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RESOLUCION DEL TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS

N° 00002-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL
Lima, 3 de enero de 2024

EMPRESA OPERADORA : TELEFONICA DEL PERU S.AA.

EXPEDIENTE N° : 010-2023/TRASU/STSR-PAS

MATERIA : INFRACCIONES ADMINISTRATIVAS TIPIFICADAS EN
LOS NUMERALES 57 Y 14 DEL ANEXO 1 DEL
REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE GESTIONES Y
RECLAMOS DE USUARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS
DE TELECOMUNICACIONES

SENTIDO : MULTA

VISTO: El Informe N° 00071-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 Solucién de Reclamos de Usuarios (en adelante, TRASU) sobre el
procedimiento administrativo sancionador (PAS) iniciado a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. (en adelante, TELEFONICA), por la presunta comisién de la infraccion administrativa
tipificada en los numerales 57 y 14 del Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del
Reglamento para la Atencidon de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado con Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL y
sus madificatorias (en adelante, el Reglamento de Reclamos)?.

CONSIDERANDO:

l. ANTECEDENTES:

1. Mediante carta N° 223-STSR/2023 del 5 de abril de 2023, notificada el 9 de abril de 2023, la
Secretaria Técnica comunicé a TELEFONICA el inicio del presente PAS por la presunta
comision de la infraccion administrativa tipificada en los numerales 57 y 14 del Anexo 1 del
Reglamento para la Atenciéon de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, dado que: i) no cumplié con la pretension del usuario acogida en
aplicacion del silencio administrativo positivo; y ii) dentro del plazo establecido, no cumplié
con ejecutar: la soluciéon anticipada al reclamo o a la apelacién, aceptada por el usuario o la
aplicacion del silencio administrativo positivo. En ese sentido, se otorgd a la empresa
operadora un plazo de quince (15) dias habiles a efectos de presentar sus descargos.

2. Con carta N° TDP-1898-AG-ADR-23 del 2 de mayo de 2023, TELEFONICA solicité la
ampliacion del plazo por veinte (20) dias habiles adicionales para presentar sus descargos.

3. Mediante carta N° 265-STSR/2023 del 3 de mayo de 2023, notificada en la misma fecha, la
Secretaria Técnica puso en conocimiento de TELEFONICA la ampliacion del plazo por
veinte (20) dias habiles.

4. Con carta N° TDP-2601-AR-ADR-23 del 12 de junio de 2023, TELEFONICA remiti6 sus
descargos.

1 Norma vigente al momento de ocurrido el hecho infractor.
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Mediante carta N° 587-STSR/2023 de fecha 11 de setiembre de 2023, notificada el 20 de
setiembre de 2023, la Secretaria Técnica puso en conocimiento de TELEFONICA la
ampliacién de cargos.

Mediante carta N° TDP-4102-AG-ADR-23 del 27 de setiembre de 2023, TELEFONICA
solicité la prérroga de quince (15) dias habiles adicionales para presentar sus descargos.

Mediante carta N° 660-STSR/2023 del 2 de octubre de 2023, notificada en la misma fecha,
la Secretaria Técnica puso en conocimiento de TELEFONICA el otorgamiento de cinco (5)
dias habiles adicionales.

Cabe sefialar que, la empresa operadora no presentd descargos respecto de la ampliacion
de cargos efectuada mediante la carta N° 587-STSR/2023, notificada el 20 de setiembre de
2023.

A través de carta N° 838-STSR/2023 de fecha 28 de noviembre de 2023, notificada el
mismo dia de su emisién, se puso en conocimiento de TELEFONICA el Informe Final de
Instruccién N° 00071-STSR/2023 del 28 de noviembre de 2023, otorgandole el plazo de
cinco (5) dias habiles para que formule sus descargos.

Con carta N° TDP-4379-AR-ADR-23 del 4 de diciembre de 2023, la TELEFONICA solicit6 la
prorroga de diez (10) dias habiles adicionales.

Mediante la carta N° 00877-STSR/2023 de fecha 11 de diciembre de 2023, notificada el
mismo dia de su emisién, se denegd la ampliacion de plazo.

Con carta N° TDP-5120-AR-ADR-23 del 20 de diciembre de 2023, TELEFONICA remitié sus
descargos del Informe Final de Instrucciéon N° 00071-STSR/2023.

DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

TELEFONICA en su escrito de descargos a la imputacion de cargos e Informe Final de
Instruccién, manifesto los siguientes fundamentos:

Sobre la vulneracion al Principio de Razonabilidad y Proporcionalidad

i)  Se estaria vulnerando los Principios de Razonabilidad y Proporcionalidad, toda vez que
no se habria podido demostrar como las medidas adoptadas por el Osiptel serian las
idoneas, sobre todo considerando que, en el presente procedimiento se habria
verificado que en todos los casos despleg6 acciones de cumplimiento.

Sobre la vulneracion al Principio de Verdad Material

i) Se estaria vulnerando el Principio de Verdad Material, toda vez que se habria imputado
la comision de una conducta, sin analizar de manera adecuada los medios probatorios
alcanzados.

Sobre la aplicacién de la eximente de subsanacién voluntaria a los casos imputados

iv) Se deberia tener en consideracidon y valorar las actuaciones desplegadas como
subsanaciones voluntarias previas al inicio del presente procedimiento, por lo que
deberia aplicarse la eximente de responsabilidad. Argumenta ademas que, no resulta
posible acorde al Principio de Legalidad que una norma reglamentaria como el RGIS
imponga mayores restricciones a lo sefialado en la LPAG, la cual no sefiala como
requisito para la subsanacion voluntaria la reversion de los efectos causados.
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1. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
l.1. IMPUTACION DE CARGOS
14. El presente PAS se inici6 contra TELEFONICA al imputarsele la presunta comision de las

infracciones administrativas tipificadas en los numerales 57 y 14 del Anexo 1 del
Reglamento, conforme se observa a continuacion;

N° Tipificacion de lainfraccion
57 Incurre en infrac_cién, la empresa opergdorg que no cumpla con !a pretension
del usuario acogida en aplicacion del silencio administrativo positivo.
Incurre en infraccion, la empresa operadora que, dentro del plazo
14 establecido, no cumpla con ejecutar: (i) la solucién anticipada al reclamo o a

la apelacion, aceptada por el usuario o (ii) la aplicacion del silencio
administrativo positivo.

15. La Secretaria efectué una evaluacion semestral respecto de las denuncias presentadas por
el usuario durante el periodo de enero a junio de 2022 habiéndose detectado que
TELEFONICA habria incumplido treinta y cinco (35) cartas en las que se otorga el silencio
administrativo positivo (SAP), detalladas en el Anexo | de la presente comunicacion; asi
como, dos (2) cartas de solucion anticipada del recurso de apelacién (SARA), detalladas en
el Anexo IlI.

16. En ese sentido, el presente PAS se inici6 por la presunta comision de las infracciones
tipificadas en los numerales 57 y 14 del Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones
del Reglamento referente a que:

i)  Presuntamente no habria cumplido con treinta y cinco (35) cartas SAP, en el plazo

establecido:
Cuadro N° 1: Listado de cartas SAP
FECHA DE
N° | NUMERO DENUNCIA MATERIA N° RESOLUCION EMISION
RESOLUCION
1 075-2022/LE-DEN Calidad RFA-C-BRC1183836-2022-AS-1 2110112022
2 056-2022-LN/DEN Baja no ejecutada RFA-BR0270691-2021-QS-2 1411212021
3 162-2022/DEN-SC Instalacion RFA-C-BRC1185905-2022-QS-2 110212022
4 094-2022/DEN-MLS Calidad RFA-C-BRC1203252-2022-Q8-1 710312022
5 028-2022/PIU-DEN Calidad RFA-C-BRC1197226-2022-05-1 3/03/2022
6 195-2022/DEN-SC Corte 0 baja RFA-C-BRS0307424-2022-QS-1 1010312022
injustificada
094-2022/PL-DEN Corte o baja
7 o RFA-C-BRC1164681-2022-Q5-1 2210212022
8 031-2022/ANC-DEN Calidad RFA-C-BRE4833525-2022-Q5- 9/03/2022
9 046-2022/LAM-DEN Calidad RFA-C-BRC1207168-2022-AS-1 3110312022
10 032-2022/JUN-DEN Facturacion RFA-C-BRF2144870-2022-QS-1 6/04/2022
11 | 00034-2022/PIU-DEN Calidad RFA-C-BRC1206662-2022-QS-1 3000312022
12 112-2022/PL-DEN Calidad RFA-C-BRC1151173-2022-Q5-1 210212022
13 173-2022-LN/DEN Corte o baja RFA-C-BRI0101556-2022-QS-1 4105/2022
injustificada
14 03-2022/PCO-DEN Corte o baja RMA-C-COR367599-2022-QS-1 23/05/2022
injustificada
15 190-2022-LN/DEN Corte o baja RFA-C-BRS0314373-2022-QS-1 20105/2022
injustificada
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FECHA DE
N° | NUMERO DENUNCIA MATERIA N° RESOLUCION EMISION
RESOLUCION
16 148-2022/PL-DEN Calidad RFA-C-QJ-4235-2022-QS-2 2310412022
271-2022/DEN-SC . RFA-C-BRC1198272-2022-05-1 RFA-
17 Calidad e s 3110312022
18 278-2022/DEN-SC Bajano ejecutada |  RFA-C-OFCA-325280-2022-QS-1 280412022
19 |  0069-2022/LAM-DEN Cobro RFA-C-OFBA-239747-2022-Q8-1 1810512022
20 290-2022/DEN-SC Calidad RFA-C-BR0278282-2022-QS-1 1810512022
o1 316-2022/SC-DEN Corte 0 baja RFA-C-OFCS-157403-2022-051 - 50572022
injustificada RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-2
22 343-2022/SC-DEN Calidad RFA-C-OF CA-170037-2022-QS-1 16/03/2022
23 209-2022-LN/DEN Calidad RFA-C-OF CA-436323-2022-QS-2 10/05/2022
Corte 0 baja
24 | 013-2022/LOR-DEN st RFA-C-BRS0307556-2022-QS-2 110312022
25 | 038-2022/AQP-DEN Instalacion RFA-C-BRI0096733-2021-QS-1 2210912021
26 041-2022/AQP-DEN Sepcir:lf{gg de RMA-C-INC710802-2022-QS-2 11/01/2022
Corte 0 baja
27 039-2022/CL-DEN st RFA-C-BRC1161950-2021-QS-1 6/12/2021
28 082-2022/LE-DEN Corte 0 baja RFA-C-BRN0210878-2021 -AS-1 910/2021
injustificada
29 094-2022/CL-DEN Calidad RFA-C-BRC1073202-QS-1 710212022
30 162-2022/SC-DEN Facturacion RFA-C-BRC1192562-2022-Q5-1 16/02/2022
31 | 008-2022-MOQ-DEN Calidad RMA-C-CAL104796-2022-Q5-1 2300212022
32 079-2022/PL-DEN Facturacion RFA-C-BRN0226580-2022-Q5-1 2300212022
33 212-2022/DEN-SC Calidad RFA-C-QJ-2632-2022-QS1 2810212022
34 | 015-2022/TMB-DEN Baja no ejecutada RFA-C-BRC1205553-2022-AS-1 2410112022
RNR-C-PORT296838-QJ-
35 1A Calidad RMR-C-PORT296838-Qu-1-A 1410712022

