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EXPEDIENTE N° 07007-2013/TRASU/ST/RA
RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL

RESOLUCION: 1

Lima, 13 de junio de 2013.

RECLAMANTE

SERVICIO :

CONCEPTOS RECLAMADOS . Suspension del servicio
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU SAC.
NUMERO DE RECLAMO - 13003214

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/IMC-398-13
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL . FUNDADO

VISTOS: EI recurso de apelacién y en atencion 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, EL RECLAMANTE manifiesta su disconformidad con la suspensién
del servicio, indicando nunca haber solicitado el bloguec de su linea por robo.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA en la resolucién de primera instancia declaro
infundado el reclamo, precisando que:

(i) Ha verificado en sus sistemas que con fecha 24 de febrero de 2013 el usuario de
la linea se comunicé con su servicio de atencion telefonica con el fin de solicitar
gue se proceda al blogueo de la linea por robo.

(i) Acorde con lo establecido en el articulo 71° del Texto Unico Ordenado de las

Condiciones de Uso de los Servicios Pubiicos de Telecomunicaciones, es
indispensable que el cliente, por su propia seguridad, valide Iz informacion
requerida por su personal, tales como nombres y apellidos completos y niumero de
DNI del titular.

(iii) En el presente caso, los datos fueron validados al momento de solicitarse el
bloqueo, por lo que éste fue realizado de manera correcta

(iv) El dia 24 de febrero de 2013 se procedié con el desbloqueo de la linea, siendo
reestablecido el servicio de manera correctz a las 11:44:40 am.

En el recurso de apelacion, EL RECLAMANTE manifiesta su disconformidad con el
pronunciamiento emitido en la resolucion de primera instancia, sefalando gue, como
medida de seguridad, solicitd no ser atendido telefénicaments a través de! 123 sino sélo de
manera presencial. Agrega que su linea fue bloqueada el 24 de febrero de 2013,
aproximadamente a las 12:00 am, sin tenerse en cuenia dicha medida de seguridad
solicitada, cuya copia adjunta a su recurso

En los descargos, LA EMPRESA OPERADORA ratifica e pronunciamiento emitido en la
resolucion de primera instancia y, adicionalmente, seiaia que:

(1) Si bien EL RECLAMANTE adjunta a su recurso de apelacion un documento
mediante el cual acreditaria que solicité no ser atendido a través de la via
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telefénica, no ha emitido pronunciamiento al respecto debido a que ha sido
anexado de manera posterior a lo resuelto.

(i) El bloqueo por robo es calificado como una emergencia, por lo que en la mayoria
de casos las solicitudes son realizadas por amigos o familiares que, con la venia y
los datos de los abonados titulares, realizan el bloqueo de |a linea con urgencia,
por lo que dicha solicitud es atendida via telefénica.

(iir) La norma sefiala que debe atenderse la solicitud de bloqueo cuando es requerida,
siempre que se hayan validado los datos y seguido el procedimiento establecido
para ello.

(iv) La linea fue desblogueada el mismo dia mediante la pagina web Mi Claro, en la

cual el mismo usuario o titular del servicio realiz6 el desbloqueo del servicio, lo cual
solo es posible si se cuenta con el codigo de bloqueo otorgado en la gestion de
bloqueo por robo realizada telefénico, por lo que se colige que quien realizd el
desbloqueo contaba con la clave de acceso a la pagina web y con la clave de
desbloqueo, por lo que se valida que es el titular o el usuario del servicio.

5. Al respecto, el articulo 71° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones' -en adelante, el T.U.O.- dispone que para el
caso de los servicios publicos moviles, en el supuesto de hurto, robo, extravio u otra
circunstancia equivalente en que el abonado pierde la posesion del equipo terminal, previa
comunicacion del abonado, la empresa operadora debera suspender el servicio, de
acuerdo al procedimiento y condiciones que para tal efecto hubiera establecido.

6. Asimismo, el articulo 42° de la Directiva que establece las Normas Aplicables a los
Prccedimientos de Atencidon de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones® -la Directiva- dispone que interpuesto el recurso de apelacion, la
empresa operadora contara con un plazo maximo de diez (10) dias habiles para elevarlo al
TRASU y adicionalmente, deberan adjuntar un informe que describa en términos precisos,
conforme a los formatos aprobados por el TRASU, lo siguiente:

(i) Motivo del reclamo;

(ii) Informacién sobre los reclamos y las pruebas actuadas conforme al listado de
requerimientos segun la materia del reclamo, conforme a los formatos aprobados
por el TRASU, vy,

(i) Pronunciamiento respecto a cada uno de los hechos expuestos en el recurso de
apelacion del usuario. El silencio, |a respuesta evasiva o la negativa genérica y
confradictoria pueden ser apreciados por el TRASU como reconocimiento de
verdad de los hechos alegados por el usuario.

7. En el presente caso, a fojas 4 y 5 del expediente obran los documentos “Histérico de
Cortes y/o Suspensiones” y “Bloqueo Solicitado con Fecha 24.02.2013" en los cuales se
registra que con fecha 24 de febrero de 2013 se solicité el bloqueo por robo de la linea

a través del Call Center de LA EMPRESA OPERADORA.

' Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
? Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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8. No obstante, LA EMPRESA OPERADORA no ha remitido el audio de la comunicacion
telefénica de fecha 24 de febrero de 2013 mediante el cual acredite que fue EL
RECLAMANTE quien solicité el bloqued de la linea por robo en su condicién de abonado.

9. Adicionalmente, EL RECLAMANTE anexé a su recurso de apelacion el documento
“Solicitud de Variacién de Servicios" de fecha 30 de noviembre de 2012, el cual
corresponde a la solicitud de activacion de una instantanea a efectos de no ser atendido a
través de la via telefénica. Sin embargo, LA EMPRESA OPERADORA no se ha
pronunciado en sus descargos respecto de la citada solicitud, por lo que éste Tribunal, en
aplicacién del citado articulo 42° de la Directiva, tendra por cierto lo afirmado por EL
RECLAMANTE en su recurso de apelacion respecto al hecho de haber solicitado a LA
EMPRESA OPERADORA que no se le atienda a través de la via telefonica.

10. En consecuencia, LA EMPRESA OPERADORA no ha acreditado gque se enconiraba
facultada para suspender el servicio, por lo que corresponde declarar fundado el recurso
de apelacién interpuesto.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL y sus modificatorias
(Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencién 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 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 Codigo Procesal Civil en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la suspension
del servicio y, en consecuencia, REVOCAR la resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADORA,
lo cual implica que la solicitud de EL RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente por este
Tribunal, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes

Con Ia intervencion de los sefiores Vocales Agnes Franco Temple, Carmen Jacgueline
Gavelan Diaz y Jorge Alejandro Fernandez - Baca Llamosas.

o 'I‘. 4 ,\’ 5
Jorge Alejandro Fernandez - Baca Liamosas
Presidente de la Sala 2 del Tribunal Administraiivo de

Solucién de Reclamos de Usuarios
JFB/CDA
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