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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N° 00259-2017-GG/OSIPTEL

Lima, 15 de noviembre de 2017

EXPEDIENTE N° . 100084-2016-GG-GFS/PAS
MATERIA : Procedimiento Administrativo Sancionador
ADMINISTRADO : | TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

VISTO el Informe de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion del OSIPTEL (GSF) N°
00087-GSF/2017 por medio del cual se informa a esta Gerencia General respecto del
procedimiento administrativo sancionador (PAS) iniciado a TELEFONICA DEL PERU
S.AA., (TELEFONICA) por la presunta comisién de la infraccion tipificada en el numeral 8
del Anexo 1 del Reglamento para la Atencidn de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion N° 047-2015-CD/OSIPTEL" y
sus modificatorias (en adelante, Reglamento de Reclamos), por cuanto habria incumplido
lo dispuesto en el primer numeral del articulo 15° de la referida norma; asi como, por
presuntamente haber incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 9° del Reglamento
de Fiscalizacién, Infracciones y Sanciones, aprobado por la Resolucion N° 087-2013-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias (en adelante, RFIS).

CONSIDERANDO:

I. ANTECEDENTES

1. Mediante Informe N° 00879-GFS/2016 (Informe de Supervision 1), de fecha 15 de
diciembre de 2016, contenido en el expediente N° 0055-2016-GG-GFS (Expediente
de Supervision), la entonces Gerencia de Fiscalizacion y Supervision? (GSF) emitio
el resultado de la supervision respecto del cumplimiento de las obligaciones
contenidas en el primer numeral del articulo 15° del Reglamento de Reclamos, por
parte de TELEFONICA; concluyendo lo siguiente:

“V. CONCLUSION )

5.1. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incurrido con lo dispuesto en el primer
numeral del articulo 15° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, por cuanto en diez (10) formularios de reclamo
no habria proporcionado a los usuarios informacién clara, veraz, detallada y precisa
de los plazos para la resolucion de reclamos en Primera Instancia Administrativa asi
como el plazo para su respectiva notificacion.

5.4. TELEFONICA DEL PERU S.A.A habria incumplido con flo dispuesto en el
articulo 9° del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado por
Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL, por cuanto en (04) formularios de reclamo
remitidos mediante carta TP-AF-GTR-2377-16 entregé informacién inexacta al
OSIPTEL al haber tachado u omitido la informacién relacionada a los plazos para la

! Norma vigente a la fecha de comision de los incumplimientos imputados a TELEFONICA

? Hoy Gerencla de Supervisién y Fiscalizacion (GSF), de conformidad con lo establecido en el Decreto Supremo N° 045-
2017-PCM, que modifico el Reglamento de Organizacién y Funciones del OSIPTEL, publicado en el Diario Oficial “El
Peruano” el 14 de abril de 2017.
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resolucién del reclamo y la notificacion de la respuesta al usuario/reclamante que
habria informado a sus usuarios. (...)"

Mediante carta N° C.02503-GFS/2016, notificada el 15 de diciembre de 2016, la GSF
comunicé a TELEFONICA el inicio de un PAS, por la presunta comision de la
infraccion tipificada como leve en el literal (i) del numeral 8 del Anexo 1 del
Reglamento de Reclamos y la infraccion tipificada como grave en el articulo 9° del
RFIS, otorgandole el plazo de diez (10) dias habiles para que emita sus descargos
por escrito.

Mediante carta TP-AG-GGR-3187-16, recibida el 29 de diciembre de 2016,
TELEFONICA solicito a la GSF ampliacion de plazo por treinta (30) dias habiles para
remitir sus descargos, lo cual fue concedida y comunicada mediante carta N°
C.00011-GFS/2017.

Mediante Informe N° 00962-GFS/2016 de fecha 30 de diciembre de 2016 (Informe de
Supervision 2), la GSF emitié el resultado de la evaluacion del cumplimiento de lo
dispuesto en el primer numeral del articulo 15° del Reglamento de Reclamos,
durante los meses de agosto y setiembre de 2016; cuyas conclusiones fueron las
siguientes:

“V. CONCLUSIONES

(...

5.2. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido con lo dispuesto en el primer
numeral del articulo 15° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, en un 93% del total de acciones de supervision
validas por cuanto en cuarenta (40) acciones de supervision no habria proporcionado
informacién clara, veraz, detallada y precisa del procedimiento de reclamos, el cual
incluye el plazo para la resolucién de reclamos en Primera Instancia Administrativa, el
plazo para su respectiva notificacion, el plazo para elevar el recurso de apelacién al
TRASU, el plazo para resolver el recurso de apelacién en Segunda Instancia
Administrativa, informacién acerca de los sujetos activos en el procedimiento y, en
general, respecto del derecho a recibir informacion en la oportunidad solicitada por el
usuario del servicio publico de telecomunicaciones. (...)"

Mediante carta N° C.00030-GFS/2017, notificada el 04 de enero de 2017, la GSF
comunico a TELEFONICA la ampliacién de los hechos comunicados mediante la
carta de inicio de PAS, por la presunta comisién de la infraccion tipificada en el
numeral 8 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos, al haber incumplido lo
dispuesto en el primer numeral del articulo 15° de la referida norma; otorgandole el
plazo de diez (10) dias habiles para que emita sus descargos por escrito.

TELEFONICA mediante carta N° TP-0485-AR-GGR-17, recibida el 09 de febrero de
2017 remitié sus descargos (descargost).

Mediante carta C.00232-GSF/2017, notificada el 01 de junio de 2017, la GSF solicitd
a TELEFONICA informacion adicional relacionada a sus descargos.

TELEFONICA mediante carta N° TP-1707-AG-GGR-17, recibida el 07 de julio de
2017, presentd. informacién relacionada a sus descargos.

Con fecha 23 de junio de 2017, la GSF remitid a la Gerencia General el Informe N°
00087-GSF/2017, conteniendo el Andlisis de los descargos presentados por
TELEFONICA (Informe Final de Instruccion).
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10. Mediante comunicacion N° C.01133-GG/2017, notificada el 10 de octubre de 2017, se

puso en conocimiento de TELEFONICA el Informe N° 00087-GSF/2017, a fin que
formule sus descargos en un plazo de cinco (5) dias habiles.

11. Mediante carta N° TP-3252-AR-GGR-17, recibida el 27 de octubre de 2017,
TELEFONICA remite sus descargos adicionales (descargos 2).

Il. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

De conformidad con el articulo 40° del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado por
Decreto Supremo N° 008-2001-PCM publicado el 2 de febrero de 2001, este Organismo
es competente para imponer sanciones y medidas correctivas a las empresas operadoras
y demas empresas o personas que realizan actividades sujetas a su competencia por el
incumplimiento de las normas aplicables, de las regulaciones y de las obligaciones
contenidas en los contratos de concesion.

- Asi también el articulo 41° del mencionado Reglamento General sefiala que esta funcion

' fiscalizadora y sancionadora puede ser ejercida en primera instancia por la Gerencia
General de oficio o por denuncia de parte, contando para el desarrollo de sus funciones,
con el apoyo de una o mas gerencias, que estardn a cargo de las acciones de
investigacion y analisis del caso.

El presente PAS se inicid contra TELEFONICA al imputarsele el incumplimiento de lo
dispuesto por el primer numeral del articulo 15° del Reglamento de Reclamos, norma que
dispone lo siguiente:

Articulo 15.- Informacién a ser proporcionada al usuario
La empresa operadora tiene la obligacion de brindar,_en cualquier momento que el usuario
lo solicite,_informacién clara, veraz, detallada y precisa, como minimo, sobre:

1. El procedimiento que debe sequirse para presentar reclamos, recursos y quejas,
incluyendo los requisitos, plazos e instancias correspondientes.

2. La lista y descripcion detalfada de los medios probatorios que pueden actuarse para la
solucion de los reclamos, de acuerdo a la relacién aprobada por el TRASU.

3. La lista y descripcién detallada de los precedentes de observancia obligatoria emitidos
por el TRASU.

e 4. La obligacién de los usuarios de realizar el pago del monto no reclamado, debiendo
informar, adicionalmente, su importe y el lugar donde se debera realizar el pago del monto
no reclamado.

5. Los formularios de presentacion de reclamos, recursos y quejas aprobados por el
OSIPTEL, contenidos en el Anexo N° 2 del presente Reglamento.

Adicionalmente, la informacién a la que se refiere los numerales 4 y 5 del presente
articulo, deberd ser proporcionada al usuario al momento de la presentacién del reclamo.

(Subrayado agregado)
/‘\7‘ De esta manera, en el presente caso, de la revision de los Informes de Supervisién 1y
o) <+ 25 se imputa a TELEFONICA el incumplimiento del numeral 1 del articulo 15° del
( . .
A Reglamento de Reclamos, conforme al siguiente detalle:
& 0?00
NPT
G {)\‘.» 6(\\..
Pl ,;:‘,‘_ cg | * La Directiva de Reclamos, fue derogada por el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios
L | Publicos de Telecomunicaciones aprobado con Resolucion N° 047-2015-CD/OSIPTEL, vigente desde el 03 de agosto de
L 27 2018
\ f“ﬂ}\f{/\/ * Se realizaron acciones de supervision en Abancay, Arequipa, Ayacucho, Loreto, Lima, Tacna, el 05 y 14 de setiembre de

2016; evaluandose un total de 128 formularios de reclamos
% Se realizaron un total de 48 llamadas de prueba realizadas at servicio de atencién al cliente (104).
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Cuadro N° 01

Acciénde | . N T ) ) .
wsa:j'g:;'?;gp la Departamento . _‘Fecha . o - Observaciones
GSF : ) S :
En el formulario de! reclamo N° BRC0313045 se consigna
1 Lima 15/08/2015" | una fecha de respuesta que excede el plazo establecido en
. el articulo 54° del Reglamento de Reclamos
En el formulario del reclamo N° BRC0313623 se consigna
2 Lima 17/08/2015) | una fecha de respuesta que excede el plazo establecido en
] el articulo 54° del Reglamento de Reclamos
En el formulario del reclamo N°BRF8074955 se consigna
3 Lima 14/08/2015) { una fecha de respuesta que excede el plazo establecido en
] el articulo 54° del Reglamento de Reclamos
En el formulario del reclamo N° BRF8092835 se consigna
4 Lima 05/09/2015¢} | una fecha de respussta que excede el plazo establecido en
| el articulo 54° del Reglamento de Reclamos
Accion de En el formulario del reclamo N° BRC0315951 se consigna
5 L Lima 21/08/2015¢) | una fecha de respuesta que excede el plazo establecido en
supervision o
| presencial el articulo 54 ‘del Reglamento :ie Reclamos i
realizada el o . En el formulario del reclamo N° Brc0330628 se consigna una
6 14/09/2016° Lima 11/09/2015" | fecha de respuesta que excede e! plazo establecido en el
| articulo 54° del Reglamento de Reclamos
En el formulario del recltamo N°BRC0357044 se consigna
7 Lima 28/10/2015¢) | una fecha de respuesta que excede el plazo establecido en
| el artlculo 54° del Reglamento de Reclamos
En e! formulario del reclamo N° BRF8138239 se consigna
8 Lima - 02/11/20150) | una fecha de respuesta que excede el plazo establecido en
. el articulo 54° del Reglamento de Reclamos
En el formulario del rectamo N° BRF8138866 se consigna
9 Lima 02/11/2015) | una fecha de respuesta que excede el plazo establecido en
- el articulo 54° del Reglamento de Reclamos
En el formulario del reclamo N° CRF8134649 se consigna
10 Lima 28/10/2015¢) | una fecha de respuesta que excede el plazo estabiecido en
el articulo 54° del Reglamento de Reclamos
23/08/2016 Indicé que la presentacion de reclamos se efectda a través
11 Puno 15:16 del mecanismo de la pagina web de internet, limitando su
| . presentacién a un sola via.
12 Junin 23/08/2016 | Brinda informacion errénea sobre requisitos y plazos del
L] 16:34 reclamo y el recurso de apelacion.
13 Junin 23/08/2016 | Brinda informacion errénea sobre el plazo para atender
| 16:07 reclamo por averia.
23/08/2016 No brinda informacién clara respecto del plazo de resolucion
14 Junin 16:19 de reclamo y plazo de notificacion; y no brinda informacion
1 : exacta sobre el recurso de apelacion.
15 Cajamarca 23/08/2016 | No brinda informacion sobre el recurso de apelaciéon y plazo
| 16:20 para su interposicién, segun lo solicitado por el supervisor.
23/08/2016 No brindé informacion exacta sobre plazos de resolucion del
16| Llamadas de Cajamarca 16:34 reclamo y su notificacion. No brindd informacion exacta sobre
] prueba ) el recurso de apelacion.
realizadas al 23/08/2016 | No brindé Informacion exacta respecto del plazo para la
17 servicio de Huancavelica 1650 atencién de reclamos por averia en ceniros poblados
| atencion al i urbanos.
cliente (104) 23/08/2016 | o brind6 informacién exacta sobre la forma de presentacion
18 Huanuco 17:20 del reclamo por calidad e idoneidad, asi como del plazo de
- ) su resolucidn y notificacion.
23/08/2016 No brind6 informacién veraz y exacta sobre los requisitos
19 Huénuco 17:37 para la presentacién del reclamo, ni los requisitos para la
| ' presentacion del recurso de apelacion.
24/08/2016 | No brind¢ informacion veraz sobre los requisitos necesarios
2_0 Apurimac 15:18 para la presentacion de un reclamo.
21 Apurimac 24/08/2016 |No brindé informacion exacta respecto de los requisitos
] 15:34- necesarios para la presentacion de un reclamo.
No brind6 informacién exacta sobre el plazo para atender
22 Cusco 24/08/2016 | reclamo por averia, ni sobre el plazo para la atencion del
17:47 recurso de apelacién, ni el plazo para la interposicion de
ésle.

