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PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

Lima, 12 de mayo de 2015

EMPRESA OPERADORA : Entel del Perd S.A. (antes Nextel del Peri S A)

MATERIA . Presunta comisién de la infraccion tipificada como
grave en el articulo 57° de la Directiva que
establece las Normas Aplicabies a los
Procedimientos de Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de

 Telecomunicaciones, coh relacién ai
- incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 10°
- del mismo cuerpo legal.

VISTO:

El Informe N° 006~S1TRASU!2015‘ expedido por la Secretaria Técnica Adjunta del Tribunal
de Solucion de Reclamos de Usuarios ' CONSIDERANDO:

. PRESUNTO INCUMPLIMIENTO

1.1 La presunta comisién de la infraccion tipificada como grave en el articulo 57°de Ia
Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? (en adelante, la
Directiva de Reclamos), con relacion al articulo 10° del mismo cuerpo legal, el cual
preve la restriccion a fas empresas operadoras de suspender la prestacion del
servicio, luego de presentado un reclamo y mientras el procedimiento no hubiera
concluido, conforme a lo dispuesto por el mencionado articulo:

"Articulo 10 - Pago y condicionamiento del reclamo

Las empresas operadoras no podran condicionar la atencidn de los reclamos
formulados, al pago previo de fa retribucion correspondiente al objefo del
reclamo.

Luego de presentado un reclamo y mientras el procedimiento no hubiere
concluido, la empresa operadora no podra suspender la prestacion del servicio,
exigir ef pago, resolver el contrato de abonado o incurrir en cualquier accién que
infrinja el articulo 14 del Decrelo Legislativo N° 716, salvo que se proceda

m licitamente a tal medida como consecuencia de hechos ajenos a la materia del

recfamo o cuando el usuario no hubiere cumplido con el pago de la parte no
reclamada.

Las disposiciones contenidas en los parrafos anteriores no son de aplicacion,
bajo responsabilidad de la empresa operadora, a aquellos reclamos que
resulten improcedentes por no encontrarse comprendido el objeto de los
mismos dentro de las materias contempladas en el articulo 18 de la presente
Directiva. Para estos efectos se debera calificar como improcedente aquellos
supuestos que hubieren sido considerados como tales en un precedente de
observancia obligatoria aprobado porel TRASU.”

! Aprobado por Resolucién de Consejo Directive N° 015-99-CD/OSIPTEL v modificatorias
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Mediante Carta N° C.00174-STTRASU/2014 de fecha 19 de noviembre de 2014, la
Secretaria Técnica del TRASU —como Organo de Instruccién del procedimiento
administrativo sancionador— puso en conocimiento de ENTEL S.A. (antes Nextel del
Perd S.A.), en adelante ENTEL, el inicio del procedimiento administrativo sancionador
por la presunta comision de {a infraccion que se sustenta en la suspension det servicio
mientras se mantenga un reclamo en tramite. Asimismo, se otorgé a ENTEL el plazo
de diez (10) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de la recepcion de la carta
indicada, a fin de que cumpla con formular sus descargos.

Cabe destacar que los expedientes de queja donde se detectd la supuesta comision
de la infraccion son los siguientes:

N° | N°DE CUENTA | )E EXPED) - o
1 1.11461191 05013-2013-TRASU/ST-RQJ | Constructora Marbag S.A.C.
2 1.10614677 06805-2013-TRASU/ST-RQJ | Manco Reyes, Eddy Elmo
3 1.11059848 07170-2013-TRASU/ST-RQJ | Pretell Ductram, Anthony Renmin
% 4 1.11004992 07321-2013-TRASU/ST-RQJ | Portugal Jordan, Luciana
5 1.10299412 07792-2013-TRASU/ST-RQJ | Acril Max SAC.
6 1.10324584 00147-2014-TRASU/ST-RQJ | Choza Balarezo, Rocio del Carmen
7 1.10272554 02188-2014-TRASU/ST-RQJ | Aranda Barros, Juan Julio
8 1.10834879 02226-2014-TRASU/ST-RQL | Alvarado Fajardo, Areli Patricia
g 1.11477359 03765-2014-TRASU/ST-RQJ | Inversiones Industriales Delia E.L.R.L.
101 1.10282513 | 03884-2014-TRASU/ST-RQJ | Pert4You Tours & Travel S.A.C.
11 1.11599750 03912-2014-TRASU/ST-RQJ | Alpiste Calderon, William
2 1.10925614 04673-2014-TRASU/ST-RQJ | Qualit Zone Graf. S.R.L.
13] 1.11590697 | 04714-2014-TRASU/ST-RQJ | Robles Basilio, Raphael Juan
14 1.11.630730 04715-2014-TRASU/ST-RQJ | Churampi Rodriguez, Timoteo Pablo

22 Con Carta N° CGR-2161/14 recibida el 02 de diciembre de 2014, ENTEL solicité una
prérroga de 10 dias habiles adicionales al piazo otorgado mediante la Carta
N°C.00174-STTRASU/2014 a fin de remitir sus descargos.

2 3 El dia 03 de diciembre de 2014, a través de la Carta N° C.00178-STTRASU/2014 el
Organo Instructor otorgd a ENTEL una prérroga de 10 dias habiles adicionales.

2 4 Posteriormente, con Carta N° EGR-1849/14 recibida el 22 de diciembre de 2014,
ENTEL remitié sus descargos.

IIl. DESCRIPCION DE LOS HECHOS OCURRIDOS EN LOS EXPEDIENTES DE
QUEJA QUE SIRVEN DE SUSTENTO PARA EL PRESENTE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

El presente procedimiento tiene por objeto 1a evaluacién de la conducta de ENTEL por
. fa presunta comision de la infraccion contenida en el articulo 57° de la Directiva que
" tipifica como grave el incumplimiento dei articulo 10° del mismo cuerpo legal, referida
a la suspension del servicio durante la tramitacion del procedimiento de reclamo en
catorce (14) expedientes de queja.

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucidn de Reclamos de Usuarios
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Para facilitar la comprension de los hechos suscitados, se consignafa datos
importantes de cada procedimiento, tales como: recibo reclamado, fecha de reclamao,

fecha de suspension, fecha de la queja, fecha de resolucion del TRASU, descargos
emitidos por la ENTEL vy el pronunciamiento realizado por el TRASU: :

3.1 Expediente N° 05013-2013/TRASU/ST-RQJ (Constructora Marbag S.A.C.)

Reclamo: recibo de mayo y junio de 2013

Reclamo por facturacion 12.07.2013
Suspensién 25.07.2013

Queja 08.08.2013
Reconexion 25.07.2013

Resolucién del TRASU (Queja) 05.09.2013 FUNDADA
Dias sin servicio 1

“El 19 de agosto de 2013 mediante nuestra
carta N° SAC-CC/24919-2013 de 19 de agosto
de 2013, Nextel le ofrecié al Cliente las
disculpas por los posibles inconvenientes que
podrian haberle generado la suspension del
servicio el 25 de julio de 2013. Asimismo, se le
indico que se precedié con fa reactivacion del

Descargos de ENTEL servicio ef mismo dia; y que Nextel procederia a
ingresar un ajuste a su favor, por ef imporfe a
sefenta y ocho con 00/100 ddlares de los
Estados Unidos de Norteamérica (US$78.00),
monto sin incluir IGV, correspondiente al cargo
por reactivacion de servicio facturado en el
recibo N° 001-56969757 emitido el 31 de julio
de 2013.”

'k\

Al respecto, en consideracion al andlisis de la documentacion obrante en el
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declaré a través de la Resolucién N° 1 que la suspensién del servicio se efectud sin
que el procedimiento de reclamo N° 34270800 concluya; por tanio, se evidencio la
\ fransgresion normativa al Art. 10° de la Directiva.

3.2 Expediente N° 06805-2013/TRASUIST-RQJ (Manco Reyes Eddy Eimo).

Reclamo: recibo de febrero de 2013

/ - Rectamo por facturacién 12.03.2013
Reconsideracion 01.07.2013

Suspensién 22.10.2013

C%) Queja 24.10.2013
Reconexidén 24.10.2013

Resolucién del TRASU (Queja) 07.11.2013 FUNDADA
‘ g Dias sin servicio 2
‘Al respecto. les informamos que mediante la
'\?’ carta N° SAC-CC/34488-2013 de 5 de noviembre
Descargos de ENTEL de 2013, Nextel le comunicé al cliente gue por
aplicacion del silencio administrativo positivo,
efectu¢ un ajuste a su favor, por el imporfe
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materia de reclamo ascendente a cincuenta y tres
y 12/100 ddlares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$53.12), monto incluye IGV,
comrespondiente al importe materia de reclamo.
Asimismo, que dicho ajusfe ha sido aplicado a su
estado de cuenta de servicios mediante Nota de
Credito N° 279-0051504. De ofro lado, se le
expresé al cliente las disculpas del caso, y se fe
comunicé que la suspensiéon del servicio, no
generaria cargo por reactivacion”

Al respecto, en consideracion al analisis de la documentacién obrante en el
expediente de gqueja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declaré a través de la Resolucion N° 1 que Ia suspension del servicio se efectud sin
que el procedimiento de reclamo N° 32254914 concluya; por tanto, se evidencio la
transgresién normativa al Art. 10° de la Directiva.

3.3 Expediente N° 07170-2013/TRASU/ST-RQJ (Pretell Ductram, Anthony Renmin).

Reclamo: recibos de marzo y abril de 2013

Reclamo por facturacién
Suspension

Queja

Reconexion

Resolucion del TRASU (Queja)
Dias sin servicio

Descargos de ENTEL

03.04.2013 - 14.05.2013
08.11.2013

08.11.2013

08.11.2013

28.11.2013 FUNDADA

1

“Respecto al extremo de la suspensién del
servicio, les indicamos que se procedic a
solicitarle las disculpas al cliente debido a la
suspension del servicio del 08 de noviembre de
2013, la misma que se efectué por un eror
involuntario que  lamentamos.  Eflo  fue
comunicado al cliente a través de la misma Carta
N°  SAC-CC/36071-2013, sefialada en los
parrafos precedentes, la cual se serviran
encontrar adjunto al presente. Asimismo, a través
de la referida carta se le informé al Cliente que se
han realizado las gestiones para exonerario de
cualquier cargo por reactivacion del servicio
efectuado el 08 de noviembre de 2013 y que su
servicio fue reactivado el mismo 8 de noviembre
de 2013.

Adicionaimente, se le precisé al Cliente que
Nextel procedera a ingresar un ajuste adicional a
su favor por el importe ascendente a treinta y uno
y 34/100 ddlares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$31.34), monto incluye IGV por
concepto de cargo fijo en refacion al equipo N°
947152828, respecto al recibo de servicios 'k
001-52158798 emitido el 15 de abril de 2013.”

Av. José Galvez Barrenechea N° 133 - San Isidro
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Al respecto, en consideracion al andlisis de la documentacién obrante en-el--.
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el: TRASU. .
declart a traves de la Resolucion N° 1 que la suspension del servicio se efectud sin ;.
que los procedimientos de reclamos N° 32619321 y 32967804 concluyan; por tanto,” -
se evidencio la fransgresién normativa al Art. 10° de la Directiva.

3.4 Expediente N° 07321-2013/TRASU/ST-RQJ (Portugal Jordan, Luciana).

Reclamo: recibo de abrii de 2013

Reclamo por facturacion 06.05.2013
Suspension : 16.11.2013
Queja 15.11.2013
Reconexion 15.11.2013
Resolucion del TRASU (Queja) 05.12.2013 FUNDADA
{ Dias sin servicio 1

“Sobre el particular les informamos gue
mediante carta N° SAC-CC/36654-2013 de 25
de noviembre de 2013 Nextel le comunicd al
Cliente que, por aplicacién del Silencio
Administrativo Positivo, procederd a realizar un
ajuste a su favor por el importe materia de
reclamo ascendente a cincuenta y dos y 51/100
délares de los Estados Unidos de Norteamérica
(US$52.51), monto incluido. Asimismo que
Descargos de ENTEL dicho ajuste sera aplicado a los servicios.
De otra parfe, se le ofrecit las disculpas por los
posibles inconvenientes generados respecto
del corte del servicio realizado el 15 de
noviembre de 2013. En relacién a ellos, se le
informé que se exonerarfa del cargo de
reactivacion de servicio correspondiente.
Asimismo, se confirmé que con misma fecha 15
de noviembre de 2013, se realizé la reconexion
del servicio.”

