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RESOLUCION DEL TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS

N° 00008-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL
Lima, 13 de febrero de 2023

EMPRESA OPERADORA : TELEFONICA DEL PERU S.A.A.
EXPEDIENTE N.° : 00008-2022/TRASU/STSR-PAS
MATERIA : Recurso de Reconsideraciéon contra la Resolucién

N° 00001-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL emitida el 7 de
enero de 2023.

SENTIDO : INFUNDADO

VISTO: El Recurso de Reconsideracion interpuesto por TELEFONICA DEL PERU S.AA. (en
adelante, TELEFONICA o la empresa operadora) mediante la carta N° TDP-0327-AR-ADR-23, asi
como la documentacién que obra en el expediente.

CONSIDERANDO:
l. ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N° 00001-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL emitida 7 de enero de 2023, el
Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios (en adelante, el Tribunal o
TRASU) resolvio lo siguiente:

“Articulo _1°: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
TELEFONICA DEL PERU S.A.A. por la presunta infraccion tipificada en el articulo 14 del Reglamento
de General Infracciones y Sanciones aprobado por la Resolucién de Consejo Directivo N° 087-2013-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, respecto de la siguiente resolucion de primera instancia:

N° RESOLUCION N°
1 RES-767-R-A-0211741-2020-C-P

Articulo 2°: Declarar la responsabilidad administrativa de TELEFONICA DEL PERU S.AA., por
incurrir en la conducta tipificada en el articulo 14 del Reglamento General de Infracciones y Sanciones
aprobado por la Resolucién de Consejo Directivo N° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias,
respecto del incumplimiento de las siguientes veintiocho (28) resoluciones de primera instancia:

zZ
°

RESOLUCION N°
RES-767-R-A-0305778-2020-C-P
RFA-BR0244975-2021-P
RES-767-R-A-0328231-2021-C-P
RES-R-A-0275472-2020-C-P
RES-767-R-A-0216091-2020-C-P
RFA-BRF2061367-2020-P
RFA-BRF2061367-2020-P
RES-767-OC-R-A-073501-2020-P
RMA-FC-986553-2020-P
RFA-BRC1057133-2021-P
RFA-BRI0087741-2021-P
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N° RESOLUCION N°

12 RFA-BRS0248853-2020-P

13 RM-C-PORT17523-2021-P

14 RES-767-R-A-0341421-2021-C-P

15 RES-767-CIAR-R-A-011461-
2021-P

16 RES-767-CIAR-R-A-081951-20-P

17 RES-767-CIAR-R-A-014484-
2021-P

18 RES-767-OC-R-A-009478-2021-P

19 RES-767-R-A-0392314-2021-C-P

20 RFA-BRC1094723-2021-P

21 RES-767-CIAR-R-A-015065-21-P

22 RFA-BRC1096582-2021-P

23 RFA-BRS0269250-2021-P

24 RES-767-R-A-0221565-2020-C-P

25 RFA-BRI0086209-2020-P

26 RCA-C-R2043357-2020-P

27 RFA-BRN0183722-2021-P

28 RES-767-CIAR-R-A-056402-20-P

Articulo 3°: SANCIONAR a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con una (1) multa ascendente a ciento
dos (102) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por incurrir en la conducta tipificada en el articulo 14
del Reglamento General de Infracciones y Sanciones aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo
N° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, por el incumplimiento de veintiocho (28) resoluciones
de primera instancia; de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la
misma.

Articulo 4°: INFORMAR a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.A.A. que, contra la presente
resolucion, podra interponerse recursos de reconsideraciéon y/o apelacion, conforme a lo establecido
en el articulo 218 del TUO de la LPAG.

Articulo 5°: 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

Articulo 6° NOTIFICAR la presente Resolucion a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.AA.,
conjuntamente con los Anexos, uno de los cuales contiene el célculo de la multa impuesta.

La citada resolucién fue debidamente notificada a TELEFONICA con fecha de 9 de enero de
2023.

Mediante Carta N° TDP-0327-AR-ADR-23, recibida con fecha 27 de enero de 2023,
TELEFONICA interpuso recurso de reconsideraciéon contra la Resolucion N° 00001-2023-
TRASU/PAS/OSIPTEL.

Posteriormente, a través de las cartas N° TDP-0427-AR-ADR-23 y N.° TDP-0464-AR-ADR-
23 remitidas con fecha 2 de febrero de 2023, TELEFONICA solicita la acumulacion de
procedimientos administrativos sancionadores contenidos en los Expedientes N° 00007-
2022/TRASU/STSR-PAS y N.° 00008-2022/TRASU/STSR-PAS.
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Il VERIFICACION DE REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA

5. El articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General® (en adelante TUO de la LPAG) sefiala que el plazo para interponer el Recurso de
Reconsideracion es de quince (15) dias habiles perentorios, contados desde el dia siguiente
de la notificacion del acto impugnado.

6. Asimismo, el articulo 219 del TUO de la LPAG establece que “El recurso de reconsideracion
se interpondra ante el mismo 6rgano que dictd el primer acto que es materia de la
impugnacion y debera sustentarse en nueva prueba. En los casos de actos administrativos
emitidos por érganos que constituyen Unica instancia no se requiere nueva prueba. Este
recurso es opcional y su no interposicién no impide el ejercicio del recurso de apelacién”.

