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RESOLUCION: 1

Lima, 18 de mayo de 2016

RECLAMANTE

SERVICIO TELEFONICO : -

RECLAMO EN 1° INSTANCIA . 16015367

EMPRESA OPERADORA . AMERICA MOVIL PERU S AC.

REFERENCIA - Carta N° DAC-REC-RQJ/02144-16 de fecha 28 de enero de 2016
ESCRITO DE QUEJA - De fecha 25 de enero de 2016, por falta de respuesta al reclamo N°

16015367
RESOLUCION DEL TRIBUNAL  : FUNDADA

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

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifesto que LA EMPRESA OPERADORA no dio respuesta
al reclamo N°16015367, presentado el 10 de enero de 2016, por el bloqueo del equipo y suspension
del servicio no autorizados.

2. El articulo 70° del Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones' (en adelante, el Reglamento) sefiala que, el usuario podra presentar una queja:
(i) cuando haya operado el silencio administrativo positivo; (ii) suspension o corte del servicio durante
el procedimiento de reclamo, salvo que se proceda conforme al articulo 30°; (iii) por el requerimiento
de pago del monto reclamado; o por la negativa a recibir el pago a cuenta del monto que no es materia
de reclamo; (iv) por la negativa a recibir el reclamo, recurso o queja; o por la negativa a otorgar el
numero o codigo de identificacion del reclamo, recurso o queja; (v) cualquier otro defecto de tramitacion
que implique una transgresion normativa durante el procedimiento de reciamo; y (vi) otras materias
que apruebe el Consejo Directivo del OSIPTEL.

3. Cabe indicar que, el segun el articulo 54° del Reglamento, en concordancia con lo dispuesto en el
articulo 128°2 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso, los reclamaos por blogueo del
equipo y suspension del servicio no autorizados deben ser resueltos en un plazo maximo de tres (3)
dias habiles; asimismo, conforme al articulo 36° del Reglamento, las empresas operadoras deben
notificar sus resoluciones en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles.

4. En aplicacion de dichos plazos, habiéndose presentado el reclamo el dia 10 de enero de 2016, el plazo
para expedir la resolucion en primera instancia vencio el dia 13 de enero de 2016 y el plazo para ser
notificada vencié el dia 20 de enero de 2016.

' Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N® 047-2015-CD/OSIPTEL de fecha 07 de mayo de 2015 el cual enlrc en vigencia
el 03 de agosto de 2015,

? Articulo 128.- Reclamos por problemas en la atencién de los reportes de bloqueo o recuperacion
El abonado o usuano, segun corresponda, tendrd el derecho a iniciar un procedimiento de reclamo. de acuerdo a la Directiva de Reclamos
en caso la empresa operadora’ {...)

0] Bloqueara el equipo terminal y suspenda el servicio en forma injustificada, cuando no ha existide reporte previo alquno. ()
Los supuestos de reclamo antes sefalados sequiran el tramite v los plazos establecidos para el caso de corte por uso prohibido del servicio
de acuerdo a lo dispuesto en fa Directiva de Reclamos
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5. De la documentacion obrante en el expediente, se advierte que LA EMPRESA OPERADORA ha
elevado la Resolucion de primera instancia N° DAC-REC-R/CLR-732-16 emitida el dia 13 de enero de
2016, que da respuesta al reclamo N°16015367; sin embargo, no ha elevado el respectivo acuse de
recibo, que acredite la notificacion de la citada resolucidn al correo electronico de EL RECLAMANTE?

6. En ese sentido. en atencidn a la documentacién obrante en el expediente, este Tribunal concluye que
LA EMPRESA OPERADORA no ha acreditado que cumplié con dar respuesta al reclamo N*16015367,
por lo que debe declararse fundada la queja presentada al advertirse una transgresion en el
procedimiento. No obstante, dada la naturaleza del reclamo - bloqueo del equipo y suspension del
servicio no autorizado - el usuario debera acercarse a las oficinas de LA EMPRESA OPERADORA a
fin de que se reactive su servicio, conforme a lo establecido en el articulo 129°¢ del TUO de las
Condiciones de Uso.

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 para la
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 Publicos de Telecomunicaciones, los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de
Solucion de Reclamos de Usuarios de OSIPTEL (Resolucién 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 FUNDADA la queja por falta de respuesta al reclamo N°16015367, sin aplicacion del silencio
administrativo positivo. No obstante, dada Ia naturaleza del reclamo - bloqueo del equipo y suspension del
servicio no autorizado - el usuario debera acercarse a las oficinas de LA EMPRESA OPERADORA a fin de que
se reactive su servicio, conforme a lo establecido en el articulo 129 del TUO de las Condiciones de Uso.

mufsa Hildebrandt Belmont
Vocal de la Sala Unipersonal del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios

MHRJT

Informacidn_importonte:

| *  Elongngl de o presente resolucion final emitida por el Trbunel Administretvo de Solucien de
Reclomos de Usuorios del OSIPTEL, se encuentra debidomente suscrito en el espedente
correspondente
®  FPuede tener occeso o su "Expediente Virtuol® registrandese en la pogmo web del OSPTEL
1 fhtte Ahwww osiptel gob pe/ConsultaTRASLY)

1 De la revision del formulario de reclamo (f5.3) y ef audio del reclamo (fs.8) se venfica que el reclamante autonzo ser nolificado medhante
correo electrénico a la direccion. .amail com

* “Articulo 129.- Blogueo del equipo terminal y suspension del servicio en forma injustificada

En caso la empresa operadora haya procedido al bloqueo del equipo terminal y & la suspensidn del servicio. sin contar con un reperte
previo del abonado o usuano, o que ésle no haya sido reconocido por el abonado, éste tltimo podrd acercarse a la ficina o centro de
afencién de la empresa operadora conjuntamente con el equipo lerminal blogqueado y el SIM Card o Chip correspondiente, para solicdar
e! desbloqueo del equipo terminal y reactivacién del servicio '

Luego de ia debida validacion de Ia identidad del abonado, asi como del NS del equipo terminal_la empresa operadora deberd proceder
en forma inmediata al levantamiento del bloqueo del equipo y a fa reactivacion del servicio

Para efectos de la vahidacitn del NS, la empresa operadora debera venficar la coincidencia del NS impreso en la parte intenor del equipo
terminal con el numero del NS virtual que se muestra al digitar *#06# en el equipo terminal

La carga de la prueba respecto a la solicitud a que se refiere el presente articulo, estara a cargo de la empresa operadora.”
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