i) Presuntamente no habria cumplido con resolver dos (2) cartas de SARA

Cuadro N° 2: Listados de cartas SARA

FECHA DE

N° | NUMERO DENUNCIA| MATERIA N° RESOLUCION EMISION

RESOLUCION

1 005-2022/LOR-DEN Calidad RFA-C-BRC1186570-2022-AS-1 27/01/2022

2 | 220-2022/LE-DEN Corte 0 baja RFR-C-TSAC-548011-2022-AP-1 10/06/2022
injustificada

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 o

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

Articulo 255.- Procedimiento sancionador
Las entidades en el ejercicio de su potestad sancionadora se cifien a las siguientes disposiciones:

()

5. Concluida, de ser el caso, la recoleccion de pruebas, la autoridad instructora del procedimiento concluye
determinando la existencia de una infraccién y, por ende, la imposicion de una sancién; o la no existencia de infraccion.
La autoridad instructora formula un informe final de instruccion en el que se determina, de manera motivada, las
conductas que se consideren probadas constitutivas de infraccion, la norma que prevé la imposicién de sancion; vy, la
sancién propuesta o la declaracién de no existencia de infraccién, segun corresponda.
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activa constitutiva de infraccién sancionable y, para que la conducta sea calificada como
infraccion, es necesario que sea idonea y tenga la aptitud suficiente para producir la lesion
gue comporta la contravencion al ordenamiento, debiendo descartarse los supuestos de
caso fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o la propia conducta del perjudicado, que
pudiera exonerarla de responsabilidad.

Ahora bien, se advierte que la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos imputé el
incumplimiento de los citados actos administrativos en atencién a denuncias formuladas por
los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones, por lo que la presuncién de licitud
se ha relativizado, dado que los usuarios han cuestionado el cumplimiento de las
obligaciones establecidas en las resoluciones SAP y SARA.

2. ANALISIS DE LOS DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA
A) SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES SAP Y SARA

TELEFONICA alega en sus descargos iniciales como del informe final de instrucciéon que
habria cumplido con desplegar acciones y gestiones para dar cumplimiento a las
pretensiones de los usuarios.

Sobre el particular, de acuerdo con el detalle consignado en los Anexos |y Il, adjuntos a la
presente resolucion, y como se describe en el siguiente cuadro, se determiné que la
empresa operadora no acreditdé el cumplimiento oportuno del mandato incluido en las
resoluciones o habiendo ejecutado las resoluciones, ello se desarroll6 fuera de los plazos
legales. Por ejemplo, los casos relacionados con facturaciones no se ejecutaron en el recibo
correspondiente al siguiente ciclo de facturacion inmediato posterior® o en los demés casos
no se dio cumplimiento a las cartas que aplicar en SAP y SARA dentro de los diez (10) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la comunicacién* >.

Sobre este Ultimo punto, es importante precisar que se debe dar cumplimiento a lo resuelto
respecto al reclamo en los términos de fondo y forma que se hubieran establecido en la
resoluciOn. En ese sentido, en el caso del presente tipo infractor, corresponde verificar si la
empresa operadora cumplié con efectuar el cumplimiento en los términos que se hayan
establecido en las resoluciones y con la inmediatez que exigen las normas aplicables.

A continuacién, se detalla un breve resumen del andlisis de los casos materia de
evaluacion:

Cuadro N° 3: Casos en los que se incurrié en infraccién administrativa

3
Tel

4
Tel

Recibido el informe final, el 6rgano competente para decidir la aplicacion de la sancién puede disponer la realizacion de
actuaciones complementarias, siempre que las considere indispensables para resolver el procedimiento. El informe
final de instruccion debe ser notificado al administrado para que formule sus descargos en un plazo no menor de cinco
(5) dias habiles.
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
ecomunicaciones
“Articulo 14.- Informacién y oportunidad de devolucion
Las devoluciones a las que se refiere el articulo 13, deben ser realizadas por la empresa operadora a mas tardar en el
recibo correspondiente al siguiente ciclo de facturaciéon inmediato posterior o en el plazo maximo de un (1) mes. (...)"
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
ecomunicaciones
“Articulo 34-B.- Cumplimiento de la pretensién acogida por la empresa operadora en aplicacién del silencio
administrativo positivo
Salvo que la normativa establezca un plazo distinto, dentro del plazo méximo de diez (10) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de la comunicacion sefialada en el articulo 34, la empresa operadora esta obligada a cumplir con la
pretensién del usuario acogida en aplicacion del silencio administrativo positivo (...).
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones “Articulo 64.- Cumplimiento de la solucién anticipada de recursos de apelacién
La empresa operadora estd obligada a cumplir con la solucién anticipada aceptada por el usuario. Salvo que la
normativa establezca un plazo distinto, dentro del plazo maximo de diez (10) dias héabiles contados a partir del dia
siguiente del otorgamiento de la solucion anticipada al recurso de apelacién o vencido el plazo de elevacion, la
empresa operadora debe cumplir con la referida solucién anticipada.
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NO

N° Carta MATERIA Detalle

RFA-C-BRC1183836-2022-AS-1 Calidad La empresa operadora no ha acreditado la
(075-2022/LE-DEN) operatividad del servicio reclamado.

La empresa operadora informa que no es
posible ejecutar la baja del servicio, sin
remitir medios probatorios que generen
RFA-BR0270691-2021-QS-2 Baja no conviccion de la inejecutabilidad de la baja

(056-2022-LN/DEN) ejecutada | del servicio de intemnet, ademas, el usuario
informa que no cuenta con el servicio dado
de baja, y se le factura por el mismo, por
tanto, se configura el incumplimiento.

La empresa operadora informé que con fecha
27 de marzo de 2022 se realizaria la visita
técnica; es decir, la empresa operadora ha
desplegado acciones, habiendo transcurrido
Instalacion | cuarenta (40) dias del vencimiento del plazo
maximo para cumplir; asimismo, la empresa
operadora no ha remitido medios probatorios
que acrediten haber realizado la instalacion
del servicio.

RFA-C-BRC1185905-2022-QS-2
(152-2022/DEN-SC)

La empresa operadora ha desplegado
acciones, habiendo transcurrido treinta y
siete (37) dias del vencimiento del plazo
maximo para cumplir.

RFA-C-BRC1203252-2022-QS-1

(094-2022/DEN-MLS) Calidad

La empresa operadora informé que con fecha
13 de abril de 2022 intentdé comunicarse con
el usuario; es decir, la empresa operadora
habria  desplegado acciones habiendo
transcurrido cuarenta y tres (43) dias del
vencimiento del plazo méximo para cumplir.
Asimismo, no ha acreditado la ejecucion de
las pruebas de operatividad.

RFA-C-BRC1197226-2022-QS-1

(028-2022/PIU-DEN) Calidad

La empresa operadora informé que con fecha
22 de abril de 2022 realizé la visita técnica
RFA-C-BRS0307424-2022-QS-1 Corte o baja | dejando el servicio operativo; es decir,

(195-2022/DEN-SC) injustificada | habiendo transcurrido veintinueve (29) dias
del vencimiento del plazo méximo para
cumplir.

La empresa operadora con fecha 27 de abril
de 2022 realiz la visita técnica dejando el
servicio operativo; es decir, habiendo
transcurrido treinta cuatro (34) dias del
vencimiento del plazo méaximo para cumplir.

RFA-C-BRC1164681-2022-QS-1 | Corte o baja
(094-2022/PL-DEN) injustificada

La empresa operadora con fecha 2 de mayo
de 2022 intentdé comunicarse con el usuario;
es decir, habiendo transcurrido treinta y dos
(32) dias del vencimiento del plazo maximo
Calidad para cumplir. Asimismo, no ha remitido
medios probatorios, que acrediten la
ejecucion de pruebas de operatividad, y de
los ajustes sefialados, por tanto, se configura
el incumplimiento.