° Las acclones de supervision consignadas en los numerales 1 al 7, fueron adicionalmente puestas en conocimiento por
parte de la Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario (GPSU) a través de los Memorandos N° 604-GPSU/2015 y 749-
GPSU/20185, del 14 de setiembre de 2015 y el 11 de noviembre de 2015, respectivamente.
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24/08/2016 | No brind6 informacion sobre el procedimiento del recurso de
23 Cusco 18:15 apelacion y el plazo para su interposicion.
] 24/08/2016 | No brindé informacién veraz y exacta sobre el plazo de
24 lca 18:30 resolucion de los reclamos.
] 24/08/2016 No brindé informacion precisa y completa spbre el plazo de
25 Arequipa 19:01 atencion de los reclamos. Asimismo, no brindd informacién
. veraz sobre el proceso del recurso de apelacion.
] No brind6 informacidon veraz, clara, detallada sobre el
. 24/08/2016 | procedimiento de reclamos por facturacién, asi como
26 Arequipa 19:25 respecto de la informacién sobre el recurso de apelacion, y
plazo para su interposicion,
] 25/08/2016 | No brind6 informacién veraz sobre el plazo maximo para
27 Tacna 11.58 resolver el reclamo por calidad e idoneidad.
] No brindé informacién veraz y detallada sobre el plazo
25/08/2016 maximo para resolver el reclamo por facturaqién,
28 Tacna 2:30 dependiendo del monto facturado. Asimismo, no brindé
12: informacién veraz sobre el plazo para notificacion de la
resolucion de reclamo.
] 25/08/2016 No brindp informacion veraz y detallada sobre . la
29 Ica 16:28 presentacion de un reclamo y recurso; y el plazo maximo
) para resolver un reclamo por calidad y notificacion.
—; Pasco 25/08/2016 | No brind¢ informacion veraz sobre el plazo maximo para
16.57 resolver un reclamo por calidad y plazo para su noftificacién.
| 25/08/2016 | N brindo informacion veraz y delallada sobre el plazo para
31 San Martin 17:20 resolver un reclamo por facturacién (segun monto facturado)
. ni del plazo para interponer un recurso de apelacion.
] 25/08/2016 No brindé informacién veraz, detallada y precisa respecto al
32 Pasco 17:33 procedimiento de reclamo por facturacién en la oportunidad
) solicitada por el usuario.
; Moquegua 25/08/2016 | No brind6 informacion veraz y detallada respecto del
20:00 respecto al recurso de apelacion y su plazo de interposicién.
| No brind6 informacién veraz y detallada sobre el plazo para
34 Moquegua 25/08/2016 | resolver un reclamo por facturacion (segdn monto facturado)
20:32 ni sobre el procedimiento para la presentacién del recurso de
apelacion.
| 26/08/2016 | No brindd informacion veraz sobre el plazo para la atencion
35 Tumbes 12:42 de reclamos por averia en centros poblados, ni del plazo de
L ) resolucion del recurso de apelacion.
26/08/2016 | No brind6 informacion veraz sobre el plazo maximo para
36 Amazonas 12:48 atencién del reclamo por averia. P p
] 26/08/2016 | No brindd informacion veraz, detallada y precisa respecto def
87 Amazonas 12:59 procedimiento para presentar el reclamo.
| No brind¢ informacion veraz y detallada sobre el plazo para
a8 Madre de dios 26/08/2016 | resolver un reclamo por facturacién (segtin monto facturado)
14:38 ni sobre el plazo para la presentacién del recurso de
apelacion.
] 26/08/2016 | NO brindé informacién veraz, clara y defallada sobre el
39 Tumbes 15:04 procedimiento de reclamo (sujeto activo de! procedimiento) ni
. sobre |a presentacién del recurso de apelacién.
T 26/08/2016 | No brindé informacién veraz, exacla y detallada sobre los
40 San Martin 18:02 requisitos para presentacién de un recurso de apelacién ante
) la empresa operadora.
—; Ucayali 26/08/2016 | No brind¢ informacion veraz, exacta y detallada sobre los
18:27 plazos para la atencion de los reclamos por facturacion.
| 26/08/2016 | NO brind6 informacién veraz, clara y detallada sobre el
42 Puno 18:34 procedimiento de reclamos provenientes de problemas de
L ) calidad e idoneidad en el servicio.
26/08/2016 No brindé informacion veraz, clara y detallada respecto del
43 Puno 18:50 plazo de resolucién del recurso de apelacién derivado de un
) reclamo por calidad e idoneidad del servicio.
] No brind6 informaci6n veraz, exacla y detallada respecto de
31/08/2016 los plazos para resolver el reclamo por facturacién (de
44 Ancash 12:03 acuerdo a los montos facturados). Asimismo, no se brindé
' informacién veraz sobre el plazo para la interposicion de un
recurso de apelacidn.
B 31/08/2016 | NO brindd informacién veraz y detallada sobre los requisitos
45 Ayacucho 17:09 del procedimiento de reclamo (sujeto activo), ni los plazos

para la atencién del reclamo y su notificacion.
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No brindé informacién veraz y detallada sobre el plazo para
46 Piura 01/09/2017 | resolver un reclamo por facturacion (segun monto facturado)
10:28 ni sobre el plazo para la presentacion y atencion del recurso
| de apelacion.
01/09/2016 No brind6 Informacién veraz y detallada sopre e] plazo
47 Ancash 15:20 maximo para resolver un reclamo por calidad e idoneidad en
| ) la prestacién del servicio y 1a notificacion del mismo.
12/09/2016 No brindo informacion veraz y detallada sobre los requisitos
48 Lambayeque 12:30 del procedimiento de rectamo (sujeto activo), ni los plazos
- ’ para la atencion del reclamo.
49 L a libertad 12/09/2016 | No brindd Informacién veraz, clara y detallada sobre los
L] 16:19 requisitos del procedimiento de reclamo.
50 La libertad 12/09/2016 | No brindd infermacion veraz, clara y detallada sobre el plazo
17:35 para la interposicion del recurso de apelacion.

Fuente: Elaboracién PIA (sobre la base del Informe de Supervision 1y 2)

(*) Corresponde a la fecha de presentacién del formulario de reclamo

Conforme lo establece el Anexo N° 17 del Régimen de Infracciones y Sanciones del
Reglamento de Reclamos, el incumplimiento de lo dispuesto por el articulo 15° de la
referida norma, constituye una infraccion leve.

Por otro lado, se imputa a TELEFONICA, el incumplimiento del articulo 9° del RFiS; toda
vez que habria entregado informacion inexacta, relativo a los plazos para la resolucion de
reclamo y su notificacion respectiva en cuatro (4) formularios de reclamos® remitidos
mediante carta N° TP-AF-GTR-2377-16, toda vez que dicha informacion habria sido
tachada u omitida y no coincidiria con la informacion consignada en el formulario
entregado al usuario.

Es oportuno indicar que de acuerdo al Principio de Causalidad recogido en el numeral 8
del articulo 230° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444- Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado con Decreto Supremo N° 006-2017/JUS (TUO de la
LPAG), la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa
constitutiva de infraccién sancionable y, para que la conducta sea calificada como

infraccidn es necesario que sea idénea y tenga la aptitud suficiente para producir la lesién
que comporta la contravencion al ordenamiento, debiendo descartarse los supuestos de
caso fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o la propia conducta del perjudicado®, que
pudiera exonerarla de responsabilidad.

Asimismo, de acuerdo a lo establecido por el articulo 250.3° del TUO de la LPAG, la
autoridad administrativa tiene la facultad de declarar de oficio la prescripcién y dar por
concluido el PAS cuando advierta que se ha cumplido el plazo para determinar
infracciones.

" Anexo N° 1

Régimen de Infracciones y Sanciones

()

“La empresa operadora que no brinde, en cualquier momento que el usuario lo solicite, informacion clara, veraz, detallada y

precisa sobre: (i) el procedimienlo para presentar reclamos, recursos y quejas, incluyendo los requisitos, plazos e

instancias correspondientes, y/o (i) la lista y descripcién de tallada de los medios probatorios que pueden actuarse para la

solucién de los reclamos, de acuerdo a la relacion aprobada por el TRASU, y/o (iii) Ia lista y descripcion detallada de los

precedentes de observancia obligatoria emitidos por el TRASU, y/o (iv) la obligacion de los usuarios de realizar el pago de/

monto no reclamado, su importe y el lugar donde se debera realizar dicho pago, y/o (v) los formularios de presentacion de

reclamos, reclamos y quejas aprobados por el OSIPTEL, incurriré en infraccion leve. (Artfculo 15°)"

8 Reclamo N° BRC0313045 del 15/08/2015, reclamo N° BRC0315951 del 21/08/2015, reclamo N° BRC0330628 del

11/09/2015 y reclamo N° BRC0357044 del 28/10/2015.

° PEDRESCHI GARCES, Willy. En “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General”. Lima: ARA Editores,
2003. 1ra Edicion. Pag. 539.
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Por su parte, el articulo 237° del citado TUO fija en nueve (9) meses el plazo para
resolver los procedimientos administrativos sancionadores, transcurrido el cual sin que se
haya notificado la resoluciéon correspondiente, se entiende automaticamente caducado el
procedimiento, lo cual sera declarado de oficio.

Al respecto, en el presente caso, de la verificacién y constatacion de los plazos
corresponde continuar con el analisis del PAS iniciado a TELEFONICA, por cuanto, se ha
verificado que la potestad sancionadora del OSIPTEL no ha prescrito y tampoco ha
caducado la facultad de resolver el presente PAS.

Por consiguiente, corresponde analizar los argumentos presentados por la empresa
operadora a través de sus descargos 1 y 2 (descargos), respecto a la imputacion de
cargos formulada por la GSF.

1. Analisis de los descargos.-

TELEFONICA sustenta sus Descargos en los siguientes fundamentos:

1.1 Respecto del incumplimiento del articulo 15° del Reglamento de Reclamos

a) Sobre la supuesta vuineracién al Principio de Tipicidad y Verdad Material, en
diez (10) formularios de reclamos, alegado por TELEFONICA.

TELEFONICA sefiala que en el caso de los diez (10)" formularios de reclamos
motivan el inicio del presente PAS, los usuarios no solicitaron informacién sobre los
plazos para resolver y notificar la resolucién de primera instancia administrativa, no
siendo, posible que incurriese en la infraccioén imputada.

En esa linea, sefialan, que la informacion sobre los plazos del procedimiento de
reclamo que se consignaba automaticamente en los formularios correspondian a los
establecidos en la anterior normativa sobre reclamos de usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones; y el hecho de que estos se hayan consignado
automaticamente no puede considerarse que se ha configurado el tipo infractor en
cuestion, toda vez que se exige que la informacién haya sido brindada a solicitud del
usuario.

Atendiendo a lo sefalado, la imputaciéon de infraccion formulada por el organismo
regulador supone una vulneracién de! Principio de Tipicidad, debido a que se
pretende imputar una conducta no establecida en el tipo de la normativa de reclamos.
Agrega que la GSF no habrfa cumplido con observar el Principio de Verdad Material,
en la medida que, no habria adoptado ni ejecutado las actuaciones probatorias
idoneas y necesarias para acreditar que, en realidad, la informacién sobre los plazos
del procedimiento de reclamo fue efectivamente solicitada por los usuarios.

Finalmente, sefala que en el supuesto que se considere que TELEFONICA incurrié
en la conducta tipificada en el numeral 8 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos, la
medida prevista al iniciar el presente PAS es desproporcionada en la medida que los
diez (10) reclamos que motivan su inicio fueron resueltos dentro de los plazos
establecidos en la referida norma, no existiendo una conducta que suponga un
perjuicio a los usuarios, vulnerandose el Principio de Razonabilidad.

1 BRC0313045, BRC0313623, BRF8074955, BRF8092835, BRF8138239, BRF8238866, BRC0315951, BRC0O330628.
BRC0357044, BRF8134649.
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Conforme se advierte del texto del articulo 15° del Reglamento de Reclamos, se
establece la obligacién de las empresas operadoras de brindar, en cualquier momento
que el usuario lo solicite, informacién sobre los procedimientos de reclamo, recursos y
quejas, incluyendo los requisitos, plazos e instancias correspondientes.
Adicionalmente sefiala que, al momento de la presentacion del reclamo, la empresa
operadora se encuentra obligada a proporcionar informacién de la obligacion de los
usuarios de realizar el pago del monto no reclamado y de los formularios de reclamos,
recursos y quejas.

En este contexto, la Matriz de Comentarios del "Proyecto de Reglamento para la
Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones”,
aprobado mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 116-2014-CD/OSIPTEL,
sefiala lo siguiente respecto al articulo en cuestion:

“A] respecto, cabe indicar que, conforme al texto del articulo bajo comentario,
la informacién a la que se refieren los cinco incisos se proporcionard cuando el
usuario lo_solicite, No obstante, la informacion referida a los incisos 4
(informacién de obligacién de los usuarios de realizar el pago del monto no
reclamado) e inciso 5 (formularios de reclamos, recursos y quejas) debera ser
—ademas proporcionada al momento de la presentacion del reclamo.”
(Subrayado agregado)

Conforme se advierte, cuando la norma alude a que la informacién descrita debera
ser brindada cuando el usuario lo solicite, hace referencia a la oportunidad en la que
la empresa operadora esta obligada a brindarla. No obstante ello, lo anterior no
implica que en los casos en los que el usuario no lo solicite, la empresa operadora se
encuentre exenta de brindar informacion clara, veraz, detailada y precisa.

En efecto, conforme se advierte de los formularios que sustentan el presente PAS,
TELEFONICA consigné plazos incorrectos para resolver el reclamo y notificar la
respectiva resolucion, identificando que dichos plazos correspondian a los dispuestos
en la “Directiva que establece las normas aplicables a los procedimientos de atencion
de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones” aprobada por
la Resolucion N° 015-99-CD/OSIPTEL, derogada por el actual Reglamento de
Reclamos, cuyo cumplimiento fue materia de la supervision vinculada al inicio del
presente PAS.

Ahora bien, TELEFONICA sefiala en sus Descargos que debido a la actualizacion de
su sistema a la nueva normativa de reclamos - con la finalidad de evitar situaciones
en que se pueda inducir en error a los usuarios - adoptd como politica temporal, los
asesores comerciales tachen manualmente la informacion sobre los plazos
consignados en los formularios e informen a los usuarios reclamantes sobre los
nuevos plazos establecidos en el Reglamento de Reclamos.

Asimismo, menciona que los formularios que presentd a la GSF y los obtenidos
mediante la GPSU no son idénticos debido a que la tacha de los plazos incorrectos se
hizo tinicamente en el formulario original que se mantuvo en poder de TELEFONICA;
no obstante que si se le informd la referida correccion a los usuarios.

Al respecto, el Principio de Verdad Material'' establecido en el Titulo Preliminar del
TUO de la LPAG, establece que la autoridad administrativa competente debera

" Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de
otros principios generales del Derecho Administrativo: (...)
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verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual
debera adoptar todas las medidas probatorias necesarias autorizadas por la ley.

De otro lado, la observancia del Principio de Tipicidad exige la concurrencia de tres
(3) elementos: i) la reserva de ley —o reglamentaria, previa autorizacion de la ley-; ii) la
certeza o claridad de la conducta que el ordenamiento juridico considera un desvalor
o infraccién, vy; iii) |a_prohibicién de acudir a la analogia o la interpretacion extensiva
para efectos de imponer una sancion administrativa. Respecto de este Ultimo se
refiere —incluso- que, en materia sancionatoria, la interpretacion debe ser restrictiva™.

En ese sentido, las entidades publicas no pueden efectuar interpretaciones extensivas
0 analégicas de las conductas y de las sanciones sefaladas en la norma, de tal
manera que al calificar una infraccion e imponer la sancion correspondiente, se deben
cefiir a la tipificacion prevista en la Ley y no extender los efectos de dicha tipificacion
a conductas que no encajan en la descripcion o aplicar sanciones que no han sido
sefialadas expresamente en la norma.

En efecto, toda vez gue la infraccion imputada en el presente PAS hace referencia a
la obligacion de TELEFONICA de brindar informacién clara, veraz, detallada y precisa
en la oportunidad que el usuario lo solicite sobre el procedimiento de reclamos y en
tanto que, los diez (10) formularios de reclamos imputados en el presente extremo, no
refiere a informacion requerida por los usuarios sino a que TELEFONICA habria
brindado a los usuarios informacioén inexacta en determinados formularios de
reclamos, esta instancia considera que el incumplimiento detectado en el particular,
no se encuentra subsumida en la infraccién tipificada en el numeral 8 del Anexc 1 del
Reglamento de Reclamos.

En tal sentido, de los actuados en el expediente se advierte que la conducta evaluada
a TELEFONICA por el supuesto incumplimiento de lo dispuesto en el primer numeral
del articulo 15° de la referida norma, respecto de los diez (10) formularios de
reclamos mencionados en el presente numeral; en virtud del Principio de Tipicidad, no
resulta sancionable por el referido articulo.

