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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N° 00325-2017-GG/OSIPTEL
Lima, 22 de diciembre de 2017

EXPEDIENTE N° . 100048-2016-GG-GFS/PAS
MATERIA - | Procedimiento Administrativo Sancionador
ADMINISTRADO . |ENTEL PERU S.A.

VISTO: El Informe PIA N° 185-PIA/2017 y el informe de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacién del OSIPTEL (GSF) N° 00129-GSF/2017 (Informe Final de Instruccion), por
medio del cual se informa a esta Gerencia General respecto del procedimiento
administrativo sancionador (PAS) iniciado a ENTEL PERU S.A. (ENTEL), por la presunta
comision de la infraccién tipificada en numeral 7 del Anexo N° 1 del Reglamento para la
Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
aprobado con Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL (el
REGLAMENTO), al haber incumplido lo dispuesto en el primer y segundo parrafo del
articulo 11° del citado Reglamento.

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES.-

1. Mediante el Informe N° 639-GFS/2016, de fecha 12 de agosto de 2016 (Informe de
Supervision 1)1, la entonces Gerencia de Fiscalizacién y Supervision (GSF)? emitio
pronunciamiento respecto del cumplimiento de lo dispuesto en el primer y segundo
parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO, contenida en el Expediente de
Supervisién N° 00097-2016-GG-GFS (Expediente de Supervision), vinculado al
acceso del expediente de reclamo en formato digital a través de la pagina web;
concluyendo lo siguiente:

“IV. CONCLUSIONES

(...

4.2 ENTEL PERU S.A., habria incumplido en el 57.9% (11 de 19} de los casos, lo
dispuesto por el primer parrafo del articulo 11 ° del Reglamento para la
Afencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion N° 047-2015-CD/OSIPTEL,
respecto al plazo de resolucion del reclamo y visualizacion de los documentos
del expediente de reclamo en forma digital en su pégina web.

4.3. Dado que dicho incumplimiento constituye infraccion grave, de acuerdo a lo
tipificado por el Anexo 1 del Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por
Resolucién N° 047-2015-CD/OSIPTEL,; corresponde iniciar un Procedimiento
Administrativo Sancionador.”

t Dicho Informe de Supervision analiza diecinueve (19) acciones de supervisién realizadas a nivel nacional, entre el 18 de

junio al 08 de agosto de 2016, mediante levantamientos de informacion en la pagina web de ENTEL www.entel.com.pe

2 Con Decreto Supremo N° 045-2017-PCM, publicado en el Diario Oficial Ei Peruano el 14 de abril de 2017, se modifica
el artfculo 6° del Reglamento de Organizacion y Funciones del OSIPTEL, variandose la denominacién de la Gerencia
de Fiscalizacion y Supervision por "Gerencia de Supervision y Fiscalizacién’, cambio gue sera tomado en
consideracion en el presente informe.
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Mediante carta N° C.01579-GFS/2016, notificada el 15 de agosto de 2016, la GSF
comunica a ENTEL el inicio del PAS por la presunta comision de la infraccion
administrativa tipificada en el numeral 7 del Anexo N° 1 del REGLAMENTO al
verificar el incumplimiento del primer y segundo parrafo del articulo 11° de la citada
norma, otorgandole diez (10) dias habiles para formular sus descargos.

Mediante carta N° CGR-1547/186, recibida el 25 de agosto de 2016, ENTEL solicita
copia del Expediente de Supervision, asl como prérroga de diez (10) dias habiles
para remitir sus descargos, la cual fue concedida con carta N° C.1697-GFS/20186,
notificada el 6 de setiembre de 2016.

Con carta N° EGR-802/16, recibida el 13 de setiembre de 2016, ENTEL alcanzé sus
descargos por escrito (Descargos 1).

Mediante el Informe N° 00736-GFS/2016, de fecha 27 de setiembre de 2016
(Informe de Supervision 2), la GSF emiti6 pronunciamiento respecto del
cumplimiento de lo dispuesto en el primer y segundo pérrafo del articulo 11° del
REGLAMENTO, vinculado a la implementacion de los expedientes de reclamo en
formato digital concluyendo o siguiente:

“IV. CONCLUSIONES

(...) .

4.3. ENTEL PERU S.A., habria incumplido en el 62.5% (10 de 16) de los casos
analizados, lo dispuesto por el primer y segundo parrafo del articulo 11 ° del
Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucién N° 047-2015-CD/OSIPTEL,
respecto al acceso al expediente virtual, y visualizacion de los documentos del
expediente de reclamo en forma digital en sus centros de atencion.

4.4. ENTEL PERU S.A., habria incumplido en el 42.86% (6 de 14) de los casos
analizados, lo dispuesto por el primer parrafo del articulo 11 ° del Reglamento
para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion N ° 047-2015-CD/OSIPTEL,
respecto al plazo de resolucién del reclamo en forma digital a través de su
pagina web.

4.5. Dado que dicho incumplimiento constituye infraccién grave, de acuerdo a lo
tipificado por el Anexo 1 del Reglamento para la Atencién de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por
Resolucién N° 047-2015-CD/OSIPTEL; corresponde ampliar el Procedimiento
Administrativo Sancionador iniciado a la empresa ENTEL PERU S.A, el
mismo que se encuentra siendo tramitado en el expediente N °© 00048-2016-
GG-GFS/PAS.”

Mediante carta N° C.01922-GFS/2016, notificada el 28 de setiembre de 2016, se
amplia la imputacion de cargos por la presunta comision de la infraccion
administrativa tipificada en el numeral 7 del Anexo N° 1 del REGLAMENTO al
verificar el incumplimiento del primer y segundo parrafo del articulo 11° del citado
Reglamento, al verificarse que:

» En diez (10) acciones de supervision incumplidé con el acceso al expediente
virtual y visualizacién de los documentos de los expedientes de reclamos
presentados en forma digital en los centros de atencion;

> En seis (6) casos incumplié con indicar el plazo de resoluciéon del reclamo en
forma digital a través de la pagina web.
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7. Con carta N° C.02012-GFS/2016, notificada el 11 de octubre de 2016, se rectifican
diversos errores materiales incurridos en el informe de Supervision 2.

8. Mediante carta N° CGR-1826/16, recibida el 7 octubre de 2016, ENTEL solicita una
prorroga de quince (15) dias habiles para remitir sus descargos.

9. Con carta N° EGR-912/18, recibida el 27 de octubre de 2016, ENTEL alcanzé sus
descargos ampliatorios por escrito (Descargos 2).

10. Con carta N° C.00256-GFS/2017, notificada el 1 de febrero de 2017, se rectifican
diversos errores materiales contenidos en la carta N° C.2012-GFS/2016, notificada
el 15 de agosto de 2016, de imputacion de cargos.

11. Con fecha 23 de agosto de 2017, la GSF remite a la Gerencia General el Informe
N° 00129-GSF/2017, de fecha 10 de agosto de 2017 (Informe Final de Instruccion),
conteniendo el analisis de los descargos presentados por ENTEL.

12.  Con carta N° C.00938-GG/2017, notificada el 28 de agosto de 2017, se pone en
conocimiento de ENTEL el Informe Final de Instruccion, otorgandole un plazo de
cinco (05) dias habiles para presentar sus descargos.