RFA-C-BRE4833525-2022-QS-|
(031-2022/ANC-DEN)

La empresa operadora con fecha 16 de mayo
de 2022 confirmé la operatividad del servicio
Calidad operativo; es decir, habiendo transcurrido
veintiocho (28) dias del vencimiento del plazo
maximo para cumplir.

RFA-C-BRC1207168-2022-AS-1
(046-2022/LAM-DEN)

10

La empresa operadora pese a los
requerimientos efectuados, con fecha 28 de
abril de 2022, 13 de mayo de 2022 y
mediante  carta  N°00005-TRASU/2022
notificada el 20 de mayo de 2022, no acreditd
el cumplimiento de la carta SAP.

RFA-C-BRF2144870-2022-QS-1

(032-2022/JUN-DEN) Facturacion

11

La empresa operadora con fecha 29 de abril
de 2022 realiz6 las pruebas de operatividad;
Calidad es decir, habiendo transcurrido dieciséis (16)
dias del vencimiento del plazo maximo para
cumplir.

RFA-C-BRC1206662-2022-QS-1
(00034-2022/PIU-DEN)

12

La empresa operadora con fecha 10 de mayo
Calidad de 2022 informé la baja del servicio, no
habiendo atendido el reclamo de calidad

RFA-C-BRC1151173-2022-QS-1
(112-2022/PL-DEN)
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presentado; es decir, desplegd acciones
habiendo transcurrido ochenta y cuatro (84)
dias del vencimiento del plazo maximo para
cumplir.

13

RFA-C-BRI0101556-2022-QS-1
(173-2022-LN/DEN)

Corte o baja
injustificada

La empresa operadora con fecha 1 de junio
de 2022 informé la comunicacion efectuada
con el usuario; es decir, desplegd acciones
habiendo transcurrido catorce (14) dias del
vencimiento del plazo méximo para cumplir.

14

RMA-C-COR367599-2022-QS-1
(03-2022/PCO-DEN)

Corte o baja
injustificada

La empresa operadora con fecha 24 de junio
de 2022 informé que el servicio se encuentra
activo; sin embargo, los medios probatorios
remitidos no atienden el reclamo del usuario.

15

RFA-C-BRS0314373-2022-QS-1
(190-2022-LN/DEN)

Corte o baja
injustificada

La empresa operadora no ha remitido medios
probatorios que acrediten la reinstalacion del
SErvicio.

16

RFA-C-QJ-4235-2022-QS-2
(148-2022/PL-DEN)

Calidad

La empresa operadora realizo las pruebas de
operatividad el 31 de mayo de 2022; es decir,
habiendo transcurrido veintiin (21) dias del
vencimiento del plazo maximo para cumplir.

17

RFA-C-BRC1198272-2022-QS-1;
RFA-C-BRC1198272-2022-QS-2
(271-2022/DEN-SC)

Calidad

La empresa operadora realizo las pruebas de
operatividad el 11 de mayo de 2022; es decir,
habiendo transcurrido treinta y cinco (35) dias
del vencimiento del plazo maximo para
cumplir.  Sin embargo, el usuario niega el
cumplimiento.

18

RFA-C-OFCA-325280-2022-QS-1
(278-2022/DEN-SC)

Baja no
ejecutada

La empresa operadora no remitié medios
probatorios que acrediten lo sefalado.

19

RFA-C-OFBA-239747-2022-QS-1
(0069-2022/LAM-DEN)

Cobro

La empresa operadora pese a los
requerimientos efectuados con fechas 13 de
junio y 26 de agosto de 2022, no ha remitido
respuesta alguna; por tanto, se configura el
incumplimiento.

20

RFA-C-BR0278282-2022-QS-1
(290-2022/DEN-SC)

Calidad

La empresa operadora realizo las pruebas de
operatividad el 11 de junio de 2022; es decir,
habiendo transcurrido diez (10) dias del
vencimiento del plazo maximo para cumplir.

21

RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-1 -
RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-2
(316-2022/SC-DEN)

Corte o baja
injustificada

La empresa operadora no ha remitido
respuesta respecto de la informacion
adicional del usuario sobre la activacion del
servicio, en consecuencia, se habria
configurado el incumplimiento.

22

RFA-C-OFCA-170037-2022-QS-1
(343-2022/SC-DEN)

Calidad

La empresa operadora reactivé el servicio el
2 de junio de 2022; es decir, habiendo
transcurrido sesenta y cuatro (64) dias del
vencimiento del plazo maximo para cumplir.

23

RFA-C-OFCA-436323-2022-QS-2
(209-2022-LN/DEN)

Calidad

La empresa operadora realizd la Vvisita
técnica el 30 de junio de 2022; es decir,
habiendo transcurrido treinta y siete (37) dias
del vencimiento del plazo maximo para
cumplir.

24

RFA-C-BRS0307558-2022-QS-2
(013-2022/LOR-DEN)

Corte o baja
injustificada

La empresa operadora si bien se comunicd
con el usuario el 21 de abril de 2022; es
decir, habiendo transcurrido treinta y un (31)
dias del vencimiento del plazo maximo para
cumplir, no acredité las coordinaciones para
la reinstalacion del servicio.

25

RFA-C-BRI0096733-2021-QS-1
(038-2022/AQP-DEN)

Corte o baja
injustificada

La empresa operadora informé que con fecha
25 de agosto de 2022 intentd comunicarse
con el usuario; es decir, habiendo
transcurrido diez (10) dias del vencimiento
del plazo méaximo para cumplir; sin embargo,
no acreditdé las coordinaciones para la
reinstalacion del servicio.

26

RMA-C-INC710802-2022-QS-2
(041-2022/AQP-DEN)

Separacion de
cuentas

La normativa no precisa que sea necesaria la
activacion del servicio para separar las
cuentas de los servicios. Por consiguiente, la
empresa operadora no ha cumplido la
pretension  acogida por el silencio
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administrativo positivo.

27

RFA-C-BRC1161950-2021-QS-1
(039-2022/CL-DEN)

Corte o baja
injustificada

La empresa operadora con fecha el 24 de
febrero de 2022 realizé la reinstalacion del
servicio; es decir, habiendo transcurrido
ochenta y un (81) dias del vencimiento del
plazo maximo para cumplir.

28

RFA-C-BRN0210878-2021 -AS-1
(082-2022/LE-DEN)

Corte 0 baja
injustificada

La empresa operadora verificd la activacion
del servicio el 8 de marzo de 2022; es decir,
habiendo transcurrido ciento cincuenta (150)
dias del vencimiento del plazo maximo para
cumplir.

29

RFA-C-BRC1073202-QS-1
(094-2022/CL-DEN)

Calidad

La empresa operadora realizd la Vvisita
técnica el 10 de mayo de 2022; es decir,
habiendo transcurrido noventa y dos (92)
dias del vencimiento del plazo maximo para
cumplir.

30

RFA-C-BRC1192562-2022-QS-1
(162-2022/SC-DEN)

Facturacion

La empresa operadora no acredité haber
realizado el ajuste total dentro del plazo
establecido en el Reglamento.

31

RMA-C-CAL104796-2022-QS-1
(008-2022-MOQ-DEN)

Calidad

La empresa operadora no adjuntd la
grabacién del audio de la comunicacion con
el usuario del 28 de marzo de 2022; no
generando certeza respecto del cumplimiento
de la carta SAP.

32

RFA-C-BRN0226580-2022-QS-1
(079-2022/PL-DEN)

Facturacion

La empresa operadora no ha cumplido con
acreditar el total de los ajustes del importe a
devolver.

33

RFA-C-QJ-2632-2022-QS-1
(212-2022/DEN-SC)

Calidad

La empresa operadora con fecha 27 de abril
de 2023 genero el Reporte Técnico N°
TSAC-364268-2022; es decir, habiendo
transcurrido cuarenta y cinco (45) dias del
vencimiento del plazo méaximo para cumplir.

34

RFA-C-BRC1205553-2022-AS-1
(015-2022/TMB-DEN)

Baja no
ejecutada

La empresa operadora envi6 medios
probatorios ilegibles, por lo que no se puede
acreditar la baja del servicio.

35

RMR-C-PORT296838-QJ-1-A

Calidad

La empresa operadora mediante la carta de
fecha 3 de octubre de 2022 informo al
usuario sobre la solucién del reclamo, es
decir, fuera del plazo establecido en el
Reglamento.

36

RFA-C-BRC1186570-2022-AS-1
(005-2022/LOR-DEN)

Calidad

La empresa operadora informé que con fecha
22 de marzo de 2022 se efectud la visita
técnica; es decir, la empresa operadora
soluciond la averia, habiendo transcurrido
cuarenta y un (41) dias del vencimiento del
plazo maximo para cumplir.

37

RFR-C-TSAC-548011-2022-AP-1
(220-2022/LE-DEN)

Corte 0 baja
injustificada

La empresa operadora informé que con fecha
5 de julio de 2022 se efectud la visita técnica;
es decir, la empresa operadora solucioné la
averia, habiendo transcurrido diez (10) dias
del vencimiento del plazo méximo para
cumplir.

23.

24.

Proporcionalidad).

TELEFONICA alega que se habria vulnerado el
Proporcionalidad, en la medida que la Secretaria Técnica en la carta de imputacién de
cargos no ha podido demostrar cémo la imposicion de una sancion resulta la medida mas
idonea para no incurrir en nuevas infracciones. Asimismo, se refiere a los Sub Principios del
Principio de Proporcionalidad (Criterio de Adecuacién, Criterio de Necesidad y Criterio de
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la infraccién administrativa tipificada en los numerales 57 y 14 del Anexo 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos.

B) SOBRE LA PRESUNTA VULNERACIQN AL PRINCIPIO DE RAZONABILIDAD Y
PROPORCIONALIDAD Y CON RELACION A LA COMISION DE LA INFRACCION

Principio de Razonabilidad vy
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25.