Por lo expuesto, atendiendo a la recomendacion efectuada por la GSF, corresponde
ARCHIVAR el presente PAS respecto al supuesto incumplimiento del numeral 1 del

P articulo 15° del Reglamento de Reclamos, en el extremo correspondiente a los diez
(10) formularios de reclamos: BRC0313045, BRC0313623, BRF8074955,
BRF8092835, BRF8138239, BRF8238866, BRC0315951, BRC0330628,
BRC0357044 y BRF8134649.

b) Respecto de los supuestos errores involuntarios de los asesores
comerciales de TELEFONICA en cuarenta (40) acciones de supervision.

TELEFONICA sefiala que no deberia descartarse la ocurrencia de un determinado
porcentaje de errores involuntarios por parte de su asesores comerciales al momento
de brindar determinada informacién sobre el procedimiento reclamo, teniendo en
consideracion que dichas personas estaban acostumbradas a dar informacién en
base a las disposiciones establecidas en la anterior “Directiva que establece las

1.11. Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera verificar
v ] plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas las medidas probatorias
A L {\9’/ necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan acordado eximirse
Aot de ellas.

2 MORON URBINA, Juan Carlos. “Los principios delimitadores de la potestad sancionadora de la administracion publica en
la ley peruana”. Revista Advocatus Nueva Epoca, numero 13, 2005, pag. 6. Lima.
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normas aplicables a los procedimientos de atencion de reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones”, aprobada por Resolucion de Consejo
Directivo N° 015-99-CD-OSIPTEL, y que en el momento en que se llevaron a cabo las
acciones de supervision, el nuevo ordenamiento sobre la materia tenia una entrada
en vigencia relativamente reciente.

Asi, afirma que en el presente caso, no se advierte —ni el OSIPTEL ha advertido- que
exista por parte de los asesores una intencién de brindar informacion no clara, veraz,
detallada y precisa a los usuarios. Es decir, hay una ausencia de intencionalidad (a
titulo de dolo o culpa) en el supuesto incumplimiento del primer numeral del articulo
15° del Reglamento de Reclamos.

TELEFONICA solicita al OSIPTEL considerar que en toda actividad empresarial e
industrial se producen fallas, que ninguna actividad humana es perfecta; asi, afirma
que su representada tiene como linea de actuacion preparar a sus colaboradores y
especializarlos en determinados asuntos, que el presente caso el porcentaje de
incidencias es minimo en comparacién al universo total de consultas mensuales y
anuales; y, que la conducta atribuida no es repetitiva ni recurrente, al contrario, es la
primera ocasion que se produce este tipo de situaciones.

Finalmente, manifiesta que en aplicacion de Principio de Causalidad, Principio de
Culpabilidad y del Principio de Razonabilidad, corresponde el archivo del presente
PAS, toda vez qus no se ha acreditado la concurrencia de intencionalidad en la
comisién de la infraccién administrativa que pueda ser imputada ya sea titulo de dolo
o culpa.

Sobre lo alegado por TELEFONICA, cabe sefalar que el numeral 8 del articulo 246°
del TUO de la LPAG, dispone lo siguiente:

“Articulo 246. Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de fodas las entidades estéa regida adicionalmente
por los siguientes principios especiales: \

8. Causalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta
omisiva o activa constitutiva de infraccion sancionable.”

Ahora bien, por el Principio de Culpabilidad la accién sancionable debe ser imputada
a titulo de dolo o culpa, lo que importa la prohibicion de la responsabilidad objetiva, no
siendo aceptable que una persona sea sancionada por un acto o una omision de un
deber juridico que no le sea imputable.

Sin perjuicio de ello, toda vez que en el marco de la responsabilidad subjetiva, la
conducta infractora es sancionable también por culpa, es necesario analizar si
TELEFONICA infringié el deber de cuidado que le era exigible o aporté elementos de
valoracion que permitan probar alguna causa no imputable que la exima de

/-\r responsabilidad.
ol , &

A A ) Dicho deber de cuidado esta directamente relacionado con la diligencia que los
8401 O administrados deben tener a efectos de evitar incurrir en un posible incumplimiento,
= maxime cuando se trata de disposiciones normativas cuyo conocimiento y, por ende,
,ge‘ '},{To;\\ debida observancia, resulta exigible al administrado.
e IA~GG |

o - o/ De este modo, la Doctrina’® —reconocida fuente del derecho—, considera que la
\{quwxé"/ diligencia debe medirse en funcién de las circunstancias particulares del hecho y del

3 Al respecto, Angeles De Palma Del Teso, sostiene lo siguiente
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autor, siendo que en algunos casos, para agentes que desarrollan actividades que

requieren autorizacién administrativa y que suponen la asuncién de obligaciones
singulares, el nivel de diligencia exigido debe ser superior.

Acorde a ello, el nivel de diligencia exigido a TELEFONICA debe ser alto, puesto que
dicha empresa operadora, ademas de ser un agente especializado en el sector de las
telecomunicaciones, opera en el mercado en virtud de un titulo habilitante concedido
por el Estado.

Es oportuno sefalar que la obligacion contenida en el articulo 15° del Reglamento de
Reclamos, es un mandato impuesto a todas las empresas operadoras con el objeto
de salvaguardar el derecho de informacion de los usuarios; el cual es independiente
del canal que la empresa operadora utilice para comercializar su servicio publico de
telecomunicaciones; correspondiéndoles sea cual fuere éste, adoptar las medidas
respectivas a fin de cumplir con la normativa.

Cabe precisar que, si bien la norma materia de revisién - Reglamento de Reclamos -
entré en vigencia desde el 03 de agosto de 2015 mediante Resolucién N° 047-2015-
CD/OSIPTEL, la misma que fue publicada el 14 mayo de 2015 en el Diario Oficial
“El Peruano”, al ser éste un dispositivo de alcance general en el despliegue de sus
efectos, su enfrada en vigencia es de conocimiento publico.

Por lo tanto, - contrario a lo alegado por TELEFONICA- lo referido a que el nuevo
ordenamiento sobre la materia tenia una entrada en vigencia relativamente reciente,
no resulta un argumento suficiente para eximirla de responsabilidad, toda vez que al
ser de publico conocimiento, la empresa operadora debié adoptar las medidas
correspondientes para que su personal se encuentren debidamente capacitados en
cumplir con la referida obligacion.

En esa misma linea, respecto a que el porcentaje de incidencias es minimo en
comparacion al universo total de consuitas mensuales y anuales, cabe sefialar que en
el particular, de cuarenta y ocho (48) acciones de supervision realizadas desde el 23
de agosto de 2015 al 13 de setiembre de 2016, la GSF concluyé que en cuarenta (40)
supervisiones se incumplié con lo establecido en el primer numeral del articulo 15° del
Reglamento de Reclamos, por lo que, contrario a lo alegado por TELEFONICA, se
advierte una incumplimiento por parte de la empresa operadora que supera el 50% de
las acciones de supervision materia del presente PAS,

Ahora bien, resulta tener en cuenta que los incumplimientos detectados no solo
corresponden a informacion que fuera modificada por el Reglamento de Reclamos
como pretende alegar TELEFONICA; en tanto que estan referidos a informacion
referida a requisitos para la presentacidén de reclamos, sujetos activos del
procedimiento, formas de presentacion del reclamo, presentacion y requisitos del
recurso de apelacién; cuya regulacién no ha sido materia de cambio normativo,
quedando desvirtuado lo alegado por TELEFONICA.

“El grado de diligencia que se impone desde el Derecho Sancionador Administrativo estard en funcién de diversas
cireunstancias: a) tipo de actividad, pues ha de ser superior la diligencia exigible a quien desarrolla aclividades peligrosas;
b) actividades que deban ser desarrolladas por profesionales en la materia; o ¢) actividades que requieran previa

P

]

autorizacién administrativa, lo que supondrfa no sélo la asuncién de obligaciones sinqulares sino también el compromiso de
efercerlas con la maxima diligencia”. (E| principio de culpabilidad en el derecho administrativo sancionador, Tecnos, 1996.
P. 142)

" Mediante la cual se derogo la Resolucién de Consejo Directivo N° 015-99-CD/OSIPTEL, directiva que establece las
normas aplicables 3 los procedimientos de atencidn de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones y
sus modificatorias.
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En consecuencia, atendiendo a dichas circunstancias, dicha empresa debié adoptar
suficientes medidas para dar estricto cumplimiento a las obligaciones contractuales,
legales y técnicas que le resuitan exigibles, y que, en cualquier caso, el desvio del
cumplimiento de los deberes que le corresponde honrar obedezca a razones
justificadas, esto es, que se encuentren fuera de su posibilidad de control. Sin
embargo, TELEFONICA no ha presentado pruebas que permitan evaluar siquiera tal
posibilidad.

Sin perjuicio de lo sefialado, cabe mencionar que aun en el supuesto que se admitiera
la existencia de un “error”, se aprecia que en el caso en particular, éste no resulta
invencible y por ende, excluyente de responsabilidad administrativa, puesto que
corresponde a una situacion que pudo haber sido detectada y superada de haberse
obrado con la diligencia debida.

c) Respecto la supuesta vulneracion al Principio de Legalidad y al articulo 24°
del Reglamento General de Supervision, alegado por TELEFONICA.

TELEFONICA advierte que la conducta adoptada por los supervisores del OSIPTEL
no ha cumplido con la finalidad prevista para las acciones de supervision en
modalidad de llamadas de prueba, toda vez que las acciones realizadas han tenido
como consecuencia que se haya inducido a los asesores de TELEFONICA a incurrir
en errores involuntarios al momento de brindar informacion sobre diversos aspectos
del procedimiento de reclamo.

En ese sentido, TELEFONICA alega que se estaria vuinerando al Principio de
Legalidad y el Debido Procedimiento ya que se advierte que el organismo regulador
habria incumplido con lo previsto en el articulo 24° del Reglamento de Supervision,
toda vez que determinadas llamadas de prueba no habria sido realizadas de tal
manera en que se las pueda calificar como “llamadas espontaneas y reales”, o como
conversaciones tipicas entre un usuario y un asesor de una empresa operadora y
habrian sido obtenidas mediante la induccion a error de los asesores de su
representada.

Finalmente, TELEFONICA alega que en el supuesto y negado caso en el que se
considere que ha incurrido en la conducta tipificada en el inciso (i), numeral 8 del
Anexo 1 del Reglamento de Reclamos, el OSIPTEL considere en observancia del
Principio de Razonabilidad que: (i) no se ha acreditado la concurrencia de
intencionalidad en la comision de la referida infraccion administrativa; y (ii) existen
diversas irregularidades en la realizacion de las acciones de supervision llevadas a
cabo en la modalidad de lamadas de pruebas.

Sobre el particular, es necesario resaltar que la funcion supervisora del OSIPTEL
comprende la facultad de verificar el cumplimiento de las obligaciones legales,
contractuales o técnicas por parte de las entidades o actividades supervisadas, asi
como la facultad de verificar el cumplimiento de cualquier mandato o resolucion
emitida por el Organismo Regulador o de cualquier otra obligacién que se encuentre a
cargo de la entidad o actividad supervisada's.

De la revisién de los actuados en el presente PAS; se aprecia que las consultas
efectuadas por el supervisor de la GFS, en el caso de las cuarenta (40) llamadas
telefonicas realizadas al canal de servicio de atencion al cliente (104), a nivel

15 Articulo 3° de la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios
Pablicos.
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nacional, se efectuaron en el marco de lo dispuesto en el Articulo 24° del Reglamento
General de Supervision, aprobado con Resolucién N° 090-2015-CD/OSIPTEL, que
establece lo siguiente:

mu

B

CAPITULO Il

ACCIONES DE SUPERVISION

Articulo 24.- Llamadas de prueba

Las llamadas de prueba son acciones de supervisién que se realizan a lravés
de llamadas a las entidades supervisadas o usuarios, con el propésito de
recabar informacién esponténea y real sobre la materia objeto de supervision.
Para tal efecto, los supervisores se encuentran exentos de identificarse como
tales y declarar el objeto de la misma. {...)

En dicho contexto, las llamadas de prueba realizadas en el presente PAS constituyen

acciones de supervision intempestivas, que perfectamente encajan dentro del

supuesto de accion de supervision sin previo aviso que regula el articulo 14° de la Ley

de Desarrollo de las Funciones y Facultades del OSIPTEL (en adelante, LDFF), Ley
N° 27336:

“Articulo 14.- Accién de la supervisién sin previo aviso

Los funcionarios de OSIPTEL o los especialistas instruidos para efectos de
realizar una accién de supervisién pueden comportarse como usuarios,
potenciales clientes o terceros, entre otros, a fin de lograr el cumplimiento del
objeto de la accién supervisora, dentro de los limites establecidos en el
Articulo 4 de la presente Ley. En tales casos su accién no tiene que
restringirse al trato o informacién que se les brinda a ellos directamente, sino
que puede incluir informacion respecto del trato e informacion que se brinda a
ofras personas.”

Conforme con las disposiciones enunciadas, queda claro que el comportamiento
exigido a los funcionarios del OSIPTEL que ejecutan este tipo de supervisién sin
previo aviso, es que se comporten como usuarios, potenciales clientes o terceros,
entre otros; a efecto de lograr el cumplimiento del objeto de la accion supervisora. Esto
es, dichas normas no exigen un determinado desenvolvimiento dentro de los
mencionados roles que puede ejercer el funcionario del OSIPTELS, por lo que mal
hace TELEFONICA al afirmar que no se trata de llamadas espontaneas y reales.

Al respecto, determinar si TELEFONICA cumplié o no con la obligacion contemplada
en el articulo 15° del Reglamento de Reclamos esta supeditado a la forma en que las
consultas fueron realizadas y la manera en que la empresa absolvié los requerimientos
de informacion,

De la evaluaciéon de las actas levantadas, asi como de las transcripciones que
corresponden a dichas acciones de supervision desplegadas, demuestran
objetivamente que los supervisores del OSIPTEL solicitaron informacion bésica sobre
los sujetos activos del procedimiento, la notificacion personal, reclamos por averia,
plazo para la atencion de reclamos por averia, requisitos para la presentacién de
reclamos, formas de presentacién del reclamo, plazos para la resolucion de reclamos,
recurso de apelacion y el plazo para su interposicion, asi como informacion respecto a
los requisitos para la presentacién del recurso de apelacion y el plazo de resolucion;

' ! '® Resolucion de Consejo Directivo N° 029-2014-CD/OSIPTEL, emitida en el marco del procedimiento administrativo
\( L @2 sancionador iniciado a Telefénica Moviles S.A., por la comisién de la infraccién grave tipificada en el numeral 20 del
LD Régimen de Infracciones y Sanciones ~Anexe Unico- del Reglamento del Sistema de Llamada por Llamada en el servicio
portador de larga distancia, aplicable a los usuarios de los Servicios Publicos Moviles, aprobado con Resolucién N° 002-
2010-CD/OSIPTEL () y sus modificatorias;
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informacion que como se advierte puede ser considerada de interés general de todo
usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Asi. a manera de ejemplo, de la revision de la transcripcion de la Accion de
Supervision del 23/08/2016 — Puno (15:16 hrs)"” y los audios que obran en el
expediente de supervisiéon; se advierte que la llamada efectuada por el Supervisor del
OSIPTEL en calidad de usuario estuvo orientada a que se le explique el procedimiento
para interponer un reclamo respecto a problemas de calidad en el servicio, frente a lo
cual, el representante de TELEFONICA indicé que debia ingresar al libro de
reclamaciones de la pagina web de Movistar, contraviniendo lo dispuesto en el articulo
50° del Reglamento de Reclamos'®, como puede apreciarse a continuacion:

Funcionario del OSIPTEL: Sr. Bryan, buenas tardes, quisiera por favor indicarle que
tengo problemas con mi servicio, estd intermitente, :Me podria explicar cudl es el
procedimiento de reclamo, por la mala calidad, en este caso de mi servicio de
internet?...

