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RESOLUCION DEL TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE

USUARIOS

N° 00033-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL

Lima, 13 de setiembre de 2023

EMPRESA OPERADORA . ENTEL PERU S.A.

EXPEDIENTE N° : 021-2022/TRASU/STSR-PAS

MATERIA : INCUMPLIMIENTO DE RESOLUCION DE
EMPRESA OPERADORA INFRACCION

SENTIDO : MULTA

TIPIFICADA EN EL ARTICULO 14 DEL
REGLAMENTO GENERAL DE INFRACCIONES Y
SANCIONES

VISTO: El Informe Final de Instruccién N° 00033-STSR/2023 (en adelante, el Informe)
expedido por la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (en adelante, la Secretaria
Técnica), por medio del cual informa al Tribunal Administrativo de Soluciéon de Reclamos
de Usuarios (en adelante, TRASU) sobre el procedimiento administrativo sancionador (en
adelante, PAS) iniciado a la empresa Entel Pert S.A. (en adelante, ENTEL o la empresa
operadora), por la presunta comision de la infraccion tipificada en el articulo 14 del
Reglamento General de Infracciones y Sanciones! (en adelante, RGIS).

CONSIDERANDO:

ANTECEDENTES

Mediante carta N° C.00910-STSR/2022 del 7 de diciembre de 2022, debidamente
notificada el 16 de diciembre de 2022, la Secretaria Técnica comunicoé a ENTEL el
inicio del presente PAS por la presunta comisiéon de la infraccion tipificada en el
articulo 14 del RGIS, referente al incumplimiento de quince (15) resoluciones
emitidas en primera instancia, otorgandole un plazo de diez (10) dias habiles a
efectos de presentar sus descargos.

ENTEL, mediante la carta N° CGR-003/2023-AER del 3 de enero de 2023,
recibida en la fecha de emisidn, solicité una prérroga de diez (10) dias habiles al
otorgado para remitir sus descargos.

A través de la carta N° C. 00013-STSR/2023 del 4 de enero de 2023, notificada el
5 de enero de 2023, la Secretaria Técnica otorgod el plazo adicional de diez (10)
dias habiles a efectos que remita sus descargos.

ENTEL, mediante la carta N° EGR-002/2023-AER del 4 de enero de 2023,
recibida en la fecha de emision, remitié sus descargos a la carta de imputacion de
cargos.

1 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 087-2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias.
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La empresa operadora, mediante la carta N° EGR-011/2023-AER del 16 de enero
de 2023, recibida en la fecha de emisién, remitié sus descargos complementarios
a la carta de imputacién de cargos.

A través de la carta N° 00384-STSR/2023 del 22 de junio de 2023, notificada con
fecha 23 de junio de 2023, la Secretaria Técnica remitié a la empresa operadora
el Informe Final de Instruccion N° 00033-STSR/2023, otorgandole el plazo de
cinco (5) dias héabiles para que formule sus descargos.

Mediante la carta N° EGR-144-2023-AER, recibida el 24 de julio de 2023, la
empresa operadora presenté alegatos al Informe Final de Instruccion.

ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

De conformidad con el articulo 40 del Reglamento General del OSIPTEL,
aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, publicado el 2 de febrero de
2001, este Organismo es competente para imponer sanciones y medidas
correctivas a las empresas operadoras y demas empresas 0 personas que
realizan actividades sujetas a su competencia, por el incumplimiento de las
normas aplicables, de las regulaciones y de las obligaciones contenidas en los
contratos de concesion.

Asi también, el articulo 23 del Reglamento de Organizacién y Funciones del
OSIPTEL, aprobado por Decreto Supremo N° 160-2020-PCM, sefiala que el
TRASU tiene como funcién desarrollar los procedimientos administrativos
sancionadores que estan bajo su competencia, de conformidad con la normativa
vigente, imponiendo sanciones o medidas correctivas, asi como archivar los
procedimientos de ser el caso.

DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

ENTEL, en sus escritos de descargos a la imputacién de cargos y al Informe Final
de Instruccién, manifestd los siguientes fundamentos:

Sobre las acciones de cumplimiento realizadas en catorce (14) resoluciones
comunicadas a través de la carta N° EGR-002/2023-AER del 4 de enero de 2023

i) ENTEL manifiesta que, con anterioridad al inicio del presente PAS, habria
cumplido con los mandatos dispuestos en las siguientes resoluciones.

N° NUMERO DENUNCIA RESOLUCION

1 049-2021/AQP-DEN SAC-CC/1-92092836692-2021
2 090-2021/CL-DEN SAC-CC/1-102026855882-2021
3 186-2021/DEN-MLS SAC-CC/1-98167520433-2021
4 003-2022/LOR-DEN SAC-CC/1-164116043547-2022
5 006-2022-MOQ-DEN SAC-CC/1-167267231977-1-2021
6 130-2022/LE-DEN SAC-CC/1-173307505967-2022
7 079-2022/CL-DEN SAC-CC/1-179287812666-2022
8 168-2022/LE-DEN SAC-CC/1-178429242654-1-2022
9 035-2022/ANC-DEN SAC-CC/1-185318652473-2022
10 160-2022/PL-DEN SAC-CC/1-166880006407-2022
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N° NUMERO DENUNCIA RESOLUCION

" 00051-2022/PIU-DEN SAC-CC/1-173168409393-2022
12 00052-2022/PIU-DEN SAC-CC/1-193181296256-2022
13 075-2022/LAM-DEN SAC-CC/1-184388834974-2022
14 0011-2022/TAC/DEN SAC/CC-1-193919269966-2022

Sobre la presunta vulneracién al Principio de Tipicidad, expuesta a través de la
carta N° EGR-002/2023-AER del 4 de enero de 2023

ii) La empresa operadora sustentd que el inicio del presente PAS habria
vulnerado el Principio de Tipicidad, dado que habria cumplido con lo
dispuesto en la resolucion N° SAC-CC/1-102026855882-2021 (Denuncia
N° 090-2021/CL-DEN); vy, por tanto, los hechos no se subsumirian en el
tipo infractor. En atencién a ello, solicita el archivo del PAS en ese
extremo.

Sobre la presunta vulneracion al Principio de Verdad Material, expuesta a través
de la carta N° EGR-002/2023-AER del 4 de enero de 2023

iii) La empresa operadora sefiald que se habria vulnerado el Principio de
Verdad Material, dado que si bien existen casos que el cumplimiento ha
sido tardio, los hechos demostrarian que, a la fecha, habrian cesado el
incumplimiento.

Sobre la presunta vulneracion al Principio de Razonabilidad, expuesta a través de
la carta N° EGR-002/2023-AER del 4 de enero de 2023

iv) La empresa operadora sefialé que, a la fecha, habrian cesado la totalidad
de incumplimientos, por lo que continuar con el PAS implicaria una
vulneracién al Principio de Razonabilidad.

Sobre la aplicacion de la eximente de subsanacidn voluntaria, expuesta a través
de la carta N° EGR-002/2023-AER del 4 de enero de 2023

V) ENTEL manifestd que, en la mayoria de casos, se habria subsanado el
incumplimiento con anterioridad al inicio del presente PAS, por lo que
corresponderia la aplicacion de la eximente de responsabilidad de
subsanacion voluntaria y, en consecuencia, solicita el archivo del presente
PAS.

Sobre las acciones de cumplimiento realizadas en resolucion N° SAC-CC/1-
170486304655-1-2022 (denuncia N° 041-2022/PL-DEN) comunicadas a través de
la carta N° EGR-011/2023-AER del 16 de enero de 2023

vi) ENTEL manifiesta que, con anterioridad al inicio del presente PAS, habria
subsanado el incumplimiento de la resolucion N° SAC-CC/1-
170486304655-1-2022; y, por tanto, continuar con el PAS constituiria una
vulneracioén al Principio de Verdad Material y Razonabilidad.

N° NUMERO DENUNCIA RESOLUCION FECHA DE EMISION
RESOLUCION
1 041-2022/PL-DEN SAC-CC/1-170486304655-1-2022 11/02/2022
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Descargos presentados a través de la carta N° EGR-144/2023-AER del 24 de julio
de 2023

vii) ENTEL manifiesta que ha cumplido con las resoluciones emitidas en
primera instancia en la totalidad de los seis (6) casos sobre los cuales se
pretende sancionar.

Viii) La empresa operadora sefiala que, si bien el cumplimiento se efectu6 de
manera extemporanea al plazo otorgado, se evidencia que se subsand la
conducta infractora con anterioridad al inicio del PAS, por ello, se debe
aplicar el eximente de subsanacién voluntaria.

iX) La empresa operadora refiere la aplicacion de los Principios de Presuncion
de Licitud y Culpabilidad para que se tome en cuenta los eximentes y
atenuantes de responsabilidad por infracciones, especificamente la
subsanacion voluntaria.

X) En el supuesto que se persista en sancionar a ENTEL, es necesario
considerar, que el Informe Final de Instruccién no contempla los factores
atenuantes que se habrian configurado, si bien se reconoce el
cumplimiento de las resoluciones de manera extemporanea, se debe
pronunciar acerca los atenuantes y verificar si se ha configurado alguno.
En aplicacion de los Principios de Verdad Material y Razonabilidad, se
deberia reducir la multa.

IV.  ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
IV.1. IMPUTACION DE CARGOS

11. El presente PAS se inicié contra ENTEL al imputarsele la comisién de la infraccion
tipificada en el articulo 14 del RGIS que establece lo siguiente:

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

12. La Secretaria Técnica, en virtud del articulo 83 del Reglamento para la Atencion
de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? (en
adelante el Reglamento de Reclamos), efectué la revision de las denuncias
presentadas por los usuarios ante el OSIPTEL durante los periodos de enero a
junio de 2021, asi como de enero a junio de 2022 detectando que su representada
habria incumplido quince (15) resoluciones.

13. ENTEL habria incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 14 del RGIS, por
no cumplir con lo dispuesto en quince (15) resoluciones emitidas en primera
instancia, conforme se detallan a continuacion:

2 Actualmente Texto Unico Ordenado del Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2022-CD-OSIPTEL.
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Cuadro N° 1: Resoluciones materia de analisis

N° | NUMERO DENUNCIA | FECHA DE MATERIA RESOLUCION FECHA DE
LA EMISION
DENUNCIA RESOLUCION
1 049-2021/AQP-DEN 18/02/2021 | Facturacion SAC-CC/1-92092836692-2021 18/01/2021
2 090-2021/CL-DEN 27/03/2021 | Portabilidad SAC-CC/1-102026855882-2021 12/03/2021
3 186-2021/DEN-MLS | 23/04/2021 Cobro SAC-CC/1-98167520433-2021 23/02/2021
4 003-2022/LOR-DEN 15/02/2022 | Facturacion SAC-CC/1-164116043547-2022 5/01/2022
5 006-2022-MOQ-DEN 8/03/2022 Suspensiéon | SAC-CC/1-167267231977-1-2021 9/12/2021
6 041-2022/PL-DEN 21/03/2022 | Devolucion SAC-CC/1-170486304655-1-2022 11/02/2022
7 130-2022/LE-DEN 31/03/2022 | Activacion SAC-CC/1-173307505967-2022 10/03/2022
8 079-2022/CL-DEN 28/03/2022 Baja no SAC-CC/1-179287812666-2022 24/03/2022
ejecutada
9 168-2022/LE-DEN 18/04/2022 | Corte obaja | SAC-CC/1-178429242654-1-2022 18/03/2022
injustificada
10 035-2022/ANC-DEN 11/05/2022 | Corte o baja SAC-CC/1-185318652473-2022 22/04/2022
injustificada
11 160-2022/PL-DEN 31/05/2022 Cobro SAC-CC/1-166880006407-2022 7/02/2022
12 | 00051-2022/PIU-DEN | 13/06/2022 | Incumplimiento | SAC-CC/1-173168409393-2022 7/03/2022
de ofertas y
promociones
13 | 00052-2022/PIU-DEN | 22/06/2022 | Incumplimiento | SAC-CC/1-193181296256-2022 24/05/2022
de ofertas y
promociones
14 075-2022/LAM-DEN 21/06/2022 | Incumplimiento | SAC-CC/1-184388834974-2022 11/04/2022
de derechos
reconocidos al
usuario
15 | 0011-2022/TAC/DEN | 28/06/2022 | Corte o baja 26/05/2022
injustificada SAC/CC-1-193919269966-2022

14. Ahora bien, se advierte que la Secretaria Técnica imputd el incumplimiento de
quince (15) resoluciones emitidas por la empresa operadora a través de la carta
N° C. 00910-STSR/2022, notificada el 16 de diciembre de 2022, a través de la
cual se cuestiond el cumplimiento de las obligaciones establecidas en las
resoluciones emitidas por ENTEL.

15. Es oportuno indicar que, de acuerdo al Principio de Causalidad recogido en el
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General (en adelante, TUO de la LPAG)?, la responsabilidad debe recaer en quien
realiza la conducta omisiva o0 activa constitutiva de infraccion sancionable y, para
gue la conducta sea calificada como infraccion, es necesario que sea idonea y
tenga la aptitud suficiente para producir la lesiobn que comporta la contravencion al
ordenamiento, debiendo descartarse los supuestos de caso fortuito, fuerza mayor,

3 Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
()]
8. Causalidad .- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o0 activa constitutiva de infraccion
sancionable
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hecho de tercero o la propia conducta del perjudicado?, que pudiera exonerarla de
responsabilidad.

16. Asimismo, conforme al numeral 3 del articulo 252 del TUO de la LPAG, la
autoridad administrativa tiene la facultad de declarar de oficio la prescripcion y dar
por concluido el procedimiento administrativo sancionador cuando advierta que se
ha cumplido el plazo para determinar infracciones.

17. Por su parte, el articulo 259 del citado TUO fija en nueve (9) meses el plazo para
resolver los procedimientos administrativos sancionadores, el cual puede ser
ampliado de manera excepcional, como maximo por tres (3) meses, transcurrido
el cual sin que se haya notificado la resolucion correspondiente, se entiende
automaticamente caducado el procedimiento, lo cual sera declarado de oficio.