7. De la revision del escrito presentado por TELEFONICA, se observa que éste ha sido
interpuesto dentro del plazo de quince (15) dias habiles de notificada la Resolucién
N° 00001-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL, toda vez que el plazo para presentarlo vencia el 30
de enero de 2023, y este fue presentado el 27 de enero de 2023.

8. Al respecto, la empresa operadora ha sefialado que adjunta como nuevas pruebas, las
siguientes:

Resolucion de Gerencia General N° 00200-2017-GG/OSIPTEL (Nueva prueba 1)
Informe N° 00111-PI1A/2017 (Nueva prueba 2)

Informe N° 00113-PI1A/2017 (Nueva prueba 3)

Denuncia N° 004-2021/AQP-DEN (Nueva prueba 4)

Denuncia N° 109-2021/CL-DEN (Nueva prueba 5)

Denuncia N° 111-2021/CL-DEN (Nueva prueba 6)

Denuncia N° 178-2021/LE-DEN (Nueva prueba 7)

Denuncia N° 136-2021/CL-DEN (Nueva prueba 8)

Sentencia emitida en el Expediente N° 00020-2015-PI/TC (Nueva prueba 9)
Sentencia emitida en el Expediente N° 00197-2010-PA/TC (Nueva prueba 10)
Resolucién N° 001-2019-SERVIR/TSC (Nueva prueba 11)

Resolucién N° 237-2018-OEFA/TFA-SMPEPIM (Nueva prueba 12)

Mejoras implementadas (Nueva prueba 13)

Resolucién N° 00150-2018-CD/OSIPTEL (Nueva prueba 14)

Informe Final de Instruccion N° 00029-STSR/2021 (Nueva prueba 15)
Resolucién N° 00011-2021-TRASU/PAS/OSIPTEL (Nueva prueba 16)

9. En ese sentido, considerando la informacion remitida por la empresa operadora, se
procederd a analizar el Recurso de Reconsideracion, tomando en consideracion lo
dispuesto en el TUO de la LPAG y el Reglamento para la Atencion de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? (en adelante, el
Reglamento de Reclamos).

M. FUNDAMENTOS DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

10. TELEFONICA interpuso Recurso de Reconsideracion sobre la base de los siguientes
fundamentos:

Sobre lanaturaleza de sus alegatos vy el recurso de reconsideracion:

(0 TELEFONICA indico que es obligacion del TRASU analizar todas las cuestiones de
hecho y de derecho planteadas por los administrados, lo cual implica que no puede
categorizar las alegaciones, diferenciando entre las que cuentan con una nueva
prueba y las que no. Asimismo, cuando el administrado solicite la declaracion de

! Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-PCM.
2 Aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo N.° 047-2015-CD-OSIPTEL y sus modificatorias.
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nulidad de una resolucion, la autoridad competente para dictarla debe pronunciarse
sobre el fondo del asunto cuestionado. (Nuevas pruebas 1, 2y 3).

Sobre el incumplimiento del articulo 14 del RGIS:

TELEFONICA presentd nuevos medios de prueba respecto de las siguientes
denuncias:

DENUNCIA RESOLUCION DE PRIMERA Medio de Prueba
INSTNACIA

004-2021/AQP-DEN RES-767-R-A-0216091-2020-C-P Nueva Prueba 4

109-2021/CL-DEN RES-767-CIAR-R-A-014484-2021-P Nueva Prueba 5

111-2021/CL-DEN RES-767-R-A-0211741-2020-C-P Nueva Prueba 6

178-2021/LE-DEN RES-767-0C-R-A-009478-2021-P Nueva Prueba 7

136-2021/CL-DEN RES-767-R-A-0392314-2021-C-P Nueva Prueba 8

Sobre la presunta vulneraciéon al Principio de Tipicidad:

El Principio de Tipicidad prohibe una interpretacién extensiva, toda vez que el articulo
14 del RGIS no contempla como parte de su supuesto de hecho que el cumplimiento
se efectle en un plazo determinado, o por obligaciones que no fueron contenidas
expresamente en la resolucion, ni mucho menos que una empresa operadora pueda
ser sancionada por haber cumplido en un lapso posterior de dias de emitida la
resolucion que resuelve el reclamo interpuesto.

TELEFONICA precisé que de la redaccion de la norma no se deriva que se
encuentra obligada a cumplir obligaciones no previstas en la resolucion o por no
haber cumplido con dichas resoluciones en un plazo determinado, ni mucho menos
gue dicha actuacion sea pasible de ser sancionada.

Asimismo, no resulta adecuado incluir disposiciones no contempladas en la situacién
original del supuesto de hecho, como incluir la sujecién de un plazo para el
cumplimiento de las resoluciones emitidas por la empresa operadora. (Nueva Prueba
9, Nueva Prueba 10 y Nueva Prueba 11).

Sobre la aplicacién de la eximente de responsabilidad administrativa por
subsanacién voluntaria:

La empresa operadora sefialé que el TUO de la LPAG no delimitaria la aplicacién de
dicho eximente, en tanto, que el referido eximente no exigiria la reversion de los
efectos. En tal sentido, la empresa operadora indicé que habria cesado su conducta y
que esta seria voluntaria y con anterioridad al inicio del presente PAS. (Nueva
Prueba 12).