(...)
Representante de TELEFONICA: Muy bien seflor Alejandro, me indica usted que

desea, reclamar sobre la calidad del servicio.
Funcionario del OSIPTEL:

Representante de TELEFONICA: Claro, si usted tiene una mala calidad del servicio,

y usted desea reclamar,
j en la parte de abajo a la mano derecha, hay
un Jibro de reclamaciones, o de lo contrario acercarse a las oficinas de Movistar.
Funcionario del OSIPTEL: Ah ese, es todo el procedimiento que tengo que hacer,
cuando tengo problemas con mala calidad del servicio serior,

Representante de TELEFONICA: De la calidad del servicio.

Funcionario del OSIPTEL: Ah ya, usted me dice que tengo que ingresar a la pagina
web, en la parte inferior, en donde dice libro de reclamaciones ingresar, digamos el
inconveniente.

Representante de TELEFONICA: Exacto.

(..
(Subrayado y resaltado agregado).

En efecto, del texto se aprecia que la solicitud de informacion por parte del supervisor
de OSIPTEL fue clara y precisa, y - contrario a lo sefialado por TELEFONICA - no
induce a error al representante de este dltimo, quien se encontraba en la obligacion de
informar conforme lo establecido en el articulo 15° del Reglamento de Reclamos.

Asimismo, conforme se aprecia en la Accion de Supervision del 23/08/2016 — Junin
(15:34 hrs)" y de la revisién de los audios, el supervisor del OSIPTEL solicitd al
representante de TELEFONICA informacion respecto al procedimiento de reclamos
por facturacion, ante lo cual la empresa operadora responde que se debera comunicar
con la misma empresa para poder verificar, sefialando ademas que el plazo de
atencion es de quince (15) dias habiles, sin tomar en cuenta el monto del reclamo. Asi
también indica erréneamente que las respuestas a los reclamos son brindadas en las
oficinas, tal como se advierte a continuacion:

7 Folio 35 del expediente de Supervision N° 00055-2016-GG-GFS

18 Articulo 50°.- Formas de presentacion del reclamo

El usuario podra presentar su reclamo ante 1a empresa operadora a través de los siguientes medios:

1. Telefonica o personalmente: La empresa operadora deber4 llenar el formutario correspondiente, de acuerdo af formato
contenido en el Anexo N” 2 respectivo. {..).

2. Por escrito: El usuario debera presentar el escrito de reclamo, en original y copia. (..)

1 Eolio 38 del expediente de supervision N° N° 00055-2016-GG-GFS.
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(..)
Funcionario de OSIPTEL: Por eso le indico en caso yo no, no me encuentre de
acuerdo con la facturacién, ;qué puedo hacer tengo que pagar nada mas? o
Jpuedo generar un reclamo?
Funcionario de TELEFONICA: Se comunica con nosolros para poder verificar que es
fo contrato y recién.
(...)
Funcionario de OSIPTEL: Me puede explicar acerca del procedimiento por favor.
Funcionario de TELEFONICA: Si se comunica con nosotros nada mas.
Funcionario de OSIPTEL: ;Usted no me puede explicar el procedimiento de
reclamo?
Funcionario de TELEFONICA: Marca el 104, presiona la opcion uno y después
nuevamente la opcién uno.
Funcionario de OSIPTEL: Ya sabe cudl es el plazo cuales son los requisitos.
Funcionario de TELEFONICA: Para un reclamo.
Funcionario de OSIPTEL: Exacto.
Funcionario de TELEFONICA: Es un plazo de 15 dias hébiles, una respuesta de
un reclamo
Funcionario de OSIPTEL: Ya y si no me encuentro de acuerdo con la respuesta
2qué puedo hacer?
— Funcionario de TELEFONICA: por esta misma linea se comunica con nosotros.
' Funcionario de OSIPTEL: Por esta misma linea, Okey existe.
Funcionario de TELEFONICA: La respuesta de los reclamos se las brindan en
Oficinas.
Funcionario de OSIPTEL: Ok a los 15 dfas me va a llegar respuesta a mi casa o a
donde me llega la respuesta.
Funcionario de TELEFONICA: 15 dias habiles quiere decir 15 dias sin contar
sabados, domingos ni feriados.
Funcionario de OSIPTEL: Ok y cudles son los requisitos que necesito tener o
ninguno.
Funcionario de TELEFONICA: Ninguno.
Funcionario de OSIPTEL: Ok, bien por cualquier procedimiento el plazo es 15 dfas
héabiles.
Funcionario de TELEFONICA: Depende de que reclamo quiere generar.
Funcionario de OSIPTEL: Como le indico si no me encuentro de acuerdo con la
facturacién
{-.)
Funcionario de OSIPTEL: Ok, y si no me encuentro de acuerdo ;vuelvo a generar
otro reclamo?
Funcionario de TELEFONICA: Haber he cuando, este cuando se presenta el
inconveniente sefiora (ININTELIGIEBLE) usted se comunica nada més con nosotros y
le_podremos ayudar, ahf le van a indicar todos los procedimientos los pasos son
muy sencillos no se preocupe si se comunica nada mds con nosotros para
K poder ayudarie eh...
Funcionario de OSIPTEL: Ahorita no me puede brindar esa informacion.
Funcionario de TELEFONICA: Si pero lo que sucede es que usted me esté indicando
cuando generoc un reclamo y yo ya le he indicado el plazo de 15 dfas hébiles.
(ININTELIGIEBLE) pregunta.
Funcionario de OSIPTEL: Bueno este que si queria saber si es que la empresa
no me da la razén ahf termina todo o hay una segunda instancia, hay otra
opcion.
Funcionario de TELEFONICA: Claro también hay una segunda instancia que le
permiten he, usted puede apelar a su reclamo depende a lo que se haya generado. A
la respussta que le hayan emitido
Funcionario de OSIPTEL: Ah ya y una vez que me hayan dado la respuesta ¢hay
algun plazo para que yo presente segunda instancia o no?
Funcionario de TELEFONICA: Cuando genere su reclamo en el 4rea de reclamos
le indican un plazo estimado para que le puedan responder a su reclamo.
(...)
(Subrayado y resaltado agregado).

l: PLAGG } Ahora bien, respecto a lo alegado por TELEFONICA en sus descargos, que se
R 4 apreciaria la supuesta conducta del supervisor de OSIPTEL dirigida a que el asesor
\\‘qLDl\"\ ;/, . . .2

w2 de la empresa operadora incurra en error, detallando en modo de ejemplo la Accién
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de Supervision del 25/08/2016 de San Martin (17:20 hrs)*; cabe sefialar que del
texto y de los audios que obran en el expediente de supervision, se advierte que el
supervisor de OSIPTEL requirié informacién precisa respecto al procedimiento de
apelacion (plazo y tramite), ante lo cual obtuvo por parte del asesor de TELEFONICA
informacion contraria a lo dispuesto por el articulo 58° del Reglamento de Reclamos?’,
respecto al plazo para interponer un recurso de apelacion, tal como se advierte a
continuacion:

()

Funcionario de OSIPTEL: Haya eso es eso es ehh eso es con todo el plazo para
notificar 20 dias verdad?

Representante de la E.O de Telefénica: Si son 15 dias utiles de investigacion y 5
dfas para la notificacion.

Funcionario de OSIPTEL: Haya, correcto, sefiorita y..y.. también quisiera saber si
por ejemplo en caso la Empresa me declare Infundado mi reclamo porque asl pasa
muchas veces, tengo entendido que, que también se puede apelar no, también no
s6 si puede explicar eso.

Representante de la E.O de Telefénica: j r ingin
problema de la misma manera es iqual que presentar el reclamo,

Funcionario de OSIPTEL: Haya y el plazo para la apelacién, ;Como es el
trémite?

Representante de la E.O. Telefénica; Haber. el plazo para la apelacidn, haber
..... Son 5 dlas utiles,

Funcionario de OSIPTEL: Ha son 5 dfas Utiles para apelar .... Mas o menos por
ejemplo el dia de hoy me llega una respuesta de mi reclamo, Ja empresa
operadora tiene 5 dias para que responda mi apelacion.

Representante de la E.O. Telefénica: Si.

Funcionario de Osiptel: Los resuelve la empresa entonces también mi apelacion.
Representante de la E.O Telefénica: Si

Funcionario de OSIPTEL: Ya sefiorita eso serfa todo.

()

(Subrayado y resaltado agregado).

De otro lado, TELEFONICA sefiala en sus descargos que en determinadas llamadas
de prueba el asesor comercial recomendaba al supervisor -que estaba adoptando la
conducta correspondiente a un usuario- el traslado de la llamada a otros canales de
atencion, en los cuales se les podria brindar informacion mas detallada y precisa
sobre el procedimiento de reclamo. Que dicha medida tomada por el asesor
comercial, demuestra una conducta diligente, justamente, lo que quiere evitar es
brindarle a usuario informacién que no resulte ser la correcta.

Al respecto, a manera de ejemplo, de la revision de la transcripcion de la Accion de
Supervision del 01/09/2016 — Piura (10:28 hrs)?, se advierte que el supervisor de
OSIPTEL solicito al representante de TELEFONICA informacion respecto a los
requisitos para apelar, asi como el plazo para de resolucién de dicho recurso; sin
embargo, éste Ultimo refirié que el area encargada de brindar dicha informacion seria
el area de reclamos, no obstante, para acceder a dicha informacién la condiciona a la
existencia de un reclamos, tal como se advierte a continuacion:

2 Folio 133 del expediente de supervision N° 00055-2016-GG-GFS.

2 “Articulo 58°.- Recurso de apelacién y plazo para su interposicion

El usuario que no estuviere de acuerdo con el Integro o con parte de la resolucion emitida por la primera instancia podra
interponer recurso de apelacién ante la empresa operadora.

El plazo para interponer el racurso de apelacién no debera exceder de quince (15) dlas hébiles contados desde el dfa
siguiente de la notificacion al usuario de la resolucién de primera instancia.

"

2 Folio 231 del expediente de supervision N° 00055-2016-GG-GFS.
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l(:tincionario de OSIPTEL: ;Usted podrfa indicarme cuales serfan los requisitos
para apelar y los plazos para resolver y notificar esa apelacién?

Representante de Telefénica: Claro, solamente los requisitos para la apelacion,
es que usted se comunique al 104 indicando que no esté de acuerdo para lo que
es la respuesta que le han brindado y desea una segunda apelacion para que
pueda seguir por una segunda investigacién ;no?

Funcionario de OSIPTEL: Ya, o sea, los requisitos son volver a llamar.
Representante de Telefénica: Los requisitos son exactamente los mismos que le
(ininteligible) que sea usted la persona que hizo el reclamo, el nombre del titular, el
DNI del titular y el niimero de teléfono fijo, nada mas.

Funcionario de OSIPTEL: Muy bien, y ;Cuéles son los plazos para resolver la
apelacion?

Representante de Telefonica: Usted desea los plazos para resolver las
apelacion?

Funcionario de OSIPTEL: Si

Representante de Telefonica: En este casQ caballero esa informacién no fa
tengo, eso ya lo ve al drea especializada (inteligible) a su reclamo ;no?
Funcionario de OSIPTEL: En todo caso, ;no me lo puede brindar en este
momento?

Representante de Telefénica: Disculpe no le llegue a escuchar caballero.
Funcionario de OSIPTEL: ;No me lo puede brindar este, esa informacion, la
informacion de los plazos, no me la puede brindar en este momento?
Representante de Telefénica: Claro, de los plazos el que le habla indicado, es el
qgue yo le estoy brindando, pero usled me esta indicando cuales son los plazos de
la_sequnda instancia, esa parte ya yo no la veo, sino, ya lo ve exactamente el area
de reclamos en el cual le explican todos esas plazos na?

Funcionario de OSIPTEL: Bien, enfonces, ;es necesario que me derive usted al
area reclamos?

Representante de Telefénica:__Claro, pero si_usted desea (ininteligible)
informacion, tendria que estar reclamando para yo poder transferirlo, caballero,
tiene que haber un motivo ;no?

{(..)
(Subrayado y resaltado agregado).

Cabe reiterar que, conforme lo establecido en el articulo 15° del Reglamento de
Reclamos, se espera que la informacion proporcionada por la empresa operadora sea
veraz y oportuna; no siendo necesario que el usuario una vez que acceda al servicio
de atencidn al cliente de la empresa operadora — en el particular, el canal 104 -, se
vea en la obligacion de corroborar la informacion brindada por la empresa o de
obtener dicha informacion recurriendo a otro canal, siendo lo correcto que el canal
104 de TELEFONICA cumpla con brindar la referida informacion, maxime si para
acceder a la informacion sobre el procedimiento de reclamos no es requisito
indispensable la presentacién de un reclamo y/o recurso de apelacion previo, pues el
usuario del servicio publico quien actlia como sujeto activo del procedimiento, tiene el
derecho de acceder a esta informacién en cualquier momento que lo solicite, segtn lo
dispone el referido articulo.

Por lo consiguiente, lo anterior tampoco demuestra una conducta diligente por parte
de la empresa operadora, toda vez que dicho accionar es contrario a lo dispuesto en
la normativa referida a la obligacion de la empresa operadora de brindar informacion
clara, veraz, detallada y precisa sobre el procedimiento de reclamo, recursos y
quejas, en la oportunidad que lo solicite el usuario — primer numeral del articulo 15°
del Reglamento de Reclamos.

De otro lado, en relacion a aquellas llamadas de prueba en las que se advierte que el
asesor de TELEFONICA sugiere al supervisor (quien actila como usuario), que revise
la resolucién de primera instancia que resuelva su reclamo: si bien TELEFONICA
alega que no implica que se haya dado informacién no clara o veraz; tal como hemos
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sefialado precedentemente, dicho accionar contraviene el articulo 15° del Reglamento
de Reclamos, en tanto que la empresa operadora estd obligada a proporcionar la
informacién sobre los requisitos y plazos para presentar el recurso de apelacion, en la
oportunidad solicitada por el usuario.

A modo de ejemplo un extracto de la transcripcion de la Accién de Supervision del
24/08/2016 — Cusco (17:47 hrs)*:

()

Funcionario de OSIPTEL: Ah, ya, y si le dicen que no liene razén, ;Que podemos
hacer?

Representante de Telefénica: Ahi_en a resolucidn le estarlan_indicando Jos
siquientes i

Funcionario de OSIPTEL: Ya

Representante de Telefonica: ;Alguna olra consulta caballero?

Funcionario de OSIPTEL: Uhmmmmm, bueno, 6sea ya si es que y, si digamos
ella pierde este reclamo donde méas podriamos recurrir ;Qué més podemos hacer?
Representante de Telefénica: Como le menciono en la resolucién se le estarla
indicando cuales serfan las siguientes, las_sequndas instancias_sino estaria de
acuerdo con la respuesta a su reclamo.