Al respecto, en consideraciébn al analisis de la documentacion obrante en el
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declar¢ a través de la Resolucién N° 1 que la suspension del servicio se efectué sin
que el procedimiento de reclamo N° 33192661 concluya; por tanto, se evidencio la
transgresion normativa al Art. 10° de la Directiva.

3.5 Expediente N° 07792-2013/TRASU/ST-RQJ {Acril Max S.A.C.).

(/%\ Reclamo: recibo de agosto y setiembre de 2013
Reclamo por facturacion 20.09.2013 - 27.09.2013
Reconsideracion 15.11.2013
JL Suspension 19.11.2013
Queja 02.12.2013
Reconexion 20.11.2013
(/L? Resolucién del TRASU (Queja) 16.12.2013 FUNDADA
Dias sin servicio 1
/6 OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios 5
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Descargos de ENTEL

“Sobre el particular les informamos que ef 09
de diciembre de 2013, mediante la Carta N°
SAC-CC/38771-2013, Nextel le ofrecio af
Cliente las disculpas del caso por fos posibles
inconvenientes que podrian haberle generado
la suspension de servicio el 19 de noviembre
de 2013.

Adicionalmente, se le informo que el 20 de
noviembre de 2013, se procedié con la
reactivacion; y que se procedera a emitir un
ajuste por el importe de treinta y seis y 00/100
délares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$36), importe incluye IGV,
por el cobro de reconexién facturado en ef
recibo N° 001-62219458, emitido el 22 de
noviembre de 2013.7

Al respecto, en consideracién al analisis de la documentacion obrante en el

expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declard a través de la Resolucion N° 1 que la suspension del servicio se efectut sin

que los procedimientos de reclamo N° 35360718 y N° 35480850 concluyan; por tanto,
se evidencio la transgresién normativa al Art. 10° de la Directiva.

Expediente N° 00147-2014/TRASU/ST-RQJ (Choza Balarezo, Rocié del Carmen).

Reclamo: recibo de octubre de 2013
Reclamo por facturacion

Suspensién

Queja

Reconexidn

Resolucion del TRASU (Queja)

Dias sin servicio

Descargos de ENTEL

08.11.2013
20.12.2013
24122013
24.12.2013
21.01.2014 FUNDADA

4

“El 30 de diciembre de 2013 mediante la Carta
N° SAC-CC/40851-2013 de 30 de diciembre de
2013, Nextel le comunicé al Cliente que por un
temna de satisfaccion se precedié a efectuar un
ajuste a su favor, por el importe ascendente a
treinta y siete y 89/100 délares ed los Estados
Unidos de Norteamérica (US$37.89), monto
incluye IGV, comrespondiente al importe que no
se ajusté con el reclamo. Asimismo; dichc
ajuste ha sido aplicado a su estado de cuenta
de servicios mediante Nota de Crédito N° 279-
0057647.

De otro lado, se le comunicé al Cliente que la
suspension del servicio, no generaria cargo
por reactivacion y que el servicio se reconecto
el mismo 24 de diciembre de 2013. Asi, se
serviran identificar que la pretension del
Cliente ha sido atendida por Nextel”

OSIPTEL - Tribunai Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios 6
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Al respecto, en consideraciébn al analisis de la documentacidon obrante en &l -

expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declard a través de la Resolucion N° 1 gque la suspensién del servicio se efectud sin
que el procedimiento de reclamc N° 36151447 concluya; por tanto, se evidencid la
transgresion normativa al Art.10° de la Directiva.

Expediente N° 02188-2014/TRASU/ST-RQJ (Aranda Barros, Juan Julio).

Reclamo: recibo de enero de 2014

Reclamo por facturacion 13.02.2014
Reconsideracion 03.03.2014
Suspensién 11.03.2014
Queja 11.03.2014
Reconexién 11.03.2014

Resolucion del TRASU (Queja) 01.04.2014 FUNDADA

Dias sin servicio 1

“Sobre el particular, les informamos que
mediante Carfa N° SAC-CCA8237-2014,
Nextel le comunico al Cliente la recepcion de
su carla de desistimiento.

Asimismo, se le informé que Nextel procedera
a realizar un ajuste a su favor, por el importe
de deiciséis y 05/100 ddlares de los Estados
Unidos de Norteamérica (US$16.05} monto
incluye IGV, correspondiente al importe
reclamado. Asimismo, que dicho ajuste sera
aplicado a los servicios.

Adicionalmente, se le indico que se realizaria
un ajuste adicional por ef importe de veintiocho
y 32/100 ddlares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$28.32) monto inciuido el
IGV, comrespondiente al cobro de reconexion
generado por los equipos 8981439259 y
994165486 facturados en los recibas emitidos
en el mes de febrero y marzo de 2014”

Descargos de ENTEL

Al respecto, en consideracion al analisis de la documentacién obrante en el
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU no
considerd el desistimiento de la queja presentada por el reclamante, toda vez que la
naturaleza de la misma esta destinada a cuestionar las infracciones que atenten
contra el normal desenvolvimiento del procedimiento de reclamo, por tanfo, al
evidenciar la ftransgresiéon, se declaré a través de la Resclucién N° 1 que la
suspensién del servicio se efectud sin que el procedimiento de reclamo N° 37624020
concluya; por tanto, se evidencié la fransgresion normativa al Art. 10° de la Directiva.

Expediente N° 02226-2014/TRASU/ST-RQJ {Alvarado Fajardo, Areli Patfricia).

Reclamo: recibo de octubre de 2012

Reclamo por facturacion 09.11.2012
Suspensién 23.01.2014
Queja 12.03.2014

ko)
o
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Reconexién
Resolucion del TRASU (Queja)
Dias sin servicio

Descargos de ENTEL

04.02.2014
01.04.2014 FUNDADA

12

“Al respecto, les informamos que mediante la
carta N° SAC-CC/08574-2014 de 19 de
marzo de 2014, Nextel le comunico al cliente
que, por aplicacién del silencio administrativo
positivo Nextel procederd a ingresar un
ajuste ascendente a ciento veintidés y
45/100 ddlares de los Estados Unidos de
Norteameérica (US$122.45), monto incluye
IGV, facturado en el recibo de servicios N°
001-45108121 emitido el 31 de octubre de
2012, por concepto de cargo fijo en relacion
a los equipos N° 994100404 y 994100442,
Asimismo, que en relacién a su pretension
de suspension del servicio se le expreso las
disculpas al cliente, indicandole que
procederemos a ingresar un ajuste adicional
por cargo de reconexién ascendente a seis y
00/100 ddiares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$6.00); monto no incluye
IGV, facturado en el recibo de servicios N°
001-67104216 emitida el 28 de febrero de
2014.”

Al respecto, en consideracion al andlisis de la documentacién obrante en el
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declard a través de la Resolucion N° 1 que la suspension del servicio se efectud sin
que el procedimiento de reclamo N° 30035535 concluya; por tanto, se evidencio la
transgresion normativa al Art. 10° de la Directiva.

3.9 Expediente N° 03765-2014/TRASU/ST-RQJ (Inversiones Industriales Delia EIRL).

Reclamo: recibo de enero de 2014
Reclamo por facturacion
Suspension

Queja

Reconexion

Resolucién del TRASU (Queja)
Dias sin servicio

Descargos de ENTEL

04.02.2014

23.04.2014

24.04 2014

24.04.2014

15.05.2014 FUNDADA

1

“De ofro lado, respecto a la suspension del
servicio de 23 de abril de 2014, les
informamos que el 5 de mayo de 2014
mediante nuestra carta N° SAC-CC/13335-
2014 se le ofreci al cliente las disculpas def
caso por los posibles inconvenientes que
podrian haberle generado la suspension del
servicio ef 23 de abril de 2014. Asimismo, se
le inform6 que el 24 de abnl de 2014 se
precedit con la reactivacion del servicio.
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En relacion a ello, les informamos que se
exonerara al clienfe respecfo del page por
carge generado por concepto de reactivacion
de servicio en el recibo de servicios de 30 de
abril de 2014.”

Al respecto, en consideracion al analisis de la documentacién obrante en el
expediente de gqueja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declaré a través de la Resoluciéon N° 1 gue la suspension del servicio se efectud sin
gue el procedimientc de reclamo N° 37481343 concluya; por tanto, se evidencié la
fransgresion normativa al Art.10° de la Directiva.

3.10 Expediente N° 03884-2014/TRASU/ST-RQJ (PeridYou Tours & Travel S.A.C.).

¢ Reclamo: recibo de diciembre de 2013

Reciamo por facturacién 04.01.2014
Reconsideracion 20.02.2014
Suspension 25.04.2014

Queja 25.04.2014
Reconexién 25.04.2014
Resolucion del TRASU (Queja) 15.05.2014 FUNDADA
Dias sin servicio 1

“El 25 de abril de 2014, el cliente interpuso
gueja debido a la supuesta falta de
respuesta al recurso de reconsideracion de
20 de febrero de 2014 referido al reclamo
N°37003445, y asimismo a la suspension
indebido del servicio contratado.
Al respecto les informamos que mediante
nuestra carta N° SAC-CC/13034-2014 de 02
de mayo de 2014, Nextel le comunicd al
cliente que, en aplicacion del silencio
DPescargos de ENTEL admnistrativo positivo, procedera a ingresar
un ajuste a su favor por el importe
%/ reclamado, ascendente a veintiséis y 18/100

délares de los Estados Unidos de
Nofeamérica (US$26.18); monto incluye IGV.
‘% Asimismo, se le expresé las disculpas por la
suspension del servicio de 25 de abnl de
2014, y que procederia a ajustar el importe
generado por cargo de reconexion de

servicios facturado en el recibo de abril de
2014."

expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declaré a través de la Resolucidon N° 1 que ia suspensién de! servicio se efectué sin
que el procedimiento de reclamo N° 37003445 concluya; por tanto, se evidencio la
transgresion normativa at Art. 10° de la Directiva.

&%‘
\;7/ {{j - Al respecto, en consideracion al analisis de la documentacidn obrante en el
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3.11 Expediente N° 03912-2014/TRASU/ST-RQJ (Alpiste Calderon, William).

Reclamo: recibo de enero de 2014
Reclamo por facturacion
Suspension

Queja

Reconexion

Resolucion del TRASU (Queja)

Dias sin servicio

Descargos de ENTEL

27.02.2014
23.04.2014
28.04.2014
28.04.2014
15.05.2014 FUNDADA

5

“Sobre el particular les informamos que el 06
de mayo de 2014, mediante carta N° SAC-
CC/13404-2014, Nextel le comunicd al
cliente que en aplicacién del silencio
administrativo positivo procedera a ingresar
un ajuste a su favor por el fotal del impoite
reclamado, ascendente a trescienfos
ochenta y tres y 20/100 dblares de los
Estados Unidos de Norteamérica
(US$383.20}, monto inclutye IGV.

Asimismo, se le expresé las disculpas del
caso por los posibles inconvenientes que
podrian haberle generado la suspensién de
servicio el 23 de abril de 2014. Asimismo, se
le informé qe el dia 28 de abnl de 2014,
procedié con la reactivacién del servicio”

Al respecto, en consideracién al analisis de la documentacién obrante en el
expediente de gueja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declaré a través de la Resolucion N° 1 gue la suspension del servicio se efectud sin
que el procedimiento de reclamo N° 37845986 concluya; por tanto, se evidencié la
transgresion normativa al Art. 10° de la Directiva.

3.12 Expediente N° 04673-2013/TRASU/ST-RQJ (Qualit Zone Graf. S.R.L.).

Reclamo: recibo de abril de 2014
Reclamo por facturacion
Suspensién

Queja

Reconexion

Resolucion del TRASU (Queija)
Dias sin servicio

Descargos de ENTEL

24.04 2014

16.05.2014

20.05.2014

20.05.2014

05.06.2014 FUNDADA

4

“5.Por otra parte, en relacién al extremo de fa
queja mediante el cual el Cliente afirma que
se le habria realizado la suspension def
servicio a pesar de tener reclamo en tramite,
les indicamos que, conforme fuera informado
al Cliente mediante la comunicacion de 15
de mayo de 2014, su reclamo N° 38782369
fue declarado Fundado, por lo cual se le
indicé que se le realizaria un ajuste mediante
la emision de una nota de crédito por el

Av. José Gaivez Barrenechea N° 133 - San Isidro
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monto ascendente a ventian y 44/100
dolares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$21.44) monfo incluido
IGV, y la diferencia se aplicaria a través de
una devolucion aufomética, y que ambos
montos podria verificarlos en el recibo a
emilirse el 15 de mayo de 2014. A tal efecio,
sirvanse encontrar adjunto copia del Recibo
N° 001-70996366 y la Nofa de Crédito N°
279-0063872.