Sobre las acciones de mejoras desplegadas en el proceso de resolucion de
reclamos:

TELEFONICA inform6 que desde diciembre de 2021 habria implementado mejoras
en el proceso de resolucion de reclamos, siendo que dichos lineamientos fueron
reforzados mediante una comunicacion electrénica (Nueva prueba 13).

Sobre la presunta vulneracion al Principio de Razonabilidad:

Se estaria vulnerando el Principio Razonabilidad, dado que, no se habria demostrado
coémo el inicio del presente PAS resulta ser la medida méas idénea; sobre todo,
considerando que habria cumplido con las pretensiones de los usuarios antes del
inicio del PAS y que ademas habrian implementado mejoras en los procesos de
resolucion de reclamos y de cumplimiento de resoluciones. (Nueva prueba 14).
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

Sobrelagraduacion de la sancién impuesta:

(ix) La empresa operadora sefialé que no se habria realizado un ejercicio razonable para
graduar la multa impuesta.

(x)  TELEFONICA indic6 que no evitd costos para cumplir con sus obligaciones, dado que
despleg6 acciones de cumplimiento en todos los casos imputados.

(xi) La empresa operadora aseguro que la probabilidad de deteccion es alta, dado que la
conducta infractora impacta en forma directa en los abonados y se puede verificar
con las denuncias, apelaciones y quejas efectuadas.

(xiiy TELEFONICA sefialé que no corresponde aplicar el agravante por reincidencia en
vista que su aplicacion requeriria que la totalidad de casos se encuentren
temporalmente en el periodo de reincidencia, siendo que dicho criterio fue
desarrollado en el Informe Final de Instruccién N.° 00029-STSR/2021 emitido en el
Expediente N.° 00002-2021/TRASU/ST-PAS (Nueva prueba 15) y en la Resolucién
N.° 00011-2021-TRASU/PAS/OSIPTEL (Nueva prueba 16).

CUESTION PREVIA
SOBRE LA SOLICITUD DE ACUMULACION DE EXPEDIENTES

Previo al andlisis y evaluacién de los alegatos presentados por la empresa operadora,
resulta pertinente pronunciarnos sobre la solicitud de acumulacién de procedimientos
administrativos sancionadores, efectuada por TELEFONICA mediante los escritos N.° TDP-
0427-AR-ADR-23 y N.° TDP-0464-AR-ADR-23 remitidas con fecha 2 de febrero de 2023.

TELEFONICA sefiala la existencia de dos (2) procedimientos administrativos
sancionadores® iniciados por haber incumplido con lo dispuesto en articulo 14 del
Reglamento General de Infracciones y Sanciones* (en adelante, RGIS), concerniente al
incumplimiento de las resoluciones de primera instancia, los mismos que se encontrarian en
fase sancionadora — recurso de reconsideracion.

Asimismo, sefiala que los procedimientos cumplen con los siguientes requisitos:

(0 Sujeto del procedimiento.
(ii) Materia objeto de investigacién.
(iii) Se trata del mismo periodo evaluado.

Sobre el particular, el articulo 160 del TUO de la LPAG, establece que la autoridad
administrativa tiene la facultad de acumular los procedimientos en tramite que tengan
elementos comunes entre si, es decir, que guarden conexion.

Al respecto, se advierte en el presente caso, que la empresa operadora presentd su
solicitud de acumulacién con fecha 2 de febrero de 2023. No obstante, mediante Resolucion
N° 00006-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL del 30 de enero de 2023 se resolvid el recurso de
reconsideracion presentado en el marco del Expediente N° 00007-2022/TRASU/STSR-PAS.

En tal sentido, considerando que la solicitud de acumulacién se efectué con posterioridad a
la emisién de la resolucién que resuelve el recurso de reconsideracion presentado en uno
de los expedientes, y que, en consecuencia, los expedientes no se encuentran dentro de
una misma etapa del procedimiento, no resulta posible efectuar la acumulacion solicitada.

Complementariamente, se debe considerar que si bien se trata de expedientes que tienen
como mismo administrado a TELEFONICA y versan sobre la obligacion dispuesta en el

3 Expediente N. ° 00007-2022/TRASU/STSR-PAS y N.° 00008-2022/TRASU/STSR-PAS.
4 Aprobado por la Resolucién de Consejo Directivo N° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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articulo 14 del RGIS, referido al incumplimiento de resoluciones de primera instancia, los
mismos corresponden a periodos de evaluacion diferentes:

Cuadro N° 1.- Andlisis de los expedientes PAS

Expediente N.° Empresa Obllgacpnes Artlcul_os Periodos
Operadora Incumplidas Incumplidos evaluados
00007- Julioa
2022/TRASU/STSR- diciembre 2021
PAS Cumplir con la iciembre
TELEFONICA resolucion de 14 del RGIS
00008- primera instancia P
2022/TRASU/STSR- E”e"zoogi“"'o
PAS

Por tanto, de acuerdo a las consideraciones expuestas, no corresponde acumular el
Expediente N.° 00008-2022/TRASU/STSR-PAS con el expediente N.° 00007-
2022/TRASU/STSR-PAS.

ANALISIS DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

Conforme a lo sefialado en el articulo 219 del TUO de la LPAG, el Recurso de
Reconsideracion se interpone ante el mismo érgano que dictd el primer acto que es materia
de impugnacién y debe sustentarse en nueva prueba. De este modo, la norma exige la
presentacion de nueva prueba que justifique la revision del andlisis efectuado, mientras que
la impugnacién cuyo sustento sea una diferente interpretacidén de las pruebas o cuestiones
de puro derecho corresponde a un recurso de apelacién.