Funcionario de OSIPTEL: Ah ya, depende de eso de lo que me digan en la carta
¢£no hay plazo fijo?

Representante de Telefénica: Asl es, as/ es.

()

Al respecto, conforme se advierte que el asesor de TELEFONICA refirié que la
informacién sobre el procedimiento de la segunda instancia seria remitida con la
notificacion de la resolucion de primera instancia, incumpliendo con su obligacion de
brindar informacién clara, veraz, detallada y precisa sobre el procedimiento de
reclamo, recursos y quejas, en la oportunidad solicitada por el usuario.

Del analisis anterior, puede concluirse que las consultas sobre el procedimiento de
reclamos fueron formuladas de manera adecuada por los supervisores del OSIPTEL,
quienes, actuando como usuarios ordinarios, realizaron preguntas concretas que
debieron merecer respuestas precisas de los asesores comerciales de TELEFONICA,

tomando en cuenta que es la empresa la que maneja la totalidad de la informacién.

Debe destacarse que -ante las mismas preguntas- los asesores comerciales de
TELEFONICA proporcionaron en algunos casos informacion correcta y en otros no, lo
cual evidencia que las consultas del supervisor no fueron efectuadas de modo
inducido, pues se emplearon preguntas directas (sujetos activos, plazos para Ja
atencion, requisitos para la presentacién, plazos para la resolucion de reclamos,
recurso de apelacion, etc.) o, genéricas sobre algin aspecto especifico del
procedimiento de reclamos (como se inicia el procedimiento, ante quien, de qué
manera se plantea un reclamo, etc.).

En tal sentido, contrario a lo sefialado por TELEFONICA, de los actuados se advierte
que el incumplimiento incurrido por la empresa operadora respecto a las cuarenta (40)
acciones de supervisién, no obedecié a un error involuntario causado por una
supuesta induccién por parte del supervisor del OSIPTEL al momento de brindar la
informacién, toda vez que, éste Gitimo emitié en calidad de usuario preguntas
concretas y claras, ante las cuales obtuvo por parte del representante de
TELEFONICA informacion incorrecta o simplemente que no brindo, no encontrandose
sustento a la supuesta falta de motivacién del informe N° 00879-GFS/2017 alegado
por TELEFONICA.

23 Folio 94 del expediente de Supervisidn N° 00055-2016-GG-GFS.
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En dicho contexto, en el presente procedimiento, el OSIPTEL ha respetado el
Principio de Legalidad, al haber actuado conforme a la normativa vigente, segutn las
facultades de supervision que le han sido atribuidas y conforme a los fines de
proteccion de los derechos de los usuarios para las que le fueron conferidas; no
existiendo vicio alguno en el procedimiento de supervision.

Finalmente, cabe sefialar que la ausencia de beneficio ilicito y la falta de
intencionalidad alegada por TELEFONICA, asi como las circunstancias en las que se
cometio la infraccion y comportamiento posterior, son criterios a ser evaluados al
momento de determinar la graduacion de la sancién a imponer y no constituyen
elementos a evaluar para la configuracién de la infraccién.

Es importante reiterar que, durante el desarrollo del presente PAS se viene
cautelando el ejercicio de los derechos y garantias que ostenta la empresa operadora
como administrado, tales como, el derecho a exponer argumentos, emitir sus
descargos, a ofrecer y producir pruebas y obtener una decisién motivada y fundada
en derecho.

Por los argumentos expuestos, corresponde desestimar los argumentos de los
Descargos de TELEFONICA en este extremo, por cuanto no se ha vuinerando el
Principio de Legalidad ni Debido Procedimiento.

d) Respecto al Reconocimiento expreso por parte de TELEFONICA:

TELEFONICA  reconoce expresamente su responsabilidad en cuanto al
incumplimiento imputado por el primer numeral del articulo 15° del Reglamento de
Reclamos aprobado por resoluciéon N° 047-2015-CD/OSIPTEL, solicitando la
aplicacién del articulo 255° del TUO de la LPAG.

Al respecto, corresponde precisar que si bien en TELEFONICA sefiala recocer su
responsabilidad, conviene referirse a lo dispuesto sobre el particular por el TUO de la
LPAG:

Articulo 255°.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones
- (..

2.- Constituyen condiciones atenuantes de la responsabilidad por infracciones las
siguientes:
a) Si iniciado un procedimiento administrativo sancionador el infractor reconoce su
responsabilidad de forma expresa y por escrito.
En los casos en que la sancion aplicable sea una multa esta se reduce hasta un
monto no menor de la mitad de su importe. (...)
(Sin subrayado en el original)

Conforme es posible apreciar para la aplicacion del atenuante se requiere que el
reconocimiento se efectle:

(i) Iniciado el procedimiento administrativo sancionador.
(i1) Que tal reconocimiento sea expreso y por escrito.

POLISN . . . o .
A Asimismo, es de considerar que segun define el Diccionario de la Real Academia de
L PLA-GG | la Lengua Espafiola, el término “expreso” —aplicable para el presente analisis-

significa claro, patente, especificado®,

 Fuente: hitp://die.rae.es/?id=HL 8veMX
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En esa linea, la aplicacion de este supuesto atenuante no puede darse de manera
subordinada ante la denegatoria de su pretensién principal, referida a que se le
exonere de responsabilidad.

Al respecto, en el presente caso, TELEFONICA sefalé en sus Descargos lo
siguiente:

“(...) Sin perjuicio de ello y descontando que vuestro despacho efectuaré el analisis
exhortado en el numeral anterior del presente escrito, procedemos a reconocer
expresamente nuestra responsabilidad en cuanto el incumplimiento imputado en el
primer numeral del articulo 15° del Reglamento de Reclamos aprobado por resolucion
N° 047-2015-CD/OSIPTEL; por lo que nos corresponderia el beneficio prescrito en el
Numeral 2 del articulo 255° del TUO de la LPAG”".

Acto seguido, formula descargos adicionales, como la aplicacion de los Principios de
Legalidad y Razonabilidad, solicita el archivo del PAS, la inexistencia de dafio y el
error, argumentos que se han venido revisando y desarrollando en el presente
pronunciamiento.

Considerando lo anterior, a criterio de esta Instancia resolutiva, no corresponde
acoger lo solicitado por TELEFONICA en cuanto a un reconocimiento de
responsabilidad, considerando que esta presenta descargos adicionales y en virtud a
ellos, solicita el archivo del PAS®. Siendo asi no se advierte en el presente caso una
voluntad de dicha empresa operadora de reconocer expresamente su
responsabilidad en cuanto a su incumplimiento, en orden a lo indicado en el literal a)
numeral 2 del articulo 255° del TUO de la LPAG.

1.2 Respecto del incumplimiento del articulo 9° del RFIS

TELEFONICA indica que debido a actualizacion de su sistema a la nueva normativa de
reclamos, con la finalidad de evitar situaciones en que se pueda inducir en error a los
usuarios, adopté como politica temporal —hasta que culmine la actualizacion vy
adecuacion del sistema- que los asesores comerciales tachen manualmente la
informacion sobre los plazos consignados en los formularios e informen a los usuarios
reclamantes sobre los nuevos plazos establecidos en el Reglamento de Reclamos;
medida que no puede ser considerada como una eliminacion u omision de informacion,
sino mas bien como un correctivo temporal adoptado con la finalidad de evitar que se
proporcione informacion inexacta o incompleta a los usuarios.

expreso, sa

Del lat. expressus,part. de exprimére.

1. adj. Claro, patente, especificado.

5 Cabe sefialar que en esa linea el Reglamento de Supervision, Fiscalizaci6n y Sancion de las actividades energélicas y
mineras a cargo del OSINERGMIN, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 040-2017-OS-CD sefala lo
siguients:

Articulo 25.- Graduacién de multas

25.1 En los casos en que la multa prevista por el Consejo Directivo como sancién tenga rangos o topes de aplicacion, se
utilizan, segun sea el caso, |0s siguientes criterios de graduacion:

(...)

g.1) E! reconocimiento del Agente Supervisado, de forma expresa y por escrito, de su responsabilidad, efectuado hasta
antes de la emision de la resolucion de sancion generara que fa multa se reduzca hasta un monto no menor de la mitad de
su importe, teniendo en cuenta lo siguiente:

()

Ef reconocimiento de responsabilidad por parte del Agente Supervisado debe efectuarse de forma pracisa, concisa, clara,
expresa e incondicional, y no debe contener expresiones ambiguas, poco claras o contradicciones al reconocimiento
mismo; ¢aso contrario, no se entendera como un reconocimiento.

El reconocimiento de responsabilidad respecto a una infraccion, por la que ademas se presenten descargos, se entendera
como un no reconocimiento, procediendo fa autoridad a evaluar los descargos.

20|37



2y
(’\6;’\

S
L0 o
Chort

",

p '.“ R r .\V..
; 05.7 ; & (\_.‘

e

PILA-GG

e o
\ffﬂtol\l\é‘ﬁ’

En esa misma linea, sefiala que la remision de dichos formularios al organismo regulador
no puede ser considerado como informacidn inexacta, sino mas bien una acreditacién de
la implementacién de la medida temporal antes mencionada, y que, objetivamente nunca
han remitido informacion errada; que ello no debe presumirse sino que, en el marco de un
procedimiento sancionador, debiera acreditarse (teniendo la carga de la prueba el érgano
sancionador).

TELEFONICA, agrega, que se ha vulnerado el principio de Tipicidad, recogido en el
articulo 230°, numeral 4 de la LPAG, en la medida que la informacion que ha sido
remitida constituye una acreditacion de la implementacion temporal referida; asi como se
le ha vulnerado el Principio de Verdad Material y un traslado indebido de la carga de la
prueba.

Finalmente, TELEFONICA solicita tomar en consideracion que el articulo 9° del RFIS no
ha definido o establecido previamente qué debe entenderse por el término “informacion
inexacta”, de modo tal que pueda delimitarse con precision los supuestos bajo los cuales
las empresas operadoras incurren en la conducta contenida en el mencionado tipo
infractor.

Sobre el particular, debemos sefalar que, el articulo 9° del RFIS establece que:

“Articulo 9°.- Entrega de informacion inexacta
La Empresa Operadora que haga entrega de informacién inexacta incurrird en
infraccion grave.” (El subrayado es nuestro).

Respecto a lo manifiesto por TELEFONICA, corresponde mencionar que el referido
articulo no contiene una disposicion genérica e insuficiente, contando con precision
normativa suficiente para determinar el supuesto de hecho y la consecuencia juridica
correspondiente.

Asimismo, cabe precisar que, tal y como se encuentra configurado el articulo 9° del RFIS,
la infraccion derivada de la entrega de informacién inexacta constituye un supuesto que
se agota en la mera realizacion de la conducta® (infraccion de resultado), por lo que la
magnitud de la afectacion, no desvirtda en ningun caso la infraccién incurrida, una vez
que ésta ha sido determinada, sin perjuicio de que ello pueda ser evaluado al momento
de la graduacion de la sancion, de ser el caso. Toda vez, que se trata, como
doctrinalmente se conoce, de una infraccion instantanea?’.

Ahora bien, durante la accion de supervision del 14 de setiembre de 2018, la GSF solicité
a TELEFONICA remita las copias de siete (7) formularios de reclamos fisicos, los cuales
se detallan:

% DE PALMA DEL TESO, Angeles. Las infracciones administrativas continuadas, las infracciones permanentes, las
infracciones de estado y las infracciones de pluralidad de actos: distincién a efectos del computo del plazo de prescripcion.
En: Revista espanola de Derecho Administrativo. N° 112. (octubre -diciembre de 2001). P.556-557.

20 Sobre este tipo de infracciones De Palma ha sefialado que:

"(...) se caracterizan porque /a lesién o puesta en peligro del bien juridico protegido se produce mediante una actividad
momentanea que marca la consumacion del ilicito. La infraccién se consuma en el momento en que se produce el
resultado, sin que éste determine la creacion de una situacién antijuridica duradera”,

27 Sobre este tipo de infracciones De Palma ha sefalado que:

“(...) se caracterizan porque la lesién o puesta en peligro del bien juridico protegido se produce mediante una actividad
momentanea que marca la consumacion del ilicito. La infraccién se consuma en el momento en que se produce el
resultado, sin que éste determine la creacién de una situacién antijuridica duradera”,

21|37

OSIPTEL ' £0i103
L_fzzﬁ_wﬁ”



Cuadro N° 4

N° | Codigo de Reclamo | Materia de Reclamo Fecha de presentacion
1 BRC0313045 Calidad e idoneidad 15/08/2015
2 BRC0313623 Calidad e idoneidad 17/08/2015
3 BRF8074955 Facturacion 14/08/2015
4 BRF8092835 Facturacion 05/09/2015
5 BRC0315951 Calidad e ldoneidad 21/08/2015
6 BRC0330628 Calidad e Idoneidad 11/09/2015
7 BRC0357044 Calidad e Idoneidad 28/10/2015

Fuente: Elaboracién PIA

Asi, habiendo contrastado las copias de los formularios remitidos por TELEFONICA
mediante carta N° TP-AF-GTR-2377-16% y las copias de los formularios de reclamo
proporcionados por la Gerencia de Proteccion y Sewvicio al Usuario (GPSU), los cuales a
su vez fueron proporcionados por los propios usuarios, la GSF concluy6 en su Informe de
Supervision que TELEFONICA habria incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 9°
del RFIS, dado que habria entregado informacion inexacta al OSIPTEL, respecto de
cuatro (04)%° copias de formularios que serian distintos a los formularios entregados a los
usuarios, en tanto que los documentos presentados por TELEFONICA tenian tachado y
borrado la informacién de los plazos para resolver el reclamo y notificar la respuesta en
los formularios de reclamo que permanecieron en su poder.

Sobre el particular, TELEFONICA sustenta en sus descargos que los formuiarios que
presentd a la GSF y los obtenidos mediante la GPSU no pueden considerarse como
original y copia exacta, explicando la mecanica®® en dichas situaciones en la que el
asesor comercial procedia a imprimir el archivo generado por el sistema, el cual
entregaba una copia al cliente y TELEFONICA se quedaba con el formulario original
como parte del expediente de reclamo; mecanica que fue comunicada a todos sus
asesores comerciales®'.

Asi, debe considerarse que es materialmente posible que la copia otorgada al usuario no
sea exactamente igual al formulario de reclamo que conservaba TELEFONICA, siendo
posible que al momento en que el usuario firmé el formulario de reclamo el asesor de la
empresa operadora haya tachado o borrado los plazos incorrectos que se consignaban
en el formulario, y no lo haya hecho asi en la copia entregada al usuario.

# Cabe sefialar que, mediante carla N° C.1861-GFS/2016 la GSF reiterd el pedido de informacion realizado durante la
accién de supervision llevada a cabo el 14 de seliembre de 2016; por lo que mediante carta N° TP-AF-GTR-2377-16,
racibida el 29 de setiembre de 2016, TELEFONICA remiti¢ lo solicitado.

2 Reclamo N° BRC0313045 del 15/08/2015, reclamo N° BRC0315951 del 21/08/2015, reclamo N° BRC0330628 del
11109/2015 y reclamo N° BRC0357044 del 28/10/2015.

% “Como se anticipd, para aquellos casos en los que los clientes acudieron a presentar un reclamo de forma
presencial, la mecénica radicaba en los siguientes pasos:

a} Primero, el asesor de servicios le hacla entrega de un formulario de reclamo al cliente.

b) Luego, el cliente devolvia este formulario al asesor de servicios. Cabe agregar que el formulario contenla la firma y la
descripcién del motivo del reclamo.