6. Sin perjuicio de lo indicado en los pamrafos
precedentes, les informamos que, mediante
fa Carta N° SAC-CC/15862-2014, hemos
procedido a expresarle al Cliente Ilas
disculpas por los posibles inconvenientes
que podrfan haberie generado la suspension
del servicio el 16 de mayo de 2014.
Asimismo, se le informé que el 20 de mayo
de 2014 se procedio con la reactivacién del
servicio ante la interposicion del presente
recurso.

Asimismo, le informamos que se exonerara
al Cliente respecto del pago por el cargo
generado por concepto de reactivacion de
servicio. Asimismo, WNextel procedera a
ingresar un ajustd por satisfaccion, por el
importe de sesenta y cuadro con 79/100
dolares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$64.79) monto incluye IGV,
que indica en su recibo N° 001-70996366
emitido el 15 de mayo de 2014 como deuda
vencida”

Al respecto, en consideracion al andlisis de la documentacion obrante en el
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declar6 a través de la Resolucién N° 1 gue la suspension del servicio se efectué sin
que el procedimiento de reclamo N° 38782369 concluya; por tanto, se evidencié la
transgresion normativa al Art. 10° de la Directiva.

3.13 Expediente N° 04714-2014/TRASU/ST-RQJ (Robles Basilio, Raphael Juan).
Reclamo: recibo de enero de 2014

¢ Reclamoe por facturacion 30.01.2014
Reconsideracién 08.03.2014
Suspension 20.05.2014
' Queja 22.052014
Reconexidén 22.05.2014
Resolucién del TRASU (Queja) 05.06.2014 FUNDADA
Dias sin servicio 2
“Al respecto les informamos que mediante [a
Descargos de ENTEL carfa N° SAC-CC/16217-2014 de 28 de
mayo de 2014, Nextel le comunicd al Cliente
C‘Oj OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios 11
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que, en aplicacion del silencio administrativo
posifivo, procedera a ingresar un ajuste a su
favor por el importe total reclamado, mas el
cargo generado por fa reconexion del
servicio, siendo el monto fotal ascendente a
doscientos cuarenta y fres con 43/100
délares de Jlos Estados Unidos de
Norfeamérica (UUS$243.43) monto incluye
IGV. Asimismo, fe expresé fas disculpas por
la suspension del servicio de 20 de mayo de
2014, y que procederia a ajustar el importe
generado por cargo de reconexion de
servicios facturado en el recibo de mayo de
2014.".

Al respecto, en consideracion al analisis de la documentacién obrante en el
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declaré a través de la Resolucién N° 1 que la suspension del servicio se efectuo sin
que el procedimiento de reclamo N° 37407876 concluya; por tanto, se evidencio la
transgresion normativa al Art.10° de la Directiva.

Suspension

Queja

Reconexion

Resolucion del TRASU (Queja)
Dias sin servicio

Descargos de ENTEL

y

)
Lf&
o

16.05.2014
22.05.2014
23.05.2014
05.06.2014 FUNDADA

7

“El 22 de mayo de 2014, el cliente interpuso
queja sefialando que supuestamente Nextel
no habria dado respuesta oportuna al
reclamo N° 37987408, y que se ha realizado
la suspension indebida de sus servicios, ya
que se encuentra con reclamo en lramite,
solictando la aplicacion del  silencio
administrativo positivo.

Al respecto les informamos que mediante la
Carta N° SAC-CC/16473-2014 de 30 de
mayo de 2014 Nextel le comunicé al cliente
que, en aplicacion del silencio administrativo
positivo, procederd a ingresar un ajuste a su
favor por el importe total reclamado,
ascendente a doscientos catorce y 84/100
dolares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$214.84) monto incluye
IGV.

Asimismo le expresé las disculpas por la
suspension del servicio de 16 de mayo de
2014, y que procederia a exonerar del cargo

3.14 Expediente N° 04715-2014/TRASU/ST-RQJ (Churampi Rodriguez, Timoteo
Pablo):
Reclamo; recibo de febrero de 2014
Reclamo por facturacién 07.03.2014

/ OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios 12
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generado por cargo de reconexién de
servicios facturado en el recibo de junio de
20147

Al respecto, en consideracion al andlisis de la documentacidon obrante en el
expediente de queja, asi como los descargos presentados por ENTEL, el TRASU
declard a través de la Resolucién N° 1 gue la suspensién del servicio se efectué sin
que el procedimiento de reclamo N° 37987408 concluya; por tanto, se evidencid la
transgresion normativa al Art. 10° de la Directiva.

IV. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

Habiéndose puesio en conocimiento de ENTEL la Carta de N° C.00174-

STTRASU/2014 mediante la cual la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU dio inicio
- al procedimiento administrativo sancionador, ésta remitié sus descargos a través de la
( Carta N° EGR-1849/14 recibida el 22 de diciembre de 2014.

Cabe precisar, que del analisis de los descargos presentados por ENTEL se advierte
que los mismos no estan destinados a desvirtuar la comisién de la infraccién imputada
(suspension del servicio con reclamo en tramite); sino, los mismos estan destinados a

cuestionar que las suspensiones fueron producidas por causas no_atribuibles a su
responsabilidad; por tanto, el analisis se realizara desde esa perspectiva.

1. Respecto al “error” como eximente de la Responsabifidad Administrativa.

ENTEL indica que para sancionar, la autoridad debe previamente acreditar que existe
un _nexo causal enfre fa conducta del presunic agente infractor y la infraccidn
imputada. Este es, precisamente, el contendido del “Principio de Causalidad”, el cual
se encuentra consagrado en el inciso 8 del articulo 230° de la LPAG. Por tanto, es
necesario que la auforidad demuestre fehacientemente que la conducta culpable del
aufor ha sido la causante directa del dafio o de la infraccion imputada.

Complementariamente, ENTEL precisa que ef TRASU pretende sancionario por haber
suspendido el servicio en caforce (14) casos en los que los abonados se enconfraban
en un procedimiento de reclamo que no habia concluido, cuando, en realidad, dichas
suspensiones ocurrieron comoe consecuencia de enores humanos aislados y
absolutamente inevitables de los colaboradores de ENTEL.

Ademas, ENTEL sefala que esos errores humanos determinaron la ruptura de
cualguier nexo causal enfre la supuesta conducta de ENTEL y la comisién de la
infraccion que se les imputa. Por ello, a ENTEL no se le pusede imputar el
incumplimiento de lo previsto en el articulo 10° de la Directiva pues, con
independencia de su actuacion (positiva o negativa), resulta imposible controlar el
error humano en el que un pequefio grupo de colaboradores de ENTEL pudiera

/ incurrir (a pesar de haber tenido las capacitaciones y directivas del caso). Esto es, la

situacion _de incumplimiento (indeseable juridicamente hablando) existira con
prescindencia de cualquier medida que ENTEL pudo ¢ pueda adopfar hov o en el
futuro cercanc para el cumplimientc de la obligacién cuestionada en esfe

procedimiento.

Finalmente, afirma que fa infraccién imputada no responde directamente a la conducta
de ENTEL —0 su omisién voluntaria- sino, por el contrario, obedece a la imposibifidad
de confrolar la equivocacion que puede comeler una persona, a pesar de haber

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios 13
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recibido instrucciones y de haber acfuado en cumplimiento de un procedimiento
proporcionado e instruido por ENTEL. Sin lugar a dudas, nos encontramos antes
Suspensiones provocadas por “circunstancias fuera del control de la_empresa
operadora”, que no han podido ser evitadas por ENTEL, a pesar de haber cumplido
con destinar todos los recursos (técnicos, humanos y econémicos) posibles para evitar
¥, posteriormente, subsanar las suspensiones (a su vez, imprevistas}), no habiendo
podido actuar, razonablemente, de otro modo.

Respecte a o manifestado por ENTEL, corresponde precisar que para la evaluacion
de las conductas infractoras objeto de andlisis del presente procedimiento
sancionador, no se exige comprobar la concurrencia del dolo en el incumplimiento
para que se configure la infraccién, siendo, por tanto, suficiente Ila negligencia
consistente en no dar cumplimiento a lo dispuesto por la Directiva (articulo 10°), io que
equivale a una infraccién del deber de cuidado que le era exigible a la empresa
operadora y cuyo resultado pudo preverse.

Adicionalmente, cabe sefialar que ENTEL no niega que cometio la infraccion, por el
contrario reconoce que actlic con error para eximirse de responsabilidad, indicando
que esos errores habrian determinado la ruptura del nexo causal entre la conducta de
su representada y la comision de la infraccién.

De otro lado, es menester sefalar gue el Principio de Causalidad se encuentra
recogido en el inciso 8° del articulo 230°de |a Ley 27444.

230.- Principios de Ia potestad sancionadora administrativa

(-.-)

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

Conforme a lo sefialado por el Tribunal Constitucional en reiterada jurisprudencia,
entre los principios del procedimiento administrativo sancionador se encuentra el
Principio de Debido Procedimiento?, vinculado al Principio de Cuipabilidad®, asi como
el Principio de Tipicidad®, Razonabilidad® y otros, como el de Causalidad, que
garantizan gue la actuacion del estado se encuentra dentro del marco de la legalidad.

De acuerdo al Principio de Causalidad, la responsabilidad por infracciones
administrativas recae en quien incurrié en la conducta prohibida, sea ésta activa u
omisiva, razén por la cual debe existir una relacién de causalidad entre la actuacion
del administrado (por accién u omision) y la conducta atribuida a titulo de infraccion
sancionable y para que la conducta sea calificada como infraccién es necesario que
sea idénea y tenga la aptitud suficiente para producir la lesion que comporta la
contravencidn al ordenamiento.

Al respecto, es importante sefialar que, la imputabilidad de una conducta sancionable
puede serlo a titulo de dolo o culpa, requiriéndose la existencia de dolo —o
intencionalidad- en la comisién de una infraccion cuando expresamente el tipo
administrativo asi lo requiera. En caso no se requiera el dolo, sera suficiente la

Sentencia del Tribunal Constitucionat recaida en el Expediente N° 01412-2007-PA/TC.
Sentencia del Tribunal Constitucional recaida en el Expediente N° 01873-2009-PA/TC.

idem.

Sentencia del Tribunal Constitucionai recaida en el Expedients N° 01767-2004-AATC.
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cuipabilidad o falta de diligencia consistente en no dar cumplimiento a determinadas
disposiciones, lo que equivale a una infraccion del deber de cuidado.

Tal como se desprende del analisis efectuado, el tipo previsto en el articulo 10° de 1a
Directiva no establece una condicién subjetiva para la configuracion de la infraccién
administrativa, esto es, no exige la concurrencia de dolo o culpa en el incumplimiento
para que se configure la infraccion, siendo suficiente, el efectuar la suspension del
servicio de los usuarios a pesar de contar con un procedimiento en tramite, lo que
equivale a una infraccion del deber de cuidado que le era exigible y cuyo resultado
podria haber sido previsto.