18. Al respecto, en el presente caso, de la verificacién y constatacion de los plazos,
corresponde continuar con el analisis del PAS iniciado a ENTEL por cuanto, se ha
verificado que la potestad sancionadora del OSIPTEL no ha prescrito, asi como
tampoco ha caducado la facultad de resolver el presente procedimiento. Por
consiguiente, corresponde analizar los argumentos presentados por la empresa
operadora a través de sus descargos, respecto a la imputacion de cargos y al
Informe Final de Instruccion.

IV.2  ANALISIS DE LOS DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

A) SOBRE LA PRESUNTA VULNERACION AL PRINCIPIO DE RAZONABILIDAD
Y PROPORCIONALIDAD

19. La empresa operadora sefialé que el inicio del presente PAS habria vulnerado el
Principio de Razonabilidad y Proporcionalidad, en vista que ces6 la totalidad de
incumplimientos, por lo gue no corresponde sancionarla.

20. Sobre el particular, cabe hacer referencia a lo dispuesto por el inciso 3 del articulo
248° del TUO de la LPAG, en virtud del cual la Administracion debe prever que la
comisién de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor
gue cumplir las normas infringidas o asumir la sancién, debiendo considerarse, a
efectos de la graduacién, criterios como el beneficio ilicito resultante por la
comision de la infraccion, la probabilidad de detecciébn de la infraccion, la
gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido, el perjuicio
econdémico causado, la reincidencia por la comision de la misma infraccion, el
beneficio ilegalmente obtenido y la existencia o no de intencionalidad por parte del
infractor.

21. Es preciso tener en cuenta que el ejercicio de la potestad sancionadora y la
correspondiente imposicion de una sancion administrativa o medida correctiva, se
justifican y constituyen el medio viable e idéneo para desalentar la comision de la
infraccion, en tanto se busca una finalidad preventiva y represiva, a fin de que la
empresa adopte mayor diligencia en el cumplimiento de sus obligaciones.

22. En efecto, es importante destacar que, con la comision de la infraccion tipificada
en el articulo 14 del RGIS, se afecta de manera directa a usuarios quienes, pese a

4 PEDRESCHI GARCES, Willy. En “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General”. Lima: ARA Editores,
2003. 12 ed., P&g. 539.
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

contar con una resolucibn que acoge sus reclamos, no ven atendida sus
pretensiones, debilitAndose asi la institucionalidad y la confiabilidad del sistema de
solucion de reclamos.

Es pertinente mencionar que el OSIPTEL se encuentra facultado para evaluar los
incumplimientos detectados ante la comision de infracciones por parte de las
empresas operadoras. No obstante, ello no quiere decir que se actue
arbitrariamente y sin respetar el Principio de Razonabilidad, toda vez que el inicio
del PAS no deriva de un acto arbitrario de la Administracion, sino que se
encuentra sustentado en los Informes N° 00046-STSR/2021 y N° 0051-
STSR/2021.

Por otro lado, el test de razonabilidad es un analisis que permite determinar si una
medida mantiene una debida proporcién entre el gravamen a imponer y el fin
publico que la administracion debe tutelar a efecto que la medida a aplicar sea
estrictamente necesaria para la satisfaccion de su objetivo; en tal sentido,
comprende tres (3) sub-principios, tales como: el Principio de Idoneidad,
Necesidad y Proporcionalidad en sentido estricto.

Con relacion al criterio de idoneidad, se debe tener en cuenta que la comision
de la infraccion tipificada en el articulo 14 del RGIS, incide directamente en la
eficiencia del procedimiento de reclamo y en el derecho de los usuarios de tutelar
sus derechos como usuarios del servicio publico de telecomunicaciones.

En efecto, ante inconvenientes que puedan surgir en la prestacion del servicio, los
usuarios pueden optar por presentar un reclamo, el cual es resuelto en primera
instancia por la empresa operadora. Por lo anterior, este Colegiado considera que,
en los casos en que el usuario logra obtener una solucién a su favor, luego de
haber transitado por el procedimiento de reclamos, éste tiene la expectativa de
obtener una rauda solucién a su problema con la prestacion del servicio, por lo
que la demora o el incumplimiento de lo resuelto en primera instancia genera una
considerable vulneracién al derecho de acceso a los servicios publicos de
telecomunicaciones con el que cuentan los usuarios. Por consiguiente, una
sancién al administrado contribuira a incentivar el cumplimiento de las
resoluciones emitidas en primera instancia.

Con relacion al criterio de necesidad, cabe sefialar que el inicio de un PAS por la
comision de la infraccién tipificada en el articulo 14 del RGIS, se encuentra
plenamente justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora;
ademas, busca que la empresa operadora adopte la diligencia debida para evitar
futuros incumplimientos de su deber de cumplir con las resoluciones emitidas en
primera instancia.

Con relacion al criterio de proporcionalidad, se advierte que, ante la comision
de una infracciéon grave, acorde con lo establecido en el articulo 14 del RGIS
corresponde imponer una multa de entre cincuenta y un (51) y ciento cincuenta
(150) UIT; en tal sentido, una sancién pecuniaria contribuiria a la efectiva tutela de
los derechos de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, la
misma que es proporcional.

De conformidad con los fundamentos expuestos, se concluye que no se ha
vulnerado el Principio de Razonabilidad y Proporcionalidad.
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B)

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

C)

37.

38

SOBRE LA PRESUNTA VULNERACION AL PRINCIPIO DE VERDAD
MATERIAL

La empresa operadora sefialé que se habria vulnerado el Principio de Verdad
Material, dado que si bien existen casos que el cumplimiento ha sido tardio, los
hechos demuestran que a la fecha ha cesado el incumplimiento.

Al respecto, cabe resaltar que, en el articulo 83 del Reglamento de Reclamos se
regula el deber de supervision de la Secretaria Técnica del cumplimiento de
resoluciones emitidas por el TRASU, pudiendo efectuarse de oficio y/o a solicitud
y/o denuncia de un usuario.

En ese sentido, conforme a lo establecido en el articulo 83 del Reglamento de
Reclamos, la Secretaria Técnica efectud el analisis del cumplimiento de las
resoluciones emitidas por la empresa operadora, con base a las denuncias
presentadas por los usuarios, para cuya atencién se considerd la informacién
remitida por ENTEL en atencidn a los requerimientos que le fueron efectuados.

En el presente caso, se ha actuado correcta y oportunamente toda la informacion
necesaria para determinar si ENTEL se encontraba cumpliendo o no con lo
dispuesto en el articulo 14 del RGIS, concluyendo en el inicio del presente PAS al
advertirse el despliegue de la conducta infractora. Es importante precisar que,
para proceder con el inicio del presente PAS, se ha analizado toda la
documentacion tramitada en las denuncias.

Resulta claro que, en el presente procedimiento, se han evaluado todos los
medios probatorios remitidos por ENTEL, habiéndose determinado que los
mismos no resultaron suficientes para acreditar el cumplimiento de lo ordenado en
las Resoluciones emitidas en primera instancia, y que ademas se ha motivado
cada decision respecto de cada uno de los casos imputados.

Asimismo, es importante mencionar que, lo alegado por la empresa operadora en
el sentido que a la fecha de presentacién de sus descargos ha cesado el
incumplimiento, sera evaluado en cada caso en particular.

En consecuencia, queda desvirtuado lo alegado por ENTEL en este extremo,
dado que todas las actuaciones, se encontraban enmarcadas dentro del Principio
de Verdad material.

SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES DE LA EMPRESA
OPERADORA

El RGIS, publicado el 4 de julio de 2013 en el diario oficial ElI Peruano, incluyé el
tipo infractor referente al incumplimiento de actos o decisiones de la empresa
operadora.

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

. Conforme se indica en la Exposicion de Motivos dicha infraccion: “se sustenta en

la obligacion del regulador de tutelar el derecho de los usuarios y el interés publico
gue trasciende la prestacion eficiente del servicio, asi como en el hecho que no
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resultaria coherente un esquema donde la misma instancia que emita dicho acto o
decision, propiciara a la vez, el incumplimiento de éstos y tal situacién no resultara
punible”.

39. De acuerdo a ello, se advierte que el incumplimiento de actos o decisiones de la
empresa operadora es considerado por el Consejo Directivo del Osiptel como una
infraccion grave debido a que genera una mayor afectacion en los usuarios,
equiparandola con el incumplimiento de resoluciones del Trasu.

40. Ahora, conforme lo sefalado, el tipo sanciona el incumplimiento por parte de las
empresas de los actos o decisiones que acogen los reclamos del usuario, tanto de
manera total o parcial.

41. Cabe indicar que, las empresas operadoras cumplen un rol activo y significativo
en la atencién de reclamos, siendo que son ellas las que reciben los reclamos de
los usuarios y emiten actos administrativos los cuales generan efectos juridicos
(en este caso, favorables) en los usuarios que, adicionalmente, son sus clientes.

42. En efecto, las empresas operadoras cuentan con un interés particular y una
obligacion normativa que confluyen: (i) el interés comercial, que deriva de la
propia prestacion del servicio y que conlleva al pago de una contraprestacién por
parte del cliente; y, (ii) la obligacién normativa, mediante la cual debe resolver en
primera instancia los reclamos presentados por los usuarios, ello en cumplimiento
de un mandato contenido en la Ley y normas aplicables®.

43. De ello se desprende que las empresas operadoras no sélo limitan su actuacion al
resolver en primera instancia los reclamos de usuarios, sin que existan actos
posteriores al reconocimiento de las pretensiones de los usuarios; sino que,
deben ser especialmente diligentes para cumplir sus decisiones, puesto que no
agotan su actuacién en declarar fundados los reclamos, sino que en su calidad de
empresa prestadora de un servicio publico, debe poner sus mayores esfuerzos en
solucionar los problemas o inconvenientes que ella misma ha reconocido.

44. En tal sentido, al acogerse el reclamo del usuario, la empresa se obliga a cumplir
su propia resolucion.

45. Del mencionado articulo 14 del RGIS se desprende que la conducta se configura
cuando la empresa operadora no da cumplimiento a la resolucién que acoge la
pretension del usuario, sea este un acogimiento total o parcial.

46. Respecto a ello, cabe sefalar que, conforme a las resoluciones N° 00039-2020-
CD/OSIPTEL y N° 117-2021/CD-OSIPTEL, el Consejo Directivo sefialé que
constituird una conducta infractora, la inobservancia de lo decidido frente a la
pretension de un usuario en el marco de un reclamo, por la empresa operadora.

5 Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS
“Articulo I. Ambito de aplicacién de la ley La presente Ley serad de aplicacién para todas las entidades de la
Administracion Publica. Para los fines de la presente Ley, se entenderd por “entidad” o “entidades” de la
Administracion Puablica:
(...) 8. Las personas juridicas bajo el régimen privado que prestan servicios publicos o ejercen funcién administrativa,
en virtud de concesién, delegacion o autorizacioén del Estado, conforme a la normativa de la materia”.
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. En ese sentido, a efectos de verificar el cumplimiento de la resolucion es preciso
analizar la materia de reclamo, la normativa aplicable y la resolucién emitida por la
empresa operadora.

En efecto, hay materias de reclamos cuyas consecuencias se encuentran
establecidas expresamente en la norma, por lo que en caso proceda o se declare
fundado el reclamo del usuario, la empresa operadora se obliga a cumplir con lo
previsto en la normativa aplicable. Por ejemplo, en los casos de facturacion del
servicio, el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones® (en adelante, las Condiciones de Uso) establece
lo siguiente:

Articulo 40.- Devolucién por pagos indebidos o en exceso

La empresa operadora se encuentra obligada a devolver a los abonados las sumas
correspondientes a pagos indebidos o en exceso, aun cuando éstos no hubieren
solicitado dicha devolucién, incluyendo el respectivo interés.

La empresa operadora debera brindar informaciéon que indique los motivos de la
devolucién, las fechas involucradas en la devolucién de dichas sumas y la tasa de
interés aplicada, debiendo efectuar la devoluciéon en la misma moneda en que se
factur6. Las obligaciones indicadas en este parrafo no seran exigibles para el caso de
devoluciones producto de variaciones tarifarias establecidas por OSIPTEL.

La devolucion de las sumas correspondientes a pagos indebidos o en exceso,
incluyendo aquella que se realice en cumplimiento de resoluciones emitidas en
primera instancia administrativa o por el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios (TRASU), deberéa ser efectuada por la empresa operadora, a
mas tardar en el recibo correspondiente al segundo ciclo de facturacion inmediato
posterior, 0 en caso no sea posible la devolucion a través del recibo de servicio, en el
plazo de dos (2) meses.

En cualquier caso, el plazo para la devolucion se computara a partir de: (i) la
deteccion del pago indebido o en exceso, o (i) la fecha en que se notifique la
resolucién de primera instancia o del TRASU que da lugar a la devolucién.

Para el caso de devoluciones masivas ordenadas por OSIPTEL, éstas deberan
realizarse de acuerdo a lo determinado en la correspondiente comunicacion o acto
administrativo que ordene dicha devolucion.

. Siguiendo con el ejemplo, ante un caso fundado de facturacion la empresa

operadora debera efectuar la devolucion, a mas tardar en el recibo
correspondiente al segundo ciclo de facturacion inmediato posterior, 0 en caso no
sea posible la devolucion a través del recibo de servicio, en el plazo de dos (2)
meses, el cual se encuentra establecido en el articulo 40 de las Condiciones de
Uso.

De otro lado, cuando la norma no establezca una accion especifica a cargo de la
empresa operadora, corresponde analizar el contenido de la resolucion, ya que
mediante esta dicha empresa operadora se obliga a realizar una accion especifica
con la finalidad de atender el reclamo del usuario.

Debe sefialarse que, mediante la Resolucion N° 145-2021-CD/OSIPTEL,
publicada el 27 agosto 2021, que modific6 el Reglamento de Reclamos, se
establece un plazo de cumplimiento para las resoluciones de primera instancia, el
mismo que entrd en vigencia desde el 27 de octubre de 2021.

“Articulo 56.- Cumplimiento de actos o decisiones de la empresa operadora

6

Actualmente, Norma de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobada

mediante Resolucion N° 172-202-CD/OSIPTEL publicada el 8 de octubre de 2022.
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La empresa operadora esta obligada a cumplir con el acto y/o decision que acoge la
pretension del usuario, o con la que resuelve en todo o en parte el reclamo
presentado.

Salvo que la normativa establezca un plazo distinto, la empresa operadora debe
ejecutar lo sefialado en el parrafo anterior, dentro del plazo méximo de diez (10) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la emision del acto o decision.