13. Mediante carta N° EGR-713/17, recibida el 6 de setiembre de 2017, ENTEL remite
por escrito sus Descargos (Descargos 3)

Il. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR. -

A efectos de evaluar los argumentos de defensa presentados por BITEL, esta instancia
se remite integramente al analisis formulado por la Primera Instancia Administrativa de la
Gerencia General, plasmados en el Informe N° 00185-PIA/2017, cuyas principales
conclusiones son las siguientes:

Enire el 08 al 20 de junio de 2016 y entre el 10 de junio y 26 de julio de 2016 se
interpusieron a nivel nacional diversos reclamos a través de la pagina web, del canal de
atencion telefonico y en la oficina comercial de ENTEL. Como consecuencia de ello, del
18 de junio al 08 de agosto de 2016 (Informe de Supervision 1) y el 27 de junio al 24 de
agosto de 2016 (Informe de Supervision 2) se realizaron diecinueve (19) y catorce (14)
acciones de supervisién, respectivamente; mediante levantamientos de informacion en la
pagina web de ENTEL (www.entel.com.pe), a fin de acceder y consultar los expedientes
en formato digital asociados a los reclamos previamente presentados

Adicionalmente, entre el 23 de junio y el 15 de setiembre de 2018, se realizaron dieciseis
(16) acciones de supervision en las oficinas comerciales de ENTEL ubicadas en los
departamentos de Arequipa, Piura, Junin, Apurimac, Puno, Tumbes, Ucayali, Tacna,
Madre de Dios, San Martin y Ayacucho, a fin de acceder y consultar los expedientes en
formato digital asociados a los reclamos previamente presentados.

De conformidad con las acciones de supervision llevadas a cabo por la GSF, se tiene el
siguiente resumen:

o o 1L Modalidad de; Informe de; .
» i'"‘?”“’?‘f“‘f"-"f?:ﬁ i, supervisién 5n12

‘Supervislén’2,

No co s;lgne{r el piézo 'para‘ ‘
1 parrafo del art. 11 | Consuitas de reclamo obtener respuesta al

ol REGLAMENTO | en la web de ENTEL | . "eclamo/ no permilir " 6
visualizar los documentos

del expediente de reclamo
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1er y 2do parrafo Consulta de rectamo
del art. 11 del en las oficinas
REGLAMENTO comerciales de ENTEL

No permitir el acceso al
N . 10
expediente virtual

TOTAL 11 16

1. Cuestion Previa

Respecto a la imputacién efectuada mediante carta C.01579-GFS/2016

A través de la carta N° C.01579-GFS/2016, notificada el 15 de agosto de 2016, la
GSF le imputa a ENTEL haber trasgredido lo establecido por el primer y segundo
péarrafo del articulo 11° del REGLAMENTO, en un 57.9% de los casos realizados
(11 de 19), al no haber consignado el plazo para obtener una respuesta al reclamo
y no haber permitido la visualizacion de los documentos del expediente de reclamo.

No obstante ello, de la revisién de las once (11) acciones de supervision que
sirvieron de sustento al inicio del PAS y se encuentran consignadas en el informe
N° 639-GFS/2016 que fue puesto de conocimiento de la empresa operadora; esta
instancia advierte que la GSF al analizar el cumplimiento del articulo 11° del
REGLAMENTO, concluye que ENTEL habria incumplido con o dispuesto por las

obligaciones previstas _en el primer parrafo®, sin que se haga menciéon a las
correspondiente al segundo parrafo®.

En dicho contexto, procede ARCHIVAR la imputacion efectuada mediante carta N°
C.01579-GFS/2016 en el extremo referido al incumplimiento del segundo parrafo
del articulo 11° del REGLAMENTO, referido a obligacién de actualizacion del
expediente digital, en tanto que del Informe de Supervision no se advierte dicho
analisis.

2. Analisis de los Descarqos
N,

A través de los Descargos 1, 2 y 3 (en adelante los Descargos) ENTEL argumenta lo
siguiente:

2.1 En cuanto al incumplimiento por no mostrar la documentacion presentada
via web

ENTEL, sefala que no habria incurrido en el incumplimiento del primer parrafo del
articulo 11° del REGLAMENTO, referido a no mostrar los documentos
correspondientes al expediente digital de reclamos, toda vez que dichos reclamos,
fueron generados utilizando su pagina web y el usuario cuenta con la posibilidad de

3 Articulo 11°.- Mecanismos adicionales de acceso e informacién del expediente

Adicionalmente a lo previsto en el articulo anterior, tanto el OSIPTEL como las empresas operadoras que cuenten

con una cantidad mayor a 500,000 abonados a nivel nacional, segtn comesponda, deberdn _implementar
} i rmitan a los abonados v/o usuarios acceder al expediente asociado a su reclamo. en

formato digital v con valor legal; asf como conocer el e mitacion y_el plazo btener un

respuesta al misme, a través de:

1. Soportes o medijos informaticos ubicados en las oficinas o centros de atencidn a usuarios de Ja empresa

operadora y en las dependencias del OSIPTEL; y,

2. Mecanismos en linea en la pédgina web de Intemet de la empresa operadora y del OSIPTEL, mediante una

cuenta o clave secreta que deberd ser proporcionada al usuario, cuando éste la solicite. En el caso de las

empresas operadoras dichos mecanismos se incluirdn en el vinculo denominado ‘“Informacién a Abonados y

Usuarios” de su pégina web de Infermnet.

* La informacién conlenida en los expedientes, en formato digital y con valor legal, debers actualizarse en un plazo

no mayor de lres (3) dias hdbiles contados a partir del dla siguiente de la realizacién de cualquier actuacién

procesal y deberd conservarse por un periodo minimo de un (1) affo contado desde la fecha que la resolucién que

puso fin al procedimiento haya quedado firme o haya causado estado (...)".
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adjuntar los archivos que considere pertinentes para la presentacion de su reclamo;
sin embargo, para Ia creacion de éste no se encuentra obligada a generar un
formulario. Por ello, que al momento de las consultas realizadas por OSIPTEL gue se
encuentran detalladas en el Informe no se mostro la documentacion correspondiente

a la presentacion del reclamo.

ENTEL considera que las infracciones imputadas detalladas en el Informe de
Supervision 1 no se ajustan al Principio de predictibilidad establecido en el TUO de la
LPAG, debido que la informacion brindada no fue completa y confiable.

ENTEL considera que en ninguno de los casos detallados en el Informe de
Supervision 1, en 108 cuales supuestamente infringe con la obligacién de brindar la
informacion del expediente electronico, se encuentra un captura de pantalla en el cual
se muestre que efectivamente no cumpla con la obligacion de brindar la informacion
adjuntada por el usuario al momento de la presentacion del reclamo 0 recurso, por lo
que considera que dicha imputacion debe excluirse, toda vez que no existiria el
sustento correspondiente para imputarle el mencionado incumplimiento.

Ahora bien, en cuanto a fo argumentado por ENTEL debe resaltarse que el primer
parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO establece claramente la obligaciéon que
tienen las empresas operadoras de implementar los mecanismos idéneos que
permitan a l0s abonados y/o usuarios acceder al expediente asociado a su reclamo,
en formato digital y con valor legal, asi como conocer el estado de su tramitacion y el
plazo para obtener una respuesta al mismo, a través de soportes o medios
informaticos ubicados en las oficinas de las operadoras y los mecanismos en linea en
su pagina web de internet.