En esa linea, Juan Carlos Morén Urbina sefiala lo siguiente:

“(...) para nuestro legislador no cabe la posibilidad de que la autoridad instructora
pueda cambiar el sentido de su decisién, con solo pedirselo, pues se estima que,
dentro de una linea de actuacién responsable, el instructor ha emitido la mejor
decisién que a su criterio cabe en el caso concreto y ha aplicado la regla juridica que
estima idénea. Por ello, perderia seriedad pretender que pueda modificarlo con tan
solo un nuevo pedido o una nueva argumentacién sobre los mismos hechos. Para
habilitar la posibilidad del cambio de criterio, la ley exige que se presente a la
autoridad un hecho tangible y no evaluado con anterioridad, que amerite la
reconsideracion’.

En la misma linea, el Consejo Directivo mediante la Resolucién N.° 151-2018-CD/OSIPTEL,
sefiala que, dada la naturaleza del Recurso de Reconsideracién, no corresponde que la
misma autoridad se pronuncie sobre las cuestiones de puro derecho, ni sobre cuestiones
gue no se encuentren vinculadas con la presentacién de la nueva prueba. En dicho
pronunciamiento, el referido érgano colegiado validé que la primera instancia no se haya
pronunciado respecto a los fundamentos de derecho contenidos en el Recurso de
Reconsideracién presentado, sino Gnicamente respecto a aquellos vinculados con la nueva
prueba ofrecida; sin que ello signifique que la resolucion impugnada no haya estado
debidamente motivada.

Por consiguiente, a efecto de analizar los argumentos expresados por el administrado en su
Recurso de Reconsideracion, tiene que verificarse que cada uno de estos esté acompafiado

5 MORON URBINA, Juan Carlos “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General, Nuevo Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444”, Gaceta Juridica, 14va Edicién, Lima, 2019, Tomo II, Pag. 216.
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de nueva prueba que justifique la revision de la decisiébn emitida; caso contrario, el
respectivo argumento no podra ser evaluado por el 6rgano de Primera Instancia, sin
perjuicio del derecho del administrado de formular los cuestionamientos que estime
pertinentes mediante el Recurso de Apelacion.

22. Ahora bien, cabe precisar que, no todo documento ofrecido por el administrado como nueva
prueba realmente reviste de tal condicion. Sobre el particular, el Consejo Directivo ha
sefialado lo siguiente en la Resolucion N.° 053-2022-CD/OSIPTEL:

“En efecto, conforme a lo indicado, el recurso de reconsideracion esta orientado a
evaluar hechos nuevos acreditados en pruebas nuevas que no hayan sido analizadas
anteriormente; y por tanto, no resulta pertinente como nueva prueba, documentos que
pretendan cuestionar argumentos sobre los hechos materia de controversia que ya
han sido evaluados por la autoridad, dado que no se refieren a un nuevo hecho sino a
una discrepancia con el pronunciamiento®.

De lo expuesto, se concluye que la nueva prueba que es requisito para la
interposicion de un recurso de reconsideracion, en ningun caso, incluye resoluciones,
sentencias, pronunciamientos, entre otros, que solo aporten argumentos juridicos
analizados anteriormente o argumentos de derecho que no estén referidos al caso en
particular, y tal como se ha sefialado, un cuestionamiento sobre la aplicacion del
derecho corresponde ser analizado por el superior jerarquico en un recurso de
apelacion’.

23. A mayor abundamiento, corresponde referir que dicha posicién ha sido plasmada en el
precedente de observancia obligatoria aprobado por el Consejo Directivo en la Resolucién
N.° 169-2022-CD/OSIPTEL del 5 de octubre de 2022.

24. Del criterio anterior, se colige que aquellos documentos presentados como nueva prueba
que, en realidad, no tengan por objeto desvirtuar lo resuelto por la Primera Instancia
respecto a los hechos y fundamentos juridicos que condujeron a adoptar la decisién
impugnada, sino que se trata, por ejemplo, de alegaciones juridicas que no se relacionan
directamente con los hechos del caso en concreto o de documentos ya evaluados con
anterioridad; no deberan ser considerados como nuevas pruebas y, en consecuencia, las
alegaciones respaldadas en estas no podran ser evaluadas con motivo del Recurso de
Reconsideracion.

25. En consecuencia, resulta necesario que la “nueva’ informaciéon proporcionada por el
administrado se sustente en una nueva fuente de prueba, la cual debe tener una expresién
material para que pueda ser valorada por esta Instancia.