Asimismo, la empresa operadora debe comunicar al usuario, el cumplimiento de lo
ordenado dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el
vencimiento del plazo sefialado en el parrafo anterior, a través de cualquier medio
que permita su acreditacion.

En el plazo maximo de veinte (20) dias habiles desde la emision del acto o decisién,
la empresa operadora debe anexar al expediente de reclamo, el medio probatorio que
acredite que ejecutd la decisiébn de primera instancia, la aplicacién del silencio
administrativo positivo o0 solucion anticipada de recurso de apelacion, segun
corresponda.”

52. En atencién a las cartas N° EGR-002/2023-AER de fecha 4 de enero de 2023 y
EGR-011-2023-AER de fecha 16 de enero de 2023, se advierte que la empresa
operadora ha presentado sus descargos respecto a las quince (15) resoluciones
materia de PAS, por lo que el analisis de sus alegatos se encuentra en el Anexo |
adjunto a la presente.

53. En atencién a lo expuesto y evaluado en el Anexo |, este Tribunal considera que
se ha configurado la infraccién del articulo 14° del RGIS, toda vez que ha
guedado demostrado que ENTEL no cumplié con ejecutar en el plazo establecido
seis (6) resoluciones de primera instancia detalladas en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 2
N° NUMERO MATERIA RESOLUCION FECHA DE PLAZO PLAZO
DENUNCIA EMISION (DIAS MAXIMO
RESOLUCION | HABILES)| PARA
CUMPLIR
090-2021/CL-DEN Portabilidad | SAC-CC/1-102026855882-2021 12/03/2021 4 18/03/2021
006-2022-MOQ-DEN |  Suspension | SAC-CC/1-167267231977-1-2021 9/12/2021 10 28/12/2021
130-2022/LE-DEN Activacion | SAC-CC/1-173307505967-2022 10/03/2022 10 25/03/2022
4 | 168-2022/LE-DEN | Corte obaja |SAC-CC/1-178429242654-1-2022 18/03/2022 10 01/04/2022
injustificada
5 | 035-2022/ANC-DEN | Corte o baja | SAC-CC/1-185318652473-2022 22/04/2022 10 09/05/2022
injustificada
6 | 011-2022/TAC/DEN | Corte o baja | SAC/CC-1-193919269966-2022 26/05/2022 10 09/06/2022
injustificada

54. De otro lado, en nueve (9) casos evaluados en el Anexo |, se ha determinado lo
siguiente:

e Entres (3) casos’ la empresa operadora cumplié con su resolucién en el plazo
establecido, por lo que corresponde archivar el presente PAS, en este
extremo.

e En seis (6) casos luego de la evaluacién se determind el cumplimiento
extemporaneo de la resolucién; no obstante, en virtud al Principio de
Proporcionalidad y Razonabilidad, y dado que se acredit6 el cumplimiento con

7 Denuncia N° 049-2021/AQP-DEN (Resolucion N° SAC-CC/1-92092836692-2021), Denuncia N° 003-2022/LOR-
DEN (Resolucién N° SAC-CC/1-164116043547-2022), Denuncia N° 041-2022/PL-DEN (Resolucién N° SAC-
CC/1-170486304655-1-2022).
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anterioridad al inicio del PAS y que adicionalmente se trata de una materia que
genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar
perjuicios al usuario en el uso del servicio, corresponde archivar el presente
PAS, en este extremo

Cuadro N° 3
N° NUMERO RESOLUCION FECHA DE MATERIA DETALLE
DENUNCIA EMISION
RESOLUCION

1 | 049-2021/AQP-DEN | SAC-CC/1-92092836692-2021 18/01/2021 | Facturacién La informacién  remitida
acredita el cumplimiento en
plazo

2 | 186-2021/DEN-MLS | SAC-CC/1-98167520433-2021 23/02/2021 | Cobro La informacién  remitida
acredita el cumplimiento

3 | 003-2022/LOR-DEN | SAC-CC/1-164116043547-2022 5/01/2022 | Facturacion La informaciéon  remitida
acredita el cumplimiento en

plazo

4 | 041-2022/PL-DEN | SAC-CC/1-170486304655-1-2022 | 11/02/2022 | Devolucionde |La informaciéon  remitida
costo de acredita el cumplimiento en
equipo plazo

5 | 079-2022/CL-DEN | SAC-CC/1-179287812666-2022 | 24/03/2022 |Baja no La informacion  remitida
ejecutada del | acredita el cumplimiento
servicio

6 | 160-2022/PL-DEN | SAC-CC/1-166880006407-2022 7/02/2022 | Cobro La informacion  remitida

acredita el cumplimiento

7 | 051-2022/PIU-DEN | SAC-CC/1-173168409393-2022 7/03/2022 | Incumplimiento | La  informacion  remitida
de ofertas y acredita el cumplimiento
promociones

8 | 052-2022/PIU-DEN | SAC-CC/1-193181296256-2022 24/05/2022 | Incumplimiento | La  informacion  remitida
de ofertas y acredita el cumplimiento
promociones

9 | 075-2022/LAM-DEN | SAC-CC/1-184388834974-2022 11/04/2022 | Incumplimiento | La  informacion  remitida
de derechos | acredita el cumplimiento
reconocidos al
usuario

D) SOBRE LA APLICACION DEL EXIMENTE DE RESPONSABILIDAD
ADMINISTRATIVA POR SUBSANACION VOLUNTARIA

55. ENTEL alega en sus descargos que habria subsanado el incumplimiento con
anterioridad al inicio del presente PAS, con lo cual corresponderia la aplicacién de
la eximente de responsabilidad de subsanacion voluntaria, considerando que,
segun el TUO de la LPAG todas las conductas pueden ser pasibles de
subsanacion, siempre y cuando (i) se haya subsanado voluntariamente; y, (ii)
haya ocurrido con anterioridad a la notificacion de cargos, lo que habria ocurrido
en el presente procedimiento.

56. Complementariamente, ENTEL precisa que si bien, en el Informe Final de
Instruccion se sefiala que, la infraccion es insubsanable debido a que la materia
versa sobre perjuicios que son imposibles de revertir; dicha “causal” o “condicion”
impuesta por la Administracion no tiene ningun sustento legal.
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57.

58.

La empresa operadora sostiene que los supuestos de eximente de
responsabilidad estan configurados como elementos que rompen el elemento de
responsabilidad, entendida como “excusa absolutoria” o una accion contra tipica,
mediante la cual el sujeto responsable cumple con subsanar la conducta
infractora. Asi sostiene que, la subsanacion implica la correccion posterior a la
infraccion, no es necesario retroceder en tiempo, sino corregir a tiempo el deber
omitido.

ENTEL manifiesta que la conducta subsanada libera al administrado de cualquier
dafio o efecto que haya causado; en tanto, la conducta imputada a la empresa
operadora, es perfectamente subsanable, juridica y facticamente, por ello,
solicitan el archivo del presente PAS, en aplicacibn de la eximente de
responsabilidad por subsanacién voluntaria.

59. Al respecto, el articulo 257 del TUO de la LPAG establece como una condicion

60.

eximente de responsabilidad, la subsanacién voluntaria por parte del posible
sancionado del acto u omisibn imputado como constitutivo de infraccién
administrativa, con anterioridad a la notificacién de la imputaciéon de cargos, tal y
como se observa a continuacion:

“Articulo 257.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones
1.-Constituyen condiciones eximentes de la responsabilidad por infracciones las
siguientes:

a. El caso fortuito o la fuerza mayor debidamente comprobada.

b. Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho
de defensa.

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

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

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

f. La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u
omision imputado como constitutivo de infraccién administrativa, con
anterioridad a la notificacién de la imputacién de cargos a que se refiere el
inciso 3) del articulo 253.

(Subrayado agregado)

Asimismo, el articulo 5 del RGIS recoge lo sefialado en el TUO de la LPAG y
dispone lo siguiente:

“Articulo 5.- Eximentes de responsabilidad

Se consideran condiciones eximentes de responsabilidad administrativa las
siguientes:

(--.)

La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omision
imputado como constitutivo de infracciobn administrativa, con anterioridad a la
notificacién del inicio del procedimiento administrativo sancionador, al que hace
referencia el articulo 22.

Para tales efectos, debera verificarse que la infraccién haya cesado y gue se
hayan revertido los efectos derivados de la misma. Asimismo, la subsanacion
deberd haberse producido sin que haya mediado, por parte del OSIPTEL,
requerimiento de subsanacion o de cumplimiento de la obligacién, expresamente
consignado en carta o resolucion.

(...

(Subrayado agregado)
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61. Cabe indicar que la Exposicion de Motivos de la Resolucién de Consejo Directivo
N° 056-2017-CD/OSIPTEL, norma que incorporé el mencionado articulo 5 del
RGIS precisd que el término “subsanar” significa reparar o remedir un efecto o
resarcir un dafio, por lo que siendo la subsanacion relacionada a un estado de
convalidacién, enmienda o arreglo, la misma no debe entenderse exclusivamente
como el cese o adecuacion de la conducta del infractor, sino que debe ir
acompafiada con la correccion de los efectos derivados de dicha conducta.

62. En ese orden de ideas, tal como ha sostenido el Consejo Directivo en reiterados
pronunciamientos, en el RGIS se desarrolla qué debe entenderse por
subsanacion voluntaria, sefialando que a efectos de determinar si se ha
configurado dicho eximente de responsabilidad, deberan concurrir las siguientes
circunstancias:

() La empresa operadora deberd acreditar que la comisién de la infraccién
ceso;

(i) La empresa operadora deberé acreditar que revirtio los efectos derivados
de la misma;

(i) La subsanacion (cese y reversion) deberd haberse producido antes de la
notificacion del inicio del procedimiento sancionador; y,

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

63. Asimismo, cabe precisar que, dependiendo de la naturaleza del incumplimiento de
determinada obligacion y de la oportunidad en la que ello ocurra, habra
incumplimientos que para ser subsanados requieran, ademas del cese de la
conducta, la reversion de los efectos generados por la misma, y habra otros
incumplimientos cuyos efectos resulten irreversibles, factica y juridicamente. En
estos ultimos casos, la subsanacién no sera posible y, por ende, no se configurara
el eximente de responsabilidad establecido por el TUO de la LPAG.

64. Adicionalmente, respecto a las materias pasibles de reversion el Consejo
Directivo® ha sefialado que en los casos referentes a las materias que involucran
la pérdida, deficiencia o restriccion del servicio, los efectos derivados de la
conducta infractora no son posibles de ser revertidos, dado que consisten en la
pérdida de la oportunidad de acceder a los servicios publicos de
telecomunicaciones en un determinado momento que ya ha transcurrido. En ese
sentido, este Colegiado considera que la imposibilidad de reversion de los efectos,
es aplicable a los casos de calidad, tal como se precisé en la Resolucion de
Consejo  Directivo N°  032-2020-CD/OSIPTEL®, asi como a cualquier
incumplimiento relacionado a una materia que implique la privaciéon parcial o total
del servicio.

65. De otro lado, de conformidad con lo establecido por el Consejo Directivo del
OSIPTEL, en la Resolucién N° 041-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de febrero de
2018, a efectos de evaluar la concurrencia de los requisitos establecidos para la
aplicacion del eximente de responsabilidad por subsanacién voluntaria en el caso

8 Resolucién N° 00013-2023-CD/OSIPTEL (expediente N° 049-2021-GG-DFI/PAS) y Resolucién N° 00227-2022-
CD/OSIPTEL (expediente N° 045-2021-GG-DFI/PAS)

9 Expediente N° 0008-2019/TRASU/ST-PAS

10 Expediente N° 009-2016/TRASU/ST-PAS.
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de un PAS en el cual se evallan varios casos constitutivos de una infraccion, el
cumplimiento de dichos requisitos debera verificarse en la totalidad de los casos y
no solo en alguno de ellos.

66. En ese sentido, se procede a realizar el analisis respectivo sobre cada uno de los
casos materia de analisis.

67. Respecto al cese, se observa que en los seis (6) casos detallados en el Cuadro
N° 2, la empresa ENTEL ha acreditado que ha cesado la conducta infractora,
siendo que ha cumplido con las obligaciones a las que se comprometié en las
resoluciones de primera instancia emitidas en los procedimientos de reclamos
aludidos en dicho anexo, aunque fuera del plazo establecido para la ejecucion de
las mismas.

68. Sobre la reversiéon de los efectos, se advierte que los seis (6) casos indicados en
el Cuadro N° 2, corresponden a reclamos por portabilidad, activacién, suspension
y corte o0 baja injustificada del servicio; es decir, materias en que los usuarios se
ven restringidos en el uso del servicio, razén por la cual los efectos no pueden ser
revertidos. Dicho razonamiento se encuentra alineado con lo expuesto por el
Consejo Directivo en las resoluciones N° 00013-2023-CD/OSIPTEL y N° 00227-
2022-CD/OSIPTEL. En consecuencia, no corresponde aplicar en estos casos el
eximente de subsanacion voluntaria, siendo que, si bien se ha configurado el cese
de la conducta infractora, no se ha configurado la reversion.

Cuadro N° 4
N° NUMERO MATERIA RESOLUCION FECHA DE
DENUNCIA EMISION
RESOLUCION

1 | 090-2021/CL-DEN Portabilidad SAC-CC/1-102026855882-2021 12/03/2021

006-2022-MOQ-DEN Suspension SAC-CC/1-167267231977-1-2021 9/12/2021

130-2022/LE-DEN Activacion SAC-CC/1-173307505967-2022 10/03/2022

4 | 168-2022/LE-DEN Corte o baja SAC-CC/1-178429242654-1-2022 18/03/2022
injustificada

5 | 035-2022/ANC-DEN Corte o baja SAC-CC/1-185318652473-2022 22/04/2022
injustificada

6 | 011-2022/TAC/DEN Corte 0 baja SAC/CC-1-193919269966-2022 26/05/2022
injustificada

69. En atencion a lo sefialado lineas arriba, no resulta posible la configuracion de la
subsanacion de la conducta infractora imputada en este PAS y por ende la
aplicacion del eximente de subsanacién voluntaria, careciendo de objeto analizar
los requisitos restantes del eximente mencionado y los argumentos de la empresa
operadora.