En conclusién, para ia aplicaciéon del mencionado articulo 10° de la Directiva, no se

requiere acreditar la intencionalidad o dolo para determinar la comisién de la

infraccion, sino tan solo la culpa o falta de diligencia debida.
£ Es importante mencionar que, para efectos de configurar una causa no imputable al
’ administrado, el everito que determina la inejecucion de la obligacion a cargo de éste
ultimo, debera ser extraordinario, imprevisible e irresistible, es decir, de una
naturaleza tal, que en la misma situacion, ningin otrc administrado hubiera podido
cumplir con una idéntica o similar prestacion a su cargo. Por tal motivo, en el caso de
la evaluaciéon del error como factor exciuyente de responsabilidad administrativa,
debe analizarse el caracter vencible o invencible del mismo, pues de ello dependera
la atribucién de responsabilidad a la empresa operadora o su exclusién, por tratarse

de circunstancias que se encontraban fuera de su esfera de dominio y control.
Conforme al analisis anterior, los hechos constitutivos de la infraccion, esto es, fa
suspension del servicio por parte de ENTEL a los usuarios a pesar de contar con un
: procedimiento de reclamo en ftramite, han sido debidamente acreditados,
constatandose fa infraccién prevista en el articulo 10° de la Directiva, por lo que
correspondia a ENTEL acreditar que actué con la diligencia debida, o gque se

presentaron hechos impeditivos o extintivos que le exonerasen de responsabilidad,
por la comision de dicha infraccion.

Por tal motivo en el caso de evaluacién del “error” como factor excluyente de
responsabilidad administrativa, debe analizarse de manera detallada el caracter
vencible o invencible del mismo, pues de ello dependera la atribucién de

responsabilidad a la empresa operadora o su exclusion, por tratarse de circunstancias
%que se encontraban fuera de su esfera de dominio y control.

En ese sentido, en principio, se debe determinar si el error era vencible o invencible.

El error es invencible cuando el sujeto no puede librarse de hacer una interpretacién

equivocada de la realidad; lo que lo exceptia de castigo. El error es vencible cuando

“el sujeto pudo con un mayor esfuerzo de conciencia evitar el error™®; lo que genera

gue su responsabilidad se atenue, pero ellc no afecta en nada la configuracion del tipo
infractor.

&
/ Cabe indicar que, ENTEL debi¢ realizar las acciones pertinentes con el fin de no
suspender el pago a los usuarios con procedimientos en tramite, puesto que teniendo
5 en cuenta las actividades que desarrolla en el mercado, le es exigible un mayor grado

de diligencia al momento de cumplir sus obligaciones.

s GOMEZ TOMILLO, Manuel y SANZ RUBIALES, ifiigo: “Derecho Administrative Sancionador - Parte GeneraF,
Editorial Aranzadi, Navarra, Segunda Edicidn, 2010, Pag. 420.
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Al re.spectc.a, GALLARDO CASTILLO? sefiala algunos elementos que debe tener en
consideracion el operador juridico al momento de evaluar el error en el marco de un
procedimiento administrativo sancionador:;

(...) ef caracter vencible o invencible del error ha de conecfarse con los
conocimientos juridicos vy técnicos de quien dice padecerios (...}

(...) si evidenciada la culpabilidad existieran circunstancias eximentes de la
responsabilidad el administrado se ve en la_tesitura de tener que afrontar la

carga de la prueba de tales circunstancias sino quiere ser sancionado. Si esto
es asi, parece obvio que es la administracién a quien corresponde probar 108

elementos tanto objetivos como subjetivos del tipo, siquiera sea en el caso de
estos ditimos mediante una prueba indiciaria, y que corresponde al sancionado
fa probanza de los que tratan de probar de desvirtuar dicha declaracion de
culpabilidad {...)

(...} el emor debe probarse tanto su existencia como su caracter invencible, y
hacerlo mediante afirmaciones que o confengan o evidencien, sin que sean

% suficientes para su estimacion las declaraciones subjetivas o interesadas del
actisado si los hechos probados acreditan lo contrario {...).

Por su parte, NIETO GARCIAS sobre este tema indica: ‘

(...) en el campo del Derecho Administrativo Sancionador resulta de ordinario

trascendental el hecho de que el infractor sea profesional o lego. Cuando la

infraccién ha sido cometida en el ejercicio de una profesién o actividad

especializada se esfuma la posibilidad de error porque-por asi decirlo- fa

norma ha impuesto la obligacion de no equivocarse y opera, en consecuencia,

la presuncion de que no se ha equivocado (...) quien ejerce una actividad
{ especializada estd obligado a adoptar precauciones especiales para
? evitarlo (...) el ejercicio de una profesion (actividad especializada en general)
implica la asuncién de obligaciones singulares asi como de responsabilidades
especificas frente a la administracion y terceros.

En ese sentido, se pronuncia DE PALMA DEL TESO®:

“El grado de diligencia que se impone desde el Derecho Sancionador
Administrativo estara en funcién a diversas circunstancias: a) tipo de actividad,
pues ha de ser superior la diligencia exigible a quien desarrolfa actividades
riesgosas; b} actividades que deban ser desarroliadas por profesionales en la
materia; 0 ¢) actividades gue requiera previa auforizacion administrafiva, lo gue
supondria_no solo_la_asuncién de_obligaciones singulares sino_también el
compromiso de ejercerias con la méxima diligencia”.!® (E} subrayado es nuestro)

T GALLARDO CASTILLO, Maria Jesus. “Los principios de fa polestad sancionadora”. Primera Edicion. lustel.
Madrid, 2008. Pag. 193.

8 NIETO, Alejandro, “Derecho Administrativo Sancionador” 4 Ed. Madrid: Tecnos, 2005, pag.413.

¢ DE PALMA DEL TESO, Angeles. “Ef principio de la culpabilidad en el derecho administrative sancionador”.
Tecnos, 1996. Pagina 142,

o [dem.

Ty

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios 16
Av. José Gélvez Barrenechea N° 133 - San isidro




P

T

Presidencia

det Consejo de Mi

Conforme lo senala la Doctrina, la evaluacion del caracter invencible del error se
diluye ante determinadas actividades que involucran un desempefic profesional
concreto o especializado, excluyéndose en estos casos la eventualidad de alegacion
de error como factor que exonere la responsabilidad.

Acorde con io anterior, el nivel de diligencia exigido a ENTEL debe ser alto, puesto
gue dicha empresa operadora, ademas de no ser lego en el sector de las
telecomunicaciones, opera en el mercado en virtud de un titulo habilitante concedido
por el Estado. En consecuencia, atendiendo a dichas circunstancias'', se espera que
dicha empresa operadora adopte suficientes medidas para dar estricto cumpiimiento a
las obligaciones contractuales, legales y técnicas que le resultan exigibles, y que, en
cualquier caso, el desvio del cumplimiento de los deberes que les corresponde honrar
obedezca a razones justificadas, esto es, que se encuentren fuera de su posibilidad
de control; correspondiéndole aportar las pruebas sobre tales situaciones que lo
exonerarian de responsabilidad.

En el caso que nos ocupa, sobre lo sefialado por ENTEL respecto que en el presente
procedimiento administrativo sancionador debe considerarse que las suspensiones
ocurrieron como consecuencia de errores humanos aislados y absolutamente
inevitables de sus colaboradores; la empresa operadora no ha acreditado gue los
errores alegados se hayan producido por fuerzas ajenas extraordinarias’?,
imprevisibles® e irresisitibles' u otras circunstancias que se encuentren fuera del
control de la empresa operadora y que la carga de la prueba respecto a la existencia
del error corresponde a quien lo alega'®.

En efecto, no es posible considerar que los errores alegados por ENTEL- errores
humanos involuntarios de sus asesores de servicio y errores en las notificaciones
reaiizadas por las empresas Courier- califiqguen como eximentes de responsabilidad,
particularmente, porque no ha acreditado la adopcién de medidas idéneas y
suficientes tendientes a evitar que “errores” como los alegados se produzcan o la
imposibilidad de cumplir con su obligacidén de no suspender el servicio de los usuarios
cuando se encuentre un reciamo en tramite segun lo dispuesto por el articulo 10° de
la Directiva.

" DE PALMA DEL TESO, Angeles. Cb. Cit. Pag. 142-143,

" : "El grado de diligencia que se impone desde ol Dereche Administrativo Sancionador estard en funcién de
diversas circunstancias: a) tipo de actividad, puss ha dg ser superior la diligencia exigible a quien desarrolla

actividades peligrosas; b) actividades que deban ser desarrolfadas por profesionales en materia; ¢ ¢) actividades
que requieran previa autorizacion administrativo, lo que supondria no solo la asuncién de obligaciones singulares
sing también el compromiso de ejércelas con la maxima diligencia”.

12 OSTERLING PARODI, Felipe. "Inejecucién de Obligaciones” Tome |. Novena Edicidn. Fondo Editorial PUCP.
Lima, 1990. P.125
Segun el autor se define a lo extraordinario de a siguiente manera: “Acontecimiento extraordinario es todo aquél
que sale de lo comin, que no es usual”.

2 fdem.
Segun el autor: “ef requisito de ta prevision se exige cuando el deudor no previd lo que debia; o cuando, habiendo
previsto el acontecimiento, se obiigé a algo que presumiblemente iba a ser imposible. En ambos casos of
aconfecimiento es impufable al deudor, pues equivale a un hecho suyo™

*  idem.
Notese que segun Osterling: “ef requisito de la imesistibilidad supone Ia imposibilidad de cumplimientc pues la
dificuitad de cumplimiento no exonera al deudor, aun cuando la prestacion se haya convertido en més onerosa de
lo previsto. Tampoco interesa la situacion personal del deudor”.

18 NIETC GARCIA, Alejandro. Ob. Cit. P4g. 413.
“La presuncion de inocencia no cubre el errar, es decir, gue Ia Administracién no tiene que probar que el autor ha
cbrado sin error. Cormo ia prueba de lo negativo nunca es exigible a nadie, es el autor el que tiene que alegar y
probar que ha cbrado con error”

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios 17
Av. José Galvez Barrenechea N° 133 - San Isidro




" osiPTEL | FoLiOS

ST-TRASUL—H |/

En ese sentido, ENTEL no ha probado que el error que manifiesta haber cometido
sea invencible y mucho menos que haya obrado con la diligencia debida. En este
ultimo supuesto no basta con afirmar que los asesores encargados del servicio al
usuario y la empresa postal (Courier) que realiza las notificaciones actuaron con error
dado que todo defecto de organizacién de la empresa operadora es de su entera
responsabilidad considerando que es ella quien disefia su estructura, plan de gestién
y sistema de cooperacién entre los érganos que la integran. :

Cabe sefalar que “nuestro ordenamiento juridico en materia de proteccién del usuario
del servicio de telecomunicaciones le exige al operador cumplir estrictamente con una
serie de prescripciones. Esto conlleva la obligacién de desarrollar y utilizar sistemas
apropiados y acordes con las obligaciones que la ley le impone. El hecho que, segun
la operadora, este sistema no este desarrollado —o en este caso haya existido en error
en él- no lo exime en modo alguno de su responsabilidad para con el estricto
cumplimiento de sus obligaciones.'®

En tal sen'tido, en la misma linea de lo expresado en la Resolucién de Presidencia
citada, el Organo de Instruccion considera que ENTEL es responsable de implementar
los sistemas adecuados y mecanismos manuales que cuenten con la informacién
necesaria respecto a la facturacion, montos en reclamo, estados de cuenta, cortes del
servicio y registro de reclamos, siendo cualquier infraccién sobre esta materia
responsabilidad directa de la empresa operadora.

En consecuencia, de conformidad con lo expuesto, la infraccion se habria producido -
en 14 expedientes de queja- por la falta de diligencia por parte de ENTEL, cuyos
sistemas y registros manuales, no habrian estado preparados para la coordinacion de
la facturacion, lectura del estado de cuenta, registro de reclamos y el corte del
servicio, ocasionando las suspensiones de los servicios telefénicos de los usuarios
mientras que sus reclamos se encontraban en tramite. Por eilo, se determina qgue los
argumentos alegados por ENTEL no la exime, en modo alguno, de responsabilidad.

Cabe precisar, que seria idéneo instar a ENTEL que implemente la infraestructura y
sistemas adecuados gue le permitan contar con la informacién necesaria a fin que el
servicio brindado al usuario no se vea afectado injustificadamente.’’

4.2. Sobre las alegadas medidas adoptadas para evitar la comision de la infraccién
(que demuestran la debida diligencia en el actuar de ENTEL).
ENTEL precisa que, como regla general, basta actuar con la diligencia ordinaria
requerida para no ser responsable por la inejecucion de la obfigacién o por su
cumplimiento irregufar.
Por otro lado, ENTEL manifiesta que la diligencia debida conforme a ley es la
diligencia ordinaria, que se evalla en cada caso concreto de acuerdo con las
circunstancias de tiempo, lugar y naturaleza de fa obligacion. Siendo que nuestro
sistema juridico, la negligencia e imprudencia que justifican fa imposiciéon de una
sancién son medidas en funcién al estandar del “hombre razonable”.