26. Ahora bien, de acuerdo a lo sefialado en su Recurso de Reconsideracion, TELEFONICA
solicita se revoque la resolucion pidiendo que se consideren los siguientes medios de
prueba: Resolucién de Gerencia General N.° 00200-2017-GG/OSIPTEL (Nueva prueba 1),
Infforme N.° 00111-PIA/2017 (Nueva prueba 2), Informe N.° 00113-PIA/2017 (Nueva
prueba 3), Sentencia emitida en el Expediente N.° 00020-2015-PI/TC (Nueva prueba 9),
Sentencia emitida en el Expediente N.° 00197-2010-PA/TC (Nueva prueba 10), Resolucién
N.° 001-2019-SERVIR/TSC (Nueva prueba 11), Resoluciéon N.° 237-2018-OEFA/TFA-

6 Autoridad Nacional del Agua - ANA, al citar un pronunciamiento del Tribunal Nacional de Resoluciones de Controversias
Hidricas, sefiala que “No resulta idénea como Nueva Prueba la presentacién de una nueva argumentacién juridica sobre
los_mismos hechos, asi como tampoco la presentacion de documentos originales que ya obraban copia simple en el
expediente, entre otros; por tanto, el recurso de reconsideracién no es una via para efectuar un reexamen de los
argumentos y pruebas presentadas por el administrado, sino que esta orientado a evaluar hechos nuevos acreditados en
pruebas nuevas que no hayan sido analizadas anteriormente”. RESOLUCION DIRECTORAL N° 0472-2021-ANA-AAA.H,
ver informacién en el link:

https://www.ana.gob.pe/sites/default/files/normatividad/files/RD%20472-2021.pdf

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental — OEFA sefiala que “no_resulta pertinente como nueva prueba,
documentos que pretendan presentar nuevos argumentos sobre los hechos materia de controversia evaluados
anteriormente, dado que no se refieren a un nuevo hecho sino a una discrepancia con la aplicacién del derecho’.
RESOLUCION DIRECTORAL N° 1226-2018-OEFA/DFAI.
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

SMPEPIM (Nueva prueba 12), Resolucion N.° 00150-2018-CD/OSIPTEL (Nueva prueba
14), Informe Final de Instruccion N.° 00029-STSR/2021 (Nueva prueba 15), Resolucion N.°
00011-2021-TRASU/PAS/OSIPTEL (Nueva prueba 16).

No obstante, de la revision de los mismos, se desprenden cuestiones de puro derecho que
no justifican una reevaluacién de lo decidido, al tratarse de pronunciamientos que aportan
argumentos juridicos orientados a cuestionar la aplicacion del derecho en la resolucion
recurrida, por lo que no corresponde su evaluacion en esta via. Sin perjuicio del derecho de
la empresa operadora de reiterar los argumentos resaltados en la via correspondiente.

Asimismo, respecto a los medios de prueba: Denuncia N.° 109-2021/CL-DEN (Nueva
prueba 5), Denuncia N.° 111-2021/CL-DEN (Nueva prueba 6) y Denuncia N.° 178-
2021/LE-DEN (Nueva prueba 7), se advierte que corresponden a documentos que han sido
evaluados con anterioridad por este Tribunal para determinar la responsabilidad de la
empresa operadora. En tal sentido, corresponde sefialar que la documentacion descrita no
constituye nueva prueba.

De otro lado, de la revision de los medios de prueba: Denuncia N.° 004-2021/AQP-DEN
(Nueva prueba 4), Denuncia N.° 136-2021/CL-DEN (Nueva prueba 8) y Mejoras
implementadas (Nueva prueba 13) se aprecia que cumplen con los requisitos de
procedencia y admisibilidad, por lo que se procedera a analizar las sefialadas nuevas
pruebas.

En consecuencia, atendiendo a lo previamente sefialado, se emitira pronunciamiento de
fondo respecto de aquellos medios probatorios calificados como nueva prueba.

SOBRE LA NATURALEZA DE SUS ALEGATOS Y LA OBLIGACION DEL TRASU DE
EMITIR UN PRONUNCIAMIENTO

TELEFONICA sefiala que cuando el administrado solicite la declaracion de nulidad de una
resolucién, la autoridad competente para dictarla debe pronunciarse sobre el fondo del
asunto cuestionado. Para tal efecto, adjunta la Resolucion de Gerencia General N.° 00200-
2017-GG/OSIPTEL (Nueva prueba 1), el Informe N.° 00111-P1A/2017 (Nueva prueba 2),
el Informe N.° 00113-PIA/2017 (Nueva prueba 3).

Sobre el particular, corresponde indicar que el articulo 10 del TUO de la LPAG, precisa las
causales de nulidad. Asimismo, es importante resaltar que el articulo 11 de dicha norma,
sefiala que: “Los administrados plantean la nulidad de los actos administrativos que les
conciernan por medio de los recursos administrativos previstos en el Titulo Il Capitulo Il de
la presente Ley”.

No obstante, lo indicado en el parrafo anterior, de la comunicacion remitida se aprecia que
TELEFONICA no ha invocado expresamente -y mucho menos sustentado- ninguna de las
causales de nulidad contempladas en el articulo 10 de dicha norma. Asimismo, de la
revision del recurso no se advierte que el administrado haya sustentado un pedido de
nulidad.

De otro lado, corresponde indicar que si bien los administrados tienen derecho a cuestionar
los actos que afectan o lesionan un derecho o interés legitimo mediante los recursos
administrativos que se encuentran estipulados en el articulo 218 del TUO de la LPAG; cada
recurso administrativo comprende condiciones propias para su ejercicio. En tal
sentido, el recurso de reconsideracion establecido en el articulo 219 del TUO de la LPAG
requiere sustentarse en una nueva prueba.