V. SOBRE LA RESPONSABILIDAD SUBJETIVA DE LA EMPRESA OPERADORA

70. El Principio de Culpabilidad reconocido en el numeral 10 del articulo 248 del TUO
de la LPAG!! involucra el reconocimiento de responsabilidad subjetiva que

11 Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

10. Culpabilidad.- La responsabilidad administrativa es subjetiva, salvo los casos en que por ley o decreto legislativo se
disponga la responsabilidad administrativa objetiva.
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71.

72.

73.

74.

75.

requiere no s6lo que se haya cometido la infraccion sino un actuar imprudente; o,
con la debida diligencia, la inobservancia de un deber legal exigible al
administrado.

En ese sentido, en atencién al Principio de Culpabilidad, no basta que un
administrado indique que un hecho tipico se produjo sin intencion, sino que para
analizar algun supuesto eximente de responsabilidad es necesario presentar los
medios probatorios que acrediten tal afirmacion, esto es, acreditar que no se
infringié el deber de cuidado que le era exigible y cuyo resultado debia ser
previsto.

En el caso concreto, a diferencia de las obligaciones contenidas en la normativa
aplicable, el acto administrativo emitido dentro de un procedimiento de reclamo se
establece un mandato hacia el administrado en favor del usuario, el cual debe ser
cumplido segun las condiciones establecidas por la autoridad. Dicha situacion se
advierte, tanto en las resoluciones emitidas por el TRASU, como también por las
emitidas en primera instancia por la empresa operadora.

El hecho que la obligacion se encuentre contenida en un acto administrativo
involucra que el administrado o la empresa prestadora haya sido notificada y sea
consciente del deber que tiene a partir de lo establecido en el objeto o contenido
de la resolucion; asimismo, el hecho de estar en un acto administrativo involucra
que la obligacion sea concreta y deba ser cumplida en los términos que ha
sefalado la autoridad. Para ello se requiere que la empresa operadora cumpla
con el deber de diligencia y actuar prudente, pues su incumplimiento podria
generar la comision de la infraccién y las consecuencias que ello conlleva; de no
ser asi, correspondera al administrado, y no a la autoridad, acreditar con medios
de prueba la falta de intencionalidad, el actuar prudente o la diligencia debida.

Ademas de ello, cabe indicar que, la empresa operadora, ademas de ser un
agente especializado en el sector de las telecomunicaciones, opera en el mercado
en virtud de un titulo habilitante concedido por el Estado. En consecuencia, se
espera que adopte suficientes medidas para dar estricto cumplimiento a los
mandatos que le resultan exigibles y que, en cualquier caso, el desvio del
cumplimiento de los deberes que le corresponde honrar obedezca a razones
justificadas, esto es, que se encuentren fuera de su posibilidad de control y que,
en la misma situacion, ningln otro administrado hubiera podido cumplir con una
idéntica o similar prestacion a su cargo.

En el presente caso, se confirma que la empresa operadora, a pesar de tener
conocimiento de la obligacion contenida en el articulo 14 del RGIS, no ha dado
cumplimiento a los mandatos de las resoluciones de primera instancia, ni ha
acreditado la existencia de una causal que le hubiera impedido el cumplimiento de
lo establecido en la normativa, por lo que ha quedado acreditada su
responsabilidad subjetiva. En efecto, se verifica que, la empresa operadora no ha
acreditado el cumplimiento oportuno de doce (12) resoluciones, conforme al
detalle del Anexo I. Asimismo, se aprecia que seis (6) de los citados casos
corresponden a reclamos por calidad, activaciéon, suspensién o portabilidad, por lo
que al corresponder a materias en que los usuarios se ven restringidos en el uso
del servicio, los efectos no pueden ser revertidos. En consecuencia, ha existido un
claro incumplimiento y ha quedado acreditada su responsabilidad subjetiva.

Wy, 16141
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VI. DETERMINACION DE LA SANCION

76. Luego de verificada la comisién de la infraccién al articulo 14 del RGIS en seis (6)
resoluciones de primera instancia, corresponde determinar la multa y/o medida
aplicable, teniendo en cuenta los criterios establecidos por el Principio de
Razonabilidad, previsto en el numeral 3 del articulo 248 del TUO de la LPAG.

77. Con relacion a ello, el articulo 17 del RGIS dispone que para la determinacién de
la sancion se considerardn los siguientes criterios de graduacién: (i) beneficio
ilicito; (ii) probabilidad de deteccion; (iii) gravedad del dafio al interés publico; (iv)
el perjuicio econémico causado; vy, (v) los factores agravantes y atenuantes
sefalados en el articulo 18°, de ser el caso.

78. En tal sentido, este Tribunal para la graduacién de la sancion tomara en
consideracion los criterios establecidos en el RGIS y en el TUO de la LPAG vy
luego de obtenida la multa base, se aplican los factores agravantes y atenuantes
establecidos en el TUO de la LPAG y el RGIS.

VI.1 SOBRE LA APLICACION DEL PRINCIPIO DE RETROACTIVIDAD BENIGNA

79. De manera preliminar, es pertinente destacar que uno de los Principios que rige
la potestad sancionadora en sede Administrativa es el Principio de Retroactividad
Benigna contemplado en el numeral 5 del articulo 248 del TUO de la LPAG*.

80. Asi, conforme al Principio de Retroactividad Benigna®® resulta viable aplicar
disposiciones sancionadoras posteriores que resulten mas favorables al
administrado. En tal sentido, la norma también sefiala que las disposiciones
sancionadoras producen efecto retroactivo siempre que favorezcan al presunto
infractor o al infractor, incluso respecto de las sanciones en ejecucion al entrar en
vigor la nueva disposicion, en lo referido a: (i) la tipificacion de la infraccién; (i) los
plazos de prescripcion; vy, (iii) la sancién en si.

81. Sobre la base de lo expuesto, del analisis de favorabilidad entre la Metodologia
aplicada por el TRASU y la Guia de Multas — 2021, se advierte lo siguiente:

a) Metodologia aplicada por el TRASU contempla un andlisis cualitativo,
consideracion los criterios de graduacion establecidos en el numeral 3 del
articulo 248 del TUO de la LPAG dentro de los cuales se ha tenido en cuenta el
beneficio ilicito por la comisién de la infraccién, la probabilidad de deteccion, la
gravedad del dafio al interés publico, el perjuicio econdmico causado, factores
agravantes y atenuantes.

12 Aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificatorias
13 Al respecto, el numeral 5 del articulo 248 del TUO de la LPAG prevé lo siguiente:
“Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios
especiales:
()

5.- Irretroactividad. - Son aplicables las disposiciones sancionadoras vigentes en el momento de incurrir el
administrado en la conducta a sancionar, salvo que las posteriores le sean mas favorables.

Las disposiciones sancionadoras producen efecto retroactivo en cuanto favorecen al presunto infractor o al infractor,
tanto en lo referido a la tipificacion de la infraccion como a la sancion y a sus plazos de prescripcion, incluso respecto
de las sanciones.
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b) La Metodologia de Calculo de Multas - 2021, aplica a las infracciones
cometidas a partir del 1 de enero de 2022, y contempla:

() Férmulas y parametros especificos (22 conductas analizadas
individualmente y 3 grupos que compilan 15 conductas infractoras
evaluadas de manera conjunta;

(i) Multas con montos fijos (4 conductas); v,

(iii) Formula General, aplicable a aquellas conductas que no se consideren en
la Metodologia de Calculo de Multas dentro los supuestos (i) y (ii) antes
sefialados

. Siendo ello asi, la aplicacion de la Metodologia de Célculo de Multas - 2021,

respecto a las nuevas formulas, parametros y montos fijos, podria fijar una
cuantia menor en las multas calculadas bajo la metodologia anterior, segun las
particularidades de cada caso en concreto.

En ese sentido, podria darse el caso que la sancion calculada bajo la
Metodologia de Célculo de Multas - 2021 sea menor, inclusive, al tope minimo
legal previsto para el tipo de infraccion cometida. En estos casos, en virtud del
Principio de Razonabilidad, correspondera imponer el importe que resulta de la
aplicacion de la Metodologia de Célculo de Multas — 2021; caso contrario, de
tener que sujetarse la nueva multa al tope se vaciaria de contenido al Principio de
Retroactividad Benigna.

Bajo tales consideraciones, este Tribunal sostiene que la variacion en la sancién
se encontrard dentro de los supuestos de aplicacién de retroactividad en caso
favorezca al infractor; y, en tal sentido, correspondera analizar en cada caso en
particular si la Metodologia de Célculo de Multas vigente resulta mas favorable
respecto al célculo de la multa a ser impuesta.

En atenciéon a ello, se advierte que la multa obtenida bajo los parametros
aplicados por el TRASU asciende a cincuenta y un (51) UIT. Mientras que
aplicando la “férmula general” incluida en la Metodologia de Calculo de Multas —
2021, la multa asciende a ocho (8) UIT, tal y como se advierte a continuacion:

Metodologia de Calculo LI NLIJUIEIE? TMRAEIL (o
Norma Incumplida Descripcion de Multas — 2021 (en UIT)
Multa Base Multa Base
No cumplié seis (6)
Articulo 14 RGIS resoluciones de primera 8 51
instancia

86. Al respecto, se advierte que, la aplicacion de la Metodologia de Célculo de Multas

— 2021 resulta mas favorable a ENTEL en cuanto a la determinacion de la sancién
impuesta, toda vez que implica una reduccion de cincuenta y un (51) UIT a ocho
(8) UIT; y, en tal sentido, en virtud a los Principios de Retroactividad Benigna y
Razonabilidad, este Colegiado considera que corresponde aplicar la multa base
de ocho (8) UIT por resultar mas favorable.

14 Aprobada mediante Resolucién N° 229-2021-CD/OSIPTEL del 2 de diciembre de 2021.
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87.

En tal sentido, corresponde precisar que, en la multa propuesta se ha tenido en
consideracion los criterios de graduacion establecidos en el numeral 3 del articulo
248 del TUO de la LPAG dentro de los cuales se ha tenido en cuenta el beneficio
ilicito por la comisién de la infraccién, la probabilidad de deteccién, la gravedad
del dafio al interés publico, el perjuicio econémico causado.

VI.2 SOBRE LA APLICACION DE LOS CRITERIOS DE GRADUALIDAD DE LA

SANCION

a) El beneficio ilicito

88.

89.

Este criterio, previsto en el literal a) del numeral 3 del articulo 248 del TUO de la
LPAG, debe ser entendido como aquel beneficio econémico que obtiene el
administrado al infringir una norma, la misma que podria traducirse, por ejemplo,
en mayores ingresos por ventas, como resultado directo de la infraccion, o de otro
lado, el costo evitado, es decir, el ahorro obtenido como consecuencia de
inobservar una obligacién normativa o mandato dictado por la autoridad.

En dicho contexto, para el caso de la infraccion al articulo 14 del RGIS, esta
instancia considera que el beneficio ilicito de la comisién de la infraccién se
encuentra constituido por el costo evitado por la empresa operadora para cumplir
oportuna y adecuadamente con el mandato que impone la Resolucion de Primera
Instancia. En ese sentido, se puede sefialar que la empresa operadora no ha
desarrollado sistemas o procedimientos eficaces para el monitoreo, supervision o
seguimiento del cumplimiento oportuno de las resoluciones emitidas a favor de los
usuarios.

b) La probabilidad de deteccion

90.

91.

92.

93.

Este criterio previsto en el literal b) del numeral 3 del articulo 248 del TUO de la
LPAG, se vincula a la posibilidad de que el infractor sea descubierto por la
autoridad, siendo empleado con la finalidad de compensar la dificultad que
enfrenta la autoridad para detectar la totalidad de infracciones.

Al respecto, el Consejo Directivo ha precisado que los mecanismos empleados
por la Secretaria Técnica para detectar infracciones no permiten la evaluacion del
cumplimiento del total de las resoluciones emitidas, por lo que la probabilidad de
deteccion seria baja®.

Sin perjuicio de lo antes sefialado, cabe destacar que, mediante la Resolucién N°
229-2021- CD/OSIPTEL, se aprob6 la Metodologia de Célculo para la
Determinacion de Multas en los Procedimientos Administrativos Sancionadores
tramitados ante el OSIPTEL, con la finalidad de alcanzar una mayor predictibilidad
y eficiencia en la aplicaciébn y graduacion de multas, bajo los Principios de
Transparencia, Disuasién y Simplicidad.

Cabe precisar que, si bien la referida metodologia resulta de aplicacion para las
infracciones cometidas a partir del 1 de enero de 2022, el Consejo Directivo ha

> A mayor detalle, ver resoluciones N° 0213-2018-CD/OSIPTEL (Expediente N° 005-2016/TRASU/ST-PAS), 0011-2020-
CD/OSIPTEL (Expediente N° 011-2019/TRASU/ST-PAS) y 0053-2022-CD/OSIPTEL (Expediente N° 007-
2020/TRASU/ST-PAS).
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94.

95.

96.

97.

98.

99.

establecido que esta podrd ser aplicada para infracciones producidas con
anterioridad, en atencién al Principio de Retroactividad Benigna?®.

De acuerdo con dicha Metodologia, las conductas infractoras que no se
consideren expresamente dentro de esta (con férmula especifica o multa de
cuantia fija), se estiman mediante el enfoque de Formula General. Por tanto, la
cuantificacion de la multa para la infraccion prevista en el articulo 14 del RGIS ha
de sustentarse en la “fdrmula general”, al no encontrarse dentro de las conductas
especificadas en dicho documento.

En cuanto al desarrollo de la “Férmula General” la Metodologia precisa como
numerador al “Beneficio ilicito o Dafio Causado Actualizado” y como denominador
a la “Probabilidad de deteccion”, facultando a la autoridad administrativa
correspondiente a emplear cualquiera de los parametros estimados por el Osiptel.
Siendo asi, a efectos de cuantificar la multa respectiva con base a la férmula
general, la autoridad administrativa se encuentra habilitada para emplear
cualquiera de los parametros estimados por el Osiptel o, de ser el caso, a emplear
nuevos parametros que se adecuen de mejor manera a la conducta infractora.

En esa misma linea, se han establecido valores y criterios para la determinacion
de la probabilidad de deteccion en la Metodologia de Célculo de Multas — 2021,
los cuales parten de la dificultad o facilidad de la entidad reguladora para detectar
la infraccién, la complejidad de la obtencion de pruebas y la deteccién por parte
de los perjudicados o por las circunstancias del caso.