16 Extraido de la Reselucian N° 007-2008-PD-QSIPTEL de fecha 21 de enero de 2008.

7 En concordancia con el pronunciamiento del Consejo Directivo de OSIPTEL en ia Resolucion N° 021-2010-
CD/OSIPTEL, pubiicada en el diario Oficial £l Peruanoc el 27 de marzo de 2010.
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Finalmente, ENTEL sefala que, acreditaréd que su representada actué con la méxima
difigencia (i) en la prevencion de errores en las notificaciones realizadas por las
terceras empresas Courier, contratadas para tales fines, y (i) en la prevencion de
errores humanos de sus asesores de setvicios.

Respecto a la diligencia debida en la prevencion de notificaciones incorrectas.

ENTEL indica que, exisfen cierfas aclividades relacionadas al negocio que no
corresponden propiamente con la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.
Este es el caso def servicio de nofificaciones a los abonados, en el cual ENTEL no
califica como un operador especializado. En consecuencia, en este aspecto, ENTEL
debe ser juzgado bajo el estandar de difigencia debida aplicable a cualquier empresa
no especialista en la materia; afiade ademas que, para cumplir con el estandar de
diligencia debida, ésta contrata a empresas Courier, especializadas en la materia,
para que se encarguen de las notificaciones.

Complementariamente, ENTEL manifiesta que por errores no atribuibles a ella—y si a
la empresa Courier- se generé la suspension de los servicios, toda vez que las
resoluciones —que resolvian reclamos y recursos de reconsideracion- fueron
consideradas como validamente notificadas.

Es necesario precisar que del analisis de los descargos presentados por ENTEL, se
advierte que los expedientes de queja implicados en suspensién del servicio por
supuestos errores en las notificaciones son los siguientes:

1.11004092 07321-2013-TRASU/ST-RQJ | Portugal Jordan, Luciana

1.10834879 02226-2014-TRASU/ST-RQJ | Alvarado Fajardo, Areli Patricia

1.10282513 (03884-2014-TRASUW/ST-RQJ | PeridYou Tours & Travel S.A.C.

1.11599750 039812-2014-TRASU/ST-RQJ | Alpiste Calderon, William

1.11590697 04714-2014-TRASU/ST-RQJ | Robles Basilio, Raphael Juan

1.11.630730 04715-2014-TRASU/ST-RQJ | Churampi Rodriguez, Timoteo Pablo

Sobre el particular, ENTEL precisa que superando los estandares de la diligencia
debida, adoptd las siguientes medidas adicionales para la capacitacion de los
notificadores y para la revision constante de los trabajos de las empresas courtier,

Capacitacién sobre notificacion de la . o
P § cartas Correo de coordinacion con el Courier a fin de

con la empresa rier ra sus . Lo
. pres Courier,  pa . realizar la capacitacion de su personal (Anexo
coordinadores de zoha Yy mensajeros I-D)

comprometidos con errores de notificacion,
la cual que se llevd a cabo en mayo de 2014.
A dicho capacitacion también asistieron los
asesores de reclamos de Entel.

Presentacién realizada al personal del Courier
{Anexo I-E}.

Revisiébn constanie del trabajo de las
empresas de Courier a fin de contactarlos de | Correos de coordinaciéon por casos puntuales
manera inmediata al detectarse efrores de | a modo de ejemplo. (Anexe 1-F).

notificacion.
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Al respecto, tal como se ha sefalado anteriormente ENTEL como prestadora
especializada del servicic de telecomunicaciones y con vasta experiencia en el sector,
y que por razén de su rubro empresarial que ejerce conoce los alcances de la
Directiva, se le exige un nivel de diligencia alto.

Ahora bien, de la evaluacién de los medios de prueba que sustentan las supuestas
medidas adoptadas por la empresa operadora a efectos de evitar errores en la
notificaciéon- que habrian originado fa suspension de los servicios- se advierte que se
realizaron coordinaciones posteriores a la comision de la infraccion, respecto a la
capacitacién del personal de Courier (Anexo 1-F) no obstante, se aprecia que se
coordina una capacitacion para el personal Courier en mayo de 2014 (Anexo 1-D).En
atencion a ello, se corrobora que ENTEL no ha actuado con la debida diligencia al no
haber adoptado medidas apropiadas y suficientes para evitar errores en la
notificacion.

De otro lado se advierte que ENTEL tercerizd la entrega de las notificaciones a sus
clientes, lo cual es una opcion valida en tanto tiene la libertad de elegir el modelo de
negocio que mas le convenga; sin embargo, esto no implica el fraslado de las
obligaciones a su cargo, las cuales continiian reputéandose como propias’®.

Asi, no obstante la tercerizacion o subcontratacién, ENTEL mantiene una posicién de
garante del adecuado ejercicio de su actividad empresarial de acuerdo a lo exigido en
el marco normativo, pues asi como se beneficia de la actuaciones provechosas
derivadas de la referida tercerizacién o subcontratacién, debe responder por los actos
perjudiciales del esquema organizativo que adopte’®. Asumir una posicién diferente,
crearia el incentivo para las empresas operadoras de tercerizar las actividades a su
cargo, a fin de evitar ser imputadas como responsables ante deficiencias en las
mismas, situacion que trastocaria el esquema de incentivo de la regulacién?.

Por ello, considerando que en el caso de las empresas que operan en el sector de las
telecomunicaciones, el nivel de diligencia exigido debe ser alto?!, le correspondia a
ENTEL vigilar y/o controlar de manera previa v posterior que todas las notificaciones
se realicen oportuna y vélidamente, maxime si la obligacién de notificacion no es
ajena a ENTEL, toda vez que ésta actividad es inherente a todo procedimiento de
reclamos de servicios de publicos de telecomunicaciones®.

En esa misma linea, la Resolucién de Consejo Directive N® 076-2014-CD/OSIPTEL, en atencién at recurso de
apelacién presentado por la misma empresa NEXTEL (anterior nombre comercial de la empresa ENTEL), indicé;
“Es mas, aun en el caso que tercerice dicha obligacidn, en estricto, -tan igual que el resto de empresas que
brindan el servicio piblico de telefonia mévil- la obligada a dar cumplimiento es la empresa NEXTEL".

DE PALMA DEL TESO, Angeles. Ob. Cit. Pag, 203-205.

Lo sefialado, es acorde con el régimen establecido en la Ley del Procedimiento Administrativo General, -en
adelante- Ley 27444, al definir el Principio de Causalidad empleando el término “respensabilidad” en lugar de
“autoria” de la conducta activa u omisiva

Véase entre otras, la Resolucién de Consejo Directive N° 141-2013-CD/OSIPTEL.

De este modo. la doctrina, reconacida fuente del derecho, considera que fa diligencia debe medirse en funcion de
las circunstancias particulares del hecho y def autor, siendo que en algunos casos, para agentes que desarrolian
aclividades que requieren aulorizacion adminisiraliva y gue suponen la asuncion de obligaciones singulares. el
nivel de diligencia exigido debe ser superior. (...}

Acorde a elio, el nivel de diligencia exigido debe ser alfo, puesto que dicha empresa operadora, ademas de ser
un agente especializado en el sector de las telecomunicaciones, opera en el mercada en virtud de un fitulc
habilitante concedido por el Estado.

Articulo 26 - Notificacién de resoluciones.
Las empresas operadoras y el TRASU deberén notificar sus resoluciones en un plazo que no podra exceder de
diez (10) dias habiles contados desde su expedicién. Dicha notificacion se efectuaré en la direccion donde se
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En esa linea argumentativa se puede afirmar que las actividades que realizan los
terceros (personal, contratistas, efc.) para la empresa operadora se encuentran dentro
de su esfera de control. Por tanto, correspondia a ENTEL, entre otros, contratar con el
tercero idoneo (conocimiento, niimero de personal, equipo técnico, etc.), capacitar y/o
comunicar sobre las obligaciones legales a las que se encuentra sujeta, monitorear las
actividades del tercero —previa, durante vy posteriormente a la realizacién de sus
actividades-, etc., debido a que alguna falla ocasionada podia afectar el cumplimiento
de las funciones encargadas y consecuentemente afectar a sus abonados, como en
efecto sucedié en el presente caso.

Respecto a la diligencia debida en la prevencion de errores humanos.

ENTEL manifiesta que, nuestros asesores de servicio cuentan con una gufa clara del
procedimiento que debe seguir. A lo cual se suman las capacitaciones y examenes
constantes que ENTEL implementa a efectos de prevenir cualquier malentendido por
parte de nuestros colaboradores.

Complementariamente, ENTEL adjunta una serie de medios probatorios los cuales
seran merituados con los que pretende demostrar que cumplié sus obligaciones de
capacitacion y control de manera diligente.

Es necesario precisar que del analisis de los descargos presentados por ENTEL, se
advierte que los expedientes de queja implicados en suspension del servicio por
supuestos errores humanos de los asesores de servicios son los siguienies:

EDIENTE | =~ =~ USUARIO
1.11461191 05013-2013-TRASU/ST-RQJ | Constructora Marbag S.A.C.
1.10614677 06805-2013-TRASU/ST-RQJ | Manco Reyes, Eddy Elmo
1.11059848 07170-2013-TRASU/ST-RQJ | Pretefl Ductram, Anthony Renmin
1.10298412 07792-2013-TRASU/ST-RQJ | Acril Max S.A.C.

1.10324584 00147-2014-TRASU/ST-RQJ | Choza Balarezo, Rocio del Carmen
1.10272554 02188-2014-TRASU/ST-RQJ | Aranda Barros, Juan Julio
1.11477359 03765-2014-TRASU/ST-RQJ | Inversiones Industriales Delia ELR.L.
1.10925614 04673-2014-TRASU/ST-RQJ | Qualit Zone Graf. SR.L.

LR i

Sobre el particular, ENTEL precisa que ha adoptado las siguientes medidas, que
denotan el esfuerzo constante para evitar errores humanos y de velar por el
cumplimiento del marco regulatorio:

orrecs de coordinacién interna (‘Examen-
Base Legal” y “Examen de Reclamos)
Realizacion de examenes de manera | (Anexo 1-G).

periddica sobre el cumplimiento de las
normas vigentes (enfocados principalmente | Examen tomado en el 2013 {"examen 2013")
en la Directiva de Reciamos). y un modelo de examen utilizado en ef 2014
(“"Examen GR-Empresas™)

(Anexo 1-H).

remiten los recibos por el servicio reclamado o en fa gue el usuario hubiere sefialado por escrito durante el
procedimiento de reclamo.
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Realizacidon de capacitaciones a fin de
asegurar el cumplimientc de lo establecido
en la Directiva de Reclamos.

Adjunta presentacién elaborada para una
capacitacion realizada {"Capacitacion
asesores. Ppt). Nétese que en la lamina 4 se
expone justamente el tema de las
suspensiones con reclamo en tramite.

(Anexo 1-1)*

Semanalmente se revisan casos aleatorios
de reclamos a fin de detectar posibles
errores. En caso de detectar errores, se

Correo donde envia feedback a los asesores
un tema puntual {Anexo 1-J).

Correc donde se refuerza el manejo del
AMR? a los asesores de servicio (Anexo 1-
K).

Correo donde se refuerzan las fechas que
deben considerarse cuando se interponen
reclamos y se indica incluso contactar a los

corrigen frente a los asesores. usuarios en caso de duda [ actitud pro-

usuario] (Anexg 1-L)

Correo donde se informa sobre correcciones
internas sobre |la base de pronunciamientos
de OSIPTEL {Anexo 1-M)

Al respecto, tal como ha sido reconocido por el Consejo Directivo del OSIPTEL en otro
pronunciamiento?, el nivel de diligencia exigido a ENTEL debe ser alto, al ser un
agente especializado en el sector de las telecomunicaciones; por consiguiente, se
espera que dicha empresa operadora adopte suficientes medidas para dar estricto
cumplimiento a las obligaciones contractuales, legales y técnicas que le resuiten
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 toda posibilidad de control.