Cabe anotar que el objetivo de la referida obligacién, es que los usuarios puedan
acceder a sus expedientes de reclamos en cualquier momento que lo soliciten
constituyendo una garantia de proteccion a los usuarios, tal y como se sefiala en la
Exposicion de Motivos del REGLAMENTO que sefiala lo siguiente:

" as garantias de proteccion al usuario constituyen un conjunto de obligaciones que
deben ser cumplidas por la empresa operadora en la tramitacion de un procedimiento
de reclamos.

(...)

‘ En efecto, como mecanismos adicionales de acceso a la informacion del expediente, el
REGLAMENTO dispone que las empresas operadoras con mas de 500,000 abonados a
nivel nacional y el OSIPTEL, deberan implementar mecanismos de acceso a la
informacién del expediente.

De este modo -a través de soportes 0 medios informéticos y de la pagina web de
Internet de la empresa operadora O del OSIPTEL- los usuarios podran acceder al
expediente asociado a su reclamo (en formato digital y con valor legal), conocer el
estado de su tramitacion y el plazo para obtener respuesta al mismo.

) Asi, los soportes o medios informaticos a través de los cuales los usuarios tendran

/._\7‘@ acceso al expediente estaran ubicados en las oficinas o centros de atencién a usuarios

S - de la empresa operadora y en las dependencias del OSIPTEL. Asimismo, los usuarios
tendran acceso al expediente, a través de la pagina web de Internet de la empresa
operadora o del OSIPTEL, segun corresponda, mediante una cuenta o clave secreta
que debera ser proporcionada al usuario, cuando éste lo solicite.

En el caso de las empresas operadoras, seé precisa que este mecanismo de acceso al

expediente en linea debera ser incluido en el vinculo denominado “Informacion a

Abonados y Usuarios" de su pagina web de Internet, al que se refiere las Condiciones

de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (Condiciones de Uso).De otro

lado, se faculta a las empresas operadoras y al OSIPTEL a enviar, al servicio pablico
maovil indicado por el usuario, mensajes cortos de texto (SMS) o implementar otros
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mecanismos adicionales para informar a los usuarios, entre otros, el estado del
procedimiento asociado a su expediente, el plazo para obtener respuesta al mismo; asi
como la emision de resoluciones u actos administrativos.”

Siendo asi, es claro que Ia obligacién contenida en el articulo 11° del REGLAMENTO
implica que las empresas operadoras deben implementar los mecanismos de acceso
a la informacion del expediente permitan el acceso, asi como la visibilidad y que
contengan toda la documentacion y datos del expediente.

Lo antes indicado no se cumple en el presente caso, puesto que, acorde con el
andlisis contenido en los Informes de Supervision 1 y 2, de las acciones de
supervision realizadas, en cuatro (04) reclamos® presentados via pagina web, se
advirtio que no se pudo visualizar los documentos del expediente de reclamo en
formato digital en su pagina web, aun cuando en el caso de los Reclamos N°
64065631, N° 64056270 y N° 64056682 habia pasado mas de un (1) mes en que los
usuarios presentaron los reclamos, por lo que los documentos vinculados a estos ya
debian estar para ese momento en formato digital para que los abonados pudieran
visualizarlos, esto se observa de las capturas de pantalia de los mencionados
reclamos.

Hay que sefalar ademas que existe un plazo de actualizacién del expediente de tres
(03) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la realizacién de cualquier
actuacion procesal, y en el caso de dichos reclamos se habian presentado hace un
(1) mes y aun asi no habia ningiin documento anexado, ni siquiera la constancia de
reclamo presentado que es generada al momento de la interposicién del reclamo,
conforme se observa de las acciones de supervision del 13, 14, y 20 de junio de 20186,
que obran en el Expediente de Supervision y de las capturas de pantalla
correspondientes a los reclamos antes indicados que obran en el informe Final de
Instruccién.

Como se desprende de las capturas de pantalla solo se observa una tabla con los
datos referidos a: Namero del Reclamo, Especificacion, Instancia, Tipo de Operacién,
Estado y Fecha de creacion, siendo que en el area referida a "Documentos del
expediente" no contienen documentos a fin de que los abonados puedan
descargarlos y visualizarlos, con lo cual se comprueba el incumplimiento de esta
obligacién por parte de ENTEL,

La mencionada situacién no se presenta en los Reclamos N° 63814252, N°
63810026, N° 63811565, N° 64160879, N° 64155475, N° 64121115, N° 64134368 y
N°® 83974118, los que, al igual que los indicados en el parrafo precedente, se realizan
via la pagina web y respecto de los cuales en los Informes de Supervision 1y 2 se
sefala que ENTEL cumple con las obligaciones de los numerales (i) y (i) del articulo
11° del REGLAMENTO.

Siendo asi, no resulta valido lo afirmado por ENTEL en el sentido que como los tres
(03) Reclamos N° 64065631, N° 64056270 y N° 64056682 fueron presentados por la
pagina web, era deber de los usuarios adjuntar los archivos que consideraran
pertinente para la presentacién de su reclamo, por lo que no estaba obligada a
generar un formulario; siendo que mas bien la referida obligacion se encuentra a
cargo de las empresas operadoras, toda vez que son éstas las responsables directas
de que los expedientes asociados a los reclamos se encuentren en formato digital,
actualizados y con valor legal para su visualizacion por parte de los abonados; pues

6

Reclamos N° 64065631, N° 64056270, N° 84056682 y N° 64074910,
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se verificaron casos en donde la empresa dio cabal cumplimiento de la obligacién de
visualizar los documentos por la pagina web.

Respecto de fa vulneracidon del Principio de Predictibilidad, recogido en el numeral
1.1.5 del articulo 1V del Titulo Preliminar del TUQO de la LPAG y que dispone:

“1.15. Principio de predictibilidad.- La autoridad administrativa debera brindar a
los administrados o sus representantes informacion veraz, completa y
confiable sobre cada tréamite, de modo tal que a su inicio, el administrado
pueda tener una conciencia bastante certera de cual sera el resultado final

que se obtendra.”

Acorde con el principio glosado, la autoridad administrativa debe brindar a los
administrados toda la informacion sobre el alcance y sentido de los tramites iniciados,
lo cual ha sido cumplido en el presente caso, toda vez que con la imputacion de
cargos comunicada con carta N° C.01579-GFS/2016, se pusoc a disposicion de
ENTEL el expediente PAS y el Expediente de Supervisién, a efectos que tenga
acceso a la documentacion obrante en ellos y solicite {a entrega de las copias, de
considerario conveniente. Tal es asi, que ENTEL con carta CGR-1547/16 solicitd las
copias del expediente de supervision, las cuales son entregadas el 08 de setiembre
de 2016, conforme se desprende del acta respectiva.

Por tanto, ENTEL contaba con todas las capturas de pantalla obtenidos por los
supervisores, incluido las capturas de pantalla de los tres (03) reclamos aludidos en
sus Descargos, asi como el acta de supervision de fecha 23 de junio de 2016, las
constancias de reclamos obtenidos después de presentado los reclamos, asi como
los pantallazos del expediente virtual, y todos los documentos que sustentan las
imputacion de cargos efectuadas.

En tal sentido, no resulta correcto lo afirmado por ENTEL que se haya vulnerado
Principio de Predictibilidad y que ENTEL no haya contado, oportunamente, con las
capturas de pantalla de los casos que se imputan como incumplimiento.