¢) Seguidaments, el asesor de servicio procedia a tachar las fechas y plazos, previa indicacién al cliente de que las
mismas hablan variado a raiz de las modificaciones impuestas por el Reglamento.

d) Luego de ello, el asesor procedia a ingresar al sistema el reclamo con los datos otorgados por el cliente para que
quaede constancia de fecha y hora del ingreso.

@) Posteriorments, el asesor PROCEDIA A IMPRIMIR EL ARCHIVO GENERADO EN EL SISTEMA, el cual hacla entrega
al cliente para que éste tenga una Constancia o Acuse de recibo. Cabe agregar, que este documento solo tenfa los datos
del cliente, los motivos de su reclamo y el sello de la empresa.

f) Finalmente, el asesor se quedaba con el formulario original, el cual se archivaba en su respectivo expediente de
reclamo, el mismo que era accesible al cliente en todo momento.

3Cabe senalar que, TELEFONICA en su ampliacién de descargos adjunta la impresion de un correo electronico mediante
el cual habrla dispuesto que los asesores comerciales tachen manualmente la informacion sobre los plazos para resolver y
notificar en tos formularios de reclamo.
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En este contexto, {a Matriz de Comentarios del RFIS, aprocbado mediante la Resolucion
de Consejo Directivo N° 087-2013-CD/OSIPTEL, el OSIPTEL sefala lo siguiente respecto

al articulo en cuestién:

°(.)

En esta linea, se mantiene en el articulo 9° Del Reglamento Ia calificacion para
estos casos de entrega de informacion inexacta al OSIPTEL, previsto en el articulo
17° del RGIS. El objetivo del presente articulo es asequrar que la_informacion
presentada por las Empresas Operadoras guarde exactitud frente a la realidad
material, ello en atenciéon a la finalidad que busca el OSIPTEL con su
requerimiento, ya sea, entre otros, en el ambito de supervision, regulacién,
solucién de controversias; asi como el deber exigible a las Empresas Operadoras
de verificar el contenido de la informacién que presentan.

(..)" (El subrayado es nuestro).

Por lo expuesto, no se advierte que TELEFONICA haya entregado informacion inexacta
al OSIPTEL toda vez que para ello seria necesario acreditar que las copias de los
- formularios de reclamo presentados al OSIPTEL eran distintos a los que conservo al
’ momento de la presentacion del reclamo, es decir, que los haya borrado o tachado para
presentarlos asi al OSIPTEL y no durante la presentacion del reclamo; lo cual no ha sido
acreditado en el presente caso.

Por lo tanto, corresponde archivar el PAS por la supuesta comision de la infraccién
tipificada en el articuio 9° del RFIS respecto a los cuatro (4) formularios de reclamos con
N° BRC0313045, N° BRC0315951, N° BRC0330628 y N° BRC0357044.

1.3 Sobre la subsanacion alegada por TELEFONICA.

TELEFONICA solicita tener presente que ha subsanado el supuesto incumplimiento
observado en el presente PAS, por lo cual debiera archivarse, ofreciendo la coordinacion
de un compromiso de cese, conforme lo establecido en el articulo 102° del Reglamento
General de OSIPTEL

Al respecto, de conformidad con lo establecido en el articulo 102° del Reglamento
General®? el compromiso de cese o modificacién de actos planteados por la empresa
operadora recae sobre los hechos investigados, para tal efecto, la empresa operadora
remite un proyecto de “Compromiso de Cese"; sin embargo, de los actuados se advierte
que a la fecha TELEFONICA no ha remitido propuesta alguna, no enmarcandose en el
supuesto contemplado en el referido articulo.

No obstante de lo anteriormente sefialado, cabe indicar que con la modificacion de la Ley
N°® 27444 (realizada a través del Decreto Legislativo N° 1272), se ha incluido como causal
eximente de responsabilidad a la subsanaciéon voluntaria realizada antes del inicio del
PAS. Asi, el literal f) del numeral 1 del articulo 255° del TUO de la LPAG establece lo

s siguiente:
oly . €y
A ) “Articulo 255.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones.
/

% o ‘ 1.- Constituyen condiciones eximentes de la responsabilidad por infracciones las
Chor% siguientes:

,""O Jh e % Articulo 102.- Compromiso de Cese o Modificacion de Actos que constituyen Infraccion

L op1 A?';_ ey ’I Dentro del plazo fijado para formular descargos por la comisién de una infraccion, el presunto responsable podré ofrecer un

Ve I compromiso de cese de los hechos investigados o la modificacion de aspectos relacionados con ellos.

"\f 49,.»" Si el érgano funcional estimara satisfactoria la propuesta, se suspendera el procedimiento, previa la firma de un
\f’LDN\/ compromiso conleniendo las medidas y actos a ser llevados a cabo por el presunto invasor.

En caso de incumplimiento del compromiso, se reiniciard el procedimiento, de oficio o a peticién de parte, pudiendo
imponerse una multa por incumplimiento.”
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f) La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién imputado

como constitutivo de infraccién administrativa, con anterioridad a la notificacion de la
imputacién de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo 253. (..)” Subrayado propio.

Cabe indicar que, conforme a diversos pronunciamientos de Consejo Directivo®, a
efectos de aplicar el eximente antes mencionado, deberan concurrir las siguientes
circunstancias:

o La empresa operadora debera acreditar que la comision de la infraccion fue
subsanada.

« La subsanacién fue voluntaria,

« La subsanacion debera haberse producido antes de la notificacion del inicio
de! PAS.

Asimismo, es importante sefialar que, dependiendo de la naturaleza del incumplimiento
de determinada obligacion y de la oportunidad en la que ella ocurra, existiran
incumplimientos que para ser subsanados requeriran, ademas del cese de la conducta, la
reversion de los efectos generados por la misma. Por otro lado, debe precisarse que
existiran aquellos incumplimientos cuyos efectos resulten factica y juridicamente
irreversibles. Seran en estos tltimos casos, donde la subsanacion no resultara posible y
por ende, no se configurara el eximente de responsabilidad establecido por el TUO de la
LPAG.

En el presente caso, si bien TELEFONICA sostiene, en sus descargos, que las conductas
supervisadas fueron producto de errores involuntarios de sus agentes, los mismos que
habrian sido subsanados, no obstante, en el presente caso no se puede hacer mencion a
una subsanacién voluntaria por parte de TELEFONICA en tanto que, como puede
apreciarse, la infraccion imputada se agota con la sola inobservancia de la conducta
infractora, siendo en el particular, el no haber brindado a los usuarios informacién, clara,
veraz, precisa y detallada del procedimiento de reclamos; no pudiendo revertir los efectos
generados por ésta.

En esa medida, se desvirtian los argumentos planteados por la empresa operadora en
este extremo; y en ese sentido, no resulta factible aplicar el eximente de responsabilidad
por subsanacion voluntaria, en los términos del literal f) del numeral 1 del articulo 255 del
TUO de la LPAG.

1.4 Respecto de la razonabilidad del ir;icio del PAS v la aplicacién de una medida
menos gravosa aleqada por TELEFONICA.

TELEFONICA alega en sus descargos que el érgano de instruccion no ha realizado un
ejercicio razonable para graduar la multa que recomienda imponer y que no ha acreditado
objetivamente sus afirmaciones, contradiciendo lo dispuesto por el Tribunal Constitucional
en la sentencia recaida en el expediente N° 2192-2004-AA/TC que determina que la
Administracion Publica no puede cometer el error de limitarse a realizar un razonamiento
mecanico de aplicacién de normas, sin efectuar una apreciacion razonada de los hechos.
En esa medida la empresa operadora alega lo siguiente:

> Sobre el beneficio llicito: Su representada no ha tenido ningtn beneficio ilicito
toda vez solo existe una presunta atencion insatisfactoria hacia nuestros

» Resolucion N° 046-2017-CD/OSIPTEL y Resolucion N° 047-2017-CD/OSIPTEL, entre otras.
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clientes que incide negativamente en su imagen, lo cual se traduciria en Ia
pérdida de clientes.

> Sobre la probabilidad de deteccion: La GSF no ha justificado el criterio
enunciado y solo se centrd en mencionar los actos ejecutados por sus
funcionarios, no guardando relacién entre la probabilidad de deteccion y el
hecho que se hayan llevado a cabo tales actuaciones.

> Sobre la gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido:
Seiiala que Unicamente se hace mencion a la imputacion y la posible multa,
olvidando la aplicacién de una amonestacién.

> Sobre la magnitud del dafio causado, perjuicio econdmico: No se ha producido
dafio econdmico alguno, toda vez que las llamadas fueran hechas por los
funcionarios del OSIPTEL en acciones de supervision.

> Sobre las circunstancias de la comision: Los hechos impuestos materia de
imputacion se produjeron en un contexto en el que se habia producido un
cambio normativo que impactaba de forma sustancial en la normativa relativa
al procedimiento de reclamos.

> Sobre el comportamiento posterior: TELEFONICA sefiala que su representada
brinda a todos sus colaboradores encargados de la atencién de cliente
informacion actualizada sobre los procedimientos, se encuentran plataformas
de acceso y capacitaciones al personal.

TELEFONICA hace mencidn que conforme el numeral 1.4 del Articulo IV del Titulo
Preliminar del TUO de la LPAG, reconoce la exigencia de ponderacién, proporcionalidad
y minimizacion de impactos negativos, aplicable a toda actuacion de las entidades de la
Administracién Publica, y en virtud de la cuales las decisiones que esta emita deberan
adoptarse dentro de los limites de la facultad que les ha sido atribuida.

En esa linea, TELEFONICA sefiala que la GSF no ha justificado el inicio del presente
PAS, olvidandose que la multa es una medida de ultima ratio ya que existen otras
alternativas menos gravosas, es decir, la autoridad debe preferir aquellas medias que

o~ sean menos intrusivas a la esfera juridica de los administrados, ante lo cual hace
referencia a la Resolucion N° 092-2017-CD/OSIPTEL* donde el Consejo Directivo
revoco la multa impuesta por la Gerencia General debido a que no se analizé la
posibilidad de imponer una medida correctiva en lugar de una sancién administrativa, asi
como la Resolucion N° 192-2017-GG/OSIPTEL3 y el Informe Final de Instruccién N°
00060-GSF/2017%¢ donde la Gerencia General y la GSF decidieron archivar los
procedimientos en atencion a la minima cantidad de casos.

* El Recurso de Apelacion interpuesto por la empresa Telefonica del Pera S.A.A. contra la Resolucion N° 117-2017-
GG/OSIPTEL, mediante la cual se declaré infundado el Recurso de Reconsideracién interpuesto contra la Resolucion N°
045-2017-GG/OSIPTEL, mediante fa cual se le sanciond por el incumplimiento al Reglamento sobre la Disponibilidad y
Continuidad en la prestacion del servicio de Telefonfa de Uso Publico en Centros Poblados Rurales, aprobado por
Resolucion N° 158-2013-CD/OSIPTEL.
% Emitida en el marco del PAS iniciado contra Telefénica del Perg S.AA. seguido en el Expediente N° 0099-2016-GG-
; GFSI/PAS que archiva las imputaciones referidas al articulo 45° y 48° y parcialmente respecto del articulo 49° e impone
) N ) amonestacion por el incumplimiento del articulo 49° del texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso, aprobado con
. ’ ; Resolucién N° 138-2012-CD/OSIPTEL.
S L Cﬂ * Correspondiente al expediente N° 0078-2016-GG-GFS/PAS, de los seguidos en el Procedimiento Administrativo
SOV Sancionador iniciado a TELEFONICA DEL PERU S.AA por el supuesto incumplimiento en el articulo 12° del Reglamento
de Portabilidad.
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Finalmente, TELEFONICA indica que el OSIPTEL puede imponer una amonestacion de
ser el caso o inclinarse por una medida correctiva de razonable cumplimiento, siempre
que la finalidad sea el restablecimiento de la legalidad y se respete el debido
procedimiento a su imposicion.

En tal sentido, la empresa operadora indica que el presente PAS no cumple con el juicio
de adecuacién, juicio de necesidad y el juicio de proporcionalidad, solicitando el
archivamiento en virtud del Principio de Razonabilidad de conformidad, o la imposicién de
una amonestacion, o una medida correctiva.

Sobre el particular, debemos sefialar que el Principio de Razonabilidad se encuentra
reconocido a nivel legal a través del numeral 1.4 del articulo 1V del Titulo Preliminar del
TUO de la LPAGY, por el cual las decisiones de las autoridades cuando creen
obligaciones, califiquen infracciones, impongan sanciones, o establezcan restricciones a
los administrados, deben adaptarse dentro de los limites de la facultad atribuida y
manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los fines publicos que
deba tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccion de
su cometido.

En atencion a lo sefalado, la autoridad administrativa se encuentra obligada a garantizar
la razonabilidad de su decision, cuando ésta involucre la calificacion de una infraccion, la
imposicion de una sancién o aplicacion de una restriccion al administrado; de lo cual se
desprende que este dltimo tiene derecho a que la medida que se le aplique sea la menos
gravosa posible dentro de los rangos establecidos, debiendo ser la necesaria para que la
afectacion al administrado alcance su finalidad de desincentivar se vuelva a cometer la
infraccion.

Ahora bien, con la finalidad de determinar si en el presente caso la decision de iniciar un
procedimiento sancionador -y no adoptar una medida administrativa de otro tipo- ha
cumplido con los preceptos antes detallados, procederemos a analizar cada uno de los
requisitos que contempla el TUO de la LPAG a efectos de considerar que un acto
administrativo observa el mencionado principio:

A. Regquisito 1: Que la decision de la autoridad administrativa se haya adoptado
dentro de los limites de la facultad atribuida.

En atencion a lo dispuesto en los articulos 40° y 41° del Reglamento General del
OSIPTEL, la Gerencia General ostenta la facultad de imponer sanciones por el
incumplimiento de las normas aplicables, de las regulaciones y de las obligaciones
contenidas en los contratos de concesion.

Con relacién a ello, de acuerdo al Reglamento de Organizacién y Funciones del
OSIPTEL (ROF), y sus modificatorias vigentes al momento de! inicio del PAS®,
corresponde a la GSF constituirse en érgano de instruccion en los procedimientos
sancionadores, cuya competencia sea de la Gerencia General.

I LPAG

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

{...) 1.4. Principio de razonabilidad.- Las decisiones de la autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen
infracciones, impongan sanciones, ¢ establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse dentro de los limites
de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los fines publicos que deba
tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamentie necesario para fa salisfaccion de su cometido.

% Cabe precisar que, con fecha 14 de abril de 2017, se publicé en el Diario Oficial El Peruano, el Decreto Supremo N°045-
2017-PCM, mediante el cual se modifico el Reglamento de Organizacién y Funciones del OSIPTEL.
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En tal sentido, considerando que la GSF es el drgano competente para la
instruccion del presente PAS, el mismo ha sido iniciado por un érgano competente
para tales efectos.

B. Requisito 2: Que la decision de la autoridad administrativa mantengan la
debida proporcion entre los medios a emplear y los fines plblicos que deba
tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para la
satisfaccion de su cometido.

Ahora bien, luego de haber determinado la legalidad de la medida adoptada por la
GSF, es importante determinar si el inicio de un procedimiento sancionador vy la
imposicion de una sancién cumple con los parametros del test de razonabilidad, lo
que conlleva la observancia de sus tres dimensiones: el juicio de idoneidad, el juicio
de necesidad y el juicio de proporcionalidad.