Al respecto, los medios de prueba adjuntados por la empresa operadora que
acreditarian la debida diligencia de Entel, estan referidos a coordinaciones y medidas
(i) posteriores a la comisién de la infraccion (Anexo 1-K, 1-J), (ii) que no guardan
relacion con la obligacién incumplida por la empresa operadora (Anexo 1-L, 1-M) y (iii)
que no generan certeza que se hayan implementado (Anexo 1-H-examen modelo
2014).

En ese sentido el Organo de Instruccion advierte que ENTEL no ha acreditado Ia
debida diligencia s que demuestren que haya implementado las medidas apropiadas
y suficientes a fin de que los alegados “etrores humanos” que originaron la infraccion
al articulo 10° de la Directiva -suspensién del servicio con reclamo en tramite- se

= Cabe precisar gue, del andlisis de los descargos presentados se advierte que ENTEL ofrecid como medio
probatorio “Anexo 1-1) la presentacion denominada “Capacitacion Asesores. Ppt.”, sin embargo, el mismo no fue
adjuntade.

2 Entiéndase como AMR (Administrador de Montos Reclamados) como:
Cuando se interpone un reciamo por facturacion por cualquiera de las modalidades, ef asesor de servicio refira el
maonto reclamado del AMR, lo gue genera que no se suspenda el servicio. Una vez finalizado el procedimiento de
reclamo, s coresponde cobrar al cliente por dichc en monto {por ejemplo, si su reclamo fue declarado
infundado) el monto reclamado es reingresado al sisterna AMR, lo que se conoce como “extornar’ y se genera la
suspension.(Punta 3.2.2 de los descargos).

% Resolucidn de Consegjo Divective N° 070-2013-CD/OSIPTEL, del 16 de mayo de 2013
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produzcan o tengan el caracter de “invencible”, de modo gue no le puedan ser
imputados. En efecto, de la revisién efectuada de los medios probatorios ofrecidos por
ENTEL, ha quedado plenamente acreditada la ocurrencia de los hechos que
sustentan este aspectc del presente Procedimiento Administrativo Sancionador,
correspondiendo a ENTEL acreditar que ello fue producto de circunstancias fuera de
su esfera de control, lo cual no ha ocurrido en el presente caso.

Por otro lado, respecto a la alegacidon del “error” por parte de ENTEL, resulta
pertinente también sefalar que los criterios adoptados por el TRASU se han difundido
a través de la aprobacién y publicacion de sus Lineamientos Resolutivos®, los
mismos que se sustentan en la necesidad de hacer predecible la aplicacion del
derecho a fin de que los usuarios y empresas operadoras tengan la posibilidad de
anticipar la forma en que han de ser resueltos los conflictos que pudieran surgir en la
prestacién de los servicios plblicos de telecomunicaciones.

Es asi que en los Lineamientos Resolutivos se precisa que el error (humano o en sus
sistemas) no puede ser una causa vélida que exima a la ENTEL de su obligacion de
respetar los derechos de Jjos usuarios porque su indiscriminada alegacién podria
impedir que sea vista la posibilidad que la empresa operadora utilice deliberadamente
ia suspensién como mecanismo para obtener el pago de la parte reclamada.

Complementariamente, es necesario precisar que nuestro ordenamiento juridico en
materia de proteccion del usuario del servicio de telecomunicaciones le exige al
operador cumplir estrictamente con una serie de prescripciones. En ese sentido,
argumentar gue el operador no es responsable por los errores que cometen sus
empleados —por insalvables que sean-, resulta una pretension que el derecho no
puede amparar.

Por lo expuesto, el hecho que segun la operadora, suspendié el servicio por errores
humanos de sus operadores no o exime en modo alguno de su responsabilidad para
con el estricto cumplimiento de sus obligaciones®”.

Conforme a ello, al momento que ENTEL suspendié el servicio de los usuarios antes
mencionados, existia un procedimiento administrativo de reclamo en tramite y no se
ha verificado la existencia de alguna situacién que pudiere eximirla de su
responsabilidad. Por tanto, el operador ha infringido lo previsto en el articulo 10° de la
Directiva.

Por dltimo, debe precisarse que la existencia de dafio, asi como el comportamiento
posterior del sancionado (especialmente la disposicién para reparar el dafio o mitigar
sus efectos), no son criterios a ser tomados en cuenta a efectos de determinar si hubo
infraccion, sino que constituyen criterios a ser tomados en cuenta sélo a efectos de
graduar ia sancién una vez que: (i) se ha determinado la comisién de una infraccion y
(ii) se ha concluido (a traves del {est de razonabilidad) que la medida que corresponde
adoptar es una sancién con multa; todo lo cual se ha cumplido en el presente caso. E£n

27

Resolucion N° 01-2004-LIN-TRASU-OSIPTEL

Extraido de la Resolucion N° 007-2008-PD-OSIPTEL de fecha 21 de enero de 2008.

“OSIPTEL comparife en esfe punfo la vision de la demandante, en el sentido que es impropio la imposicién de
sanciones por infracciones objetivas; sin embargo —tal como lo sefiala la doctrina- ef analisis de voluntariedad es
distinto en ef derecho administrativo sancionador, sobre todo porque éste —a diferencia del Derecho Fenal se
aplica a perscnas juridicas, gue carecen por sf mismas del elemento volitive evaluado en el proceso penal.

Por ello, de presentarse algunos supuestos como case fortuifo o fuerza mayor, o alguna ofra situacién que no
permitiera a la empresa realizar la actuacion debida, QSIPTEL considera que no corresponderia sancion.”
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K }é_\a_\{_eje sentido, en razon de lo sefialado, los criterios contenidos en el numerai 230.3 del

articulo 230° del Ley 27444 y por el articulo 30° de la Ley de Desarrollo de las
Funciones y Facultades del OSIPTEL —Ley 27336- (en adelante, Ley de Facuitades
del OSIPTEL) seran estrictamente tomados en cuenta por este Organo Instructor al
momento de determinar la gradacion de la sancién a aplicar.

Respecto de la inobservancia de los Principios de Razonabilidad y/o
Proporcionalidad que justifiquen la imposicion de una sancién. (Punto V de los
descargos)

En sus descargos, ENTEL precisa que no es responsable por la infraccién que se fe
imputa, al haber sido producidas por errores humanos inevitables o errores causados
por terceros, gue esfaban fuera del control de ella. Por tanto, en aplicacion de los
principios de razonabilidad y proporcionalidad el TRASU deberia desestimar la
imposicion de una sancion, teniendo en cuenta ademas que ésta no solo ha efectuado
la reconexion del servicio, sino también, efectué la devolucién del importe reclamado
iniciaimente y el cargo por concepto de reconexion.

Preliminarmente es preciso sefialar que de acuerdo a reiterada jurisprudencia del
Tribunal Constitucional y reconocida doctrina nacional?® e internacional, los principios
de Razonabilidad y Proporcionalidad son considerados como postulados similares®
y/o complementarios®® en el ejercicio de la funcion administrativa, hallandose en elios
una estrecha vinculacién en su desarrolio tedrico; por tanto, en el presente informe se
hara referencia a les mismos, indistintamente.

Al respecto, debemos sefialar que el Principio de Razonabilidad se encuentra
recogido en el numeral 1.4 del articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley 27444:

Articulo IV.- 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 los administrados, deben adaptarse dentro de los
limites de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcién entre los

25

29

30

MORON URBINA, JUAN CARLOS. “Los principios de la potestad sancionadora de la administracion publica a
través de la jurisprudencia del Tribunal Constitucionafl’. Palestra del Tribunal Constitucional. Revista Mensual de
Jurisprudencia, afto 1. ndmero 7, julio 2008, p. 642:

A nuestro entender, compartiehde la posicién del Tribunal Conslitucional nacional en esta materia, en materia
sancionadora administrativa exisfe similitud entre la proporcionalidad y la razonabilidad, que como principias
convergen en enfrentar la arbitrariedad a través de la razdn, siendo que la proporcionalidad es la medida de o
razonable de la sancion.

Sentencia recaida en el expediente N° 02182-2004-AA-TC, Fundamento 15:

E/ principio de razonabilidad o proporcionalidad es consustancial af Estado Social y Democrético de Derecho, ¥
esté configurado en la Consfitucion en sus artfculos 3% y 43°, y plasmado expresamente en su articulo 200°,
ltimo pérrafo. Si bien la docfrina suele hacer distinciones entre el principio de proporcionalidad y el principio de
razonabilidad, como  estrategias para resolver conffictos de principios constitucionales y orientar al juzgador
hacia una decisién que no sea arbitraria sino justa; puede establecerse, prima facie, una similitud entre ambes
principios, _en la_medida que una decisidn que se adopla en af marco (e _convergencia de dos _principios
consiitucionales, cuando no respeta el principio de proporcionalidad. no serd razonable. En este sentido, el
principio de razonabilidad parece sugerir una valoracién respecto de! resultado del razonamienfo del juzgador
expresado en su decisién, migniras que el procedimiento para llegar a este restitado seria la aplicacitn del
principio de proporcionalided con sus tres subprincipios: de adecuacitn, de necesidad vy de proporcionalidad en
sentido estricto o ponderacion.

Sentencia recaida en el expediente N° 0045-2004-Al/TC, Fundamento 30 _ -
El principio de proporcionalidad ya lgva consigo, coma prestpuesto, la exigencia de razonabilidad y, por ofra
parte, integra adicionalmente el principic de proporcionalidad en sentido estricto 0 ponderacion.
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medios a emplear y los fines publicos que deba tutelar, a fin de que respondan a
fo estrictamente necesario para la satisfaccién de su cometido.
Asimismo, de acuerdo a MORON URBINA el Principio de Razonabilidad comprende:

“l..)
La norma contempla que para cumplir con el principio de razonabifidad una
disposicion de gravamen, debe cumplir con:

s Adoptarse dentro de los limites de la facultad atribuida. Esto es, cumplir y no
desnaturalizar la finalidad para la cual fue acordada la competencia de emitir
el acto de gravamen.

» Mantener la proporcion enfre Jos medios y fines. Quiere decir que la auforidad
al decidir el tipo de gravamen a emitir o entre los diversos grados que una
misma accién puede conllevar, no tiene plena discrecionalidad para la
opcion, sino que debe optar por aquelfa que sea proporcional a la finalidad
perseguida por fa norma legal. (...)™

En virtud de lo sefialado, resulta importante sefialar gue, en un primer momento, el
inicio de un procedimiento sancionador tiene como finalidad |a_evaluacién de los
hechos que constituirian una infraccion de las normas y/o reglamentos emitidos por la
autoridad; posterior a ello, y una vez determinado el incumplimiento de deberes u
obligaciones, el Organc Instructor debe determinar la pertinencia de la imposicion de
una sancion sobre la base de los criterios previamente establecidos.

En ese orden de ideas, en lo referente al anélisis de impaosicion de una sancion esto
es, en el primer momento del inicio de un procedimiento administrativo sancionador,
es necesario que la decision que se adopte cumpla con los pardametros del test de
razonabilidad, lo que conlleva la observancia de sus tres dimensiones: el juicio de
adecuacién, el juicio de necesidad vy el juicio de proporcionalidad.

Respecto al juicio de adecuacion, resulta oportuno indicar gue las sanciones
administrativas cumplen con el propésito de la potestad sancionadora de la
Administracién Publica, que es disuadir o desincentivar la comision de infracciones por
parte de un administrado. En efecto, la imposicién de una sancién no sélo tiene un
propésito represivo, sino también preventivo, por lo que se espera que de imponerse
fa sancion, ENTEL asuma en adelante un comportamiento mucho mayor diligente,
adoptando para ello las acciones que resulten necesarias, de tal modo gue no incurra
en nuevas infracciones.

Con relacion al juicio de necesidad, debe verificarse que la medida sancionado;gﬁ
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 con los fines previstos para la sancién, aungque sin dejar de lado las
singularidades de cada caso.

Al respecto, de conformidad al articulo 40°% del Reglamento General del OSIPTEL®?,
frente al incumplimiento de normas aplicables, de regulaciones ¢ de obligaciones

3

32

MORON URBINA, Juan Carios, “Comentarios a fa Ley del Procedimiento Administrativo General’, Octava
Edicion, Lima, Divisién de Estudios Administrativos, Gaceta Juridica, 2001, pag. 32.

“Articulo 40.- Definicion de Funcién Fiscalizadora y Sancionadora.