26.

27.

28.

La empresa operadora sefiala que la multa es una medida de Ultima ratio, ya que existen
otras alternativas menos gravosas que pueden conseguir el mismo objetivo.

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 que cumplir las normas
infringidas o asumir la sancién, debiendo considerarse, a efectos de la graduacién, criterios
como el beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccién, la probabilidad de
deteccion de la infraccion, la gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido,
el perjuicio econémico causado, la reincidencia por la comisién de la misma infraccion, el
beneficio ilegalmente obtenido y la existencia o no de intencionalidad por parte del infractor.

Es preciso tener en cuenta que el ejercicio de la potestad sancionadora y la correspondiente
imposicién de una sancién administrativa o medida correctiva, se justifican y constituyen el
medio viable e idoneo 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.

En efecto, es importante destacar que, con la comision de las infracciones tipificadas en los
numerales 57° y 14° del Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento,
se afecta de manera directa a usuarios pues se produce su desproteccion al no cumplir y
ejecutar la pretension del usuario, debilitAndose asi la institucionalidad y la confiabilidad del
sistema de solucion de reclamos.

29. Con relacion a lo alegado por TELEFONICA, en el sentido de que la Secretaria Técnica en la

30.

31.

32.

33.

carta de imputaciéon de cargos no ha podido demostrar cémo la imposicién de una sancion
resulta la medida mas idénea para no incurrir en nuevas infracciones, 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 actlie 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 el Informe N° 00051-STSR/2022 e
Informe N° 00044-STSR/2023.

Por otro lado, el test de razonabilidad es un analisis que permite determinar si una medida
mantiene una debida proporcion entre el gravamen a imponer y el fin pablico 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 las
infracciones tipificadas en los numerales 57 y 14 del Anexo N° 1 del Reglamento de
Reclamos, 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 —entre otros- en aplicacion del
silencio administrativo positivo o por una solucién anticipada de recurso de apelacion por la
empresa operadora. En ese sentido, se considera que, el usuario al obtener una solucion a
su favor, éste tiene la expectativa de obtener una solucién a su problema con la prestacion
del servicio, por lo que la demora o el incumplimiento de lo dispuesto por dichas decisiones
de la empresa operadora genera una considerable vulneracién al derecho de acceso a los
servicios publicos de telecomunicaciones con el que cuentan los usuarios.

Con relacion al criterio de necesidad, cabe sefialar que la imposicion de una sancion de
multa se sustenta en la necesidad de lograr que, en adelante, la empresa operadora adecle
su conducta a efectos de cumplir con la pretension del usuario acogida, sobre todo
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34.

35.

C.

36.

37.

38.

considerando que no es la primera vez que incurre en esta conducta infractora, por lo que
no resulta aplicable una medida menos gravosa®.

Con relacion al criterio de proporcionalidad, se advierte que, de corresponder, una
potencial 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, el inicio de un PAS por la comision de la
infraccion tipificada en los numerales 57 y 14 del Anexo N° 1 del Reglamento de Reclamos,
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 la pretension del usuario acogida en
aplicacion del SAP y SARA, no habiéndose vulnerado, por tanto, el Principio de
Razonabilidad y Proporcionalidad.

SOBRE LA PRESUNTA VULNERACION AL PRINCIPIO DE VERDAD MATERIAL

TELEFONICA alega que se habria imputado la comisién de una conducta, sin analizar de
manera adecuada la informacion remitida y los medios probatorios alcanzados.

Sobre el particular, cabe sefialar que, para proceder con el inicio del presente PAS, se
analiz6 toda la documentaciéon remitida por la empresa operadora en el procedimiento de
reclamos y en las denuncias, elaborando un analisis completo de los medios de prueba
obrantes.

De otro lado, es importante sefialar que, el OSIPTEL se encuentra facultado para evaluar
los incumplimientos detectados ante la comision de infracciones por parte de la empresa
operadora; en virtud de ello, la presunta imputacion de su conducta infractora se encuentra
sustentada en los Informes N° 00051-STSR/2022 y N° 00044-STSR/2023; asi como en el
analisis que consta en los Anexos N° | y Il , conforme se observa a continuacion:

N° N° Carta MATERIA Detalle
1 RFA-C-BRC1183836-2022-AS-1 Calidad La empresa operadora no ha acreditado la operatividad del servicio
(075-2022/LE-DEN) reclamado.
La empresa operadora informa que no es posible ejecutar la baja del
RFA-BR0270691-2021-QS-2 Bajano servicio, sin- remitir m9d|os pro_batono§ que generen conviccion de la
2 . inejecutabilidad de la baja del servicio de internet, ademas, el usuario informa
(056-2022-LN/DEN) ejecutada . . )
que no cuenta con el servicio dado de baja, y se le factura por el mismo, por
tanto, se configura el incumplimiento.
La empresa operadora informé que con fecha 27 de marzo de 2022 se
. ! ey realizaria la visita técnica; es decir, la empresa operadora ha desplegado
3 RFA-C-BRC1185905-2022-Q8-2 Instalacién | acciones, habiendo transcurrido cuarenta (40) dias del vencimiento del plazo
(152-2022/DEN-SC) L A o
maximo para cumplir; asimismo, la empresa operadora no ha remitido
medios probatorios que acrediten haber realizado la instalacidn del servicio.
4 RFA-C-BRC1203252-2022-QS-1 Calidad La empresa operadora ha desplegado acciones, habiendo transcurrido
(094-2022/DEN-MLS) treinta y siete (37) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir.
La empresa operadora informé que con fecha 13 de abril de 2022 intent6
comunicarse con el usuario; es decir, la empresa operadora habria
5 | RFA-C-BRC1197226-2022-QS-1 Calidad desplegado acciones habiendo transcurrido cuarenta y tres (43) dias del
(028-2022/PIU-DEN) S o PO ’
vencimiento del plazo maximo para cumplir. Asimismo, no ha acreditado la
ejecucion de las pruebas de operatividad.
RFA-C-BRS0307424-2022-Q5-1 Corte 0 baja L‘alempresla operadora |nform9 que con Ifec.ha 22 dg abril Fje 2022 reallzq la
6 S visita técnica dejando el servicio operativo; es decir, habiendo transcurrido
(195-2022/DEN-SC) injustificada . . L "y ;
veintinueve (29) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir.
RFA-C-BRC1164681-2022-Q5-1 Corte 0 baja Lalempresa ope_rgdora con fef:ha 27 d.e abnl‘ de 2022 reallzp la V|§|ta técnica
7 S dejando el servicio operativo; es decir, habiendo transcurrido treinta cuatro
(094-2022/PL-DEN) injustificada . h» L ;
(34) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir.
~ ! na. La empresa operadora con fecha 2 de mayo de 2022 intentd comunicarse
8 RFA-C-BRE4833525-2022-Q5- Calidad con el usuario; es decir, habiendo transcurrido treinta y dos (32) dias del
(031-2022/ANC-DEN) i o . " I
vencimiento del plazo maximo para cumplir. Asimismo, no ha remitido

6 Expedientes N° 006-2020/TRASU/ST-PAS y N° 0010-2021/TRASU/ST-PAS
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(094-2022/CL-DEN)