2.2 Respecto a la no consignacién del plazo de atencidon del reclamo.

ENTEL indica que, no existe claridad o transparencia respecto de los criterios
utilizados por OSIPTEL para determinar aquellos casos en los cuales si cumpliria con
lo establecido en el articulo 11 ° del REGLAMENTO, y cuales no; toda vez que,
considera que no existe evidencia correspondiente a las capturas de pantalla del total
de los casos supervisados por OSIPTEL, Unicamente existe evidencia de los
supuestos incumplimientos imputados, por lo que no es posible apreciar los criterios
utilizados por OSIPTEL para determinar cudles casos cumplen con lo establecido en
el primer parrafo del articulo 11 © del REGLAMENTO.

En ese sentido, ENTEL considera que, las imputaciones por los supuestos
incumplimientos al primer parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO vulneran lo
estipulado en el principio de predictibilidad de la Ley de Procedimiento Administrativo
General, toda vez que el Informe carece de la totalidad de la informacion
correspondiente a la supervision, razén por la cual ésta carece de claridad y
transparencia.

Adicionalmente, ENTEL sehala que si bien se le indicdé que se procederian a realizar
supervisiones a fin de verificar el cumplimiento de las obligaciones contenidas en el
articulo 11° del REGLAMENTO, las supervisiones correspondientes a los casos
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detallados en el Expediente de Supervisién se realizaron sin presencia de ninguno de
sus representantes y por tanto sin la suscripcion del acta correspondiente, lo cual no
brinda la posibilidad al administrado de realizar los comentarios correspondientes al
momento de la supervisién, y tampoco de verificar los criterios utilizados para la
supervision del cumplimiento de las obligaciones fiscalizadas.

En este punto, debe reiterarse lo antes mencionado respecto a que la finalidad de la
obligacion del primer parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO es garantizar que a
los usuarios no solo acceder al expediente virtual asociado a su reclamo, sino que le
permita conocer el estado del tramite y el plazo dentro del cual la operadora debe
pronunciarse; esto quiere decir, que la citada obligacion no sdélo se tiene por cumplida
por la implementacion del mecanismo permita el acceso al expediente virtual, sino
que en el mismo se consignen los datos minimos establecidos por la normativa
vigente, esta es el "Estado” y el "Plazo de la resolucion del reclamo”, a efectos de
mantener informado al usuario de la situacion del tramite dado a su reclamo y del
tiempo en el cual dicho reclamo sera resuelto.

En el presente caso, si bien ENTEL acredita que cuenta con el expediente asociado al
reclamo en linea, y que el mismo contiene informacion sobre el Numero de Reclamo,
Especificacion, Instancia, Tipo de Operacién, Estado y Fecha de Creacion, lo cierto es
que en dieciséis (16) casos, estos son los Reclamos N° 64056270, N° 64056682, N°
63898408, N° 64047910, N° 64048656, N° 64071910, N° 64113817, N° 64121745, N°
64052735, N° 64128051, N° 66285820, N° 66331172, N° 66346698, N° 64292477, N°
64315003 y N° 64421971, en las respectivas capturas de pantalla que obran en el
Expediente de Supervisién, no se observa la consignacién del plazo de la resolucion
de dichos reclamos, a pesar del tiempo transcurrido desde la fecha de presentacion
del reclamo y la fecha de consulta al expediente virtual, que van desde una semana
hasta casi dos meses y medio, como puede observarse en el siguiente cuadro:

1 64056:;70 B 13/06/2016 38 dias ;
"2 | Teaosessz |  13i06/201 " 3sdias ;
| 3 | 63898408 Goezore | tmoszote | 7dies
"4 eaoaroto | iaierote | odosote | Sldias |

s | edodsese | 13082016 | oa0si2016 | Cstos

6 | eaozioto | 13062016 | deoerote | 7dias |

; é4113817 ) 14/06/;2016 o (‘)-4‘1'/08./20‘16 51 dias ‘
"8 | eatzizas | i4iosi20i6 | oaosote | Stdas |

o | 64052735 | 130612016 2406206 | Ades

0| eatzsost | i4oeiz0t6 | 2ooe0t6 | edes |
| Gessmo | soraote | daosoto | zzdes
12 66331172 26/07/2016 16/08/2016 21 dias ‘
13 | 66adeeos | 260072016 | 160082016 |  21dlas
14 | eazeoa7r7 | t7iogr20te | 27oei0ts | t0dias
15 6{3_15663‘ A 17/06/2016 ” .27)66/2016 g 10 dias | '
16 ) bamart 20/06/2016 2600712016 | 36 dias
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Hay que sefialar que, este Organismo Regulador para determinar el cumplimiento o
no de lo dispuesto por el articulo 11° del REGLAMENTO, no adopta criterios distintos
a los establecidos en la citada norma, la cual es clara al establecer la informacion
minima que debe contener el expediente virtual, y que ENTEL no cumplié con
incorporar. Ademas, conforme se lee de los Informes de Supervision 1y 2, todos los
documentos producidos durante la etapa de supervisién fueron debidamente
analizados y entregados a ENTEL a efectos que pudiera formular observaciones y
sus respectivos descargos. Por tanto, no existe vulneracion al Principio de
Predictibilidad recogido en el numeral 1.1.5 del articulo [V del Titulo Preliminar del
TUO de la LPAG

En relacion al cuestionamiento de las acciones de supervision llevadas a cabo, hay
que tener presente que, conforme el articulo 3° de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos — Ley N° 27332, la
funcion supervisora de OSIPTEL "comprende la facultad de verificar el cumplimiento
de las obligaciones legales, contractuales o tecnicas por parte de las entidades o
actividades supervisadas, asi como la facultad de verificar el cumplimiento de
cualquier mandato o resolucién emitida el Organismo Regulador o de cualquier otra
obligacién que se encuentre a cargo de la enlidad o actividad supervisadas”

Ahora bien, entre los principios que rigen el ejercicio de la funcién supervisora del
OSIPTEL esta el Principio de Discrecionalidad, recogido en el literal d) del articulo 3°
de la Ley de OSIPTEL en los siguientes términos:

“Articulo 3.- Principios de la supervision

Las acciones de supervision, que realice OSIPTEL, se rigen por los siguientes
principios:

(...)

d. Discrecionalidad. - En virtud del cual e/ detalle de los planes y métodos de lrabajo
serén establecidos por el érgano supervisor y podrén tener el caracter de reservados
frente a la empresa supervisada’.

Dicho principio es también recogido en el articulo 3°, literal d) del Reglamento General
de Supervisién aprobado con Resolucion de Consejo Directivo N° 090-2015-CD-
OSIPTEL (Reglamento de Supervision).

En consecuencia, a la luz de las normas glosadas, este Organismo Regulador tiene la
facultad legal de determinar sus planes y métodos de supervision, entre ellos las
acciones de supervision que pueden ejecutarse con y sin previo aviso a la empresa
operadora supervisada, acorde con lo dispuesto en el articulo 17° del Reglamento de
Supervision.

Por tanto, al no existir una obligacion legal que conmine al OSIPTEL a realizar las
acciones de supervision con presencia de representantes de la empresa operadora
supervisada, no resultaba necesario la presencia de representantes de ENTEL para
realizar las llamadas de prueba o ingresar a su pagina web y no se habria incumplido
norma alguna al haberlas efectuado de esta forma, toda vez que los articulos 24° y
25° del Reglamento de Supervision permite realizar dichas acciones de supervision,
sin que los supervisores tengan ia obligacion de identificarse como tales y declarar el
objeto de la misma y que conforme el articulo 12°, numeral 2 de la Ley del OSIPTEL,
este Organismo Regulador “(...) puede optar por realizar la accion de supervision
desde sus instalaciones, requiriendo de la entidad supervisada la remision de la
informacion necesaria o puede optar por el desplazamiento de los funcionarios de
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OSIPTEL a las instalaciones de la entidad supervisada o a cualquier lugar donde
fuera conveniente realizar una accion”.