Al respecto, tal como se ha sefialado, las Nuevas pruebas 1, 2 y 3 tienen cuestiones de
derecho, por lo que carece de objeto emitir pronunciamiento sobre el particular.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por el Organismo \\'\"",// 8 | 13
Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. quw/,,/‘ BICENTENARIO
070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e [=% =] DEL PERU
integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: —% \623
url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: bd189K5,:P3772 '/‘//“ﬁ\\\\ 2021 - 2024

4




(=} . .
- Presidencia de Inversi
% PERU del Consejo de Ministros relecor

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

SOBRE EL INCUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 14 DEL RGIS

En el presente recurso, se aprecia que TELEFONICA, ha presentado nuevos medios de
prueba respecto de las denuncias: N.° 004-2021/AQP-DEN y N.° 136-2021/CL-DEN. Por
consiguiente, se procedera a analizar los medios probatorios presentados.

Asimismo, en la presente evaluacion se tendra en cuenta lo dispuesto por Consejo Directivo
mediante Resoluciones N° 056-2018-CD/OSIPTEL de fecha 28 de febrero de 2018 y N°
073-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de marzo de 2018, respecto a que los casos referidos
a las materias que involucran la pérdida, deficiencia o restriccion del servicio, genera
efectos que 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.

Denuncia N.° 004-2021/AQP-DEN (Nueva prueba 4)

TELEFONICA mediante resolucién N.° RES-767-R-A-0216091-2020-C-P de fecha 16 de
septiembre de 2020, declaré parcialmente fundado el reclamo N.° BRN0157392, por
calidad en la prestacion del servicio, informando que efectivamente el servicio reportd
averia, la misma que se encontraba solucionada y que generaria el ajuste por el monto de
S/ 127.50 por el periodo que duré la averia.

Mediante Resolucion N.° 00001-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL de fecha 7 de enero de 2023,
se menciond que no se habia acreditado el cumplimiento de las obligaciones estipuladas en
la resolucién. Por consiguiente, se determind el incumplimiento de la resolucién bajo
andalisis, por ende, la responsabilidad administrativa.

TELEFONICA preciso6 en su recurso de reconsideracion que mediante correo de fecha 4 de
mayo de 2021 (Nueva prueba 4) informé al Trasu que hizo todo lo posible por cumplir con
la resolucion emitida; sin embargo, debido a falta de facilidades técnicas por la saturacion
de troba no pudo atender lo requerido por el usuario.

Sobre el particular, de acuerdo a la consulta realizada a la Direccion de Fiscalizacion e
Instruccién?, los inconvenientes con la troba no justifican la falta del servicio, toda vez que
la empresa operadora al sefialar que la troba se encuentra saturada, confirmaria que este
elemento de red estaria brindando los diversos servicios que oferta sin las
recomendaciones que para estos tipos de elementos se deben de tener como buenas
practicas técnicas, reservas de puertos, elementos de red (como una troba de respaldo) y
teniendo en cuenta que los servicios que brinda son servicios bidireccionales (Internet Fija),
se concluye que no estaria brindando los servicios en las condiciones ofertadas, y que la
troba deberia ser reemplazada sin perjudicar a los usuarios de los diferentes servicios que
tiene contratado. Por tanto, no es posible considerar como valido el argumento de la
empresa operadora. En tal sentido, de acuerdo a lo expuesto, se concluye que la nueva
prueba presentada por la empresa operadora no desvirtda la comision de la infraccién.

Denuncia N.° 136-2021/CL-DEN (Nueva prueba 8)

TELEFONICA mediante resolucion N.° RES-767-R-A-0392314-2021-C-P de fecha 14 de
abril de 2021, declaré parcialmente fundado el reclamo N.° BRC1091520, por calidad en la
prestacion del servicio, informando que efectivamente el servicio reportd averia, la misma
gue fue solucionada y que generaria el ajuste por el monto de S/ 20.00 por el periodo que
durd la averia.

Mediante Resolucion N.° 00001-2023-TRASU/PAS/OSIPTEL de fecha 7 de enero de 2023,
se menciond que no se habia acreditado el cumplimiento de las obligaciones estipuladas en
la resolucion. Por consiguiente, se determind el incumplimiento de la resolucion bajo

”Memorando N.° 00141-DF1/2021, de fecha 1 de febrero de 2021.
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44.

45.

46.

andlisis, por ende, la responsabilidad administrativa.

TELEFONICA precis6 en su recurso de reconsideracion que mediante correo de fecha 28
de abril de 2021 si habria remitido descargos (Nueva prueba 8); no obstante, del analisis
de los medios probatorios se advierte que la informacién remitida pertenece a la denuncia
N.° 136-2021/LE-DEN, distinta a la que se viene tramitando en el presente expediente:

_ DENUNCIASTRASU@OSIPTEL.GOB. PE; denundias.sc@osiptel.gob.pe; Soludones Lineas Moviles

bs | 28042021
REQUERIMIENTO DENUNCIA 136-2021/LE-DEN

o Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web. »

M Informacién adicional a la DENUNCIA N*136-2021 LE DEN.msg " requermiento penuncia ne136-2021 Le-DeN | 4
Archivo .msg Archivo .msg

[}y Audio 17.04 Den 136.wav Audio 24.04 Den 136.mpeg .

way| Archivo wav ures) Archivo .mpeg

| '\ Audio 2604 Den 136.wav N ‘ | M Audio 27.04 Den 136.wav . E

Estimado:

En atencion a la Denuncia N° 136-2021/LE-DEN, por el expediente RES-767-R-A-0341421-2021-C-P, interpuesta por la sefiora _
En atencidn al reclamo nos comunicamos con el cliente el dia 17.04.2021 para coordinar atencidn técnica, sin embargo, nos solicitd migrar a DUO TVINT HFCFO150M (adjuntamos audio).