N° N° Carta MATERIA Detalle
medios probatorios, que acrediten la ejecucion de pruebas de operatividad, y
de los ajustes sefialados, por tanto, se configura el incumplimiento.
La empresa operadora con fecha 16 de mayo de 2022 confirmé la
9 RFA_%Eg (2:012220/&?\;3%%2’\]2)%1 Calidad operatividad del servicio operativo; es decir, habiendo transcurrido veintiocho
(28) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir.
La empresa operadora pese a los requerimientos efectuados, con fecha 28
10 RFA-C-BRF2144870-2022-QS-1 Facturacion de abril de 2022, 13 de mayo de 2022 y mediante carta N°00005-
(032-2022/JUN-DEN) TRASU/2022 notificada el 20 de mayo de 2022, no acredit6 el cumplimiento
de la carta SAP.
La empresa operadora con fecha 29 de abril de 2022 realizé las pruebas de
1" RFA(gong;%gg?gﬁjzgéﬁ?m Calidad operatividad; es decir, habiendo transcurrido dieciséis (16) dias del
vencimiento del plazo méximo para cumplir.
La empresa operadora con fecha 10 de mayo de 2022 informé la baja del
12 RFA-C-BRC1151173-2022-QS-1 Calidad servicio, no habiendo atendido el reclamo de calidad presentado; es decir,
(112-2022/PL-DEN) desplegé acciones habiendo transcurrido ochenta y cuatro (84) dias del
vencimiento del plazo maximo para cumplir.
. La empresa operadora con fecha 1 de junio de 2022 informé la comunicacion
13 RFA(€1E;§|%25L5,\?/SE$\‘2)QS1 %?Ssiigcg?: efectuada con el usuario; es decir, desplego acciones habiendo transcurrido
catorce (14) dias del vencimiento del plazo maximo para cumplir.
La empresa operadora con fecha 24 de junio de 2022 informé que el servicio
14 RMA-C-COR367599-2022-QS-1 Corte o baja [ se encuentra activo; sin embargo, los medios probatorios remitidos no
(03-2022/PCO-DEN) injustificada | atienden el reclamo del usuario.
15 RFA-C-BRS0314373-2022-QS-1 Corte o baja | La empresa operadora no ha remitido medios probatorios que acrediten la
(190-2022-LN/DEN) injustificada | reinstalacion del servicio.
La empresa operadora realiz6 las pruebas de operatividad el 31 de mayo de
16 RFA(&;J;OA,ZZS;LZ%ZEZN?SZ Calidad 2022; es decir, habiendo transcurrido veintiun (21) dias del vencimiento del
plazo maximo para cumplir.
. La empresa operadora realiz6 las pruebas de operatividad el 11 de mayo de
17 E{IEAA%BBIE%111128822772222%2222%SS12 Cal 2022; es decir, habiendo transcurrido treinta y cinco (35) dias del vencimiento
-C- -2022-QS- alidad o . . A
(271-2022/DEN-SC) del p!az_o maximo para cumplir.  Sin embargo, el usuario niega el
cumplimiento.
18 RFA-C-OFCA-325280-2022-QS-1 Baja no La empresa operadora no remiti6 medios probatorios que acrediten lo
(278-2022/DEN-SC) ejecutada | sefialado.
La empresa operadora pese a los requerimientos efectuados con fechas 13
19 RFA%(%I;B%S/QL?&ZD%Z’&)QM Cobro de junio y 26 de agosto de 2022, no ha remitido respuesta alguna; por tanto,
se configura el incumplimiento.
La empresa operadora realiz6 las pruebas de operatividad el 11 de junio de
20 RFA—?Z—E(E %;glzgéﬁoszé)om Calidad 2022; es decir, habiendo transcurrido diez (10) dias del vencimiento del plazo
maximo para cumplir.
RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-1 - Corte o baia La empresa operadora no ha remitido respuesta respecto de la informacion
21 | RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-2 injustiica dJa adicional del usuario sobre la activacién del servicio, en consecuencia, se
(316-2022/SC-DEN) habria configurado el incumplimiento.
La empresa operadora reactivd el servicio el 2 de junio de 2022; es decir,
2 RFA-C-OFCA-170037-2022-QS-1 Calidad habiendo transcurrido sesenta y cuatro (64) dias del vencimiento del plazo
(343-2022/SC-DEN) maximo para cumplir.
La empresa operadora realiz la visita técnica el 30 de junio de 2022; es
23 RFA_CEZO&)(_: ZAO;gsfﬁfDIZE%ZQSZ Calidad decir, habiendo transcurrido treinta y siete (37) dias del vencimiento del plazo
méaximo para cumplir.
La empresa operadora si bien se comunicé con el usuario el 21 de abril de
4 RFA-C-BRS0307558-2022-QS-2 | Corte o baja | 2022; es decir, habiendo transcurrido treinta y un (31) dias del vencimiento
(013-2022/LOR-DEN) injustificada | del plazo méximo para cumplir, no acredité las coordinaciones para la
reinstalacion del servicio.
La empresa operadora informé que con fecha 25 de agosto de 2022 intent6
25 RFA-C-BRI0096733-2021-QS-1 Corte o baja | comunicarse con el usuario; es decir, habiendo transcurrido diez (10) dias del
(038-2022/AQP-DEN) injustificada | vencimiento del plazo maximo para cumplir; sin embargo, no acredité las
coordinaciones para la reinstalacion del servicio.
2 RMA-C-INC710802-2022-QS2 | Separacién de La normativa no precisa que sea necesaria _Ia gctivacién del servicio para
(041-2022/AQP-DEN) cuentas separar las (_:uentas de Iogserwcps. Por con_S|gu|¢nte, Ia_ empresa ope_(adora
no ha cumplido la pretension acogida por el silencio administrativo positivo.
. RFA-C-BRC1161950-2021-QS-1 Corte 0 baja Lq emlprg§a o;ieradqrg .con feclhahell24 de febrerq de i022 realiz6 43
(039-2022/CL-DEN) injustificada rglnsta acion _de_ servicio; es dec’lr,. abiendo transcurrldo ochenta y un (81)
dias del vencimiento del plazo maximo para cumplir.
. La empresa operadora verificd la activacion del servicio el 8 de marzo de
28 RFAC(()B;N%;;EESD?;; AS-1 ﬁ\?unsiif?ct;?: 2022; es decir, habiendo transcurrido ciento cincuenta (150) dias del
vencimiento del plazo maximo para cumplir.
La empresa operadora realiz6 la visita técnica el 10 de mayo de 2022; es
29 RFA-C-BRC1073202-Q5-1 Calidad decir, habiendo transcurrido noventa y dos (92) dias del vencimiento del

plazo maximo para cumplir.
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N° N° Carta MATERIA Detalle
2 RFA-C-BRC1192562-2022-QS-1 S Lla empr:asba: opderadorela Fr;o Tcreditté haber realizado el ajuste total dentro del
(162-2022/SC-DEN) plazo establecido en el Reglamento.
La empresa operadora no adjunté la grabacion del audio de la comunicacion
31 | RMA-C-CAL104796-2022-QS-1 Calidad con el usuario del 28 de marzo de 2022; no generando certeza respecto del
(008-2022-MOQ-DEN) _
cumplimiento de la carta SAP.
3 RFA-C-BRN0226580-2022-QS-1 Facturacion La empresa operadora no ha cumplido con acreditar el total de los ajustes
(079-2022/PL-DEN) del importe a devolver.
La empresa operadora con fecha 27 de abril de 2023 genero el Reporte
33 RFA(ZC;ZQ;OZZ(;%EZSZSZC?S1 Calidad Técnico N° TSAC-364268-2022; es decir, habiendo transcurrido cuarenta y
cinco (45) dias del vencimiento del plazo maximo para cumplir.
34 RFA-C-BRC1205553-2022-AS-1 Baja no La empresa operadora envié medios probatorios ilegibles, por lo que no se
(015-2022/TMB-DEN) ejecutada | puede acreditar la baja del servicio.
La empresa operadora mediante la carta de fecha 3 de octubre de 2022
35 RMR-C-PORT296838-QJ-1-A Calidad informé al usuario sobre la solucién del reclamo, es decir, fuera del plazo
establecido en el Reglamento.
La empresa operadora inform6 que con fecha 22 de marzo de 2022 se
36 RFA-C-BRC1186570-2022-AS-1 Calidad efectu la visita técnica; es decir, la empresa operadora soluciond la averia,
(005-2022/LOR-DEN) habiendo transcurrido cuarenta y un (41) dias del vencimiento del plazo
maximo para cumplir.
. La empresa operadora informé que con fecha 5 de julio de 2022 se efectud la
37 RFR'C('JZS(;} gogi,sf%é%“m %?Ssiigcgzj: visita técnica; es decir, la empresa operadora soluciond la averia, habiendo
transcurrido diez (10) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir.

39. Cabe sefalar, en esta parte que TELEFONICA en sus descargos iniciales como del informe
final de instruccion no ofrecié6 medio probatorios alguno respecto del cumplimiento de las
cartas SAP y SARA.

40. Por tanto, de acuerdo a lo expuesto, se desestima lo alegado por Telefénica, respecto a la
presunta vulneracion del Principio de Verdad Material.

D. SOBRE LA APLICACION DE LA EXIMENTE POR SUBSANACION VOLUNTARIA

41. Sobre el particular, la empresa operadora sefiala que existen casos en los cuales se
subsané el incumplimiento con anterioridad al inicio del presente procedimiento
sancionador, con lo cual, corresponde la aplicacion de la eximente de responsabilidad de
subsanacion voluntaria.

42.  Asimismo, sefiala que, el OSIPTEL estaria sobrepasando lo establecido en el TUO de la
LPAG en tanto en dicha norma no existirian limitaciones para la aplicaciéon del eximente
de responsabilidad por subsanacion voluntaria, con lo cual se estaria vulnerando el
principio de legalidad.

43. El articulo 257 del TUO de la LPAG establece como una condicibn eximente de
responsabilidad, la subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u
omisiéon imputado como constitutivo de infraccién administrativa, con anterioridad a la
notificacién de la imputacion de cargos, tal y como se observa a continuacién:

“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 subsanacién voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién
imputado como constitutivo de infracciébn administrativa, con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo 253.
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44,

45,

46.

47.

48.

(Subrayado agregado)
Asimismo, el articulo 5° del RGIS recoge sefiala 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 omisién imputado
como constitutivo de infraccion administrativa, con anterioridad a la notificacion del inicio
del procedimiento administrativo sancionador, al que hace referencia el articulo 22.

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

(..)

(Subrayado agregado)

Cabe indicar que la Exposiciéon de Motivos de la Resolucién de Consejo Directivo N° 56-
2017-CD/OSIPTEL, norma que incorporé el mencionado articulo 5 del RGIS precis6 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 adecuacién de la conducta del
infractor, sino que debe ir acompafiada con la correccion de los efectos derivados de dicha
conducta.

En este 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:

a) Laempresa operadora debera acreditar que la comisidn de la infraccion ceso;

b) La empresa operadora debera acreditar que revirtid los efectos derivados de la
misma;

c) La subsanacién (cese y reversion) debera haberse producido antes de la
notificacién del inicio del procedimiento sancionador; vy,

d) La subsanacion 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.

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 reversién de
los efectos, es aplicable a los casos de calidad, tal como se precis6 en la Resolucién de
Consejo Directivo N° 32-2020-CD/OSIPTEL®, asi como a cualquier incumplimiento
relacionado a una materia que implique la privacion parcial o total del servicio.

De otro lado, de conformidad con lo establecido por el Consejo Directivo del OSIPTEL, en la
Resolucion 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 subsanacion voluntaria en el caso de un PAS en el cual se evalian

7 Mayor detalle en las Resoluciones N° 059-2022-CD/OSIPTEL (Expediente N° 00048-2021-GG-DFI/PAS), N° 00031-2023-
CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 050-2021-GG-DFI/PAS) y N° 227-2022-CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 045-2021-GG-
DFI/PAS)

8 Resolucion 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
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varios casos constitutivos de una infraccion, el cumplimiento de dichos requisitos debera
verificarse en la totalidad de los casos y no s6lo en alguno de ellos.