En base a lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 12 antes citado es que se
realizaron las acciones de supervisién de fechas 08 de agosto y 5 de setiembre de
2016, cuyas actas se adjunta ENTEL a sus Descargos 1, llevadas a cabo en las
instalaciones de la empresa operadora en donde si participan representantes de
ENTEL debido a la naturaleza misma de estas acciones, lo cual no se presenta en el
caso de las llamadas telefonicas o levantamientos de informacion de la Web de la
empresa operadora.

En consecuencia, corresponde desestimar los argumentos esgrimidos por ENTEL en
este extremo.

De otro lado, en cuanto a lo argumentado respecto de los Reclamos N° 64056270, N°
64056682, N° 63898408, N° 64047910, N° 64048656, N° 64071910, N° 64113817, N°
64121745, N° 64052735, N° 64128051, N° 66285820, N° 66331172, y N° 66346698,
debe indicarse que el presente PAS se inicié por no incluir el plazo de resolucion de
los reclamos®, mas no por no realizar la carga de los documentos del expediente
virtual, por tanto la alegada carga de documentos efectuada posteriormente sélo
podra ser tomado en consideracion en aquellos casos donde, ademas del
incumplimiento de no consignacion del plazo de atencion, se imputo el incumplimiento
de la referida carga, como son los casos de los Reclamos N° 64056270, N°
64056682.

Ahora bien, revisadas las capturas de pantalla de los reclamos listados en el parrafo
precedente se verifica que solo en el caso del reclamo N° 66285820, ENTEL adjunto
la captura de pantalla acreditando la incorporacion de los plazos de resolucion de los
reclamos, en tanto que respecto de los demas reclamos solo indica que el respectivo
plazo "(. . .) se encuentra descritc en el texto en la pégina de consulta de los
expedientes y también se encuentra disponible cuando los usuarios ingresan un
reclamo, apelacién o queja en nuestra pagina web (...)", sin adjuntar prueba alguno
que acredite su afirmacion.

2.3 Con relacion a que no se permitio el acceso al expediente en las oficinas
comerciales

Al respecto, el REGLAMENTO reconoce el derecho de las partes a conocer, en
cualquier momento, el estado de la tramitacién de su reclamo, asi como a tener
acceso al expediente. Para garantizar la efectividad del derecho antes mencionado, el
REGLAMENTO establecid dos {2) modalidades, a través del: i) establecimiento de un
plazo en el que se debe dar cumplimiento a las solicitudes de acceso al expediente
fisico, y ii) de la implementacion del expediente digital, que tiene como finalidad
coadyuvar a que las empresas operadoras permitan a los usuarios el acceso al
expediente en cualquiera de sus centros de atencion, ya que, al tener los expedientes
en formato digital, no sera necesario, que el usuario se desplace al lugar donde se
encuentra expediente en fisico; sino que bastara con que la empresa operadora
realice la bisqueda en sus sistemas.

Conforme se sefiala en el Informe de Supervision 2, ENTEL no cumplié con permitir
en los centros de atencion al cliente el acceso al expediente virtual en ocho (08)

¢ Debe precisarse que en el caso de los Reclamos N° 64056270 y 64056682 también se incumplié fa obligacion de

visualizacion de los documentos del expediente virtual
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Reclamos signados con el N° 64124382, N° 64260473, N° 64365369, N° 64421971,
N° 63920460, N° 63974118, N° 64292477 y N° 64315003 dando diversos argumentos
que no se constituyen en razones justificables para impedir el acceso al expediente
virtual, ni siquiera las justificaciones referidas a que “‘no se cuenta con el documento”,
“se necesita clave para acceder”’, “el sistema visualiza un extracto del documento” o
“que no se puede acceder al expediente”, toda vez que conforme la Primera
Disposicion Transitoria del REGLAMENTO, se difirio al 3 de mayo de 2016 la entrada
en vigencia del articulo 11°, dando tiempo a las empresas operadoras para poder
subsanar y corregir cualquier ocurrencia que impida el acceso al expediente virtual
por parte de los usuarios.

En tanto, respecto de la justificacion que "solo los abonados pueden acceder a los
expedientes virtuales", esta tampoco enerva de responsabilidad a ENTEL pues
conforme se sefialoé en la matriz de comentarios del REGLAMENTO a la sugerencia
que el acceso al expediente virtual sea sélo por el abonado: " Respecto al acceso al
expediente se ha considerado conveniente que éste puede ser efectuado por los
abonados y/o usuarios; habiéndose previsto que la empresa operadora y el OSIPTEL
deberén establecer mecanismos que resguarden los derechos constitucionales y/o
legales. (. ..)"

Por ende, las razones esgrimidas en las acciones de supervision para impedir el
acceso a los expedientes virtuales no son justificaciones validas maxime cuando lo
determinante de la obligacién dar el acceso al expediente en el momento requerido
por el abonado y/o usuario, la cual, si no se cumple, equivale a un incumplimiento al
REGLAMENTO.

Sin perjuicio de lo antes mencionado, debe indicarse que en los Descargos 2 y 3,
ENTEL manifiesta que ha realizado acciones de capacitacion y refuerzo de sus
asesores a fin que atiendan correctamente los casos en los cuales los usuarios
desean consulta el expediente digital.

2.4 Respecto del cumplimiento de la obligacion de consignar el plazo de
atencion del reclamo y de visualizacion de los documentos en los
expedientes digitales

ENTEL indica que ha cumplido con realizar la carga de los documentos para que los
mismos se encuentren a disponibilidad del usuario en el expediente Web, asi como
ha incluido el plazo de resolucion de reclamos, considerando lo acordado en la
reunion llevada a cabo del 23 de setiembre de 2016. Asi se tiene:

- Reclamo N° 66285820, 66331172, 66346698, 64421971.

ENTEL sefala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencién, y consignado el plazo de resolucion
correspondiente, conforme lo acordado en la reunion de fecha 23 de setiembre de
2016, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resulta pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
Levantamiento de Informacion del 16 de agosto de 2016 esta referido tnicamente a
la no consignacion del plazo de resolucién del reclamo, por tanto sdlo se tomara en
cuenta la subsanacion respecto de esta obligacion

- Reclamo N° 64292477
ENTEL sefala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencién, y consignado el plazo de resolucion
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correspondiente, conforme lo acordado en la reunién de fecha 23 de setiembre de
2016, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resulta pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
Levantamiento de Informacién del 27 de junio de 2016 esta referido tnicamente a la
no consignacion del plazo de resolucién del reclamo, por tanto sélo se tomara en
cuenta la subsanacién respecto de esta obligacion

Reclamo N° 64315003

ENTEL sefala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencion, y consignado el plazo de resolucion
correspondiente, conforme lo acordado en la reunién de fecha 23 de setiembre de
2016, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, siendo que el incumplimiento detectado en la Accion de Supervisién del
15 de setiembre de 2016 esta referido Gnicamente a no permitir el acceso al
expediente virtual, la subsanacién comunicada no tiene injerencia alguna respecto
de la conducta infractora imputada

Reclamo N° 64056270 y 64056682:

ENTEL sefiala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencion, y consignado el plazo de resolucién
correspondiente, conforme lo acordado en la reunién de fecha 23 de setiembre de
2016, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resuita pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
Levantamiento de [nformacion del 21 de julio de 2016 estd referido a la no
visualizacion de los documentos del expediente digital y la no consignacion del
plazo de resolucion del reclamo, por tanto la subsanacion comunicada aplicaria a
todos los incumplimientos verificados.

