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ORGANISMOS REGULADORES

Declaran infundado Recurso de
Apelaciéon interpuesto por TELEFONICA
DEL PERU SAA contra la Resolucién N°
00008-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
N° 00068-2024-CD/OSIPTEL

Lima, 8 de marzo de 2024

EXPEDIENTE N°|:/008-2022/TRASU/STSR-PAS

Recurso de Apelacion interpuesto
:|contra la Resolucion N°
00008-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL

:|TELEFONICA DEL PERU SAA

MATERIA

ADMINISTRADO
VISTOS:

(i) Recurso de Apelacion interpuesto por la empresa
TELEFONICA DEL PERU SAA. contra la Resolucién N°
00008-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL.

(ii) El Informe N° 0037-OAJ/2024 de la Oficina de
Asesoria Juridica, que forma parte integrante de la
presente resolucion,

(iii) El Expediente N° 008-2022/TRASU/STSR-PAS.

CONSIDERANDO:
. ANTECEDENTES:

1.1. Mediante carta N° 659-STSR/2022, notificada
el 14 de septiembre de 2022, la Secretaria Técnica del
Tribunal Administrativo de Soluciéon de Reclamos de
Usuarios (en adelante TRASU) comunicé a TELEFONICA
DEL PERU SAA. (en adelante, TELEFONICA) el inicio de
un procedimiento administrativo sancionador (en adelante
PAS) por la presunta comisiéon de la infraccion tipificada
en el articulo 14" del Reglamento de Fiscalizacion,
Infracciones y Sanciones (actualmente Reglamento
General de Infracciones y Sanciones-RGIS)? toda vez
que durante el periodo de enero a junio de 2021, habria
incumplido 29 resoluciones® emitidas en Primera Instancia
en el marco del procedimiento de reclamos de usuarios,
otorgandole un plazo de diez (10) dias habiles a efectos
de presentar sus descargos.

1.2. A través de carta N° TDP-4142-AR-ADR-22
recibida en fecha 3 de noviembre de 2022, TELEFONICA
presentd sus descargos, luego de la ampliacion de plazo
solicitada mediante carta N° TDP-3668 -AR-ADR-22 de
fecha 28 de septiembre de 2022 y aceptada con carta N°
704-STSR/2022 notificada el 3 de octubre de 2022.

1.3. EI 28 de noviembre de 2022, a través de la carta N°
865-STSR/2022, la Secretaria Técnica del TRASU notifico
a TELEFONICA el Informe N° 069-STSR/2022, otorgandole
cinco (5) dias habiles para la remision de sus descargos.

1.4. A través de la carta N° TDP-4633-AR-ADR-22,
recibida el 23 de diciembre de 2022, TELEFONICA remitio
sus descargos al Informe N° 069-STSR/2022.

1.5. Mediante Resolucion N° 00001-2023-TRASU/
PAS/OSIPTEL (en adelante RESOLUCION 1), notificada
el 9 de enero de 2023, el TRASU sancioné a TELEFONICA
con una multa ascendente a 102 UIT por incurrir en la
conducta tipificada en el articulo 14 del RGIS, por el
incumplimiento de 28 resoluciones de primera instancia.

1.6. Mediante carta N° TDP-0327-AR-ADR-23,
recibida el 27 de enero de 2023, TELEFONICA interpuso
Recurso de Reconsideracién contra la RESOLUCION 1.

1.7. Mediante Resolucion N° 00008-2023-TRASU/
PAS/OSIPTEL (en adelante RESOLUCION 8), notificada
el 13 de febrero de 2023, el TRASU resolvio declarar
infundado el Recurso de Reconsideracion.

1.8. Mediante escrito 09726-2023/MPV de fecha 3
de marzo de 2023, TELEFONICA interpuso Recurso de
Apelacion contra la RESOLUCION 8.