49. En esa linea, considerando que los casos materia de analisis, en su mayoria, estan
vinculados con materias que involucran la pérdida, deficiencia o restriccién del servicio, esta
instancia considera que 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, por tanto, no resulta aplicable el eximente de responsabilidad por subsanacién
voluntaria.

50. Finalmente, respecto este Organismo Regulador estaria incurriendo en una vulneracion al
Principio de Legalidad o un exceso frente a lo dispuesto por el TUO de la LPAG,
corresponde sefialar que el OSIPTEL no ha limitado normativamente la aplicacién de los
eximentes de responsabilidad, sino que ello se encuentra supeditado - Unicamente- a i) la
naturaleza de las obligaciones realizadas y a ii) la conducta acreditada por la empresa
operadora, la misma que debe ir acorde con lo establecido en el TUO de la LPAG, conforme
se ha explicado ya en la Resolucion N° 00058-2020-CD/OSIPTEL del 15 de mayo de 2020.
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51. En virtud de todo lo expuesto, los argumentos presentados por TELEFONICA en este
extremo quedan desvirtuados.

E. SOBRE LA RESPONSABILIDAD SUBJETIVA DE LA EMPRESA OPERADORA

52. El principio de culpabilidad reconocido en el numeral 10 del articulo 248 del TUO de la
LPAG involucra el reconocimiento de responsabilidad subjetiva que requiere no sélo que
se haya cometido la infraccion sino un actuar imprudente; o, con la debida diligencia, la
inobservancia de un deber legal exigible al administrado.

53. En ese sentido, en atencion al principio de culpabilidad, no basta que un administrado
indique que un hecho tipico se produjo sin intencién, 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.

54. En el caso concreto, se advierte que TELEFONICA, a pesar de tener conocimiento de la
obligacion contenida en el Reglamento de Reclamos, no cumplié con adoptar las medidas
necesarias y oportunas a fin de cumplir las pretensiones acogidas en aplicacion de las cartas
SAP y SARA sefialadas en el Anexo N° 1y 2 adjuntas al presente informe.

55. El hecho que la obligacion se encuentre contenida en un acto administrativo involucra que la
empresa prestadora sea consciente del deber que tiene a partir de lo establecido en el
objeto o contenido de la resolucién; 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 o la propia empresa operadora al resolver el reclamo del usuario.
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 infraccion 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.

10 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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56. 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, ningin otro administrado hubiera podido cumplir
con una idéntica o similar prestacién a su cargo.

57. En el presente caso, se confirma que la empresa operadora, a pesar de tener conocimiento
de la conducta infractora contenida en los numerales 57 y 14 del Anexo 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento, no ha dado cumplimiento a los mandatos de las
resoluciones SAP y SARA, 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 dichos actos emanados por la propia empresa
operadora. En consecuencia, ha existido un claro incumplimiento y ha quedado acreditada
su responsabilidad subjetiva.
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V. DETERMINACION DE LA SANCION Y/O MEDIDA APLICABLE

IV.1 Sobre la aplicacion del Principio de Retroactividad Benigna

58. 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™

59. 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 sefala 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
tipificacién de la infraccion; (i) los plazos de prescripcion; vy, (iii) la sancion en si.

60. 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 analisis 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 econémico causado, factores agravantes y atenuantes

b) La Metodologia de Calculo de Multas - 2021, aplica a las infracciones cometidas a
partir del 1 de enero de 2022, y contempla:

0) Formulas y pardmetros especificos (22 conductas analizadas individualmente
y 3 grupos que compilan 15 conductas infractoras evaluadas de manera
conjuntal?2);

11 Aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y modificatorias
12 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 sancién y a sus plazos de prescripcion, incluso respecto de las
sanciones.
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(i)
(iii)

Multas con montos fijos (4 conductas); v,

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

Siendo ello asi, la aplicacién de la Metodologia de Calculo de Multas - 2021, respecto a las
nuevas férmulas, parametros y montos fijos, podria fijar una cuantia menor en las multas
calculadas bajo la metodologia anterior, segin 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 Calculo
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 Colegiado sostiene que la variacion en la sancién se
encuentra 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 Calculo de Multas vigente resulta mas favorable respecto al calculo de la
multa a ser impuesta.

En atencion a ello, se advierte que la multa obtenida bajo los parametros que venia
desarrollando el TRASU en los PAS vinculados con las infracciones a los humerales 57 y
14 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos asciende a 51 UIT, por cada infraccion.
Mientras que aplicando la “férmula general” incluida en la Metodologia de Calculo de Multas
— 2021, la multa por las infracciones a los numerales 57 y 14 ascienden a 62,9 UIT y 3,2
UIT, respectivamente, tal y como se advierte a continuacion:

Norma
Incumplida

Descripcion

Metodologia de
Célculo de Multas —
2021 (en UIT)

Calculo de Multa TRASU
(en UIT)

Multa Base

Multa Base

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
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Numeral 57 del
Anexo 1 del
Reglamento

No cumplié 35 cartas SAP de

. ) . 62,9 51
igual nimero de denuncias

Numeral 14 del
Anexo 1 del
Reglamento

No cumplié 2 cartas SARA de

. . . 3,2 51
igual nimero de denuncias

65. Al respecto, respecto del extremo referido a la infracciéon al Numeral 57 del Anexo 1 del
Reglamento de Reclamos, se advierte que, el calculo de la multa bajo la Metodologia de
Célculo de Multas — 2021 no resulta ser favorable al administrado, por tanto, en atencién al
Principio de Retroactividad, este Colegiado considera que corresponde aplicar la multa
obtenida bajo los pardmetros que venia desarrollando el TRASU, es decir, la multa base de
51 UIT. Asimismo, con relacion al extremo referido a la infraccion al Numeral 14 del Anexo 1
del Reglamento de Reclamos se advierte que, la aplicacién de la Metodologia de Calculo de
Multas — 2021 resulta mas favorable a TELEFONICA en cuanto a la determinacién de la
sancién impuesta, toda vez que implica una reduccién de 51 UIT a 3,2 UIT; y, en tal sentido,
en virtud al Principio de Retroactividad Benigna y Razonabilidad, este Colegiado considera
que corresponde aplicar la multa base de 3,2 UIT por resultar méas favorable.

66. Luego de verificada la comision de las infracciones tipificada en los numerales 57 y 14 del
Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento, corresponde determinar
la multa y/o medida aplicable, teniendo en cuenta los criterios establecidos por el principio
de razonabilidad, previstos en el numeral 248.3 del articulo 248 del TUO de la LPAG.
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IV.2 Sobre la aplicaciéon de los criterios de gradualidad de la sancion
0] El beneficio ilicito (costo evitado)

67. 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.

68. En dicho contexto, para el caso de las infracciones contenidas en los numerales 57 y 14 del
Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento, esta instancia considera
gue el beneficio ilicito se encuentra constituido por el costo evitado por la empresa
operadora para cumplir oportuna y adecuadamente con el mandato; por ejemplo, en el
presente PAS, la mayoria de casos corresponden a reclamos por calidad del servicio y corte
o baja injustificada® del servicio, en los cuales se ha verificado la omisién de acciones para
realizar oportunamente las pruebas de operatividad de su servicio, o la reactivacion del
servicio. 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. Adicionalmente,
se ha tomado en consideracion, los ingresos ilicitos percibidos por la empresa operadora
por conceptos de rentas por facturacion, devoluciones, etc.

Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
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(ii) La probabilidad de deteccion

69. Este criterio previsto en el literal b) del numeral 248.3 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.

70. Al respecto, el Consejo Directivo ha precisado que los mecanismos empleados por la
Secretaria Técnica para detectar infracciones no permiten la evaluaciéon del cumplimiento
del total de las resoluciones emitidas, por lo que la probabilidad de deteccion seria baja4.

71.  Sin perjuicio de lo antes sefialado, corresponde sefialar que mediante la Resolucion N° 229-
2021-CD/OSIPTEL, se aprobé 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 aplicacion y graduacion de
multas, bajo los Principios de Transparencia, Disuasion 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 establecido que esta podra ser aplicada para
infracciones producidas con anterioridad, en atencion al Principio de Retroactividad
Benignal®.

72. De acuerdo con dicha Metodologia, las conductas infractoras que no se consideren
expresamente dentro de esta (con formula especifica o multa de cuantia fija), se estiman
mediante el enfoque de Férmula General. Por tanto, la cuantificacion de la multa ha de
sustentarse en la “formula general”, al no encontrarse dentro de las conductas especificadas
en dicho documento.

73. En cuanto al desarrollo de la “Férmula General” la Metodologia precisa como numerador al
“Beneficio ilicito o Daflo Causado Actualizado” y como denominador a la “Probabilidad de

13 Que se han advertido en 27 denuncias e igual niimero de cartas SAP y SARA.

14 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).

15 Al respecto, véase la Resolucion N° 065-2022-CD/OSIPTEL (Expediente N° 0001-2021-GG-DFI/PAS).
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74.

75.

76.

77.

(i)
78.

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 Calculo de Multas — 2021, los cuales parten
de la dificultad o facilidad de la entidad reguladora para detectar la infraccion, la complejidad
de la obtencién de pruebas y la detecciébn 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 presentacién de denuncias por incumplimiento 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 Célculo de la Multa y a las particularidades del tipo
infractor materia del presente PAS, se considera que para determinar la probabilidad de
deteccion debe considerarse lo siguiente:

® Respecto a los hechos infractores detectados a través de una evaluacidon muestral
de oficio de las Resoluciones, es decir, la verificacion de la infraccion se realiza por
muestra, por lo que no se efectla la verificacion del 100% de las resoluciones. En
atencién a lo anterior, las probabilidades de deteccion para el tipo infractor materia
del presente PAS serian menores.