Reclamo N° 63898408 y 64071910:

ENTEL sefiala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencién, y consignado el plazo de resolucion
correspondiente, conforme o acordado en la reuniéon de fecha 23 de setiembre de
2016, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resulta pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
Levantamiento de Informacion del 18 de junio de 2016 esta referido Unicamente a la
no consignacion del plazo de resolucién del recltamo, por tanto sélo se tomara en
cuenta la subsanacion respecto de esta obligacion

Reclamo N° 64047910 y 64048656:

ENTEL sefala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencidén, y consignado el plazo de resolucién
correspondiente, conforme lo acordado en la reunién de fecha 23 de setiembre de
20186, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resulta pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
Levantamiento de Informacién del 3 de agosto de 2016 esta referido Unicamente a
la no consignacion del plazo de resolucion del reclamo, por tanto sélo se tomara en
cuenta la subsanacion respecto de esta obligacion

Reclamo N° 64113817, 64121745

ENTEL sefala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencién, y consignado el plazo de resolucion
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correspondiente, conforme lo acordado en la reunion de fecha 23 de setiembre de
20186, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resulta pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
L evantamiento de Informacién del 4 de agosto de 2016 esta referido Unicamente a
la no consignacion del plazo de resolucion del reclamo, por tanto sélo se tomara en
cuenta la subsanacion respecto de esta obligacion

- Reclamo N° 64052735

ENTEL sefiala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencion, Y consignado el plazo de resolucion
correspondiente, conforme lo acordado en la reunion de fecha 23 de setiembre de
2016, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resulta pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
Levantamiento de Informacién del 24 de junio de 2016 esta referido Unicamente a la
no consignacién del plazo de resolucién del reclamo, por tanto sélo se tomara en
cuenta la subsanacion respecto de esta obligacion

- Reclamo N° 64128051
ENTEL sefiala que ha procedido a cargar los documentos vinculados al expediente
digital del reclamo en mencién, Yy consignado el plazo de resolucion
correspondiente, conforme lo acordado en la reunién de fecha 23 de setiembre de
2016, adjuntando las capturas de pantalla para acreditar el cumplimiento.

Al respecto, resulta pertinente precisar que el incumplimiento detectado en el
{evantamiento de Informacion del 20 de junio de 2016 esta referido tnicamente a la
no consignacion del plazo de resolucion del reclamo, por tanto sélo se tomara en
cuenta la subsanacion respecto de esta obligacion

- Reclamo N° 64065631
ENTEL pide excluir el Reclamo N° 64065631 toda vez que se tratad de una
consulta y no de un reclamo, no obstante, no acompafa a su afirmacion medio
probatorio alguno que la acredite y se contraponga a la verificacion contenida en el
informe de Supervision 1, en cuyo numeral 3.3.1. se adjunta una captura de
pantalla respecto del reclamo en mencién en donde se observa que como “tipo de
operacion” se consigna la palabra “reclamo”

Finalmente, debe indicarse que, no obstante la subsanacién comunicada, elio en
modo alguno enerva el hecho que, en la oportunidad en que el usuario accedit al
expediente virtual no encontré ningdn documento asociado a su reclamo, cuando,
considerando la fecha de ingreso del reclamo y de acceso al expediente virtual,
dichos reclamos debian haber sido resueltos, y que por tanto en ese momento se
configura la conducta infractora imputada a ENTEL. Por tal motivo la referida
subsanacion no se constituye como un eximente de responsabilidad administrativa de
ENTEL, si debera considerarse al momento de efectuar la graduacion de la multa que
corresponda imponerse

) 3. Condiciones Eximentes de Responsabilidad

Determinada la comision de la infraccion tipificada en el articulo 7° del REGLAMENTO de
Usuarios, corresponde que esta instancia evalie 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 Usuarios:
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Caso fortuito o la fuerza mayor debidamente acreditada

ENTEL no ha alegado que el incumplimiento de las obligaciones del primer y
segundo péarrafo del articulo 11° del REGLAMENTO de Usuario, se produjo como
consecuencia de un caso fortuito o fuerza mayor, ajena a su esfera de dominio. Por
tanto, no corresponde aplicar este eximente de responsabilidad.

Obrar_en cumplimiento_de un_deber legal o el ejercicio leqitimo del derecho de
defensa

De lo analizado en el presente procedimiento se advierte que ENTEL no ha
acreditado que el incumplimiento de las obligaciones de acceso a los expedientes
virtuales, la visualizacion de los documentos de los expedientes de reclamos y la
indicacion del plazo de atencion de los reclamos, previstos en el primer y segundo
parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO de Usuarios, haya sido como
consecuencia de dar cumplimiento a un deber u obligacién legal o del ejercicio
legitimo del derecho de defensa, por lo que no corresponde aplicar el referido
supuesto de eximente.

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

Por la naturaleza 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, siendo que
ENTEL es una persona juridica no corresponde aplicar el citado eximente de
responsabilidad en este caso.

L.a orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus funciones

De lo analizado en el presente procedimiento se advierte que ENTEL no ha
acreditado que el incumplimiento de las obligaciones previstas en el primer y
segundo parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO de Usuarios 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.

El error_inducido por {a Administracién o por_disposicién _administrativa confusa o
ileqal

De lo evaluado en el presente procedimiento se concluye que ENTEL no ha
acreditado que el incumplimiento de las obligaciones previstas en el primer y
segundo parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO de Usuarios se debe al error
inducido por la Administracion o por disposicién administrativa confusa e ilegal, mas
aun cuando OSIPTEL no ha emitido ninguna disposicion especifica al respecto, que
la normativa aplicable a los reclamos de usuasios es clara y las acciones de
supervisién también ha sido clara y congruente con la normativa vigente. Por tanto,
no corresponde aplicar el referido supuesto de eximente de responsabilidad en este
extremo.

La subsanacidn voluntaria por parte del posible sancionado del acto u_omision
imputado _como _constitutivo _de infraccion _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
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A efectos de determinar si se ha configurado este eximente de responsabilidad,
deben verificarse que la empresa haya acreditado:

- El cese de la conducta infractora; v,

- Lareversion de los efectos derivados de dicha infraccion.

En cuanto a la existencia del eximente de responsabilidad por la subsanacion
voluntaria de la conducta infractora imputada, en este caso el incumplimiento en la
consignaciéon del plazo en el cual se resolvera el reclamo, resulta de aplicacion el
articulo 255°, numeral 1 del TUO de la LPAG asi como el numeral iv) del articulo 5°
del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado con Resolucion
del Consejo Directivo N° 083-2013-CD/OSIPTEL (RFIS) que indica que debe
observarse el cese de la conducta infractora asi como la reversién de los efectos
derivados de dicha conducta infractora sobre el bien juridico tutelado. Respecto de la
subsanacion voluntaria, MORON URBINA sefiala que esta

“(. . .) implica tener que reparar o remediar un defecto o resarcir un dafio
ocasionado, en este caso a la Administracion o a un tercero. (. .. ). La condicion de
la norma para que el eximente de responsabilidad se configure es que el infractor,
reconociendo su ilicito, realiza el acto debido (...). En ese sentido, no solo se frata
de un pasivo arrepentimiento por el ilicito (. . .) sino que el sujeto procura de
manera espontanea la reparacién del mal o dafio causado.