Il. VERIFICACION DE
ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA

REQUISITOS DE

De conformidad con el articulo 27 del RGIS y los
articulos 218 y 220 del Texto unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General®
(en adelante, TUO de la LPAG), corresponde admitir
y dar tramite al Recurso de Apelacion interpuesto por
TELEFONICA, al haberse cumplido los requisitos de
admisibilidad y procedencia contenidos en las citadas
disposiciones.

Ill. ANALISIS DEL RECURSO DE APELACION

3.1. Sobre las acciones de mejora desplegadas por
TELEFONICA

TELEFONICA sefiala que desde el afio 2021 viene
implementando las siguientes mejoras que deben ser
evaluadas a efectos de revocar la multa impuesta.

» 2021: (i) Reduccion de los plazos de respuesta al
cliente, estableciendo nuevos plazos de respuesta de 3,
5y 8 dias, los mismos que son inferiores a los plazos
exigidos por el regulador, (ii) Implementacion de un pre
analisis antes de cierre masivos

» 2022: se realiz6 back de aseguramiento de bajas
finales APC, se actualizaron los modelos de cartas
de respuestas, se reforzaron los lineamientos para la
atencion de las resoluciones de TRASU y de primera
instancia, entre otros

Adicionalmente, TELEFONICA sefiala que en todos
los casos ha desplegado acciones y gestiones para
dar cumplimiento a las Resoluciones emitidas por el
TRASU, con anterioridad al inicio del PAS, hecho que no
ha sido valorado. Para tal efecto, adjunta en el Anexo 1
de su apelacion, medios probatorios que evidenciarian
las gestiones realizadas con la finalidad de cumplir las
resoluciones imputadas.

Del analisis de estas medidas, se advierte que estan
orientadas a la celeridad en la atencion al usuario y, en
consecuencia, su satisfaccion en relaciéon a la solucion
de su reclamo; ademas, se busca garantizar un analisis
previo antes de cierres masivos de respuesta el cliente,
no obstante, estas medidas no inciden directamente en
el cumplimiento de las resoluciones emitidas en Primera
Instancia.

De otro lado, segun el articulo 54 del Reglamento para
la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones® (en adelante, Reglamento de
Reclamos), los reclamos presentados por los usuarios
ante la empresa operadora son resueltos en los plazos
maximos de 3, 5 y 15 dias habiles, dependiendo de la
materia, por lo que, los plazos de 3, 5 y 8 dias no son
mejoras implementadas por la empresa operadora, por
el contrario, se encuentran dentro de los plazos maximos
establecidos en dicha norma.

Cabe anotar que, segun el numeral 3.2 del articulo 3
del Reglamento de Reclamos’, las empresas operadoras
se encuentran obligadas a brindar un cédigo de pedido
ante cualquier solicitud que realice el usuario en
cualquiera de sus canales de atencion, incluyendo sus
canales digitales. Ademas, deben llevar un registro de
los cédigos de pedido que incluya el estado final de los
mismos, dicha informaciéon debe encontrarse disponible
para que sea presentada al Osiptel a su requerimiento.
En suma, TELEFONICA no implementé ninguna mejora
en relacion al Back de aseguramiento de bajas finales
APC, pues se trata de una obligacién recogida en la citada
norma.

Respecto a la actualizacion de 100 modelos de
respuesta de cartas, corresponde traer a colacion el




N4
b2:d El Peruano / Viernes 22 de marzo de 2024
e

NORMAS LEGALES 33

articulo 18 del Reglamento de Reclamos que dispone
que las empresas operadoras tienen la obligacion de
utilizar los formularios digitales aprobados por el Osiptel
para la recepcion de reclamos independiente del canal
de presentacion. Por tanto, no son acciones destinadas
al cumplimiento de las resoluciones expedidas por la
Primera Instancia, toda vez que es obligacion de la
empresa operadora poner a disposicion de los solicitantes
formularios de reclamos -claro esta- actualizados.