(ii) Asimismo, de la deteccion de los hechos infractores mediante la evaluacién de
denuncias. Corresponde evaluar la medida en que el usuario se ve afectado por el
incumplimiento, segdn la materia de reclamo, dado que esta afectacion se
encuentra relacionada a las posibilidades de que la autoridad detecte la infraccién a
través de la presentacién de una denuncia.

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

(iv) Por lo anterior, se considerard una probabilidad de deteccion asociada a cada una
de las materias de las resoluciones cuyo incumplimiento forma parte del
procedimiento administrativo sancionador.

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 informacién 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 econémico al usuario,
quien tiene mayores incentivos para presentar denuncia, y la verificacion de la informacion
se realiza con un menor grado de dificultad, al poder validarse en el sistema de facturacion.

La gravedad del dafio al interés publico

Las conductas materia de analisis se encuentran expresamente tipificadas en los numerales
57 y 14 del Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento. En atencion
a ello, se evidencia que la propia norma realiza una calificacion predeterminada; dado que el
hecho de no cumplir con resoluciones emitidas en el marco de un procedimiento de
reclamos, afecta directamente la funcion de solucién de reclamos y de sancion 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.
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(iv)
79.

V)
80.

V.3
(vi)
81.

82.

83.

84.
(Vi)
75.

(viii)
85.

V.4

86.

El perjuicio econdmico causado

El perjuicio econémico causado al usuario se compone del tiempo y dinero incurridos por
éste para presentar ante el Osiptel la denuncia por incumplimiento, toda vez que la empresa
operadora no cumplié con cartas SAP y SARA.

Multa base

En atencion a los hechos acreditados y al principio de razonabilidad y proporcionalidad,
corresponde imponer una multa de 51 UIT correspondiente a la infraccion del numeral 57
del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos; asimismo corresponde imponer una multa de 3,2
respecto a la infraccion del numerales 14 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Factores agravantes

Reincidencia

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

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

“..)

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1)
afio desde que quedd firme la resolucion que sancion6 la primera infraccién”.

Adicionalmente el literal a del articulo 18 del RGIS establece lo siguiente:

“..)
i) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las siguientes:
a. Reincidencia:

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

En el presente expediente no se advierte reincidencia.

Intencionalidad

En relacién 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 ni por el érgano instructor ni por la Primera Instancia, razén por la cual no se ha
considerado en la graduacion de la multa impuesta

Circunstancias de la comisién de la infraccion

En relacion a las circunstancias de la comision de la infraccion, resulta importante sefialar
que el mismo no ha sido observado en el presente procedimiento sancionador.

Factores atenuantes
Por dltimo, corresponde la aplicacion de los factores atenuantes. Al respecto, se

consideraran los siguientes supuestos establecidos en el RGIS y TUO de la LPAG. En tal
sentido, los factores atenuantes son: (i) el reconocimiento; (ii) el cese de la infraccidn; (iii) la
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reversion de los efectos derivados de los actos y omisiones infractores; (iv) la
implementacion de medidas que aseguren la no repeticion de la infraccion; y (v) el
comportamiento posterior del administrado.

87. Al respecto, es oportuno mencionar que en el presente caso la empresa operadora no ha
solicitado la aplicacién de atenuantes ni de la evaluacién se advierte que se configuren las
mismas.

IV.5 Multaresultante

88. Cabe indicar que, de acuerdo con la informacién 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.

89. En atencidon a los hechos acreditados y al principio de razonabilidad y proporcionalidad,
respecto a la infraccién contenida en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento, respecto
de treinta y cinco (35) cartas que aplicaron el silencio administrativo positivo (SAP) en igual
numero de denuncias, corresponde proponer una multa base equivalente 51 UIT.

90. Asimismo, en atencidon a los hechos acreditados y al principio de razonabilidad y
proporcionalidad, respecto a la infraccion contenida en el numeral 57 del Anexo 1 del
Reglamento, respecto de dos (2) Soluciones Anticipadas de Recurso de Apelacion (SARA),
corresponde proponer una multa base equivalente a 3,2 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 por Resolucion de Consejo
Directivo N° 032-2022-CD/OSIPTEL y sus modificatorias y el Reglamento Interno del Tribunal
Administrativo de Solucibn De Reclamos De Usuarios — TRASU aprobado por Resolucién de
Consejo Directivo N°102-2017-CD/OSIPTEL y sus modificatorias y estando a lo acordado por Sala
Colegiada del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuario del OSIPTEL en su
Sesién del 22 de diciembre de 2023.

SE RESUELVE:

Articulo 1: Declarar la responsabilidad administrativa de TELEFONICA DEL PERU S.A.A. por
incurrir en la infraccién tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento para la Atencién de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, por el
incumplimiento de treinta y cinco (35) cartas silencio administrativo positivo (SAP):

N° DENUNCIA MATERIA CARTA

1 | 075-2022/LE-DEN Calidad RFA-C-BRC1183836-2022-AS-1

2 | 056-2022-LN/DEN Baja no ejecutada | RFA-BR0270691-2021-QS-2

3 | 152-2022/DEN-SC Instalacion RFA-C-BRC1185905-2022-QS-2

4 | 094-2022/DEN-MLS Calidad RFA-C-BRC1203252-2022-QS-1

5 | 028-2022/PIU-DEN Calidad RFA-C-BRC1197226-2022-QS-1

195-2022/DEN-SC Corte o baja RFA-C-BRS0307424-2022-QS-1

injustificada

7 | 094-2022/PL-DEN Corte o baja RFA-C-BRC1164681-2022-QS-1
injustificada

8 | 031-2022/ANC-DEN Calidad RFA-C-BRE4833525-2022-QS-I

9 | 046-2022/LAM-DEN Calidad RFA-C-BRC1207168-2022-AS-1
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N° DENUNCIA MATERIA CARTA
10 | 032-2022/JUN-DEN Facturacion RFA-C-BRF2144870-2022-QS-1
11 | 00034-2022/PIU-DEN Calidad RFA-C-BRC1206662-2022-QS-1
12 | 112-2022/PL-DEN Calidad RFA-C-BRC1151173-2022-QS-1
13 | 173-2022-LN/DEN Corte o baja RFA-C-BRI0101556-2022-QS-1
injustificada
14 | 03-2022/PCO-DEN Corte o baja RMA-C-COR367599-2022-QS-1
injustificada
15 | 190-2022-LN/DEN Corte o baja RFA-C-BRS0314373-2022-QS-1
injustificada
16 | 148-2022/PL-DEN Calidad RFA-C-QJ-4235-2022-QS-2
17 | 271-2022/DEN-SC Calidad RFA-C-BRC1198272-2022-QS-1;
RFA-C-BRC1198272-2022-QS-2
18 | 278-2022/DEN-SC Baja no ejecutada | RFA-C-OFCA-325280-2022-QS-1
19 | 0069-2022/LAM-DEN Cobro RFA-C-OFBA-239747-2022-QS-1
20 | 290-2022/DEN-SC Calidad RFA-C-BR0278282-2022-QS-1
21 | 316-2022/SC-DEN Corte o baja RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-1
injustificada - RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-
2
22 | 343-2022/SC-DEN Calidad RFA-C-OFCA-170037-2022-QS-1
23 | 209-2022-LN/DEN Calidad RFA-C-OFCA-436323-2022-QS-2
24 | 013-2022/LOR-DEN Corte o baja RFA-C-BRS0307558-2022-QS-2
injustificada
25 | 038-2022/AQP-DEN INSTALACION RFA-C-BRI0096733-2021-QS-1
26 | 041-2022/AQP-DEN Separacion de RMA-C-INC710802-2022-QS-2
cuentas
27 | 039-2022/CL-DEN Corte 0 baja RFA-C-BRC1161950-2021-QS-1
injustificada
28 | 082-2022/LE-DEN BAJA RFA-C-BRN0210878-2021 -AS-1
INJUSTIFICADA
29 | 094-2022/CL-DEN CALIDAD RFA-C-BRC1073202-QS-2
30 | 162-2022/SC-DEN FACTURACION RFA-C-BRC1192562-2022-QS-1
31 | 008-2022-MOQ-DEN CALIDAD RMA-C-CAL104796-2022-QS-1
32 | 079-2022/PL-DEN FACTURACION RFA-C-BRN0226580-2022-QS-2
33 | 212-2022/DEN-SC Calidad RFA-C-QJ-2632-2022-QS-1
34 | 015-2022/TMB-DEN BAJA NO RFA-C-BRC1205553-2022-AS-1
EJECUTADA
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Articulo _2: Declarar la responsabilidad administrativa de TELEFONICA DEL PERU S.A.A. por
incurrir en la infraccidn tipificada en el numeral 14 del Anexo 1 del Reglamento para la Atencion de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, por el
incumplimiento de dos (2) Soluciones Anticipadas del Recurso de Apelacién (SARA):

N° DENUNCIA MATERIA CARTA

1 005-2022/LOR-DEN Calidad RFA-C-BRC1186570-2022-AS-1

2 220-2022/LE-DEN Corte o baja RFR-C-TSAC-548011-2022-AP-1
injustificada

Articulo_3: Imponer una multa ascendente a 51 UIT a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. por incurrir en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento para la
Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, de
conformidad con los fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 4: Imponer una multa ascendente a 3,2 UIT a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. por incurrir en la infraccién tipificada en el numeral 14 del Anexo 1 del Reglamento para la
Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, de
conformidad con los fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 5°. — Las multas que se cancelen integramente dentro del plazo de quince (15) dias
contados desde el dia siguiente de la notificacion de la sancién, serdn 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 por
Resolucién N° 087-2013- CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

Articulo 6°. — NOTIFICAR la presente Resolucion a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.A.A.,
conjuntamente con el Anexo que contiene el célculo de la multa impuesta.