Solicitamos a nuestra drea de asignaciones validar las facilidades técnicas, pero obtuvimos una respuesta negativa, motivo por el cual nos volvimos a comunicar el dia 24.04.2021 para informarle, pero nos
solicitd devolverle a llamada el dia lunes 26.

En adelante hemos tenido cuatro intentos mas de llamada e inclusive, se le envié un correo el cual adjuntamos.

Asimismo, se realizo el ajuste de su iltima factura.

B2 | 234202

Soluciones Lineas Moviles _
RV: REQUERIMIENTO DENUNCIA 136-2021/LE-DEN
0 Mensaje reenviado el 28/04/2021 09:06.

«

Informacién adicional la DENUNCIA N*136-2021 LE DEN.msq requermEnTo DeNNciA Ne136-2021 Le-Den [ A
Archivo .msg Archivo .msg

]

Estimada

En relacidn a la denuncia 136-2021/LE-DEN presentada por usted, estamos tratando de comunicarnos nuevamente con usted, después del 17 de abril no hemos logrado que nos atienda.
Por favor indicarnos otro nimero de contacto o atender nuestra llamada que se realizara el dia de hoy como dltimo intento.

Gracias,

Supenvision de Gestion de Recursos Regulador
Gerencia Soluciones - VP Comercial
Telefonica del Peri SAA.

Al respecto, de la informacién remitida se advierte que TELEFONICA no acredité haber
desplegado acciones oportunamente a fin de atender el reclamo de calidad presentado.

En tal sentido, de acuerdo a lo expuesto, se concluye que la nueva prueba presentada por
la empresa operadora no desvirtia la comision de la infraccion.
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50.
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52.

53.

SOBRE LAS ACCIONES DE MEJORAS DESPLEGADAS EN EL PROCESO DE
RESOLUCION DE RECLAMOS

TELEFONICA sefala que desde diciembre de 2021 ha implementado mejoras en el proceso
de atencion y solucién de reclamos, como la reduccion de plazos de respuesta al usuario o
la simplificacion y actualizacién de modelos de cartas, entre otros. Agrega que con fecha 05
de enero de 2022, reforzd los lineamientos para la atencion de cumplimiento, por lo que
solicita que sean valorados (Nueva prueba 13).

Sobre el particular, es importante resaltar que, un criterio importante para considerar como
vélidos los medios probatorios es la pertinencia, es decir, su idoneidad para generar
conviccién respecto de los argumentos que se presentan. En efecto, la necesidad de
actuacion de los diferentes medios probatorios se evalla en funcion de la naturaleza de los
hechos que pretenden probarse y de las situaciones cuya probanza sea relevante.

En ese sentido corresponde indicar que, del andlisis efectuado a los documentos “Mejoras —
Soluciones 20217, “Mejoras — Soluciones 2022” y la comunicacion electrénica del 5 de enero
de 2022 (Nueva Prueba 13), se aprecia que la empresa operadora habria actualizado sus
lineamientos y habria remitido dichos lineamientos a su personal. En ese orden de ideas,
este Tribunal advierte que dichos documentos no pueden ser considerados como una
mejora en sus procesos, dado que se trata de obligaciones que se encuentran estipuladas
en el Reglamento de Reclamos publicado en el afio 2015, el cual detalla el comportamiento
minimo de las empresas operadoras. Por tanto, las mencionadas pruebas no resultan
idoneas para acreditar el cumplimiento de la automatizacion del sistema para la atencion de
reclamos, dado que Unicamente contienen un resumen de la norma.

En efecto, se advierte que en la Nueva Prueba 13 se describen obligaciones
correspondientes a las empresas operadoras durante el tramite de reclamo; siendo que
dichas obligaciones se encuentran establecidas en la normativa. Cabe indicar que, ademas,
se verifica, el desarrollo de casuistica a ser aplicada por el personal de la empresa
operadora ante situaciones que se presenten durante la tramitacion de un reclamo; no
obstante, no se precisa como ello constituiria una mejora, por tanto, no resultarian Gtil para
el presente andlisis.

Ahora bien, respecto al back de aseguramiento de bajas finales APC y el proceso
contingentes y desarrollo de iniciativa para quiebres en descuentos port in, corresponde
sefialar que, si bien la empresa indica realizaria un seguimiento al 100% de las solicitudes
de baja y contingencias para generar ajustes sobre las facturas sin descuento efecto de
campafas port in, no ha remitido medio probatorio que garantice el cabal cumplimiento de
estas nuevas obligaciones propias, por lo que no es posible concluir que, en la practica, se
trate de una mejora en el proceso.

En concordancia con lo anterior, si bien la empresa operadora describe las mejoras que
habrian implementado en su proceso de atencién de reclamos, no anexa medio de prueba
alguno donde se deje constancia de la puesta en marcha de cada una de las medidas
mencionadas, con lo cual no es posible realizar la respectiva evaluacion ni concluir que
estas hayan sido implementadas de manera exitosa, impactando positivamente en el
procedimiento de atencién de reclamos.