Juicio de idoneidad: Respecto del juicio de idoneidad o adecuacion, corresponde
indicar que las sanciones administrativas cumplen con el propésito de la potestad
sancionadora de la Administracion Publica, el cual es disuadir o desincentivar la
comision de las infracciones por parte de un administrado. En efecto, la imposicion
de una sancion no sélo tiene un propésito represivo, sino también preventivo, por lo
que se espera que de imponerse la sancién, las empresas operadoras sean més
cautelosas y diligentes en lo que concierne al cumplimiento de sus obligaciones
legales, contractuales y técnicas.

Sobre el particular, se advierte que la empresa operadora no cumplié con lo
establecido en el primer numeral del Articulo 15° del Reglamento de Reclamos, por
lo que incurrio en el tipo infractor previsto en el numeral 8 del Anexo 1 de la citada
norma, siendo que no cumplid en brindar informacion clara, veraz, precisa y
detallada del procedimiento de reclamos, recursos y quejas, en cuarenta (40)
acciones de supervision.

En ese sentido, el objetivo y finalidad de la intervencion del ente regulador en el
presente caso esta representado por cautelar los intereses protegidos por el primer
numeral del articulo 15° del Reglamento de Reclamos que busca garantizar que las
empresas operadoras brinden informacion clara, veraz, detallada y precisa respecto

e al procedimiento de reclamos, en la oportunidad que es requerido por el usuario. Se
busca asegurar que los usuarios cuenten con informacién clara, oportuna vy
completa del procedimiento para la presentacion de reclamos, recursos y quejas,
incluyendo los requisitos, plazos e instancias correspondientes, asegurando la
proteccion de los derechos de los usuarios.

En relacion a lo anterior, el inicio del presente PAS vy la eventual imposicion de una
sancion, resulta ser la medida eficaz para desincentivar la infraccion que incurrié
TELEFONICA. Adicionalmente, se busca tener un efecto disuasivo de modo tal que
TELEFONICA implemente mecanismos eficientes para atender los requerimientos
de informacién formulados por el usuario en forma oportuna, clara, veraz, precisa y
detallada. En este sentido, se considera que se cumple el juicio de idoneidad o

(52 adecuacién,
,foc’ “,‘*;C(\,, Juicio de necesidad: Al respecto, debe verificarse que la medida sancionadora
PLA-GG elegida sea la menos lesiva para los derechos e intereses de los administrados,

considerando ademas que no existen otras medidas sancionadoras que cumplan
con similar eficacia respecto de los fines previstos para la sancién, aunque sin dejar
de lado las singularidades de cada caso.
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Al respecto, debemos sefialar que como consecuencia de la entrada en vigencia de
la Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2017-CD/OSIPTEL, publicada el 20 de
abril de 2017, la aplicacién de una medida correctiva es viable en procedimientos
sancionadores. En efecto, la Exposicion de Motivos de dicha resolucion sefiala que
dichas medidas podrian ser pasibles de ser aplicadas en el caso de reducido
beneficio ilicito, probabilidad de deteccién elevado y en situaciones donde no se
han presentado agravantes, de modo tal que la multa a ser aplicada es de una
cuantia considerablemente reducida o nula.

En el presente caso, estamos frente a una probabilidad de deteccion baja, en tanto
estamos frente a una conducta infractora que no es observable por los afectados y
que requiere de un alto conocimiento especializado por parte de los usuarios para
su identificacién, disminuyendo la probabilidad de denuncia y que por ende
OSIPTEL advierta su existencia; asimismo, estamos frente a una infraccion que
afecta directamente el derecho de informacion de los usuarios respecto del
procedimiento para la presentacion de reclamos, recursos y quejas, exigido para
equilibrar la asimetria informativa que caracteriza la relacion entre la empresa
operadora y el abonado y/o usuario, y que resulta necesaria para que decida sobre
la interposicién del reclamo y esté debidamente informado sobre el estado del
mismo; por ende tomando en cuenta la probabilidad de deteccion, el bien juridico
protegido, asi como el porcentaje de incumplimiento detectado respecto de la
totalidad de acciones de supervisiéon realizadas, esta instancia considera que no
corresponde la imposicion de una medida correctiva.

De otro lado, respecto de la Resolucién de Consejo Directivo N° 0092-2017-
CD/OSIPTEL invocada por TELEFONICA, corresponde precisar que Consejo
Directivo consideré aplicable la imposicion de una medida correctiva, tomando en
cuenta las particularidades del caso, en tanto que adicionalmente al porcentaje de
incumplimiento (4.99%) se evalué la conducta desplegada por la empresa
operadora (coordinaciones efectuada necesarias con los pobladores y autoridades
de los centros poblados rurales, a fin de que el servicio de telefonia de uso publico
se encuentre accesible a los usuarios); situacion que difiere a la que se muestra en
el presente PAS, en donde se advierte que el porcentaje de incumplimiento excede
el 50%, aunando a ello, TELEFONICA no ha aportado documento alguno que
demuestre haber adoptado medidas para evitar incumplir lo establecido en el
articulo 15° de la referida norma.

En la misma linea, respecto a la Resolucion de Gerencia General N° 00192-2017-
GG/OSIPTEL, cabe indicar que se dispuso el archivo de los incumplimientos
derivados del articulo 45°, 48° y 49° del TUO de las Condiciones de Uso, tomando
en cuenta que se configuro la causal eximente de responsabilidad contemplada en
el literal f) del numeral 1) del articulo 255° del TUO de la LPAG, situacién que no se
presenta en el PAS materia de Analisis.

En lo concerniente al Informe Final de Instruccion N° 00060-GSF/2017 seguido en
el expediente N° 0078-2016-GG-GFS/PAS alegado por TELEFONICA, cabe indicar
que esta referido al supuesto incumplimiento de la obligacion tipificada en el articulo
12° del Reglamento de Portabilidad; sin embargo, cabe destacar que, conforme lo
establecido en el TUO de la LPAG®, salvo disposicion legal expresa, los informes
se presumen facultativos y no vinculantes. Asi, el Informe Final de Instruccion a
través del cual se emite opinion técnico — legal, no tiene caracter vinculante, siendo

3 Ef numeral 180.2 dispone que los informes se presumen facultativos y no vinculantes, con las excepciones de ley.
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la Gerencia General como organo resolutorio, quien finalmente toma la decisién de
sancionar o no en primera instancia administrativa. En ese sentido, esta instancia
considera que no constituye medio probatorio idéneo que sustente lo argumentado
por TELEFONICA.

En esa linea, esta instancia considera que el inicio de un PAS vy la imposicién de
una sancién constituye el tnico medio viable para, persuadir a TELEFONICA a que
en lo sucesivo evite incurrir en nuevos incumplimientos del! articulo 15° del
Reglamento de Reclamos; por tanto se cumple la dimensién del test de
razonabilidad en lo que atafie al juicio de necesidad.

Juicio de Proporcionalidad: En virtud al juicio de proporcionalidad, se busca
establecer si la medida administrativa guarda una relacién razonable con el fin que
se pretende alcanzar; por lo cual, se considera que este parametro esta vinculado
con el juicio de necesidad.

Ahora bien, sobre el particular, la doctrina®® —reconocida fuente del derecho-,
considera que la diligencia debe medirse en funcién de las circunstancias
particulares del hecho y del autor, siendo que en algunos casos, para agentes que
desarrollan actividades que requieren autorizacién administrativa y que suponen la
asuncioén de obligaciones singulares, el nivel de diligencia exigido debe ser superior.
Por tal motivo, conforme a lo desarrollado previamente, el nivel de diligencia exigido
a TELEFONICA es alto, toda vez que dicha empresa opera en el mercado en virtud
de un titulo habilitante concedido por el Estado y por el cual asume diversas
obligaciones de indole contractual y legal.

En ese sentido, el inicio del presente PAS y la imposicién de una eventual sancion,
busca generar un incentivo para que en lo sucesivo TELEFONICA sea mas
cauteloso en lo que concierne al cumplimiento de la normatividad que involucra su
actividad. Por tanto, es mayor el beneficio que se espera produzca la medida
adoptada sobre el interés general, respecto al eventual desmedro sufrido por la
empresa operadora.

En ese orden de ideas, el inicio de este PAS se ha realizado observando el Principio de
Razonabilidad, toda vez que se ha analizado que la medida a adoptarse sea necesaria,
idénea y proporcionada.

Asimismo, se debe precisar que, la existencia o no de intencionalidad en la conducta del
infractor, asi como el comportamiento posterior del sancionado, la disposicién para
reparar el dafio o mitigar sus efectos, las circunstancias en la comision de la infraccion, el
dafio causado, son aspectos que no son tomados en cuenta para verificar la
configuracion de la infraccion del tipo legal sino que son puntos que conllevan a ser
evaluados a fin de determinar la sancién a imponer; esto, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 30° de la Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades del
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones - Ley N° 27336- y en
lo establecido en el numeral 3) del articulo 230° de la Ley de Procedimiento
Administrativo General, por lo que lo alegado por TELEFONICA en ese extremo sera
tomado en cuenta para efectos de la graduacion de la sancion.

0 Al respecto, Angeles De Palma Del Teso, sostiene lo siguiente

“El grado de diligencia que se impone desde el Derecho Sancionador Administrativo estara en funcion de diversas
circunstancias: a) tipo de aclividad, pues ha de ser superior la diligencia exigible a quien desarrolia actividades peligrosas;
b) aclividades que deban ser desarrolladas por profesionales en la materia; o ¢) actividades que requieran previa
autorizacion administrativa, {o que supondria no s6lo la asuncién de obligaciones singulares sino también el compromiso de
ejercerlas con la maxima diligencia”, (El principio de culpabilidad en el derecho administrativo sancionador. Tecnos, 1996,
P. 142)
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De lo anteriormente sefialado, se aprecia que el inicio del presente PAS ha observado las
tres dimensiones del test de razonabilidad que determinan que el inicio del mismo, por lo
que se ajusta a una medida idénea, necesaria y proporcional. Asimismo, se desvirtia la
aplicacién de una medida menos gravosa, en eseé sentido, no ha existido discrecionalidad
ni arbitrariedad por parte de la Autoridad Administrativa.

1.5 Respecto a la vulneracion del Derecho de Defensa aleqado por TELEFONICA.

TELEFONICA sefiala en sus descargos 2, en la pagina 19 del Informe Final de
Instruccion la GSF hace referencia al Informe N° 00879-GFS/2019 que detallaria el
andlisis de cada una de las 40 acciones de supervision, sin embargo, no han tenido
conocimiento del referido informe, por lo que devendria en una clara afectacion a su
derecho a la defensa.

Al respecto, se advierte que en la pagina 19 del Informe Final de Instruccion se refiere
erroneamente al Informe N° 00879-GFS/2019; no obstante se trata del Informe N° 00962-
GSF/2016, que fue notificado a la empresa operadora con la carta N° C.00030-GFS/2017
que ampli6 los hechos que dieron inicio al presente procedimiento de imputacién de
cargos.

En ese sentido, estamos frente a un error que no altera el sentido del Informe Final de
Instruccion, ni invalida el PAS, en tanto que en el mismo Informe Final de Instruccion?’, se
puede concluir que se esta refiriendo al informe de supervision N° 00962-GSF/2016,
segun sefala expresamente: “ E/ referido informe [N°.00879-GFS/2019] fue notificado
como parte integrante de la carta N° C.00030-GFS/2017, en el cual se comunico a
TELEFONICA los actos u omisiones que se imputan y que pudieran constituir
infracciones, (..) por lo tanto, el inicio del presente PAS cumple con los requisitos de
validez establecidos en el TUO de la LPAG, asi como el debido procedimiento”.

Asi, puede apreciarse que TELEFONICA en todo momento ha tomado conocimiento de
los hechos imputados, garantizando el ejercicio de su derecho de defensa; por
consiguiente, el error contenido en la pagina 19 del Informe Final de Instruccion, no alteré
lo sustancial del contenido ni el sentido que dio inicio al presente PAS.

2. Sobre los eximentes de responsabilidad en el presente caso.

Determinada la comisién de la infraccién tipificada en el numeral 8 del Anexo 1 del
Reglamento de Reclamos, relacionada con el incumplimiento del primer numeral del
articulo 15° de la misma norma, corresponde que esta instancia evalGe si en el presente
caso, se ha configurado alguna de las condiciones eximentes de responsabilidad
establecidas en el numeral 1 del articulo 255° del TUO de la LPAG, como en el articulo 5
del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones (RFIS).

a. Caso fortuito o la fuerza mayor debidamente acreditada

De lo actuado en el presente procedimiento se advierte gue TELEFONICA no ha
acreditado que el incumplimiento de la obligacion contemplada en el primer numeral
del articulo 15° del Reglamento de Reclamos, se produjo como consecuencia de un
caso fortuito o fuerza mayor, ajena a su esfera de dominio. Por tanto, no
corresponde aplicar el supuesto de eximente de responsabilidad en este extremo.

1 Ver punto 84 del Informe Final de Instruccion.
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b. Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho de
defensa

De lo analizado en el presente procedimiento se advierte que TELEFONICA no ha
acreditado el incumplimiento de la obligacién contemplada en el primer numeral del
articulo 15° del Reglamento de Reclamos, haya sido como consecuencia de dar
cumplimiento a un deber u obligacién legal o en ejercicio legitimo del derecho de
defensa. Por tanto, no corresponde aplicar el referido supuesto de eximente de
responsabilidad en este extremo.

c. La incapacidad mental debidamente comprobada por autoridad competente,
siempre que esta afecte la aptitud para entender la infraccién

Por la naturaleza de este eximente, se debe entender que esta condicion es
aplicable en supuestos donde el administrado infractor es una persona natural
respecto de la cual, se debera acreditar el estado de incapacidad mental. Por tanto,

N siendo que TELEFONICA es una persona juridica no corresponde aplicar el citado
eximente de responsabilidad en este caso.

d. La orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus
funciones

De lo analizado en el presente PAS se advierte que TELEFONICA no ha acreditado
que el incumplimiento de la obligacién contemplada en primer numeral del articulo
15° del Reglamento de Reclamos, se debid al cumplimiento de una orden
obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus funciones. Por lo
tanto, no corresponde aplicar el referido supuesto de eximente de responsabilidad
en este extremo.

e. El error inducido por la Administracién o por disposicion administrativa
confusa o ilegal

De io actuado en el presente PAS se concluye que TELEFONICA no ha acreditado
que el incumplimiento de la obligacion contemplada en el primer numeral del
articulo 15° del Reglamento de Reclamos, se deba al error inducido por Ia

s Administracion o por disposicion administrativa confusa e ilegal. Por tanto, no
’ corresponde aplicar el referido supuesto de eximente de responsabilidad en este
extremo.

f. La subsanacién voluntaria por parte del posible sancionado del acto u
omision imputado como constitutivo de infraccién administrativo, con
anterioridad a la notificacion de la imputacion de cargos a que se refiere el
inciso 3) del articulo 253° del TUO de la LPAG

Al respecto, se reitera que dada la naturaleza de la obligacion prevista no resulta
posible una subsanacion voluntaria por parte de TELEFONICA en tanto que, la
infraccion imputada se agota con la sola inobservancia de la conducta infractora,
conforme se ha desarrollado en el numeral 1.3 de Ia presente resolucion.