Ahora bien, es oportuno precisar que, se ha tomado conocimiento de los hechos
infractores a través de la presentacion de denuncias por incumplimiento de
resolucion de primera instancia por parte de los usuarios.

Por tanto, con base a lo sefialado por el Consejo Directivo, los valores y criterios
establecidos en la Metodologia del Calculo de la Multa y a las particularidades del
tipo infractor materia del presente PAS, este Tribunal considera que para
determinar la probabilidad de deteccién debe considerarse lo siguiente:

() Respecto a los hechos infractores detectados a través de la evaluacion de
denuncias, corresponde evaluar la medida en que el usuario se ve afectado
por el incumplimiento, segun la materia de reclamo, dado que esta afectacion
se encuentra relacionada a las posibilidades de que la autoridad detecte la
infraccion a través de la presentacién de una denuncia.

(i) Asimismo, debe considerarse la dificultad de la autoridad administrativa para
acceder y verificar la informacién por la asimetria de la informacion y
conocimiento técnico, como puede suceder con la verificacion de los
problemas de calidad al realizarse pruebas de operatividad.

(iii) Por lo anterior, se considerara una probabilidad de deteccion asociada a cada
una de las materias de las resoluciones cuyo incumplimiento forma parte del
PAS.

En ese sentido, considerando que en el presente expediente los incumplimientos
detectados a través de denuncias de los usuarios, atendiendo a que no es posible
objetivamente que se pueda verificar el cumplimiento de la totalidad de las
resoluciones emitidas en primera instancia, ello, en la medida que no todos los
usuarios afectados en el incumplimiento de las resoluciones emitidas a su favor

16 Al respecto, véase la Resolucion N° 065-2022-CD/OSIPTEL (Expediente N° 0001-2021-GG-DFI/PAS).
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presentan denuncias ante este Organismo; corresponde asignar una menor
probabilidad de deteccién en conjunto, tomando en consideracion los puntos
precedentes.

100.En consecuencia, cuando el caso verse sobre expedientes en los que la materia
esté relacionada con la calidad en la prestacion del servicio, se considerara un
nivel de probabilidad bajo por tratarse de aspectos técnicos cuya deteccion resulta
mas dificil, en tanto la informacion sobre la naturaleza y alcance de la averia se
encuentra limitada a la informacién proporcionada por la empresa operadora. De
otro lado, cuando se trate de casos en los que la materia reclamada sea, por
ejemplo, facturacion, la probabilidad de deteccion resultante sera mayor debido a
que se produce un perjuicio econdmico al usuario, quien tiene mayores incentivos
para presentar denuncia, y la verificaciébn de la informaciéon se realiza con un
menor grado de dificultad, al poder validarse en el sistema de facturacion.

c) Lagravedad del dafio al interés publico

101. EIl articulo 14 del RGIS tipifica como infracciébn grave el incumplimiento de las
resoluciones de primera instancia. En atencion a ello, se evidencia que la propia
norma realiza una calificacion predeterminada; dado que el hecho de no cumplir
una resolucién emitida en el marco de un procedimiento de reclamos, afecta
directamente la funcion de solucién de reclamos y de sancién del Osiptel, toda vez
que se vulnera el deber especial del Regulador de salvaguardar el derecho
constitucional de proteccion a los derechos de los consumidores y usuarios, el
cual se veria transgredido por la inobservancia del pronunciamiento de la empresa
operadora.

d) El perjuicio econémico causado

102.En el presente caso, existi6 un perjuicio econémico directo en los usuarios que
presentaron sus denuncias, puesto que tuvieron que incurrir en costos de tiempo y
dinero para poder denunciar el incumplimiento de la resoluciébn de primera
instancia, asi como la pérdida del beneficio generado por el servicio, cuando se
encontraba en éptimas condiciones para su utilizacion.

e) Multa base

103.En atencion a los considerandos anteriores precisado, aplicando los criterios de
graduacién de sancion, la multa base ascenderia a ocho (8) unidades impositivas
tributarias (UIT).

f) Factores agravantes

104.Luego de determinada la multa base, se procedera a analizar la existencia de
factores agravantes.

e Reincidencia

105.El articulo 248 numeral 3 literal e) del TUO de la LPAG establece que para la
determinacion de la sancion de debe considerar la reincidencia en los siguientes
términos:
“...)

e) La reincidencia por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1)
ano desde que quedo firme la resolucién que sancion6 la primera infraccién”.
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106.Asimismo, el literal a) del articulo 18 del RGIS, sefala lo siguiente:

“...)

i) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las

siguientes:

i. Reincidencia:

Se considera reincidencia en la comisién de una misma infracciébn siempre que
exista resolucion anterior que, en via administrativa, hubiere quedado firme o haya
causado estado; y, que la infraccion reiterada se haya cometido en el plazo de un
(1) afio desde la fecha en que quedd firme la resolucion que sanciono la primera
infraccion; en cuyo caso el OSIPTEL incrementara la multa en un cien por ciento
(100%)”.

107.En el caso en particular, no se advierte reincidencia en la conducta de la empresa
operadora por incumplimiento de resoluciones de primera instancia.

e Intencionalidad

108.En relacioén a la intencionalidad, resulta importante sefialar que -de acuerdo a lo
establecido por el TUO de la LPAG - constituye un agravante; sin embargo, el
mismo no ha sido observado, razén por la cual no se ha considerado en la
graduacién de la multa impuesta

e Circunstancias de la comision de lainfraccion
109.Al respecto, el literal ¢) del articulo 18 del RGIS, establece lo siguiente:

“...)

i) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las siguientes:

¢) Circunstancias de la comision de la infraccion:

A efectos de evaluar dicho criterio de graduacion, se consideraran circunstancias tales
como, el grado de incumplimiento de la obligacion, la oportunidad en la que cesoé la
conducta infractora, la adopcién de un comportamiento contrario a una adecuada
conducta procedimental, entre otras de similar naturaleza que determinen los hechos
que rodean la comisién de la infraccién en cada caso en particular. Tomando en cuenta
tales consideraciones, el OSIPTEL incrementara la multa en un diez por ciento (10%).

110.En tal sentido, considerando lo expuesto en la presente Resolucion, ha quedado
acreditado que ENTEL contravino el articulo 14 del RGIS.

111.Sin perjuicio de ello, cabe sefalar -tal como fue indicado anteriormente- que
ENTEL ceso la conducta infractora.

g) Factores atenuantes

112.Por ultimo, corresponde la aplicacién de los factores atenuantes. Al respecto, se
consideraran los siguientes supuestos establecidos en el RGISY y TUO de la

17 Reglamento General de Infracciones y Sanciones
Articulo 18.- Graduacién de las Sanciones y Beneficio por Pronto Pago
i) Son factores atenuantes, en atencién a su oportunidad, el reconocimiento de responsabilidad formulado por el infractor
de forma expresa y por escrito, el cese de los actos u omisiones que constituyan infraccién administrativa, la reversiéon de
los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan infraccién administrativa y, la implementacion de medidas
que aseguren la no repeticion de la conducta infractora.
Los factores mencionados se aplicaran en atencién a las particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en la
Ley del Procedimiento Administrativo General. (...)”
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LPAG®. En tal sentido, los factores atenuantes son: (i) el reconocimiento; (ii) el
cese de la infraccion®?; (iii) la reversion de los efectos derivados de los actos y

omisiones infractores; y (iv) la implementacion de medidas que aseguren la no
repeticién de la infraccion.

e El reconocimiento

113.Al respecto, el literal a) del numeral 2 del articulo 257 del TUO de la LPAG vy el
numeral i) del articulo 18 del RGIS, contemplan como atenuante de la
responsabilidad administrativa, el reconocimiento expreso y por escrito que
formule el infractor luego de iniciado el PAS, reduciendo la multa hasta un monto
no menor de la mitad de su importe.

114.En el presente procedimiento no se advierte reconocimiento por parte de la
empresa operadora.

e FEl cesede lainfraccion

115.Conforme a lo sefialado en el numeral 67 de la presente Resolucién, al analizar la
aplicacion del eximente de subsanacion voluntaria, se verificé que, ENTEL ceso la
conducta infractora con anterioridad al inicio del presente PAS, por lo que en
aplicacion del articulo 257 del TUO de la LPAG, este Tribunal considera reducir la
sancion impuesta en un veinte por ciento (20 %).

Cuadro N° 5
N° NUMERO MATERIA RESOLUCION FECHA DE FECHA DE
DENUNCIA EMISION CUMPLIMIENTO
RESOLUCION
1 | 090-2021/CL-DEN | Portabilidad | SAC-CC/1-102026855882-2021 12/03/2021 21/06/2021
2 | 006-2022-MOQ-DEN | Suspensién | SAC-CC/1-167267231977-1-2021 9/12/2021 31/03/2022
3 | 130-2022/LE-DEN | Activacién | SAC-CC/1-173307505967-2022 10/03/2022 02/05/2022
4 | 168-2022/LE-DEN | Corte o baja | SAC-CC/1-178429242654-1-2022 18/03/2022 07/07/2022
injustificada
5 | 035-2022/ANC-DEN | Corte 0 baja | SAC-CC/1-185318652473-2022 22/04/2022 20/05/2022
injustificada
6 | 0011-2022/TAC/DEN | Corte o0 baja | SAC/CC-1-193919269966-2022 26/05/2022 28/06/2022
injustificada
e Reversion de los efectos derivados de los actos u omisiones que
constituyan infraccion administrativa
8 Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General Articulo 255.- Eximentes y atenuantes

de

responsabilidad por infracciones

(...) 2.- Constituyen condiciones atenuantes de la responsabilidad por infracciones las siguientes:

a)

Si iniciado un procedimiento administrativo sancionador el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y

por escrito.

En

los casos en que la sanci6n aplicable sea una multa esta se reduce hasta un monto no menor de la mitad de su

importe. b) Otros que se establezcan por norma especial.

19 A
se

respecto, de acuerdo a la Resolucién de Consejo Directivo N° 41-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de febrero de 2018,
debera considerar que el cese de la conducta infractora, asi como la reversion de los efectos derivados de la

infraccion, debe verificarse respecto de todos los actos y/u omisiones por los que se atribuye responsabilidad a la
empresa operadora; es decir, se hace referencia a la pluralidad de actos u omisiones constitutivas de infraccion y no solo
a alguno de ellos.
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116.Sobre el requisito de reversion de los efectos generados por la infraccion indicada
en el articulo 14 del RGIS, este Tribunal considera que como consecuencia de
dicha infraccién, se causé un perjuicio a los usuarios, debido a que los seis (6)
casos indicados en el cuadro N° 5, corresponden a reclamos por portabilidad,
activacion, suspension y corte o baja injustificada del servicio; es decir, materias
en que los usuarios se ven restringidos en el uso del servicio, razén por la cual los
efectos no pueden ser revertidos.

h) Multa resultante

117.Cabe indicar que, de acuerdo con la informacion obrante en los registros del
Osiptel, la mencionada multa no debe exceder el 10% de los ingresos brutos del
infractor durante el ejercicio anterior al acto supervisado.

118.En atencion a los hechos acreditados y al Principio de Razonabilidad y
Proporcionalidad, corresponde reducir en un 20% la multa, debiendo sancionar a
ENTEL PERU S.A. con una multa de seis coma cuatro (6,4) unidades impositivas
tributarias (UIT).

De conformidad con el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (TUO de la
LPAG), el Reglamento de Organizacion y Funciones del Osiptel, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 160-2020-PCM vy el Reglamento Interno del Tribunal Administrativo
de Solucion De Reclamos De Usuarios - TRASU aprobado por Resoluciéon de Consejo
Directivo N° 102-2017-CD/OSIPTEL y sus modificatorias y de acuerdo con el articulo 18
del Reglamento General de Infracciones y Sanciones, y estando a lo acordado por Sala
Colegiada del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuario del Osiptel en
su Sesién del 31 de agosto de 2023.

SE RESUELVE:

Articulo 1°: ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado a
ENTEL PERU S.A. por la presunta infraccion tipificada en el articulo 14 del Reglamento
de General Infracciones y Sanciones, respecto de las siguientes resoluciones de primera
instancia:

N° RESOLUCION NUMERO DENUNCIA
1 SAC-CC/1-92092836692-2021 049-2021/AQP-DEN
2 SAC-CC/1-98167520433-2021 186-2021/DEN-MLS
3 SAC-CC/1-164116043547-2022 003-2022/LOR-DEN
4 SAC-CC/1-179287812666-2022 079-2022/CL-DEN
5 SAC-CC/1-166880006407-2022 160-2022/PL-DEN
6 SAC-CC/1-173168409393-2022 00051-2022/PIU-DEN
7 SAC-CC/1-193181296256-2022 00052-2022/PIU-DEN
8 SAC-CC/1-184388834974-2022 075-2022/LAM-DEN
9 SAC-CC/1-170486304655-1-2022 041-2022/PL-DEN

Articulo 2°: DECLARAR la responsabilidad administrativa de ENTEL PERU S.A. por
incurrir en la infraccion tipificada en el articulo 14 del Reglamento General de Infracciones
y Sanciones por el incumplimiento de seis (6) resoluciones emitidas en primera instancia:
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N° RESOLUCION NUMERO DENUNCIA
1 SAC-CC/1-167267231977-1-2021 006-2022-MOQ-DEN
2 SAC-CC/1-102026855882-2021 090-2021/CL-DEN
3 SAC-CC/1-173307505967-2022 130-2022/LE-DEN
4 SAC-CC/1-178429242654-1-2022 168-2022/LE-DEN
5 SAC-CC/1-185318652473-2022 035-2022/ANC-DEN
6 SAC/CC-1-193919269966-2022 0011-2022/TAC/DEN

Articulo 3°: SANCIONAR a ENTEL PERU S.A. con una multa ascendente a seis coma
cuatro (6,4) UIT por incurrir en la infraccion tipificada en el articulo 14 del Reglamento de
General Infracciones y Sanciones; de conformidad con los fundamentos expuestos en la
presente Resolucion.

