servicio N° Soeseese® siempre y cuando el mismo se encuentre
disponible y ain no haya sido asignado a otro abonado al momento de la notificacién de la
presente resolucion; de lo contrario, debera coordinar con el RECLAMANTE para reactivar
los servicios bajo otro numero y con las mismas condiciones y/o beneficios con el plan que
contaba antes.

3. De conformidad con lo establecido en el articulo 91 del Reglamento, LA EMPRESA
OPERADORA debera:

(i) Cumplir con lo dispuesto en el parrafo precedente, en un plazo maximo de diez (10)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente
resolucion, salvo que la normativa establezca un plazo distinto.

(i) Dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el vencimiento
del plazo sefialado en el numeral (i), comunicar al usuario, el cumplimiento de lo
ordenado o informar las razones por las cuales, de manera excepcional, no pudo
ejecutar lo ordenado.

(iii) Acreditar ante el TRASU el cumplimiento de lo ordenado o informar las razones por
las cuales no pudo ejecutarlo, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados
desde el vencimiento del plazo sefialado en el numeral (ii).
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Firmado digitalmente|por:THORSEN
ORREGO DE HURTADO Vanessa
FAU 20216072155 soft

Vocal de la Sala Unipersonal 43 del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios

Informacién importante:
Esta resolucion pone fin a la via administrativa, por lo que no corresponde la interposicion de recurso

administrativo alguno ante el OSIPTEL.
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