La funcion fiscalizadora y sancionadora permite al QSIPTEL imponer sanciones y medidas correctivas a las
empresas operadoras y demds empresas ¢ personas que realizan actividades sujetas a su competencia por el
incumplimiento de las normas aplicables, de las regulaciones vy de las obligaciones contenidas en los confratos
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contenidas en los contratos de concesion, el OSIPTEL puede ejercer su funcidn
fiscalizadora y sancionadora imponiendo sanciones y medidas correctivas a las
empresas operadoras gue se encuentren incursas en algin incumplimiento. Es decir,
gl OSIPTEL cuenta con facultades para optar por imponer una medida coirectiva o
imponer una sancian.

En ese sentido, este Organo Instructor evalué la posibilidad de imponer una multa,
pudiendo ser fijada entre 51 UIT y 150 UIT, en virtud del rango que para las
infracciones graves se prevé en el artfculo 25°* de la Ley de Facultades del
OSIPTEL.

Se concluyd, entonces, que la sancién era el anico medio viable para, en el presente
caso, persuadir a ENTEL a que en lo sucesivo evite incurrir en nuevas infracciones
contenidas en el articulo 57° de la Directiva que tipifica como infraccion grave la
restriccion establecida en el articulo 10° del mismo cuerpo legal, por tanto, se cumple
la dimension del test de razonabilidad en lo que atafie al juicio de necesidad.

Por Gltimo, en virtud al juicio de proporcionalidad, se busca establecer si la medida
establecida guarda una relacion razonable con e! fin que se pretende alcanzar, por lo
cual este Organo Instructor considera que este pardmetro esta vinculado con el juicio
de necesidad. Sobre esta dimension del test de razonabilidad, es de sefialar que
efectivamente se cumple en el inicio del presente procedimiento administrativo
sancionador, toda vez que se busca compensar el bien juridico tutelado, constituido
en este caso, por el servicio de los usuarios que se encontré suspendido, a pesar de
contarse con un reclamo en tramite,

Al respecto, es pertinente indicar que el Organo Instructor ha considerado. a debida
proporcién entre el medio empleado -esto es el inicio del procedimiento administrativo-
y los fines publicos que debe tutelar, a fin de responder a lo estrictamente necesario
para la satisfaccion de su cometido, referido a que las empresas operadoras respeten
la restriccion de suspender la prestacion del servicio, luego de presentado un reclamo
y mientras el procedimiento no hubiera concluido; por lo que se determina que no se
esta vulnerando en modo alguno el citado Principio de Razonabilidad.

En ese orden de ideas, como se ha explicado, el inicio del presente procedimiento
administrativo sancionador busca generar un incentivo para que en lo sucesivo
ENTEL sea mas cautelosa en lo que concierne al cumplimiento de la nermatividad que
involucra su actividad. Es decir, es mayor el beneficio que se espera produzca la
medida adoptada sobre el interés general, respecto al eventual desmedro sufrido por
la empresa operadora.

33

34

de concesidn.”
Aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM promulgada el 02 de febrero de 2001 y sus modificatorias.

“Articulo 25°.- Calificacién de infracciones y niveles de multa

o551 Las infracciones administrativas serén calificadas como muy graves, graves y jeves, de acuerdo a los
criterios contenidos en Jas normas sobre infracciones y sanciones gue OSIPTEL haya emifido o emita. Los limites
minimos y maximos de las muitas correspondientes seran los siguientes:” .

Infraccién Multa minima Multa maxima
Leve 05UIT 50 UIT
Grave 51 UIT | 150 UIT
[ Muy grave 161 UIT i 350 UIT
OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios 28
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De fo anteriormente sefalado, este Organo Instructor aprecia que el inicio del
presente Procedimiento Administrativo Sancichador ha observado las tres
dimensiones del test de razonabilidad que determinan la aplicacién de una sancién -
razonable, toda vez que ha analizado que la medida a adoptarse sea necesaria,
idonea y proporcionada.

Por todo lo expuesto, cabe desestimar los argumentos presentados por ENTEL
respecto de |z inobservancia del Principio de Razonabilidad.

V. CRITERIOS PARA GRADUAR LA SANCION

5.1 Ejercicio de la potestad sancionadora

Las empresas operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones en su relacion
con el Estado Peruano, se encuentran sujetas a la facultad fiscalizadora y
sancionadora del OSIPTEL. En ese sentido, pueden ser sancionadas en caso su
actuar configure el tipo administrativo previsto en el ordenamiento juridico vigente.

En efecto, sobre las labores de vigilancia, regulacion y sancion que deben cumplir los
organismos reguladores, se ha pronunciado el Tribunal Constitucional®;

“9. En coherencia con fales imperativos, se justifica la existencia de una
legisfacion antimonopdlica y de desarroflo de los marcos regulaforios que
permitan mayores niveles de competencia, para cuyo efectivo cimplimiento los
Organismos Reguladores y el INDECOPI juegan un rol preponderante, fanto
en la promocion y defensa de la competencia como en la profeccion a los
consumidores y usuarios.

Justamente, este Colegiado ha precisado que dichos organismos
W administrativos cumplen un deber especial de profeccion de los derechos

fundamentales, lo cual implica exigirles una labor de vigilancia, regulacion y
sancion de las conductas y practicas contrarias a la libre competencia y el

_ % derecho de los consumidores; funciones que se encuentran amparadas en el

5

marco legal de las facultades que les han sido oforgadas para esfos fines”.
(Subrayado agregado)

De igual modo, el Tribunal Constitucional ha establecido que los organismos-
reguladores deben supervisar, regular y fiscalizar a las empresas operadoras duie
brindan servicios al puablico y aplicar las sanciones en caso conirave =08
disposiciones legales y técnicas, en los términos siguientes®®:

“Sabido es que nuestra legisfacién, principalmente a través de fa Ley N° 27332,
parcialmente modificada por la Ley N° 27632, ha conferido a los organismos
reguladores de la inversion privada en los sectores publicos, una misién de
especial trascendencia para el correcto desenvolvimiento del mercado. A dichos
organismos auténomos compete, denfro de sus correspondientes ambitos
sectoriales, la supervision, regulacion y fiscalizacién de las empresas gque
ofrecen servicios al publico, asi como la aplicacion de las sanciones a que

3 Sentencia recaida en el Expediente N°® 01963-2006-PA/TC.

¥ Sentencla recalda en ¢l Expediente N° 00858-2003-AA/TC.
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hybiere lugar, en caso de que los oferenfes de servicios contravengan las
disposiciones legales y técnicas que regulan su labor, o quebranten las reglas
de mercado que garantizan una competencia eficiente y leal”. (Subrayado
agregado)

Para determinar la decision a adoptar en el presente caso, resulta necesario realizar
una ponderacion de los efectos de la conducta infractora, debiendo resaltar lo
siguiente:

- ENTEL ha incumplido con lo establecido en el articulo 10° de la Directiva,
incurriendo en una infraccion tipificada al realizar la suspension del servicio
mientras que el procedimiento de reclamo aln se encontraba en iramite
correspondiente a catorce (14} expedientes.

- Al respecto, el OSIPTEL se encuentra en la necesidad de frenar toda conducta
desarrollada por cualquier empresa operadora que se encuentre dirigida hacia el
incumplimiento del ordenamiento legal y de las decisiones de la autoridad en
materia de solucion de reclamos, como lo es el TRASU, de acuerdo a lo dispuesto
por el articulo 37°% de la Ley de Facultades del OSIPTEL, en consecuencia, ante
la eventualidad de imponer una medida correctiva o una sancién, se debe tener en
cuenta que esta Ultima produce mayores desincentivos para evitar que se produzca
nuevamente la comisién de la infraccién (juicio de necesidad).

Tal situacion deriva de la necesidad de afianzar la institucionalidad del organismo
regulador y de los érganos que lo componen, asi como contribuir a la seguridad
juridica derivada del cumplimiento de las resoluciones emitidas por el TRASU por
parte de las empresas operadoras.

Adicionalmente, Ila conducta desplegada por ENTEL ha generado que los usuarios
vean suspendidos sus servicios pese a tener un reclamo en tramite.

- De igual modo, la imposicion de una sancion en el contexto antes descrito cumple

con el propdsito de la potestad sancionadora del Estado, que es disuadir la
comisién de infracciones por parte de las empresas operadoras, por o gue dicha
medida resulta adecuada a las circunstancias antes expuestas (juicio de
adecuacion).

Asimismo, debe sefalarse que el eventual desmedro que podria sufrir ia empresa
operadora se ve compensado con el bienestar que repercute en el interés general,
teniendo en consideracién que la conducta infractora ha generado un dafio directo
a los usuarios al ver suspendidos sus servicios sin justificacion, a pesar de que
dicha situacién se encuentra amparada por la normativa vigente.

En esa linea, se espera que ENTEL sea méas cautelosa en el respeto de la
regulacion vigente y evite generar dafios a los usuarios por la suspension de sus
servicios cuando estén de por medio los derechos de los usuarios dentro de un
procedimiento de reclamo.

37

Articulo 37.- Procedimiento de reclamaos de usuarios en la via acministrativa:

Son competentes para resolver los reclamos de ustiarios:

a) En primera instancia la entidad supervisada. )

b} En segunda instancia: el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios TRASU), cuya
conformacién v funcionamiento seran definidas por OSIPTEL mediante Resolucién del Consejo Directivo.
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En consecuencia, en el presente caso corresponde imponer una sancion a ENTEL poi ™
haber incurrido en la infraccién tipificada por el articulo 10° de la Directiva.

5.2 Criterios para la determinacién de la sancién administrativa por infraccién al
articule 10° de la Directiva,

De conformidad con lo dispuesto por el numeral 229.2 del articulo 229° de la Ley
27444, en los procedimientos administrativos sancionadores debe observarse
necesariamente los principios de la potestad sancionadora recogidos en dicha Ley. Un
principio que resulta especialmente aplicable al momento de determinar la sancion a
imponer es el principio de razonabilidad, recogido en numeral 230.3 del articulo 230°
de la Ley 27444 el cual establece lo siguiente:

"Articulo 230°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de fodas las entidades esfa regida adicionalmente por
los siguientes principios especiales: {...)

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta
sancionable no resulfe mas ventajosa para el infractor que cumplir las normas
infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas
deberan ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion,
debiendo observar los siguientes criterios que en orden de prelacién se sefialan
a efectos de su graduacion: .
a) La gravedad del dafio al inferés pliblico y/o bien juridico profegido;

b) El perjuicio economico causado;

¢) La repeticién y/o continuidad en fa comision de la infraccion;

d} Las circunstancias de la comisitn de la infraccion;

e} El beneficio ilegalmente obtenido, y

f)  La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.”

Por su parte, la Ley de Facultades de OSIPTEL establece los siguientes criterios para
la gradacion de fa sancion:

“Articulo 30°.- Gradacién de la muita

Para la gradacion de la multa a imponerse se tomaran en cuenta jos siguientes

criterios:

a) Naturafeza y gravedad de la infraccion.

b} Dafio causado.

¢} Reincidencia.

d) Capacidad econémica del sancionado.

e) Comportamiento posterior del sancionado, especialmente” la disposicion
para reparar el dafio o mitigar sus efectos.

f}  El beneficio obtenido por la comisién de la infraccion, a fin de evitar, en lo
posible, que dicho beneficio sea superior al monto de la sancién”.

En concordancia con las dos normas antes citadas, podemos concluir que, los
criterios de gradacion sefialados por la Ley 27444 recogen algunos criterios de
gradacion ya establecidos en la Ley de Facultades de OSIPTEL, estableciendo
ademas un orden de prelacién que debe ser considerado por este Organo Instructor al
proceder a la gradacion de la sancion a ser impuesta, teniendo en cuenta, para tal
efecto, que la comisién de la infraccion no sea mas ventajosa para la empresa
operadora que cumplir a2 norma o asumir la sancién.

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios 20
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a)

b)

Naturaleza y Gravedad del Daiio Causado al Interés Piblico y/o Bien Juridico
Protegido

ENTEL ha incurrido en la infraccion contenida en el articulo 57° de ia Directiva que
tipificada como grave el incumplimiento del articulo 10° del mismo cuerpo legal. En tal
sentido, de conformidad con la escala de multas establecida por el articulo 25° de fa
Ley de Facultades de OSIPTEL, corresponde la aplicacién de una multa de entre
cincuenta y un (51) y ciento cincuenta (150) UlTs.