/o7 % Por tanto, conforme lo expresado, no se han configurado ninguna de las condiciones
| r1x<6G | eximentes de la responsabilidad en la comisién de la infraccion imputada a
. o/ TELEFONICA.

AL
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Iil. Determinacion de la sancién

3.1 Respecto a los criterios de graduacion de la sancién establecidos por el
Principio de Razonabilidad, reconocido en el numeral 3) del articulo 246° del
TUO de la LPAG.

A fin de determinar la graduacion de las sanciones a imponer por las infracciones
administrativas evidenciadas, se debe tomar en cuenta los criterios establecidos por el
Principio de Razonabilidad, segtn el cual las decisiones de la autoridad administrativa,
cuando impone sanciones a los administrados, deben adoptarse dentro de los limites de
la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los
fines publicos que deba tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para
la satisfaccion de su cometido®.

Con relacién a este principio, el articulo 246° del TUO de la LPAG establece que debe
preverse que la comisién de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el
infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion; y que las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion,
observando los siguientes criterios de graduacion:

« Beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion:

Este criterio de graduacién se encuentra tambien referido en el literal f) del articulo
30° de la LDFF (beneficio obtenido por la comision de la infraccién, a fin de evitar,
en lo posible, que dicho beneficio sea superior al monto de la sancion).

Este beneficio ilicito no solo esta asociado a las posibies ganancias obtenidas con
la comision de una infraccion, sino también con el costo no asumido o evitado por
las empresas para dar cumplimiento a las normas.

En el presente caso, el beneficio resultante de la comision de la infraccion, se
encuentra representado por los costos evitados por la empresa operadora, toda vez
que debid adoptar algunas medidas como: i) Capacitaciones al personal sobre los
cambios realizados en la normativa a efectos de poder brindar a los usuarios la
informacion actualizada sobre el procedimiento de reclamos, ii) generacion de
alertas al personal con los cambios introducidos con el Reglamento vigente y la
instalacion de herramientas web, las cuales cuentan con los procedimientos de
atencion de reclamos actualizados.

« Probabilidad de deteccion de la Infraccion:

Se entendera por probabilidad de deteccion a la probabilidad de que el infractor sea
descubierto, asumiéndose que la comision de una infraccion determinada sea
detectada por la autoridad administrativa. En un caso 6ptimo, la probabilidad de
deteccion deberia calcularse como la cantidad de veces que la autoridad
administrativa consigue descubrir al infractor entre el total de infracciones
cometidas. Sin embargo, ante la imposibilidad de tener conocimiento del total de

2TYO de la LPAG:

“Articulo V.- Principios del procedimiento administrativo (...)

1.4 Principio de razonabilidad.- Las decisiones de la autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen
infracciones, impongan sanciones, o establezcan restricciones a Jos administrados, deben adaptarse dentro de los limites
de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los fines publicos que deba

tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccién de su cometido.”
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infracciones incurridas se tiene que recurrir a formas alternativas para estimar dicha
probabilidad.

En el presente caso, es necesario que existan indicios proporcionados por usuarios
al OSIPTEL sobre el incumplimiento de las obligaciones relacionadas al
procedimiento de reclamos. Asimismo, mientras mayor sea la novedad de la
regulacion o de la ocasidn en que se supervisa, menor es el conocimiento del
modus operandi del infractor, lo que a su vez, disminuye Probabilidad.

Es asi que para la deteccion de la infraccién analizada en el presente PAS resulta
necesaria la ejecucion de Acciones de Supervision encubiertas por parte de la GSF
0 que eésta tome conocimiento de denuncias presentadas por abonados o usuarios,
adicionalmente la conducta infractora no es observable por los afectados, y la
identificacién de la infracciéon requiere de conocimiento especializado por los
afectados (mas aun tratdndose de un Reglamento de reclamos), lo que conlleva a
considerar una probabilidad de deteccién baja.

e Naturaleza y gravedad de la infraccion, dafio al interés publico y/o bien
juridico protegido:

Este criterio de graduacién también hace referencia al criterio naturaleza y
gravedad de la infraccion referida en la LDFF.

Sobre el particular, TELEFONICA habria incurrido en Ia siguiente infraccion leve: i)
No haber brindado a los usuarios informacion clara, veraz, precisa y detallada del
procedimiento de reclamos, recursos y quejas, verificados en cuarenta (40)
acciones de supervision realizadas a través de llamadas de prueba.

En ese sentido, el objetivo y finalidad de la intervencion del ente regulador en el
presente caso esta representado por cautelar los intereses protegidos por el primer
numeral del articulo 15° del Reglamento de Reclamos que busca garantizar que las
empresas operadoras brinden informacion clara, veraz, detallada y precisa respecto
al procedimiento de reclamos, en la oportunidad que es requerido por el usuario, se
busca asegurar que los usuarios cuenten con informacion clara, oportuna y
completa del procedimiento para la presentacion de reclamos, recursos y quejas,

— incluyendo los requisitos, plazos e instancias correspondientes, asegurando la
proteccion de los derechos de los usuarios.

En esa linea, se espera que si el usuario se comunica con el canal de atencién de
TELEFONICA (104) para efectuar consultas sobre el procedimiento de reclamos el
cual vincula informacién respecto a los sujetos activos en dicho procedimiento,
plazos para resolver los reclamos en primera y segunda instancia, plazos de
notificacion, entre otros; la empresa operadora cumpla con garantizar la informacion
y orientacion brindada a dicho usuario en dicha oportunidad y conforme a la
normativa vigente.

* Magnitud del dafic causado, perjuicio econémico causado

- En el presente caso no existen elementos objetivos que permitan determinar la
SN A magnitud del dafio causado, ni el perjuicio econémico.
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3.2

3.3

« Circunstancias de la comision de la infraccion:

Es importante precisar que para poder acceder a la informacion sobre el
procedimiento de reclamos no es requisito indispensable la presentacion de un
reclamo y/o recurso de apelacion previo, toda vez que el usuario como sujeto activo
del procedimiento, tiene el derecho de acceder a esta informacion en cualquier
momento que lo solicite, segin lo dispone el articulo 15° del Reglamento de
Reclamos.

En el presente caso, se ha advertido que TELEFONICA no ha tenido una conducta
diligente toda vez que de las cuarenta 'y ocho (48) acciones de supervision flevadas
a cabo del 23 de agosto al 13 de setiembre de 2016, a través de llamadas
telefénicas al servicio de atencién al cliente de TELEFONICA (104), se detectaron
que no brindd informacion clara, veraz, detallada y precisa sobre el procedimiento
de reclamos, en cuarenta (40) acciones de supervision.

« Existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor

En el presente PAS no se ha evidenciado la existencia de intencionalidad en la
comision de la infraccion detectada.

e« Reincidencia en la comision de la infraccion:

En el presente caso no se ha configurado la figura de reincidencia en los términos
establecidos en el literal e) del numeral 3) del articulo 246° del TUO de la LPAG.

Capacidad econémica del sancionado

La LDFF sefala que las multas que se establezcan no podran exceder el 10% de
los ingresos brutos del infractor percibidos durante el ejercicio anterior al acto de
supervision.

En el presente caso, de acuerdo a lo sefialado por la GSF en el Informe Final de
Instruccion, las acciones de supervision respecto del cumplimiento de lo dispuesto
en el articulo 15° del Reglamento de Reclamos, corresponden al afio 2016, en tal
sentido, las muitas a imponerse a TELEFONICA no podran exceder del 10% de los
ingresos brutos obtenidos en el afio 2015.

Respecto de los factores atenuantes de la responsabilidad establecidos en el
TUO de la LPAG y en el numeral i) del articulo 18° del RFIS.-

De acuerdo con lo sefialado en el numeral 2) del articulo 255° del TUO de la LPAG,
constituyen condiciones atenuantes de responsabilidad por infracciones las
siguientes:

« Siiniciado un PAS, el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y
por escrito. En los casos en que Ia sancion aplicable sea una multa esta se
reduce hasta un monto no menor de la mitad de su importe.

« Otros que se establezcan por norma especial.

_ Asi las cosas, conforme a lo sefialado por el numeral i) del articulo 18° del RFIS ,

son factores atenuantes en atenciéon a su oportunidad, el reconocimiento de la
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responsabilidad formulado por el infractor de forma expresa y por escrito, el cese de
los actos u omisiones que constituyan infraccion administrativa, la reversion de los
efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan infraccién administrativa
y, la implementacién de medidas que aseguren la no repeticion de la conducta
infractora. Dichos factores -segun el mencionado articulo- se aplicaran en atencion
a las particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en la LPAG.

Asimismo, conviene precisar que si bien en un procedimiento administrativo
sancionador, la carga de la prueba del hecho que configura la infraccion recae en
los 6rganos encargados del procedimiento sancionador: la carga de la prueba de
los eximentes y atenuantes de responsabilidad corresponde al administrado que los
plantea.

En esa linea, Nieto*® -haciendo alusion a una sentencia del Tribunal Constitucional
Espafiol- sefiala que, en una accion punitiva, la carga de la prueba se distribuye de
la siguiente manera: al érgano sancionador le corresponde probar los hechos que
constituyen la infraccion administrativa, y; el administrado investigado debe probar
los hechos que pueden resultar excluyentes de su responsabilidad; y, en este caso,
atenuantes.

Respecto del reconocimiento de responsabilidad por parte de TELEFONICA

De la evaluacién y revision de la documentacion presentada se tiene que
TELEFONICA no ha reconocido en forma expresa su responsabilidad en la
comisién de la infraccién imputada e incumplimiento de la obligacién contemplada
en el primer numeral del articulo 15° del Reglamento de Reclamos; por el
contrario intenta justificar su comportamiento efectuando alegaciones vy
afirmaciones justificadoras de su actuar vulnerador de la normativa.

Respecto del cese del acto infractor

Tal como ha sido analizado previamente; en el presente caso no se advierte cese
del incumplimiento detectado de la obligacion contemplada en el primer numeral
del articulo 15° del Reglamento de Reclamos, relacionada a la obligacion de
brindar informacion clara, veraz, precisa y detallada del procedimiento de
reclamos, recursos y quejas, toda vez que la infraccién imputada se agota con Ia
sola inobservancia de la conducta infractora.

Respecto a la reversién de todo efecto derivado de la infraccion, asi como la
oportunidad de la misma

En linea con lo anterior, esta instancia considera que no resulta factible revertir los
efectos generados por la errada, incorrecta, imprecisa, informacion brindada por
parte de los representante de TELEFONICA; en tanto que no se advierte que ésta
se haya enmendado

Respecto de la implementacién de medidas que aseguren la no repeticién de
la conducta infractora

TELEFONICA en sus Descargos indica que adopt6 una serie de medidas, entre
ellas:

* NIETO GARCIA, Alejandro: Derecho Administrativo Sancionador. 4ta Edicion totalmente reformada. Madrid: Tecnos,
2005. Pag. 424
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e Brindan a sus colaboradores encargados de la atencion al cliente informacion
actualizada sobre los procedimientos relacionados a los servicios de atencion
al cliente por consultas de reclamos.

e« Se cuenta con plataformas donde los agentes pueden acceder a los
procedimientos de reclamos bajo el seguimiento continuo de los
coordinadores de capacitacion y/o jefes de los centros de atencion.

e Capacitaciones a su personal en temas de procesos de atencion presencial y
via telefénica, contando cada afo con cronogramas de capacitaciones y
talleres donde se programan temas dentro de los cuales se encuentran la
atencion de reclamos, llevandose a cabo en el 2016 y 2017.

Sin embargo, no ha aportado documento alguno que demuestre haber adoptado
medidas para evitar incumplir lo establecido en el primer numeral del articulo 15°
del Reglamento de Reclamos. Por tanto, no corresponde la reduccién de la muita
por esta causal atenuante.

Por tanto, considerando los hechos acreditados en el presente PAS, asi como, los
criterios de graduacion contemplados en el TUO de la LPAG (en especifico a los criterios
de “beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion”, “circunstancias de la
comision”, “Naturaleza y gravedad de la infraccion, dafio al interés publico y/o bien
juridico protegido” y “probabilidad de deteccion de la Infraccion”), asi como la capacidad
econdmica del infractor, corresponde sancionar a la empresa TELEFONICA por la
comisién de la infraccion tipificada como leve en el numeral 8 del Anexo N° 1 del
Reglamento de Reclamos, con una multa de 7.71 UIT por incumplir con lo dispuesto en el
articulo 15° de la misma norma.

De conformidad con la funcion fiscalizadora y sancionadora reconocida en el Reglamento
General del OSIPTEL, aprobado con Decreto Supremo N° 008-2001-PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra a TELEFONICA DEL PERU S.A.A., en el extremo referido a la infraccion grave
tipificada en el articulo 9° del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones,
aprobado por Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL, respecto cuatro (4) formularios de
Reclamos N° BRC0313045, N° BRC0315951, N° BRC0330628 y N° BRCO0357044; de
conformidad con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la presente
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rticulo 2°.- ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra a TELEFONICA DEL PERU S.AA., en el extremo referido a la infraccion leve
tipificada en el numeral 8 del Anexo 1 del Reglamento para la Atencién de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion de
Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL, respecto de diez (10) formularios de
reclamos®*: ante el incumplimiento de lo dispuesto por el articulo 15° de la referida norma;
de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la presente
Resolucién.
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Articulo 3°- MULTAR a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con SIETE
PUNTO SETENTA Y UNO (7.71) UIT, por la comision de la infraccion leve tipificada en el

4 BRC0313045, BRC0313623, BRF8074955, BRFB092835, BRF8138239, BRF8238866, BRC0315951, BRC0330628.
BRC0357044 y BRF8134649,
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numeral 8 del Anexo 1 del Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de
Servicios Plblicos de Telecomunicaciones, aprobada con Resolucién N° 047-2015-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, al haber incumplido lo dispuesto en el primer numeral
del articulo 15° de Ia referida norma, toda vez que no cumplié con brindar informacion
clara, veraz, precisa y detallada del procedimiento de reclamos, recurso y quejas, en
cuarenta (40) acciones de supervision, de conformidad con los fundamentos expuestos
en la parte considerativa de la presente resolucion.

Articulo 4°.- La multa que se cancele integramente dentro del plazo de quince (15) dias
computados a partir del dia siguiente de notificada la sancion, obtendra el beneficio de
pago reducido del veinte por ciento (20%) de su monto total, siempre que no sea
impugnada, de acuerdo a lo dispuesto en el numeral (i) del articulo 18° del Reglamento
de Fiscalizacién, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucion N° 087-2013-
CD/OSIPTEL, modificado por Resoluciéon N° 056-2017-CD/OSIPTEL.

Articulo 5°.- Notificar la presente resolucién a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A., conjuntamente con la Resolucion 046-2017-CD/OSIPTEL y Resolucion N° 047-
2017-CD/OSIPTEL.

Articulo 6°.- Encargar a la Gerencia de Comunicacién Corporativa del OSIPTEL la
publicacion de la presente resolucidon en la pagina institucional del OSIPTEL
www.osiptel.gob.pe, cuando ésta haya quedado firme administrativamente.

Registrese y comuniquese,

S

Firmado, d| itaimente por:CIFUENTES
CAS ANE‘ A Sergio Enrique
(FQU20216072155)

SERGIO ENRIQUE. CIFUENTES CASTANEDA
GERENTE GENERAL (E)
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