(...)

En estos casos la subsanacién debera contemplar no sélo la regresion o la
cesacion de la accion indebida, sino también el resarcimiento del dafio ocasionado
y la disminucion o desaparicion de las consecuencias de la infraccién a través de
acciones concretas.

(.)

En tal sentido, en el presente caso, se observa que solo para el Reclamo N°
66285820 se ha producido el cese de la conducta infractora, conforme se aprecia de
la captura de pantalla remitido, no obstante, ello no se acredita respecto de los quince
(15) reclamos restantes.

Pero, de otro lado, se considera que, para ninguno de los dieciséis (16) casos
indicados en los informes 1 y 2, es posible subsanar el dafio derivado del
incumplimiento imputado, puesto que la afectacion al bien juridico tutelado no resulta
pasible de reparacion, pues siendo que la obligacion de consignar el plazo de
atencion del reclamo tiene como objetivo garantizar la protecciéon de los derechos de
los usuarios, entre ellos el derecho a la informacién, el no haber tenido acceso a los
documentos de los respectivos expedientes virtuales impidié que los usuarios tengan
informacion respecto de cuando se resolverian sus reclamos, agravandose los
efectos negativos del incumplimiento por el hecho que los dieciséis (16) reclamos
versaban sobre la calidad del servicio y falta de entrega de recibos, que debian
resolverse en tres (3) dias habiles, sin embargo, a la fecha de las consultas
efectuadas este plazo habia vencido en exceso en tanto que el Estado del reclamo
seguia teniendo la calificacion de “abierto”.

Por consiguiente, no corresponde exonerar a ENTEL de la responsabilidad
administrativa.

Mor6n Urbina, Juan Carios. "Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General’ - Tomo l. Gaceta
Jurldica. 12° Edicion. 2017. P4gs. 512y 513
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Por tanto, conforme lo expresado, no se han configurado ninguna de las condiciones
eximentes de la responsabilidad en la comision de la infraccion imputada a ENTEL.

Il. DETERMINACION Y GRADUACION DE LA SANGCION.-

1. Criterios _de graduacion de ia sancibn establecidos por el Principio de
Razonabilidad, reconocido por el numeral 3 del articulo 246° del TUO de la

LPAG

A fin de determinar la graduacion de la sancion a imponer por las infracciones
administrativas evidenciadas, se deben tomar en cuenta los criterios establecidos en el
numeral 3 del articulo 246° del TUO de la LPAG, concordado con el articulo 30° de la
LDFF y articulo 17° del REGLAMENTO de Usuarios, segun los cuales debe preverse que
la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que
cumplir las normas infringidas o asumir la sancion; asi como que la determinacion de la
sancién considere criterios como el beneficio ilicito resultante por la comision de la
infraccion; la probabilidad de deteccion de la infraccion; la gravedad del dafio al interés
publico y/o bien juridico protegido; el perjuicio econémico causado; la reincidencia; las
circunstancias de la comisién de la infraccion; y la existencia o no de intencionalidad en la
conducta del infractor.

- Beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion:

Al respecto, si bien no existen elementos objetivos que permitan establecer la
magnitud del beneficio obtenido por ENTEL, se considera que para el incumplimiento
imputado el beneficio ilicito obtenido se expresaria en el costo evitado respecto de
aquellas acciones que debi6 ejecutar para dar garantizar que sus usuarios accedan
al expediente virtual, visualicen los documentos los documentos del respectivo
expediente e indicar el plazo de atencion de los reclamos.

- Probabilidad de deteccion de la Infraccidn:

Este supuesto es entendido como la probabilidad de que el infractor sea descubierto,
esto es que la comision de una infraccion sea detectada por la autoridad
administrativa. En un caso optimo, la probabilidad de deteccién considera 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 infracciones incurridas se tiene que recurrir a formas alternativas para
estimar dicha probabilidad.

Ahora bien, a efectos de la verificacion del cumplimiento de las obligaciones
previstas en el primer y segundo parrafo del articulo 11° del REGLAMENTO de
Usuarios, es necesario que el OSIPTEL destine recursos para realizar acciones de
supervision como llamadas de prueba o en las oficinas de atencién a nivel nacional.
En tal sentido, la probabilidad de deteccion de la infraccion imputada es media.

La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido

Este criterio esta contemplado también en los literales a y b) del articulo 30° de la
LDFF, referidos a la naturaleza y gravedad de la infraccion y el dafio causado por la
conducta infractora.

Al respecto, debe indicarse que las obligaciones previstas en el primer y segundo
parrafo del articulo 11 del REGLAMENTO de Usuarios, tienen como objetivo facilitar
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a los usuarios el acceso a sus expedientes de reclamos en cualguier momento,
garantizandose la proteccidn de los derechos de los usuarios. Asi, en la Exposicion
de Motivos de la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-201 5-CD-OSIPTEL, que
aprueba el mencionado Reglamento sefiala que:

“Las garantias de proteccién al usuario constituyen un conjunto de obligaciones que
deben ser cumplidas por la empresa operadora en la tramitacién de un
procedimiento de reclamos.

()

De este modo a través de soportes o medios informéticos y de la pagina web de
Internet de la empresa operadora o del OSIPTEL- los usuarios podran acceder al
expediente asociado a su reclamo (en formato digital y con valor legal), conocer el
estado de su tramitacion y el plazo para obtener respuesta al mismo.

Asi, los soportes o medios informaticos a través de los cuales los usuarios tendrén
acceso al expediente estardn ubicados en las oficinas o centros de atencién a
usuarios de la empresa operadora y en las dependencias del OSIPTEL. Asimismo,
los usuarios tendrén acceso al expediente, a través de la pagina web de Internet de
la empresa operadora o del OSIPTEL, segin corresponda, mediante una cuenta o
clave secreta que debera ser proporcionada al usuario, cuando éste lo solicite.

(..)

En ese sentido, el hecho que ENTEL no haya consignado el plazo de atencion del
reclamo y no haber permitido la visualizacién de los documentos del expediente de
reclamo en once (11) de los diecinueve (19) casos analizados en el Informe de
Supervision 1, asi como, no permitir acceder al expediente virtual, visualizar los
documentos y consignar el plazo de atencién del reclamo en diez (10) de dieciséis
(16) casos y en seis (06) de catorce (14) casos analizados en el Informe de
Supervision 2, vulneré el derecho de los abonados y/o usuarios a conocer, en
cualquier momento, el estado de la tramitacion de su reclamo, el plazo para resolver
su reclamos asi como a tener acceso al expediente.

- Perjuicio econémico causado

Supuesto relacionado con el previsto en el literal b) del articulo 30° de la LDFF
respecto del “dafio causado”, cuyo alcance implica que este término tenga una doble
naturaleza: i) de tipo econémico en donde se alude al perjuicio econémico; v, ii) de
tipo no econdémico en donde se alude a la gravedad del dafio al interés ptblico o bien

- juridico protegido. En este punto, se analiza el dafio causado en su naturaleza de
tipo econémico.

Al respecto, no existen elementos objetivos que permitan determinar el perjuicio
econémico causado por la comision de la infraccién prevista en el articulo 7° del
REGLAMENTO de Usuarios, por el incumplimiento del primer y tercer parrafo del
articulo 11° del citado Reglamento y la magnitud de estas.