De acuerdo a lo expuesto, si bien los medios de
prueba presentados por TELEFONICA estan orientados
a evidenciar un esfuerzo de la empresa operadora
por gestionar de forma automatizada la atenciéon de
reclamos de usuarios, éstos no acreditan por si mismos el
cumplimiento de las resoluciones de la Primera Instancia
en ejercicio de su funcion de solucién de reclamos de
usuarios, es decir, tales documentos no tienen mérito
probatorio para acreditar que con las acciones de mejora
implementadas se haya logrado dar cumplimiento a las
resoluciones de Primera Instancia.

En ese sentido, no habiéndose demostrado que las
mejoras informadas por TELEFONICA hayan desvirtuado
la conducta imputada, se concluye que corresponde
desestimar el Recurso de Apelacién en este aspecto
particular. )

De igual manera, TELEFONICA no ha remitido
los medios de prueba suficientes que acrediten el
cumplimiento de las resoluciones materia de analisis
o la imposibilidad de ejecutar la resoluciéon por razones
ajenas a su voluntad, correspondiendo desestimar los
argumentos esgrimidos por TELEFONICA también en
este extremo.

3.2. Sobre la aplicacion del eximente de
responsabilidad por subsanacién voluntaria

TELEFONICA sostiene que habria cumplido con los
supuestos establecidos para la aplicacion de la figura del
eximente de responsabilidad por subsanacion voluntaria,
en tanto acreditd el cese de la conducta al atender las
pretensiones de los clientes y cumplir con las resoluciones
emitidas en primera instancia, antes del inicio del PAS.

Sobre el particular, a partir de lo dispuesto en el literal
f) del numeral 1 del articulo 257 del TUO de la LPAG se
tiene que, a efectos de determinar si se ha configurado
dicho eximente de responsabilidad, deberan concurrir las
siguientes circunstancias:

- La empresa operadora debera acreditar que la
comision de la infraccién ceso;

- La empresa operadora debera acreditar que revirtié
los efectos derivados de la misma;

- La subsanacion (cese y reversiéon) debera
haberse producido antes de la notificacion del inicio del
procedimiento sancionador; y,

- La subsanacién no debe haberse producido como
consecuencia de un requerimiento del OSIPTEL,
de subsanacion o de cumplimiento de la obligacion,
consignado expresamente en carta o resolucion.

En este punto cabe resaltar que, tal como lo ha
reconocido el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
en la “Guia Practica sobre el Procedimiento Administrativo
Sancionador™, el eximente de responsabilidad por
subsanaciéon voluntaria se sustenta en una decision
punitiva, por lo cual se prefiere la accion reparadora
espontanea del administrado responsable; siendo que
este supuesto no sélo consiste en cesar la conducta
infractora como invoca TELEFONICA, sino que cuando
corresponda la subsanacion implica la reparacion de las
consecuencias o efectos dafinos al bien juridico protegido
derivados de la conducta®.

En ese sentido, siendo que la subsanacién esta
relacionada con un estado de reparaciéon, enmienda o
arreglo, la misma no debe entenderse exclusivamente
como el cese o adecuacién de la conducta del infractor,
sino que debe ir acompafiada de la correccion de todo
efecto derivado de dicha conducta.

En el caso bajo analisis, el tipo infractor sanciona el
incumplimiento por parte de las empresas de los actos
o decisiones que acogen los reclamos del usuario, tanto

de manera total o parcial. Ademas, es necesario precisar
que el tenor de los reclamos tramitados versa sobre
temas materia de calidad en la prestacion del servicio,
portabilidad, baja injustificada, facturaciéon, migracién no
autorizada o no atendida, entre otros; lo cual involucra una
restriccion a los servicios publicos de telecomunicaciones.

Asi, indiscutiblemente, un servicio que no se encuentra
disponible, no podra ser aprovechado por sus abonados
y/o usuarios, siendo que el acceso a los mismos permite
atender las necesidades de comunicacién en la forma
y oportunidad requerida por los mismos. Por lo tanto, el
efecto causado por el incumplimiento materia del presente
PAS no es uno que pueda ser revertido.