En el presente caso, la gravedad del dafio al interés publico queda determinada por el
perjuicio que se genera a los usuarios al suspender el servicio mientras que su
reclamo no haya concluido; y asimismo, tener que recurrir a previsiones excepcionales
para poder hacer efectivo su reclamo e incurrir en gastos de tiempo y dinero, teniendo
que recurrir al TRASU a través de la presentacion de una queja, a fin de buscar
proteccién a sus derechos.

Perjuicio Econémico Causado

El perjuicio econdmico ocasionado alude al dafio causado segun lo previsto por la Ley
de Facultades del OSIPTEL.

Sobre el particular, se aprecia que si bien el dafio no se ha estimado
econémicamente, es indudable que existe un perjuicio econémico, dado que los
usuarios no contaron con el servicio de telefonia movil, -en mucho de los casos, ia
suspension indebida afectd la totalidad de la cuenta de servicios, la cual
comprende varias lineas-, lo cual generé el despliegue de una serie de acciones
adicionales a las que normalmente son demandadas en un procedimiento en el que
ENTEL cumple estrictamente la normativa, ocasionando con esto un gasto tanto a ia
Administracion como a los usuarios, adicional al malestar generado por ello.

Asimismo, debe tomarse en consideracién que el dafio ocasionado por la infraccion no
se limita a un dafo particular —en los casos concretos de los expedientes que son
materia de anélisis y que forman parte del presente procedimiento administrativo
sancionador—, sino gque ademas genera un dafio que contribuye a mermar la confianza
en el funcionamiento de un determinado sistema.

Cabe sefalar que se ha estimado tomar como referencia la cantidad de dias
transcurridos sin servicio, considerando los catorce (14) expedientes materia de
infraccion, los cuales suman cuarenta y tres (43) dias calendario.

En este sentido, en razén a la distribucion de las cantidades de DIAS SIN SERVICIO
se ha considerado realizar una medicion referencial de la tendencia presentada en
estos casos a través del calculo del PROMEDIO y la MEDIANA. De estos dos
parametros, la MEDIANA muestra la tendencia evidenciada en los catorce (14) casos
tomando en cuenta que el mayor valor presentado en este intervalo que es de doce
(12) dias —el rango de dias en los que el servicio se encontré suspendido oscila entre
1 a 12 dias-. En este sentido, e! vaior de la MEDIANA es 1.5 dias sin servicio mientras
que el PROMEDIO es 3 dias sin servicio.

MAX VALOR | MIN VALOR
12 1
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¢) Circunstancias de la Comisién de Ia Infraccion
‘ La comision de la presente infraccion se realiza en las circunstancias en las que
ENTEL realiz6 la suspensién del servicio en catorce (14) expedientes de queja

2f mientras gue se encontraba en framite un procedimiento de reclamo.

Los Expedientes donde se detectd y comprobd la comision de la infraccion al articulo
10°de la Directiva son los siguientes:

= CUED
1.11461191 05013-2013-TRASU/ST-RQJ | Constructora Marbag S A.C.
1.10614877 06805-2013-TRASU/ST-RQ. | Manco Reyes, Eddy Elmo
1.11059848 07170-2013-TRASU/ST-RQJ | Pretell Ductram, Anthony Renmin
1.11004992 07321-2013-TRASU/ST-RQJ | Portugal Jordén, Luciana
1.10299412 07792-2013-TRASU/ST-RQJ | Acril Max S.A.C.
1.10324584 00147-2014-TRASU/ST-RQJ | Choza Balarezo, Rocio del Carmen
1.10272554 02188-2014-TRASU/ST-RQJ | Aranda Barros, Juan Julio
1.10834879 02226-2014-TRASUIST-RQ.J | Alvarado Fajardo, Areli Patricia
111477359 03765-2014-TRASU/ST-RQJ | Inversiones Industriales Delia E.ILR.L.
1.10282513 03884-2014-TRASU/ST-RQJ | Pert4You Tours & Travel SAC.
1.11599750 03912-2014-TRASU/ST-RQJ | Alpiste Calderon, William
1.10925614 04673-2014-TRASU/ST-RQJ | Qualit Zone Graf. S R.L.
1.11590697 04714-2014-TRASU/ST-RQJ | Robles Basilio, Raphael Juan
1.11.630730 04715-2014-TRASU/ST-RQJ | Churampi Rodriguez, Timoteo Pablo
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d) Beneficio ilegalmente obtenido por la comision de la infraccién

e)

En el presente caso, si bien es cierto no existen elementos objefivos para la
determinacion del beneficio obtenido, se debe sefialar que dentro del analisis
econdmico del comportamiento estratégico de una empresa operadora existe ia
variable del costo de cumplimiento.

En tal sentido, siempre existird una reduccion en el costo de cumplimiento por parte
de ENTEL que no cumple su deber de acatar las disposiciones emitidas, frente a
aquellas empresas operadoras que son respetuosas de la normativa.

Existencia de intencionalidad o no en el infractor

No ha quedado acreditada la existencia de intencionalidad en la comisién de la
infraccion.

Sin embargo, se aprecia que la comisién de la infraccién imputada a ENTEL le es
atribuible a ella por causas exclusivamente de su responsabilidad (errores humanos y
errores en las notificaciones); por tanto, la imposibilidad de demostrar una intencién
debe merituarse a efectos de graduar la sancién a imponer, teniendo en cuenta
ademas que en sus descargos ENTEL ha manifestado reiteradamente que en la
comision de la infraccidn por la suspension del servicio no ha concurrido el elemento
subjetivo del tipo infractor, es decir dolo o culpa.

f) Capacidad econémica del sancionado
El segundo parrafo del articuio 25° de la Ley de Facultades de OSIPTEL sefiala que
las multas que se establezcan no podran exceder el 10% (diez por ciento) de los
ingresos brutos del infractor percibidos durante el ejercicio anterior al acto de
supervisién.
g) Evailuacion del comportamiento posterior
En el presente caso, ENTEL ha acreditado que procedié a tomar las medidas para
poder atenuar las afectaciones futuras que se generen a los usuarios. En efecto, se
observa que reconecté los servicios telefonicos de los usuarios y realizo la respectiva
devolucion segln el siguiente detalle:
o wpe L -
“}* exeoiEnTE ( USUARIO
: 05013-2013- Constructora 78
1| trRASUSTRQ | Marbag SAC. 25.07.2013 | 08.08.2013 | 25.07.2013
- 06805-2013- Manco Reyes, §3.12
2 | TRASUST-RQS Eddy Elmo 22.10.2013 | 24.10.2013 | 24.10.2013
. 07170-2013- Pretell Ductram, 1 25.00 + Carg_o
31 TRASUST-RQJ | Anthony Renmin | 08112013 | 08112013 } 08112073 por Reconexian
07321-2013- Portugal Jordan, 52.51 + Cargo
A1 TRASUST-RQS poedt 15.41.2013 | 15.11.2013 | 15.11.2013 por Reconexién
50 rRASUST-RQ | AcrlMax SAC. | 19112013 | 02122013 | 20.11.20
Choza Balarezo,
5| 00147-2014- Rocfo del 20122013 | 24.12.2013 | 24.12.2013 37.89
"1 TRASUST-RQS c
. armen
y 02188-2014- Aranda Barros, 2014 16.06 + Cargo
71 TRASUST-RO g Jufo 11.03.2014 | 11.03.2014 | 11.03.201 por Reconexiért

OSIPTEL - Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios

Av. José Galvez Barrenechea N° 133 - San Isidro

az

T



FOLIOS

Do A

| OSIPTEL
ST-TRASU

osieter | Fouos |
STAIRASU

TRASUST-RQY | el Panga | 2012014 | 12032014 | 04022014 por Reconexion
Bl |nd|::5iFE€ ;selia 23.04.2014 | 24042014 | 24.02.2014 e e
TRASUSTRQY | & Trave SAG, | 25042014 | 25042014 | 25042014 por Resonexcon
TRASUSTRO | i | 23042014 | 28042014 | 26042014 por Resonssn
TRels 20t || QuatitZene Grat | 46052014 | 20052014 | 20.05.2014 64.79

TRASUSTRQS | Raphael duan | 20052014 | 22052014 | 22052014 por Reconexion
TRASL Tg{i@z% o | 19052014 | 22052014 | 20052014 ngig: + Cargo

Al respecto, debemos precisar que solo en un caso ENTEL ha procedido a la
. reconexion del servicio del usuario luego de presentada la queja. De otro lado en tres
o de los casos ENTEL ha realizado |la reconexién con fecha anterior a la presentacion
de la queja — sin que se haya visto constrefiido a ello en razén a la queja; y finalmente
en diez expedientes se ENTEL ha realizado la reconexién del servicio el mismo dia de

la presentacion de queja.

)

En 03 casos se ENTEL realiza la reconexidn del servicio

N | En 10 casos ENTEL realiza la reconexidn del servicio el
antesde la presentacién dela queja

mismo dia de la presentacidn de la queja

En 01 caso ENTEL realiza la reconexion del servicio en
razén a la presentacidn de la queja

Cabe precisar que resulta relevante la capacidad de reaccién de las empresas
operadoras para aminorar el dafio generado en razén al incumplimiento de sus
obligaciones, esto es, la celeridad en la reconexion del servicio a los usuarios, asi
como el correspondiente ajuste en la facturacién por los dias transcurridos sin
servicio.

De acuerdo a lo detallado en cada caso, ENTEL reconecté los servicios de telefonia
mévil -y en todos los casos antes emitida la resolucion del TRASU que declard
fundada las quejas- y a su vez realizé las devoluciones correspondientes, tanto por el
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monto reclamado en el procedimiento de origen, asi como el correspondiente cargo
por reconexion producido por la suspension; por tanto, dicha actuacion debe tenerse
en cuenta y valorarse para efectos de la imposicion de la sancién.

Determinacion de la sancion

En el caso planteado cobra vital importancia el Principioc de Razonabilidad que
establece que debe haber una proporcionalidad entre los medios empleados y la
finalidad buscada de tal forma que se actue dentro de los limites establecidos a la
facultad discrecional de la autoridad.

Esto se complementa con lo establecido en el articulo 230° numeral 3 de la Ley
27444, donde se considera que la realizacion de la conducta no debe ser mas
ventajosa para el infractor que cumplir con la sancion o cumplir con las normas
infringidas.

Del caso planteado, considerando que el presente procedimiento sancionador es el
primero iniciado contra ENTEL por suspension del servicio con reclamo en framite;
teniendo en cuenta la cantidad de casos involucrados y dias sin servicio, asi como la
pronta reaccién adoptada por ENTEL para la reactivacion de las lineas suspendidas;
incluso antes de la presentacion de la queja; y en atencién a la ponderacién de los
criterios de gradacién ya expuestos, establecidos por la LPAG, asi como por la Ley de
Facultades del OSIPTEL, el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios {TRASU):

HA RESUELTO:

SANCIONAR a la empresa ENTEL DEL PERU con una multa ascendente a cincuenta
y un (51) UITs, por haber incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 57° de la
Directiva que establece las Normas Aplicables a los Procedimientos de Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por
Resolucién de Consejo Directivo N°015-99-CD/OSIPTEL y modificatorias, al haber
incumplido lo dispuesto en el articulo 10° de la referida norma, correspondiente a
catorce (14) expedientes de queja.

Con la intervencién de los sefiores vocales: Ignacio Basombrio Zender, Agnes
Franco Temple, Jacqueline Gavelan Diaz, Jorge Fernandez-Baca Llamosas,
Carlos Silva Cérdenas, Abelardo José Carlos Aramayo Baella, Maria Luisa
Hildebrant Belmont, Ricardo Maguifia Pando, Victoria Morgan Moreno y Jests
Eloy Espinoza Lozada.

Carlos Silya Cardenas
Presidente del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios

* | a presenie Resolucién no agota la via administrativa, por lo cual, contra la misma procede el.rec_;urso de
reconsideracién o apelacion, dentre del plazo de quince (15) dias contados a partir del dia siguiente de
notificada, el que sera presentado ante el mismo drgano gue dictd la Resolucion.
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