Articulo 4°: INFORMAR que las multas que se cancelen integramente dentro del plazo
de quince (15) dias contados desde el dia siguiente de la notificacion de la sancién, seran
reducidas en un veinte por ciento (20%) del monto total impuesto, siempre y cuando no
sean impugnadas, de acuerdo con el numeral iii) del articulo 18 del Reglamento de
General de Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucion N° 087-2013-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

Articulo_5° NOTIFICAR la presente Resolucion a la empresa ENTEL PERU S.A.
conjuntamente con el Anexo que contiene el célculo de la multa impuesta.

Con la intervencién de los sefiores Vocales Rocio Andrea Obregon Angeles,
Maritza Victoria Esther Olivares Navarro y Gustavo Oswaldo Camara Lépez

ROCIO ANDREA OBREGON ANGELES.
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ANEXO |
N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
1 049-2021/AQP-DEN SAC-CC/1-92092836692-2021 Facturacion Siendo asi, hemos revisado tu caso a detalle, y de acuerdo a las investigaciones realizadas 18/01/2021

identificamos que debido a un error involuntario no se gestioné de forma correcta la solicitud de cambio
de tarjeta sim solicitado el 08 de diciembre de 2020; por ello, consideramos tu reclamo Fundado.

Por lo tanto, estaremos realizando un ajuste por el importe de S/ 114.42 (incluido IGV), el cual
corresponde a los servicios facturados desde el 08 de diciembre de 2020 al 15 de febrero de 2021,
dicho monto se aplicara a fravés de una nota de crédito en tu estado de cuenta. Asimismo,
agradeceremos apersonarte a una de nuestras tiendas, tomando las medidas de seguridad, para poder

gestionar el cambio de la tarjeta sim.

ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-92092836692-2021 emitida el 18 de enero de 2021 declaré fundado el reclamo por facturacion.
Sobre el particular, de la mencionada resolucion se desprende lo siguiente:
i) ENTEL reconoce que debido a un error involuntario no se gestiond de forma correcta la solicitud de cambio de tarjeta sim solicitado el 08 de diciembre de 2020; por lo que
realizaria un ajuste por el importe de S/ 114.42 (incluido IGV) por los servicios facturados por el periodo del 08 de diciembre de 2020 al 15 de febrero de 2021.
ii) ENTEL recomendo al usuario apersonarse a una de las tiendas para poder gestionar el cambio de la tarjeta sim.

De acuerdo a ello, se advierte que la empresa operadora generd una obligacion de hacer (ajuste por el importe de S/114.42 incl. IGV), por lo que tenia el plazo de dos (2) meses, es decir,
hasta el 18 de marzo de 2021 para cumplir con su resolucion.

La empresa operadora con fecha 24 de febrero de 2021 informé que en la misma fecha realiz6 el ajuste de S/114.42 inc. IGV aplicado al estado de cuenta con notas de crédito N° S013-
00015363, 99371257010 y S013-00015365, segun el detalle del estado de cuenta que adjunto:

e

10, ENTEL con fecha 15 de marzo de 2021 informé que el servicio se encuentra activo desde el 05 de diciembre de 2020, para lo cual adjunta captura de pantalla de su sistema
icredita, asi como el recibo de pago del chip de la misma fecha. Agrega que, el inconveniente con la reposicion del sim fue desde el 08 de diciembre de 2020 al 15 de febrero de
iotivo por el cual se le generd el ajuste de S/114.42.

De vuo lado, en sus descargos ENTEL sefial6 que el usuario se apersond el 08 de diciembre de 2020 a una tienda ubicada en Calle Mercaderes 224 interior 101, Arequipa y se realiz6 la
reposicién del sim siendo el IMEI N° SIS0, por lo que el servicio del sim se encuentra habilitado y correspondia al usuario validarlo. En caso de presentar
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inconvenientes con el servicio del nimero reclamado, sugiri6é que el usuario se apersone a la tienda con el equipo para que se valide la configuracién del mismo.

Por consiguiente, la empresa operadora ha acreditado el ajuste del importe de S/114.42 inc. IGV efectuado con fecha 24 de febrero de 2021; esto es dentro del plazo maximo otorgado
(18 de marzo de 2021), con lo cual se advierte el cumplimiento de la resolucion de primera instancia. De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora no ha incurrido en
la infraccion tipificada en el articulo 14° del RGIS, por lo que corresponde archivar el presente PAS, en este extremo.

N° DENUNCIA RESOLUCION ° MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
2 | 090-2021/CL-DEN SAC-CC/1-102026855882- Portabilidad no Al respecto, hemos realizado el andlisis de tu caso y cbservamos que uN-S3ESSEgRvmovicns por 12/03/2021
2021 autorizada un proceso de portabilidad a nuestro operador, y de acuerdo a la investigacion concluimos que tu

reclamo ha sido declarado Fundado.

D'e acuerdo a lo sefialande, procedemos con |a desactivacidn del servicio asi como el ajuste durante
el pericdo que estuvo en nuestra red. Cabe indicar que se esta retormando tu RS |
operador de origen bajo las mismas condiciones gue se encontraba segun normativa vigente

ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-102026855882-2021 emitida el 12 de marzo de 2021 declaré fundado el reclamo por portabilidad no autorizada.

Sobre el particular, de la mencionada resolucion se desprende que ENTEL procederia con la desactivacion del servicio, asi como el ajuste durante el periodo que estuvo en la red de la
empresa operadora y que se estaria retornando la linea al operador de origen, bajo las mismas condiciones que se encontraba, segun la normativa vigente.

Al respecto, conforme a lo dispuesto en los articulos 36 y 332 del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Publico Movil y el Servicio de Telefonia Fija? (en adelante
Reglamento de Portabilidad), se establecio previamente las consecuencias aplicables en caso se resuelva declarar fundado un reclamo por falta de consentimiento del abonado en la
solicitud de portabilidad; y, en este ultimo articulo la forma y plazos para su ejecucion, tal como se aprecia en el siguiente detalle:

“Articulo 33.- Retorno del nimero telefénico por reclamo por falta de consentimiento del abonado y por falta de cobertura.

Si el reclamo por falta de consentimiento del abonado en la solicitud de portabilidad o por falta de cobertura, se declara fundado por acto administrativo consentido por el Concesionario Receptor, firme o
que cause estado; el Concesionario Receptor debe comunicar al Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal la fecha y hora en que deshabilita el namero telefénico en su red, precisando si
el motivo es por: (i)

falta de cobertura.

' ~ comunicacion respectiva al Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal, se realiza mediante el Registro de Solicitud de Portabilidad dentro del plazo de tres (3) dias habiles, contados a

tir de la notificacién de la resolucién que resuelve el reclamo.

Concesionario Receptor debe realizar la deshabilitacién del nimero telefénico en su red en un plazo maximo de un (1) dia calendario contado a partir de realizada la comunicacién sefialada en el

rafo precedente.
Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal pone en conocimiento al Concesionario Cedente mediante el Registro de Solicitud de Portabilidad de la fecha y hora prevista para la

shabilitacion del nimero telefénico en la red del Concesionario Receptor, a fin que el Concesionario Cedente proceda a habilitar el nimero telefénico en su red en la misma fecha programada por el
ncesionario Receptor, considerando que el servicio sélo podra ser interrumpido por un periodo maximo de tres (3) horas, acorde con lo dispuesto en el articulo 15.

Concesionario Cedente pone en conocimiento al abonado la fecha y hora a partir de la cual podra hacer uso de su servicio. Asimismo, debe dar cumplimiento a lo dispuesto por el tercer parrafo del
iculo 36 o el tercer parrafo del articulo 37, segtin corresponda.”

xrdo a ello, se advierte que la norma -en este caso, el Reglamento de Portabilidad- establecié de manera expresa, detallada y clara la consecuencia en los reclamos por falta de

20 Redaccidn vigente a la fecha de comision de la infraccion.
21 Aprobado mediante Resolucion De Consejo Directivo N° 286-2018-CD-OSIPTEL
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consentimiento del abonado en la solicitud de portabilidad, por lo que la empresa operadora se encontraba obligada a efectuar el retorno del servicio en las condiciones establecidas por
la propia norma, por lo que, no existe una vulneracion al Principio de Tipicidad. Por ello, la empresa operadora tenia hasta el 18 de marzo de 2021 para cumplir con su resolucién.

En ese sentido, en la resolucién N° SAC-CC/1-102026855882 emitida el 12 de marzo de 2021, ENTEL reconoce que se efectué un proceso de portabilidad no autorizado por el usuario

El usuario con fecha 27 de marzo de 2021 en su denuncia sefiala que hasta dicha fecha la empresa operadora no generd el retorno a su operador de origen y sigue apareciendo como
deudor en el sistema de ENTEL.

La empresa operadora con fecha 30 de marzo de 2021 inform6 que se programd para el 31 de marzo de 2021 el retorno de la linea bajo las mismas condiciones. Sin embargo, no se
pronuncio por la deuda alegada por el usuario.

Posteriormente, ENTEL el 4 de enero de 2023 adjunté el estado de cuenta del servicio a fin de acreditar que el usuario no registra deuda.
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Por consiguiente, se verifica que la empresa operadora cumplié con ajustar el ultimo recibo emitido con fecha 21 de junio de 2021, esto es, con posterioridad al plazo maximo (18 de
marzo de 2021), con lo cual, se advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucién de primera instancia.

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 12 de marzo de 2021, por lo que la empresa operadora en virtud de los articulos 36 y 3322 del Reglamento de Portabilidad) tenia
el plazo de cuatro (4) dias habiles para el retorno, siendo que plazo vencié el 18 de marzo de 2021; no obstante, ello, ENTEL programo el retorno de la linea para el 31 de marzo de
2022, esto es, trece (13) dias después del vencimiento del plazo méaximo para cumplir.

Sobre el particular, el Consejo Directivo del OSIPTEL ha sefialado que en los casos referentes a las materias que involucran la pérdida, deficiencia o restriccion del servicio, los efectos
derivados de la conducta infractora no son posibles de ser revertidos, dado que consisten en la pérdida de la oportunidad de acceder a los servicios publicos de telecomunicaciones en
un determinado momento que ya ha transcurrido. En ese sentido, esta instancia considera que la imposibilidad de reversion de los efectos, es aplicable a los casos de calidad, tal como
se preciso en la Resolucién de Consejo Directivo N° 32-2020-CD/OSIPTEL?3, asi como a cualquier incumplimiento relacionado a una materia que implique la privacion parcial o total del
servicio.

En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanacion voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccién del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos
- son imposibles de revertir y subsanar.

:rdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 14° del RGIS.

DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION

22 Redaccion vigente a la fecha de comision de la infraccion.
2 Expediente N° 0008-2019/TRASU/ST-PAS.
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3 | 186-2021/MLS-DEN SAC-CC/1-98167520433-2021 Cobro Por tal motive hemos revisado tu caso cuidadosamente y verificamos que por un emor involuntaric 23/02/2021
la linea ha seguido activa y es por ello que se ha seguido facturando.

Ante ello, te comunicamos que tu reclamo es declarado Fundado.

En tal sentido, procederemaos con |a anulacidn de los importes facturados durante el periedo en
que [a linea reclamada estuve activa en Entel, asimismo se gestions la desactivacion de la linea.

ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-98167520433-2021 emitida el 23 de febrero de 2021 declaré fundado el reclamo por cobro.
Sobre el particular, de la mencionada resolucion se desprende lo siguiente:
i)  ENTEL reconoce que por un error involuntario la linea ha seguido activa, por lo que procederia con la anulacion de los importes facturados durante el periodo en que la linea
reclamada estuvo activa.
ii) La empresa operadora gestiono la desactivacion de la linea.
iii) Tenia el plazo de dos (2) meses, es decir, hasta el 23 de abril de 2021 para cumplir con su resolucion.

El usuario con fecha 23 de abril de 2021 en su denuncia por incumplimiento de resolucién manifiesta que la empresa operadora contindia facturando por el servicio.

Con fecha 06 de abril de 2021, la empresa operadora informd que efectud el ajuste de todo lo facturado posterior al 12 de setiembre de 2020, conforme se valida en el detalle del estado
de cuenta. Asimismo, precisé que por un error en el sistema la linea reclamada sigue figurando activa; sin embargo, se iran ajustando todos los recibos que se emitan hasta que se
regularice el inconveniente.

La empresa operadora con fecha 24 de mayo de 2021 inform6 que la actualizacion de su sistema esta en proceso; sin embargo, confirmé que hasta que se ejecute realizaran el ajuste de
lo que facture la linea reclamada.

Adicionalmente, ENTEL el 4 de enero de 2023 sefial6 que la linea dejo de facturarse en el mes de setiembre de 2021, por lo que adjunta el estado de cuenta a fin de acreditar que no
registra deuda.
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siguiente, se verifica que ENTEL cumplio con ajustar el ultimo recibo emitido con fecha 22 de noviembre de 2021, esto es, con posterioridad al plazo maximo (23 de abril de
:on lo cual, se advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucién de primera instancia.

iante, en virtud al Principio de Proporcionalidad y Razonabilidad, considerando que se acredité el ajuste de los recibos emitidos con anterioridad al inicio del PAS y que
Umente se trata de una materia que genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar perjuicios al usuario en el uso del servicio, corresponde archivar el
2 PAS, en este extremo.
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N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
4 | 03-2022/LOR-DEN SAC-CC/ 1-164116043547- Facturacion En concordancia con lo sefialado, te Informamos que por un tema de satistaccién y por Unica vez tu 05/01/2022
2022 reclamo ha sido deciarado Fundado, an ese sentido se procedera con |3 emision da una nota de crédito’
por el Importe de S/ 54.80 (incluido IGV) facturado en el recibo S002-68418661

ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/ 1-164116043547-2022 emitida el 5 de enero de 2022 declaré fundado el reclamo por facturacion.

De la revision de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se oblig6 a efectuar la emision de una nota de crédito por el importe de S/54.80 (incluido IGV) facturado en el recibo
S002-6841861, por lo que tenia el plazo de dos meses; es decir, hasta el 5 de marzo de 2022 para cumplir con su resolucion.

ENTEL el 4 de enero de 2023 adjunté el estado de cuenta del servicio a fin de acreditar el ajuste del monto reclamado.
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Por consiguiente, se verifica que ENTEL cumpli6 con ajustar el ultimo recibo emitido con fecha 23 de febrero de 2022 y acredita que el servicio no registra deuda; esto es dentro del plazo
méaximo otorgado (5 de marzo de 2022), con lo cual se advierte el cumplimiento de la resolucién de primera instancia.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora no ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 14° del RGIS, por lo que corresponde archivar el presente PAS,
en este extremo.