En ese sentido, este Consejo Directiva coincide con el
TRASU en el sentido de que, dependiendo de la naturaleza
del incumplimiento de determinada obligacion y de la
oportunidad en la que ello ocurrié, habra incumplimientos
que para ser subsanados requieran, ademas del cese de
la conducta, la reversién de los efectos generados por
la misma, y habra otros incumplimientos cuyos efectos
resulten irreversibles, factica y juridicamente. En estos
Ultimos casos, la subsanacion no sera posible, y, por
ende, no se configurara el eximente de responsabilidad
establecido por el TUO de la LPAG. .

Finalmente, el hecho de que TELEFONICA
discrepe de la evaluacion realizada por el TRASU en
la Resolucion impugnada, no significa que el precitado
acto administrativo adolezca de algun vicio que afecte su
validez; por lo que corresponde desestimar este extremo
de su Recurso de Apelacion.

3.3. Sobre la graduacién de la sancién

TELEFONICA argumenta que no se ha graduado
correctamente la multa impuesta, pues se debieron
tomar en cuenta aspectos como el beneficio ilicito, el
perjuicio econdmico causado, la gravedad del dafio y las
circunstancias, los cuales no fueron analizados por el
TRASU de manera propicia.

En esa linea, sostiene que no ha evitado costos para
cumplir con sus obligaciones, dado que ha desplegado
acciones de cumplimiento en todas las Resoluciones
imputadas; y adicionalmente, ha implementado mejoras
en el proceso de reclamos.

En cuanto a la probabilidad de deteccién, sefala que
la misma debe ser considerada como alta, dado que
se puede verificar la comisiéon de dicha infraccion con
las denuncias, apelaciones y quejas efectuadas por los
usuarios. ]

Finalmente, TELEFONICA solicita se disponga la no
aplicacion de la reincidencia, en tanto que la totalidad
de casos imputados no se encontraba en el periodo de
reincidencia

Sobre el particular, contrariamente a lo indicado por
la empresa operadora, de la revision de la resolucion
impugnada, este Consejo Directivo advierte que el TRASU
si ha desarrollado de manera adecuada los criterios de
graduacion establecidos en el numeral 3 del articulo 248
del TUO de la LPAG, por lo que, si bien la empresa puede
discrepar de dicha evaluacion, ello no quiere decir que el
pronunciamiento contenido en la RESOLUCION 1 vulnere
el Principio de Razonabilidad en modo alguno.

Sin perjuicio de ello, en cuanto al beneficio ilicito derivado
del incumplimiento del articulo 14 del RFIS, debe indicarse
que -de acuerdo a lo sefialado por el TRASU- se encuentra
representado por el costo evitado por la empresa operadora
para cumplir oportuna y adecuadamente con lo indicado en la
resolucion de primera instancia emitida en el procedimiento
de reclamos de usuarios, considerando que la mayoria de
casos corresponden a reclamos en los que se cuestiond la
afectacion a la operatividad del servicio, como reclamos por
calidad del servicio y, corte o baja injustificada del servicio,
en los cuales se ha verificado la omision de acciones para
realizar oportunamente las pruebas de operatividad de su
servicio o la reactivacion del servicio.

De ofra parte, en cuanto a la probabilidad de
deteccion, resulta relevante indicar que el presente PAS
comprende incumplimientos detectados a través de
denuncias de los usuarios, atendiendo a que no es posible
objetivamente que se pueda verificar el cumplimiento de
la totalidad de las resoluciones de primera instancia, ello,




34 NORMAS LEGALES

N4
Viernes 22 de marzo de 2024 / L(é‘ El Peruano

en la medida que no todos los usuarios afectados en el
incumplimiento de las resoluciones emitidas a su favor
presentan denuncias ante el TRASU. En ese sentido, tal
como ha sefalado el Consejo Directivo™ en anteriores
PAS debe tenerse en cuenta que la posibilidad de que la
autoridad tome conocimiento del incumplimiento de todas
las resoluciones de primera instancia son limitadas, por
consiguiente, la probabilidad de deteccion es baja.