- Reincidencia en la comisién de la infraccién

En el presente caso, no se ha configurado reincidencia en los términos establecidos
en el literal e) del numeral 3) del articulo 246° del TUO de la LPAG de la infraccion
prevista en el numeral 7 del Anexo N° 1 del REGLAMENTO de Usuarios por el
incumplimiento del primer y segundo parrafo del articulo 11° del citado Reglamento.
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.cunstancias de la comision de la infraccion

En el presente caso, ENTEL ha incumplido con su obligacion de haber consignado el
plazo de atencién del reclamo y haber permitido la visualizacion de los documentos
del expediente de reclamo en once (11) de los diecinueve (19) casos analizados en
el Informe de Supervisién 1, asi como también no habria cumplido con su obligacion
de y no permitir acceder al expediente virtual, visualizar los documentos y consignar
el plazo de resolucién del reclamo presentado en diez (10) de dieciséis (16) casos y
en seis (06) de catorce (14) casos analizados en el Informe de Supervision 2, que
consta en el Expediente de Supervision.

Al respecto, es preciso sefialar que las disposiciones del articulo 11° del
REGLAMENTO, respecto del acceso inmediato a los documentos de! expediente en
tramite asi como la consignacién del plazo para resolver los reclamos, se facilita con
la implementacion del expediente digital, esto en garantia y beneficio de los usuarios,
los cuales no tendran la necesidad de trasladarse al lugar donde se encuentra
expediente en fisico, lo cual no ocurrié en los casos analizados en el presente
informe.

. Existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor

No se ha evidenciado la existencia de intencionalidad en la comision de la infraccion
prevista en el numeral 7 del Anexo N° 1 del REGLAMENTO de Usuarios por el
incumplimiento del primer y segundo parrafo del articulo 11° del citado Reglamento.

2. Aplicacién de atenuantes de responsabilidad

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:

- Si iniciado un PAS, 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.

- Ofros que se establezcan por norma especial.

Conforme lo sefiala el numeral i) del articulo 18° del REGLAMENTO de Usuarios, son
factores atenuantes en atencion a su oportunidad: i) el reconocimiento de la
responsabilidad formulado por el infractor de forma expresa y por escrito; i) 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, i) la
implementacion de medidas que aseguren la no repeticion de la conducta infractora.
Dichos factores -segin el mencionado articulo- se aplicaran en atencion a las
particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en la LPAG.

- Respecto del reconocimiento de responsabilidad por parte de ENTEL

De la evaluacion y revision de la documentacion presentada en el PAS, se tiene que
ENTEL no ha reconocido en forma expresa su responsabilidad en la comision de la
infraccion tipificada en el numeral 7 del Anexo N° 1 del REGLAMENTO de Usuarios
por el incumplimiento del primer y segundo parrafo del articulo 11° del citado
Reglamento, por el contrario, intenta justificar su comportamiento efectuando
alegaciones y afirmaciones justificadoras de su actuar vulnerador de la normativa.
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- Respecto del cese del acto infractor
Al respecto, conforme lo sefialado por ENTEL en las capturas de pantalla se
acredita que en los Reclamos N° 64056270, N° 64056682, N° 63898408, N°
64047910, N° 64048656, N° 64071910, N° 64113817, N° 64121745, N° 64052735,
N° 64128051, N° 66285820, N° 66331172, N° 66346698, N° 64292477, N° 64315003
y N° 64421971 se ha procedido:

= Cargar los documentos relacionados con los respectivos expedientes.
= Consignar el plazo de resolucion de los reclamos, solo en el caso del
Reclamo N° 66285820

- Respecto a la reversion de todo efecto derivado de Ia infraccién, asi como la
oportunidad de la misma

En este punto, nos remitimos al analisis efectuado precedentemente, del cual se
concluye que, considerando la naturaleza de la infraccion y los bienes tutelados, no
resulta posible efectuar la reversion de los efectos generados por dicho
incumplimiento.

- Respecto de la implementacion de medidas que aseqguren la no repeticion de la
conducta infractora

Si bien ENTEL, a través de sus Descargos, comunica que ha adoptado la medida de
capacitacion y refuerzo a sus asesores, a fin de que los mismos atiendan
correctamente los casos en los cuales los usuarios desean consultar el expediente
electronico, no ha acreditado con prueba fehaciente Ia implementacion de dichas
medidas.

3. Capacidad econdmica del infractor

Acorde con lo sefialado por el articulo 25° de la LDFF, las multas que se establezcan
no podran exceder el 10% de los ingresos brutos del infractor percibidos durante el
ejercicio anterior al acto de supervisién.

Asi, siendo que las acciones de supervision se produjeron en el affo 2016, la multa a
imponerse no debera exceder el 10% de los ingresos percibidos por ENTEL en el
afio 2015,

Considerando los hechos acreditados en el presente PAS, asi como, luego de haberse
analizado cada uno de los criterios propios del Principio de Razonabilidad reconocidos en
el TUO de la LPAG y en el REGLAMENTO de Usuarios (en especifico a los criterios de
“beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccion” y “probabilidad de deteccion
de la Infraccion” y “circunstancias de la comision de la infraccion”), corresponde sancionar
a ENTEL por la infraccion tipificada en el articulo 7°, primer parrafo del Reglamento de
Fiscalizacién, Infracciones y Sanciones, aprobado con Resolucién de Consejo Directivo
N 087-2013-CD/OSIPTEL, con una multa equivalente a OCHENTA Unidades Impositivas
Tributarias (80 UIT)

De acuerdo a lo expuesto, el analisis y conclusiones contenidos en el Informe N° 00185-
PIA/2017 que esta instancia hace suyos, acorde con el articulo 6, numeral 6.2 del TUO
de la Ley N° 27444;
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En aplicacion de las funciones que corresponden a esta Gerencia General, conforme a lo
establecido en el articulo 41° del Reglamento General del OSIPTEL y en aplicacion del
articulo 18° del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.-. SANCIONAR a la empresa ENTEL PERU S.A. con una MULTA de
OCHENTA (80) UIT por la comision de infraccion tipificada en numeral 7 del Anexo N° 1
del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Pdblicos de
Telecomunicaciones, aprobado con Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-
OSIPTEL (el REGLAMENTO), al haber incumplido fo dispuesto en el primer y segundo
parrafo del articulo 11° del citado Reglamento; de conformidad con lo dispuesto en la
presente resolucion.

Articulo 2°.- La multa que se cancele integramente dentro del plazo de quince (15) dias
contados desde el dia siguiente de la notificacion de la sancion, sera reducida en un
veinte por ciento (20%) de! monto total impuesto, siempre y cuando no sea impugnada,
de acuerdo con el numeral iii) del articulo 18° del Reglamento de Fiscalizacion,
Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucién N° 087-2013-CD/OSIPTEL.

Articulo 3°- Notificar la presente Resolucion a la empresa ENTEL PERU S.A;
conjuntamente con el Informe N° 00185-PiA/2017.

Articulo 4°.- Encargar a la Gerencia de Comunicacién Corporativa del OSIPTEL la
publicacion de la presente Resolucién en el Diario Oficial “El Peruano”, en cuanto haya
quedado firme; y en la pagina web institucional del OSIPTEL (www.osiptel.gob.pe)
conjuntamente con el Informe N° 00185-PIA/2017.

Registrese y comuniquese,

Rrmado digifalmente
Eg PENO T

LUIS ALBERTO. AREQUIPENO TAMARA
GERENTE GENERAL (E)
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