N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
5 | 006-2022-MOQ- SAC-CC/1-167267231977-1- Suspension Al respecin, e IRfOMTENmOS QUE por defechos &Nk RoSficacion de tu redamo, ha Sdo decando 09/12/2021
2021 Sumdado en aplcackon de slencic sdministrabive positive, reguiado en = aficuls Mo, 34 o

reglamenio.

Lo cual darfa como resclucion la reguiaizadan de dioha facturackin, ¥ sl s= efechos & ajuste
a actvacion oel serdico en el piazo de 75 horas habiles, &n neferenda @ la linea N°
E ]
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ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-167267231977-1-2021 emitida el 9 de diciembre de 2021 declaré fundado el reclamo por suspension definitiva del servicio.

De la revisién de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se obligé a efectuar la activacion del servicio en el plazo de 75 horas.

La empresa operadora el 4 de enero de 2023 sefialé que la linea fue activada con fecha 31 de marzo de 2022, siendo desactivada el 6 de mayo de 2022 al ser portada a otra empresa
operadora, lo que acredita con la captura de pantalla de estado de la linea:

2022-03- a activado
31
21:29:02

2022-05- s Port-Cut
05
01:47:00

202207- d Desactivacion por
o7 Port Out
01:48:02

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 9 de diciembre de 2021, por lo que la empresa operadora en virtud del articulo 56° del Reglamento de Reclamos tenia el plazo de
diez (10) dias habiles para reactivar el servicio, siendo que plazo venci6 el 28 de diciembre de 2021; no obstante, ello, ENTEL realizé la activacion de la linea en fecha 31 de marzo de
2022, esto es, noventa y tres (93) dias después del vencimiento del plazo maximo para cumplir.

Sobre el particular, el Consejo Directivo del OSIPTEL ha resuelto que en los casos de reclamos por calidad o suspension del servicio, el efecto del incumplimiento implica prolongar el
estado de inoperatividad parcial o total de los servicios privando a los usuarios de acceder a estos en la oportunidad en la que debian encontrarse disponibles, lo cual es un efecto
imposible de revertir?.

En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanacion voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos
efectos son imposibles de revertir y subsanar.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 14° del RGIS.

DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
)-2022/LE-DEN SAC-CC/1-173307505967- Activacion del Al respecto, te informamos que hemos revisado fu caso mineciosamente llegando a la conclusion que 10/03/2022
2022 servicio tu reclamo es Fundado.

En tal sentido, se procedid a coordinar con el srea especializada para que se regularice la activacion
del servicio lo mas pronto posible

24 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-173307505967-2022 emitida el 10 de marzo de 2022 declaré fundado el reclamo por activacion e instalacion del servicio.
La empresa operadora el 4 de enero de 2023 sefial6 que la linea fue activada con fecha 2 de mayo de 2022, lo que acredita con la captura de pantalla de estado de la linea:

2022-05-02 a activado
12:19:04

2022-06-14 s Port-Out
00:38:03

20220715 d desactivado
07:57:05

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 10 de marzo de 2022, por lo que la empresa operadora tenia diez (10) dias habiles para reactivar el servicio, siendo que plazo

venci6 el 25 de marzo de 2022; no obstante, ello, ENTEL realizé la activacion de la linea en fecha 02 de mayo de 2022, esto es, noventa y cuatro (94) dias después del vencimiento del
plazo maximo para cumplir.

Sobre el particular, el Consejo Directivo del OSIPTEL ha resuelto que en los casos de reclamos por calidad o suspensién del servicio, el efecto del incumplimiento implica prolongar el
estado de inoperatividad parcial o total de los servicios privando a los usuarios de acceder a estos en la oportunidad en la que debian encontrarse disponibles, lo cual es un efecto
imposible de revertir?.

En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos
efectos son imposibles de revertir y subsanar.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccién tipificada en el articulo 14° del RGIS.

N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION

7 | 079-2022/CL-DEN SAC-CC/1-179287812666- Baja no ejecutada 24/03/2022

2022 del servicio Ahora bien, queremos comentarte que hemos revisado y validado a detalle tu caso, concluyendo que
o descrito es comecto; por ello, tu reclamo ha sido declarado Fundade. En ese sentido, procederemos
con la baja definifiva de 1a linea N° Slel™ fin de evitar futuros inconvenientes.

25 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-179287812666-2022 emitida el 24 de marzo de 2022 declar6 fundado el reclamo por baja no ejecutada del servicio.

De la revision de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se obligd a efectuar la baja definitiva de la linea reclamada, por lo que de conformidad con el articulo 56 del
Reglamento de Reclamos, tenia el plazo de diez (10) dias habiles; es decir, hasta el 7 de abril de 2022 para cumplir con su resolucién.

ENTEL con fecha 4 de enero de 2023 sefialé que la baja de la linea se realizo el 8 de junio de 2022, lo que acredita con la captura de pantalla de estado de la linea.

2021- a aclivado

09-27

16:19:02

2022- s Robo/Hurto/Extravio
03-10

11:02:04

2022- d Default 3

06-08

09:08:05

Por consiguiente, se verifica que ENTEL cumplié con efectuar la baja del servicio con fecha 8 de junio de 2022, esto es, con posterioridad al plazo maximo (7 de abril de 2022), con lo

cual, se advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucioén de primera instancia.
No obstante, en virtud al principio de Proporcionalidad y Razonabilidad, considerando que se acredit6 la ejecucién de la resolucién con anterioridad al inicio del PAS y que adicionalmente
se trata de una materia que genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar perjuicios al usuario en el uso del servicio, corresponde archivar el presente PAS,

en este extremo.

N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
8 | 168-2022/LE-DEN SAC-CC/1-178429242654-1- Corte o baja Te escribimos para dar respuesta a tu apelacion N° 1-178429242654 del 14 de Marzo del 2022, en 18/03/2022
2022 injustificada del el que manifiesta disconformidad con la resolucion del reclamo N° 1-176227944899 del 04 de
.. Marzo del 2022, sefialando la baja de_su servicio mencionas que se te ha bloqueado tu linea y
servicio equipo asociado al imei debido a una invalidez, ello en relacion a tu linea N°

En principic queremos mencionar que nuestra principal preccupacion, es mantener en todo
momento los estandares de calidad que requieren todos nuestros clientes, ya que ustedes son y
siempre seran lo mas importante.

Al respecto. te informamos gque por defectos en la tramitacion de tu reclamo, este ha sido
declarado fundade en aplicacion del silencio administrativo positive, regulado en el articulo No. 34
del reglamento.
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En este sentido, te infformamos que las suspensiones por robo, hurto o pérdida se genera tanto de
linea como equipo previa validacion de datos; ello es de acuerdo a lo establecido en el Articulo
126 - Suspension del servicio y bloqueo de equipo terminal por el robo o pérdida de éste ultimo del
Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, en el que menciona: “Luego de efectuado el reporte por parte del abonado o
usuario por el robo o pérdida del equipo terminal, la empresa operadora esta obligada a suspender
simultaneamente el servicio y a realizar el blogueo del referido equipo, en forma inmediata al
reporte”. Asi mismo, hemos validado en el medio probatorio, en este caso en la pagina oficial de
Osiptel y de acuerdo con lo verificado el imei mencionado , No se encuentra
reportado

Ahora bien, dada la situacidon que nos comentas, lo que menos quisiéramos es que nuestra
relacion termine, sin embargo, respetar la decision de nuestros clientes es lo mas importante, es
por ello que te brindamos las siguientes opciones para que elijas con total libertad:

Puedes suspender el equipo y terminar con nuestra relacion: Es algo que sentiriamos
mucho, pero que por supuesto tienes la libertad de elegir dada la situacion. En este caso,
si cuentas con un contrato de permmanencia con equipo te exonerariamos del cobro de
rentas pendientes, dentro del plazo acordado en el contrato, en caso que cuentes con un
contrato de venta de equipo a plazos procederemos a exonerar las futuras cuotas por el
equipo. No olvides que la suspension definitiva debe ser durante el plazo de 30 dias luego
de recibir esta carta, y la devolucion del equipo sin mayor desgaste fisico y funcienal del

uso normal, es decir en optimas condiciones wvalidado por nuestro servicio técnico, hasta
15 dias después de la suspension.

Puedes conservar nuestra relacion: Es lo que nos alentaria a seguir mejorando. En este
caso, las condiciones del contrato se mantendrian tal cual.

Para la suspension del servicio y devolucién de equipo, puedes acercarte a cualquiera de nuestras
tiendas Entel, haciendo referencia a tu caso No. 1-178429242654 _

ENTEL mediante la resolucion N° SAC-CC/1-178429242654-1-2022 emitida el 18 de marzo de 2022 declaré fundado el reclamo N° 1-176227944899 por corte o baja injustificada del
servicio (bloqueo de linea y equipo).

Sobre el particular, se observa que el usuario cuestiond la desactivacion de la linea, pretension que la empresa operadora declara fundado, con lo cual se colige que acoge la pretensién
del usuario.

Con fecha 17 de abril de 2022 el usuario presenta una denuncia sefialando que no cuenta con servicio en su linea desde hace dos meses y que a pesar de haberse acercado a la
empresa operadora no reactiva el servicio, por lo que solicita su reconexion.

Lo ~~~resa operadora el 4 de enero de 2023 sefial6 que la reactivacion de la linea se efectué con fecha 7 de julio de 2022, lo que acredita con la captura de pantalla de estado de la

2022-05-02 a activado
12:53:00

2022-07-07 s Susp. IMEI
11:59:01 invalido
2022-07-07 a Reactivado
13:28:01

cto, se advierte que la resolucion fue emitida el 18 de marzo de 2022, por lo que la empresa operadora tenia diez (10) dias habiles para reactivar el servicio, siendo que plazo
venuiw el 1 de abril de 2022; no obstante, ello, ENTEL realiz6 la activacion de la linea en fecha 7 de julio de 2022, esto es, noventa y siete (97) dias después del vencimiento del plazo
méaximo para cumplir.
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En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora ces6 con posterioridad al plazo maximo establecido en el articulo 56° del Reglamento de reclamos. Sobre este
aspecto, el Consejo Directivo del OSIPTEL ha resuelto que en los casos de reclamos por calidad o suspension del servicio, el efecto del incumplimiento implica prolongar el estado de
inoperatividad parcial o total de los servicios privando a los usuarios de acceder a estos en la oportunidad en la que debian encontrarse disponibles, lo cual es un efecto imposible de
revertir2,

En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanacion voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccién del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos
efectos son imposibles de revertir y subsanar.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 14° del RGIS.

N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
9 | 035-2022/ANC-DEN | SAC-CC/1-185318652473- Corte 0 baja B _ 22/04/2022
2022 injustificada del Asimismo, te informamos que ya estamos en coordinacion con el 4rea especializada, para
servicio poder generar la activacion de tu finea lo més pronto posible.

ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-185318652473-2022 emitida el 22 de abril de 2022 declaré fundado el reclamo por corte o baja injustificada del servicio.
La empresa operadora el 4 de enero de 2023 sefialé que la linea fue activada con fecha 20 de mayo de 2022, lo que acredita con la captura de pantalla de estado de la linea:

2022- a activado

05-20

11:36:00

2022- g Port-Out

07-28

01:57:05

2022- d Desactivacion por
09-28 Port Out

01:59:01

cto, se advierte que la resolucion fue emitida el 22 de abril de 2022, por lo que la empresa operadora tenia diez (10) dias habiles para reactivar el servicio, siendo que plazo
| 9 de mayo de 2022; no obstante, ello, ENTEL realiz6 la activacion de la linea en fecha 20 de mayo de 2022, esto es, once (11) dias después del vencimiento del plazo méaximo
plir.

le inoperatividad parcial o total de los servicios privando a los usuarios de acceder a estos en la oportunidad en la que debian encontrarse disponibles, lo cual es un efecto
2 de revertir?’.
yrden de ideas, no corresponde aplicar la subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos

26 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
27 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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efectos son imposibles de revertir y subsanar. De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 14° del RGIS.

N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
10 | 160-2022/PL-DEN SAC-CC/1-166880006407- Cobro Al respecto, procedimos a realizar todas las validaciones pertinentes para corroborar lo mencionado en 07/02/2022
2022 tu formulario y concluimos que tu reclamo es fundado.

En ese sentido, se escalara tu caso para proceder con la regularizacién de la deuda registrada en tu
estado de cuenta Entel.

ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-166880006407-2022 emitida el 7 de febrero de 2022 declaré fundado el reclamo por cobro de equipo por el monto de S/918.00.

De la revision de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se oblig6 a efectuar la regularizacion de la deuda, por lo que tenia el plazo de dos meses; es decir, hasta el 7 de abril
de 2022 para cumplir con su resolucion.

ENTEL con fecha 4 de enero de 2023 adjunt6 el estado de cuenta del servicio a fin de acreditar el ajuste del monto reclamado con fecha 28 de setiembre de 2022.

H Edado de Cuenia Oracle EgquipogHisiddeo 5
Cetalle Factura Fecha Doc SUMAT Vence Cargos A bonos Saldo
FAGD: CUCTA 13 de 18 VIEP- 48784500 2724158 15062018 PAG B0s019 0.00 5700 28500
FAGD: CUOTA 14 de 18 VEP- 48784500 27124157 16072019 PAG WT2018 0.00 -57 .00 ZZB00 A
FAGD: CUOTA 15 de 18 VIEP- 48784500 27124158 18082018 PAG B0 2019 0.00 -57.00 171.00
FAGO: CUOTA 18 de 18 VEP- 48784500 27124159 160602019 PAG 18082018 0.00 -57 .00 114.00
FAGD: CUOTA 17 de 18 VEP- 48784550 27124180 16102018 PAG 002018 0.00 =57 .00 57.00
FAGD: CUOTA 18 de 18 VIEP- 48784500 2724181 18112019 PAG W12019 0.00 5700 0.00
BOLETA VEF - 615633426 B415-00118237 2122019 FAC 0A0es2023 918.00 000 91800
BOLETA VEP - 618338377 v B000-00 157138 24012020 FAC 0108/ 2021 320400 000 421200
B ELECTR BO® CR- 618338377 BO0S-00157138 24012020 FAC /2020 320400 000 7 506.00
PAGO: 6.CARGOEN BSCS (000 C1981506T3-9001 57 138 28012020 PAG 28/01/2020 0.00 -3294 100 421200
FAGD: CUOTA 1 de 18VEP- 61833637 82400085 16022020 PAG WB02/2020 0.00 -183.00 402900 v
MOTA CREDITO VEP B415-00000:3:86 2B002022  FAC 28/06/2022 0.00 21800 3111.00
Totalk 1235600 -12,356.00 000

siguiente, se verifica que ENTEL cumpli6 con ajustar el recibo emitido con fecha 28 de setiembre de 2022, esto es, con posterioridad al plazo méximo (7 de abril de 2022), con lo
advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucion de primera instancia.

ante, en virtud al Principio de Proporcionalidad y Razonabilidad, considerando que se acreditd el ajuste de los recibos emitidos con anterioridad al inicio del PAS y que
Imente se trata de una materia que genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar perjuicios al usuario en el uso del servicio, corresponde archivar el
PAS, en este extremo.

DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
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11 | 051-2022/PIU-DEN | SAC-CC/1-173168409393- Incumplimiento de | En concordancia con lo seffalado te informamos que tu reclamo ha sido declarado Fundado, en ese sentido 07/03/2022
2022 ofertas y estaremos procediendo con la emision de una nota de crédito? por el importe de S/ 1149 (inclido IGV)
promociones } o . . . :
facturado en el recibo N° S002-75304067 y con las gestiones necesarias para que, en los 08 meses
sticesivos, el descuento ofrecido se vea reflejado en tu reciba de servicios.

ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-173168409393-2022 emitida el 7 de marzo de 2022 declaré fundado el reclamo por incumplimiento de ofertas y promociones (aplicacion de

promocién del 50% en la linea).
De la revision de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se obligé a emitir una nota de crédito por el monto de S/11.49 incl. IGV facturado en el recibo N° S002-75304067, por

lo que tenia el plazo de diez (10) dias habiles; es decir hasta el 21 de marzo de 2022 para cumplir con su resolucion.
ENTEL mediante comunicacion electronica del 21 de junio de 2022 adjunt6 el estado de cuenta del servicio a fin de acreditar el ajuste del monto reclamado con fecha 15 de mayo de

2022, asi como en los recibos emitidos hasta dicha fecha que acreditan la aplicacion del descuento ofrecido.

L= ] ]
Detalle Factura Fecha Doc SUNAT Vence Cargos Abonos Saldo

I ISUOL O - L UGV T2 — 1 USIA T £E © UV T -
eplie so S002-83500473 08/05/2022 REC 23/05/2022 149.52 0.00 149.52
|Z“3'§§u34?"““'“”“ SR PN A SR e = S013-00055623 15/05/2022  NCE 15/05/2022 0.00 -11.49| 138.03
s OBMUNI2Z - I 09/MAY/22 - F: 08MUN/22 - 5605 6180458 08/06/2022 REC 21/06/2022 48.43 0.00 186.46
010180235833202206111 11/06/2022  PAG 11/06/2022 0.00 138.00 48 46
010180235833202206112 11/06/2022 PAG 11/06/2022 0.00 -0.03 48 43
010180138754202206181 18/06/2022  PAG 18/06/2022 0.00 -48.40 0.03
010180138754202206182 18/06/2022 PAG 18/06/2022 0.00 -0.03 0.00
hosoaard 08881 Inei1 767806 RerREC:S002- 5013-00068861 21/06/2022  NCE 21/06/2022 0.00 -21.87 -21.87
i $013-00068870 21/06/2022 NCE 21/06/2022 0.00 -20.97 ~az2.84
Total: s1.-42.84

Por consiguiente, se verifica que ENTEL cumplié con ajustar el monto reclamado con fecha 15 de mayo de 2022, esto es, con posterioridad al plazo méaximo (21 de marzo de 2022), con
lo cual, se advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucion de primera instancia.

No obstante, en virtud al Principio de Proporcionalidad y Razonabilidad, considerando que se acredité el ajuste de los recibos emitidos con anterioridad al inicio del PAS y que
adicionalmente se trata de una materia que genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar perjuicios al usuario en el uso del servicio, corresponde archivar el
presente PAS, en este extremo.

RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
SAC-CC/1-193181296256- Incumplimiento de En concordancia con lo sefialado te informamos que tu reclamo ha sido declarado Fundado, en ese 24/05/2022
2022 ofertas y sentido estaremos procediendo con la emisién de una nota de crédito por el importe de S/. 60.87
promociones (incluido 1GV) facturado en los recibos Nro. S002-80445039 y Nro. S002-83623801, correspondiente al
30 % de descuento no aplicado, y con las gestiones necesarias para que, en los meses sucesivos, el
50 % de descuento ofrecido se vea reflejado en fu recibo de servicios.
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ENTEL mediante la resolucion N° SAC-CC/1-193181296256-2022 emitida el 24 de mayo de 2022 declaré fundado el reclamo por incumplimiento de ofertas y promociones (aplicacion de
promocién del 50% en la linea).

De la revision de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se obligd a emitir una nota de crédito por el monto de S/60.87 incl. IGV facturado en los recibos N° S002-80445039 y
N° S002-83623801 correspondiente al 30% de descuento no aplicado y a realizar las gestiones para que en los meses sucesivos el 50% de descuento ofrecido se vea reflejado en el
recibo. Por lo que la empresa operadora tenia el plazo de diez (10) dias habiles; es decir, hasta el 7 de junio de 2022 para cumplir con su resolucion.

ENTEL mediante comunicacion electrénica del 27 de julio de 2022 sefial6 que realizo el ajuste por el importe de S/ 60.87 incl. IGV; y, asimismo, indicé que el 50% de descuento ofrecido
se veria reflejado en los préximos recibos.

-
Detasie Factura Fecha Doc  SUNAT Vence Cargos Abonos Saldo
: ;“nz?rzz! SEMAYIZ2 - QAPRCZ - F: WMBIAYI - - gy s5e29801 WS  REC Besn e 0w )
PAGO ONLYE - Bance Werbant SHOLC-030314059004 N2 PAG 20082022 0% A% o
gu'_:“'“,‘;'[ SUANZ2 -t SAMAYRZ - F: A2 - V: ooy purniy 00622  REC 206202 18R 00 )
G 501101365982 ne 1750090 Ref REC SO02-36220422 501101365862 0060202 WE 006202 000 o 14800
14C S011.01365983 nc.175308) Ret REC S002.86228422 S011.01365983 2006202 WCE 200202 000 788 100
IPAGO: ONLIE - Banco erbank SHOLC-0X0320585069 2062022 PAG 2062022 00 N0 o
I TONT LML BUNGLS FONUEE- Vi e e owI202  REC 207202 2208 00 20208
NC5011-0146976 1 Inc- 1872760 Ref REC SO0285440432 50110146761 W2 IKE 172022 0 290 mn
1UC S013.00079541 nc: 1526480 Ref REC S002.80445039 501300075541 W02 WCE 2070022 000 oy 1228
Totak S0

Por consiguiente, se verifica que ENTEL cumplié con ajustar el recibo reclamado con fecha 26 de julio de 2022, esto es, con posterioridad al plazo maximo (7 de junio de 2022), con lo
cual, se advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucidn de primera instancia.

No obstante, en virtud al Principio de Proporcionalidad y Razonabilidad, considerando que se acreditdé el ajuste de los recibos emitidos con anterioridad al inicio del PAS y que
adicionalmente se trata de una materia que genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar perjuicios al usuario en el uso del servicio, corresponde archivar el
presente PAS, en este extremo.

DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
)-2022/LAM-DEN SAC-CC/1-184388834974- Incumplimiento de i o . . 11/04/2022
2022 derechos En concn_:rdancm conlo senala_do te informamos que _tu reclamo hq'3|do declarado Funda_do, en
reconocidos al ese senfido estaremos procediendo con _Ia actuahzqcmn y correccion de los datos en el sistema
usuario para que puedas acceder a una renovacion de equipo.
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ENTEL mediante la resolucion N° SAC-CC/1-184388834974-2022 emitida el 11 de abril de 2022 declaré fundado el reclamo por incumplimiento de derechos reconocidos al usuario (no
puede hacer renovacion ni comprar mediante canales virtuales)

De la revision de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se obligé a efectuar la actualizacion y correccion de los datos en el sistema para que el usuario pueda acceder a una
renovacion de equipo, por lo que de conformidad con el articulo 56 del Reglamento de Reclamos, tenia el plazo de diez (10) dias habiles; es decir, hasta el 27 de abril de 2022 para
cumplir con su resolucion.

ENTEL en el trdmite de la denuncia mediante comunicacion electrénica de fecha 01 de julio de 2022 informé que remitié al usuario la carta N° SAC-CC/1-184388834974-2022 emitida y
notificada en la misma fecha, mediante la cual le comunicé que se ha coordinado la actualizacién de sus datos en sus sistemas a fin de que pueda ingresar el pedido de renovacion de
equipo. Asimismo, solicitd que se apersone a la brevedad a su tienda ubicada en Chiclayo donde se realizara la gestién correspondiente y, le informaran las condiciones y oferta
comercial vigente de los equipos.

Por consiguiente, se verifica que ENTEL cumplié con acreditar las coordinaciones con el usuario para que pueda efectuar la renovacién de su equipo con fecha 1 de julio de 2022, esto
es, con posterioridad al plazo méaximo (27 de abril de 2022), con lo cual, se advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucién de primera instancia.

No obstante, en virtud al principio de Proporcionalidad y Razonabilidad, considerando que se acredité el cumplimiento de la resolucién con anterioridad al inicio del PAS y que
adicionalmente se trata de una materia que genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar perjuicios al usuario en el uso del servicio, corresponde archivar el
presente PAS, en este extremo.

N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION
14 | 011-2022/TAC-DEN | SAC/CC-1-193919269966- Corte o baja Al respecto, te informamos que hemos revisado tu caso minuciosamente llegando a la conciusion ~ 26/05/2022
2022 injustificada del feciamo es Fundado.
Servicio En tal sentido estamos en coordinacién con el area correspondiente, con el fin de brindarte la soluci

ENTEL mediante la resolucion N° SAC/CC-1-193919269966-2022 emitida el 26 de mayo de 2022 declaré fundado el reclamo por corte o baja injustificada del servicio. La empresa
operadora el 4 de enero de 2023 sefial6 que la linea fue activada con fecha 28 de junio de 2022, lo que acredita con la captura de pantalla de estado de la linea:
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2021-08- a activado

2021-09- =1 Suspensi?o
15 pago-
05:42:02 unidirecional
2021-09- a Reactivado

2021-12- =1 Suspensi?o
o9 pago-
03:14:04 unidirecional
2022-06- a Reactivado
28

18:17:01

2022-07- =1 Port-Cut

os

005305

2022-08- d Desactivacion por
12 Port Out

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 26 de mayo de 2022, por lo que la empresa operadora tenia diez (10) dias habiles para reactivar el servicio, siendo que plazo
venci6 el 9 de junio de 2022; no obstante, ello, ENTEL realiz6 la activaciéon de la linea en fecha 28 de junio de 2022, esto es, dieciocho (18) dias después del vencimiento del plazo
maximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora ces6 con posterioridad al plazo maximo establecido en el articulo 56° del Reglamento de reclamos. Sobre este
aspecto, el Consejo Directivo del OSIPTEL ha resuelto que en los casos de reclamos por calidad o suspensién del servicio, el efecto del incumplimiento implica prolongar el estado de
inoperatividad parcial o total de los servicios privando a los usuarios de acceder a estos en la oportunidad en la que debian encontrarse disponibles, lo cual es un efecto imposible de
revertir2s,

En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccién del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos
efectos son imposibles de revertir y subsanar. De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccién tipificada en el articulo 14° del RGIS.

DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION FECHA DE
EMISION DE
RESOLUCION

-2022/PL-DEN gézcé_CC/l_l7O486304655_1_ Devo:ju:ggu?:ocosm De ofro lade, te informames que para proceder a ajustar el monto de 5/ 184.00 (ciento ochenta y 11/02/2022

cuatro con D0V100) incluide IGV, que corresponde a lo pagado por el costo de equipo de tu linea No.
B18641234, te acerques a la misma Tienda para que llenes los anexos comespondientss y pueda
gestionarse cormectamente la anulazian.

28 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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ENTEL mediante la resolucién N° SAC-CC/1-170486304655-1-2022 emitida el 11 de febrero de 2022 declaré fundado el reclamo por devolucién de costo de equipo.

De la revision de la mencionada resolucion se advierte que ENTEL se obligd a efectuar el ajuste por el importe de S/184.00 (incluido IGV), por lo que tenia el plazo de dos meses; es
decir, hasta el 11 de abril de 2022 para cumplir con su resolucion.

Con fecha 8 de marzo de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que se apersond a la oficina de la empresa operadora; sin embargo, no ha cumplido con la devolucién del
monto de S/184.00.

La empresa operadora el 16 de enero de 2023 sefialé que realizé la devolucion por el monto de S/184.00 al abonado mediante transferencia via el banco Interbank de fecha 30 de marzo
de 2022, segun el documento “Historial de pagos masivos”. Asimismo, agrega que dicho monto se vio reflejado en la factura de fecha 13 de abril de 2022 con un atraso de seis dias.

[ Interbank

Historial de Pagos masivos

Fecha de consulta:
Empresa:
Tipo de pago:

31/03/2022 - 04:22:17 PM
ENTEL PERU

Pago a proveedores 0533-01

Tipo de biisqueda:
Estado(s):

Canal de pago:
Rango de fechas:

DTS II0TSOT

Aldo Raul Huaman Cajo Factura
DNI 46414942 nterbancario SI18400 pppp3pg 130412022 -

Por consiguiente, la empresa operadora ha acreditado la devolucion del importe de S/ 184.00 efectuado con fecha 30 de marzo de 2022; esto es dentro del plazo maximo otorgado (11
de ahril de 2022), con lo cual se advierte el cumplimiento de la resolucion de primera instancia.

£ :rrdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora no ha incurrido en la infraccién tipificada en el articulo 14° del RGIS, por lo que corresponde archivar el presente PAS,
extremo.
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