Respecto a la aplicacion de la reincidencia, es
relevante indicar que la configuracion de reincidencia
no se encuentra asociada al momento del inicio del
procedimiento de reclamo en particular sino a la comision
de la misma infraccidon materia del presente PAS -esto
es, el incumplimiento del articulo 14 del RFIS- dentro del
plazo de un (1) afio desde que quedd firme la resolucion
que sanciono la primera infraccion. )

Bajo dicho escenario, atendiendo a la RESOLUCION
1, resulta pertinente indicar que conforme a lo previsto en
el articulo 18 del RGIS se configura la reincidencia en el
incumplimiento de lo previsto en el articulo 14 del RGIS;
en consecuencia, carece de asidero lo expuesto por la
empresa operadora en este extremo.

Por lo expuesto, quedan desvirtuados los argumentos
planteados por TELEFONICA en este extremo.

En aplicaciéon de las funciones previstas en el literal
b) del Articulo 8 de la Seccién Primera del Reglamento
de Organizacion y Funciones del OSIPTEL, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 160-2020-PCM, y estando
a lo acordado por el Consejo Directivo del OSIPTEL en su
Sesion N° 976/24 del 29 de febrero de 2024.

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Declarar INFUNDADO el Recurso de
Apelaciéon interpuesto por TELEFONICA DEL PERU
SAA contra la Resolucion N° 00008-2023-TRASU/PAS/
OSIPTEL, y confirmar todos sus extremos.

Articulo 2°.- Declarar que la presente Resolucion
agota la via administrativa, no procediendo ningun recurso
en esta via.

Articulo 3°.-Encargar a la Gerencia General disponer
de las acciones necesarias para:

(i) La notificacion de la presente Resolucion y el
Informe N° 0037-OAJ/2024 a la empresa TELEFONICA
DEL PERU SAA;

(ii) La publicacién de la presente Resolucion en el
Diario Oficial El Peruano.

(iii) La publicacion de la presente Resolucion, el Informe
N°0037-OAJ/2024, la Resolucion N° 00001-2023-TRASU/
PAS/OSIPTEL y la Resolucion N° 00008-2023-TRASU/
PAS/OSIPTEL en el portal web institucional del OSIPTEL:
www.osiptel.gob.pe; vy,

Registrese y comuniquese.
RAFAEL EDUARDO MUENTE SCHWARZ

Presidente Ejecutivo
Consejo Directivo

' Articulo 14.- Incumplimiento de actos o decisiones de la Empresa
Operadora
Constituye infraccion grave el incumplimiento por parte de la Empresa
Operadora, del acto o decision con la que acoge la pretension del usuario o
abonado, o con la que resuelve en todo o en parte el reclamo presentado.

2 Aprobado por la Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL y modificatorias. A
través del articulo segundo de la Resolucion N° 259-2021-CD/OSIPTEL se
sustituy¢ la denominacion del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones
y Sanciones (RFIS) por el de Reglamento General de Infracciones y
Sanciones (RGIS).

®  Resoluciones N° RES-767-R-A-0305778-2020-C-P; N° RFA-BR0244975-
2021-P, N° RES-767-R-A-0328231-2021-C-P, N° RES-R-A-0275472-2020-
C-P; N° RES-767-R-A-0216091-2020-C-P, N° RFA-BRF2061367-2020-P,
N° RFA-BRC1048909-2020-P, RES-767-OC-R-A-073501-2020-P, N® RMA-
FC-986553-2020-P, N° RFA-BRC1057133-2021-P, N° RES-767-CIAR-R-A-
056402-20-P, N° RFA-BRI0087741-2021-P, N° RFA-BRS0248853-2020-P,
N° RM-C-PORT17523-2021-P, N° RES-767-R-A-0341421-2021-C-P, N°
RES-767-CIAR-R-A-011461-2021-P, N° RES-767-CIAR-R-A-081951-20-P,
N° RES-767-CIAR-R-A-014484-2021-P, N° RES-767-R-A-0211741-2020-

C-P, N° RES-767-OC-R-A-009478-2021-P, N° RES-767-R-A-0392314-
2021-C-P, N° RFA-BRC1094723-2021-P, N° RES-767-CIAR-R-A-015065-
21-P, N° RFA-BRC1096582-2021-P, N° RFA-BRS0269250-2021-P, N°
RES-767-R-A-0221565-2020-C-P, N° RFA-BRI0086209-2020-P, N° RCA-
C-R2043357-2020-P, N°® RFA-BRN0183722-2021-P.