En ese sentido, no habiéndose presentado medios probatorios que permitieran crear
conviccién sobre la implementacion y efectividad de las medidas expuestas por
TELEFONICA a fin de que, en adelante, no se presente el incumplimiento de las
resoluciones en materia de reclamos de usuarios, esto es, un impacto positivo en el proceso
de atencion oportuna de reclamos®, se descarta la posibilidad de archivar el presente
procedimiento administrativo sancionador.

8 Criterio aplicado en la Resolucién de Consejo Directivo N.° 00103-2022-CD/OSIPTEL.
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d. SOBRE LA GRADUACION DE LA SANCION IMPUESTA

54. Es menester destacar que la empresa operadora sefialé6 que no corresponde aplicar el
agravante por reincidencia en vista que su aplicacion requeriria que la totalidad de casos se
encuentren temporalmente en el periodo de reincidencia, siendo que dicho criterio fue
desarrollado en el Informe Final de Instruccion N.° 00029-STSR/2021 emitido en el
Expediente N.° 00002-2021/TRASU/ST-PAS (Nueva prueba 15) y en la Resolucion N.°
00011-2021-TRASU/PAS/OSIPTEL (Nueva prueba 16).

55. Sobre el particular, si bien en los pronunciamientos previamente citados, se determiné la
inaplicacion del agravante por reincidente dado que la totalidad de casos imputados no se
encontraban en el periodo de reincidencia, este Tribunal ha modificado la evaluacién de
dicho criterio en atencién al pronunciamiento emitido por el Consejo Directivo —superior
jerarquico de esta instancia-en la Resolucion N° 124-2021-CD/OSIPTEL, donde se
determind la aplicacién del agravante por reincidencia, a pesar que la totalidad de los
incumplimientos sancionados no se encontraban precisamente dentro del periodo de
reincidencia; estableciéndose la necesidad de valorar el historial de infracciones
sancionadas que se encuentren firmes y causen estado que otorguen al administrado la
previsibilidad de la consecuencia del incumplimiento de las resolucion emitidas por el
TRASU.

56. En este punto, debe mencionarse que, de acuerdo con el Principio de Predictibilidad
previsto en el TUO de la LPAG, es posible que la autoridad administrativa se aparte de los
antecedentes administrativos siempre que ello sea razonable y que la decision adoptada se
encuentre debidamente motivada; situacion que se cumple en el presente caso, conforme a
lo desarrollado en el parrafo que antecede.

57. Ahora bien, ante el analisis realizado en la Resolucion N.° 00001-2023-
TRASU/PAS/OSIPTEL 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 comision de la infraccién, la probabilidad de
deteccion, la gravedad del dafio al interés publico, el perjuicio econémico causado y factores
agravantes. Por consiguiente, este Tribunal determiné la aplicacion del factor agravantes de
responsabilidad por reincidencia, por lo que se incrementd la multa base en un cien por
ciento (100%).

En aplicacion de las funciones establecidas en el Reglamento de Organizacién y Funciones del
OSIPTEL, de la Resolucién de Consejo Directivo N.° 102-2017-CD/OSIPTEL y de lo dispuesto en
la Resolucion de Consejo Directivo N.° 087-2017-CD/OSIPTEL y N.° 178-2012-CD/OSIPTEL, y
estando a lo acordado por Sala Colegiada del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuario del OSIPTEL en su Sesion del 3 de febrero de 2023:

SE RESUELVE:

Articulo 1°. - DENEGAR la solicitud de TELEFONICA DEL PERU S.A.A. respecto a la
acumulacién del Expediente N.° 00008-2022/TRASU/STSR-PAS en el Expediente N.° 00007-
2022/TRASU/STSR-PAS, presentada mediante las cartas N.° TDP-0427-AR-ADR-23 y N.° TDP-
0464-AR-ADR-23, de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la
presente Resolucion.

Articulo 2°. — Declarar INFUNDADO el Recurso de Reconsideracién interpuesto por
TELEFONICA DEL PERU S.A.A. de conformidad con los fundamentos expuestos en la presente
Resolucion; 'y, en consecuencia, CONFIRMAR la Resolucion N.° 00001-2023-
TRASU/PAS/OSIPTEL, emitida el 7 de enero de 2023, por el Tribunal Administrativo de Solucion
de Reclamos de Usuarios, de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte
considerativa de la presente Resolucion.
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Articulo 3°. — INFORMAR a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. que contra la presente Resolucion

podré interponer un recurso de apelacién, conforme a lo establecido en el articulo 218 del TUO de
la LPAG®.

Articulo 4°. — NOTIFICAR la presente Resolucion a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.AA.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Rocio Andrea Obregon Angeles y Gustavo
Oswaldo Camara Lo6pez

Rocio Andrea Obregén Angeles
Presidente de la Sala Colegiada de Sanciones del Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos

o
20216072155 soft

ROCIO ANDREA OBREGON ANGELES.

® Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Articulo 218. Recursos administrativos

218.1 Los recursos administrativos son:

a) Recurso de reconsideracion

b) Recurso de apelacion Solo en caso que por ley o decreto legislativo se establezca expresamente, cabe la interposicion
del recurso administrativo de revision.

218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios, y deberén resolverse en el plazo
de treinta (30) dias, con excepcion del recurso de reconsideracion que se resuelve en el plazo de quince (15) dias.
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