4 A través del articulo 1 de la Resolucion N° 00001-2023-TRASU/PAS/
OSIPTEL se dispuso el archivo del PAS respecto de la Resolucion N° RES-
767-R-A-0211741-2020-C-P

5 Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y sus modificatorias.

& Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-
OSIPTEL, modificado -entre otros- mediante Resolucion N° 170-2020-CD-
OSIPTEL. Actualmente recogido en el articulo 58° de la Resolucion N°
099-2022-CD/OSIPTEL que derogé la Resolucion de Consejo Directivo N°
047-2015-CD-OSIPTEL y aprobé el Texto Unico Ordenado del Reglamento
para la atencion de gestiones y reclamos de usuarios de servicios publicos
de telecomunicaciones

7 “Articulo 3.- Via previa ante las empresas operadoras
(..)

3.2 Las empresas operadoras se encuentran obligadas a brindar un cédigo
de pedido ante cualquier solicitud que realice el usuario en cualquiera de
sus canales de atencion, incluyendo sus canales digitales. Ademas, deben
llevar un registro de los cédigos de pedido que incluya el estado final de
los mismos, dicha informacion debe encontrarse disponible para que sea
presentada al OSIPTEL a su requerimiento.

Se entiende como cédigo de pedido, al codigo con el cual la empresa
operadora ha registrado en sus sistemas una solicifud o pedido del
usuario en el ejercicio de sus derechos relacionado al servicio publico de
telecomunicaciones. No corresponde la entrega del codigo de pedido, en caso
el usuario haya solicitado expresamente la presentacion de un reclamo.”

8 Publicada en:  https://img.Ipderecho.pe/wp-content/uploads/2017/09/
LEGIS.PE-Minjus-Gu%C3%ADa-pr%C3%A1ctica-sobre-el-procedimiento-
administrativo-sancionador.pdf

®  Pronunciamiento emitido a través de la Consulta Juridica N° 010-2017-
JUS/DGDOJ, con fecha 8 de mayo de 2017, por la Direccion General de
Desarrollo y Ordenamiento Juridico.

1 Resoluciones N° 0213-2018-CD/OSIPTEL, 0011- 2020-CD/OSIPTEL y
0053-2022-CD/OSIPTEL.
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Dan inicio al procedimiento para la revision
de los cargos de interconexiéon tope por:
(i) Facturacion y Recaudacion; (ii) Acceso
a la Plataforma de Pago; y (iii) Acceso a los
Teléfonos Publicos operados por Telefénica
del Peru S.A.A.

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
N° 00072-2024-CD/OSIPTEL

Lima, 13 de marzo de 2024

EXPEDIENTE :IN° 00001-2024-CD-DPRC/IX

Revision de los Cargos de
Interconexion Tope por: (i)
Facturacion y Recaudacion;
.|(il) Acceso a la Plataforma
‘|de Pago; vy (iii) Acceso a los
Teléfonos Publicos operados
por Telefonica del Peru S.A.A./
Inicio de Procedimiento

(i) Concesionarios del Servicio
de Telefonia Fija Local vy
de los Servicios Publicos
Moviles; (i) Concesionarios
de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones que
cuentan con Plataforma de
Pago; vy (iii) Concesionario del
Servicio de Telefonia de Uso
Publico-Telefonica del Peru
S.AA.

MATERIA

ADMINISTRADOS |:

VISTOS:

(i) ElI Proyecto de Resolucion presentado por la
Gerencia General, que tiene por objeto disponer el
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