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

Firmado digitalmente por:

OBREGON ANGELES
~"Rocio Andrea FAU

20216072155 soft

o
ROCIO ANDREA OBREGON ANGELES.

SECRETARIA TECNICA DE SOLUCION DE
RECLAMOS
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Anexo N° 1: Andlisis de las cartas SAP incumplidas por la Empresa Operadora

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucidn del Consejo Directi
CD/OSIPTEL, y en aplicacién al silencio administrativo positivo a su reclamo.

Se esta tramitando la atencidn de su averia con el canal ESPN4.

N 3 FECHA'DE
° DENUNCIA N° SAP MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN EL SAP EMISION
DEL SAP
1 | 075-2022/LE-DEN RFA-C- Calidad 21/01/2022
BRC1183836- Nos complace saludarlo, asi como dar respuestaa su APELACION presentada con fech:
2022-AS-1 con relacién al reclamo de la referencia.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1183836-2022-AS-1 emitida el 21 de enero de 2022, en aplicacion del silencio positivo administrativo
declaro fundado el reclamo N° BRC1183836 por calidad.

Con fecha 17 de febrero de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora desde hace 3 semanas no cumple con asignar el canal
ESPN4, el cual no aparece en su servicio.

La empresa operadora con fecha 25 de febrero de 2022 informé que, se ha validado que el usuario cuenta con la zona ID correcta y deberia contar con el canal
(ESPN4 - 509), se comunicaron con el usuario, sin embargo, no permite dar soporte en linea, por lo que, ese mismo dia se atendid la averia CATV segun
requerimiento # 105827352, se validd y se dejo la sefial TV operativa, adjunta pantalla de atencién:
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El 1 de marzo de 2022, el usuario refirié que no atendieron la averia, por lo que, el problema no ha sido resuelto.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 21 de enero de 2022, por lo que el plazo de diez (10) dias habiles vencio el 3 de febrero de 2022 para ejecutar
las pruebas de operatividad; sin embargo, pese a los requerimientos, la empresa operadora no ha acreditado la operatividad del servicio reclamado.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE

EMISION

DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
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o
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2 | 056-2022-LN/DEN | RFA-BR0270691- Baja no ejecutada Nos dirigimos a Usted para saludarlo y a la vez dar respuesta a su comunicacion 1 14/12/2021
2021-QS-2 09/12/2021, con relacion al reclamo de la referencia en la cual indica disconformida

que no se encuentra de acuerdo con lo facturado, porque no ha contado con el
correctamente, solicité baja parcial del servicio de internet y no se ha ejecutado.

Al respecto, al amparo de lo dispuesto por la Resolucién del Consejo Directivo
CD/OSIPTEL, y en aplicacion del silencio administrativo positivo a su reclamo, se ge
ajuste correspondientes a los meses de octubre, noviembre y diciembre del 2021, y
su caso para que pueda ser atendido a la brevedad posible.

Finalmente, para cualquier consulta adicional, puede comunicarse a través de nuest
de atencidn al cliente mediante el WhatsApp al 999 949 241 donde lo atenderemos |
del dia, o mediante el correo electrénico atencionempresas@movistar.com.
gustosamente lo atenderemos.

MNos despedimos renovando nuestro compromiso de seguir trabajando para ofrecel
un mejor servicio y la atencion que usted merece.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-BR0270691-2021-QS-2 emitida el 14 de diciembre de 2021, en aplicacién del silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BR0270691 por baja no ejecutada.

Con fecha 14 de febrero de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, desde fines de agosto 2021, solo cuentan con el servicio de linea fija, pues dieron
de baja el servicio de internet, no obstante, la empresa operadora, continGia facturando el servicio como duo, pese a no contar con el servicio de internet, por ello,
solicité se devuelvan los montos cobrados en exceso.

La empresa operadora con fecha 30 de mayo de 2022 inform6 que, no ha sido posible realizar la baja parcial ya que el plan contratado es una tecnologia antigua la
cual no se comercializa y el sistema ya no permite gestionar; no obstante, se ha realizado un ajuste por el importe total de S/787.42 (Inc. IGV), correspondiente a los
meses de octubre, noviembre, diciembre de 2021, enero, febrero, abril y mayo de 2022 aplicados en los mismos recibos.
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El 12 de setiembre de 2022, el usuario informo que la empresa operadora, contindia facturando el servicio como duo, y no como corresponde.
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 14 de diciembre de 2021, por lo que el plazo de diez (10) dias habiles venci6 el 30 de diciembre de 2021, para
ejecutar la baja el servicio; sin embargo, la empresa operadora informa que no es posible ejecutar la baja del servicio, sin remitir medios probatorios que generen
conviccién de la inejecutabilidad de la baja del servicio de internet, ademas, el usuario informa que no cuenta con el servicio dado de baja, y se le factura por el mismo,
por tanto, se configura el incumplimiento.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.
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FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
3 | 152-2022/DEN-SC RFA-C- Instalacion Nos complace saludarlo, asf como dar respuesta a su QUEIA presentado con fect 1/02/2022
BRC1185905- donde manifiesta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respu
2022-QS-1 citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Direc
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrati
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones ¢
para la solucion de su caso referido a cambio de equipo. Asimismo, es necesario le ii
en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacidn con el detalle de k

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracion y compromiso de atencion y sen

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1185905-2022-QS-1 emitida el 1 de febrero de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1185905 por instalacion del servicio.

Con fecha 10 de marzo de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora remite informacién falsa, pues mediante carta N° RFA-C-
BRC1185905-2022-QS-2 de fecha 10 de marzo de 2022, la empresa operadora le informé que personal técnico se apersond a su domicilio y se comunicé a nimeros
telefénicos que no le pertenecen; y no cumple con instalar el servicio reclamado.

La empresa operadora informé que, mediante comunicacion telefénica con el usuario de fecha 24 de marzo de 2022, informaron la atencion a realizarse el dia 27 de
marzo de 2022 a horas 7:00 am donde realizaria la atencion de sus 2 servicios en sus 2 direcciones (Pachacamac y Lurin); se brindé la explicacién del proceso de
atencién para ambos servicios para dar una solucion integral, no obstante, al entrecortarse la llamada, el usuario corta la llamada, la empresa operadora informa que a
pesar de las coordinaciones de manera excepcional para gue el personal técnico se traslade a ambas direcciones el dia y hora solicitada por usted, por ello, personal
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técnico se comunicd con el usuario via WhatsApp para confirmar lo que se habia informado via telefonica, el usuario no brinda facilidades, se adjunta audio de
comunicacioén. Por Ultimo, se informa que para toda atencién registrada en su sistema y cuente con atencidn técnica, primero se debe atender el pedido, es decir, no se
pueden registrar 2 pedidos al mismo tiempo; adjunta correo remitido al abonado.

RE: [DTERNALIRE CASO CRITICO: URGENTE OSIPTEL 08 DEN-SC Leticia Tatians Blas Anas Mensage (HTMU)

RE: [EXTERNALIRE: CASO CRITICO: URGENTE OSIPTEL: 04

N-SC Leticia Tatians Blas Asias -

CASO OSPTEL
Segun o coordinado pf asignar & un técnico para 1a atencidn de 1os pedidos de La diiente Leticia Blas Arias.
1. Caso PACHACAMAL, cod cliente 6772685, Agenda domingo 27/03 hora 7:00am
2. Caso LURIN, cod cliente 6756541, Req cambio Agenda domingo 27/03, luego de L3 Mencon en Pachacamac
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 1 de febrero de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 15 de febrero de
2022. La empresa operadora informd que con fecha 27 de marzo de 2022 se realizaria la visita técnica; es decir, la empresa operadora ha desplegado acciones,
habiendo transcurrido cuarenta (40) dias del vencimiento del plazo maximo para cumplir; asimismo, la empresa operadora no ha remitido medios probatorios que
acrediten haber realizado la instalacion del servicio.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé 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 revertirS.

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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

16 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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FECHA DE
N ) ) ) EMISION
A DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
4 094-2022/DEN- RFA-C- Calidad Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEJA presentado con fech: 7/03/2022
MLS BRC1203252- donde manifiesta desacuerdo con la resolucidn de primera instancia que da respues
2022-QS-1 citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo Directh
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrative
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones cc
para la solucién de su caso referido a la anulacion de los importes facturados por conce
en el servicio. Asimismo, es necesario le informamos que en los proximos dias le harer
segunda comunicacion con el detalle de lo realizado.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
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Nos despedimos reiterandote nuestra consideracién y compromiso de atencidn y servi

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1203252-2022-QS-1 emitida el 7 de marzo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1203252 por calidad en la prestacion del servicio.

Con fecha 10 de marzo de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora remite informacion falsa, pues mediante carta N° RFA-C-
BRC1185905-2022-QS-2 de fecha 10 de marzo de 2022, la empresa operadora le informé que personal técnico se apersond a su domicilio y se comunicé a nimeros
telefénicos que no le pertenecen; y no cumple con instalar el servicio reclamado.

La empresa operadora inform6 que, mediante comunicacion telefonica con el usuario de fecha 24 de marzo de 2022, informaron la atencion a realizarse el dia 27 de
marzo de 2022 a horas 7:00 am donde realizaria la atencion de sus 2 servicios en sus 2 direcciones (Pachacamac y Lurin); se brind6 la explicacion del proceso de
atencion para ambos servicios para dar una solucion integral, no obstante, al entrecortarse la llamada, el usuario corta la llamada, la empresa operadora informa que a
pesar de las coordinaciones de manera excepcional para que el personal técnico se traslade a ambas direcciones el dia y hora solicitada por usted, por ello, personal
técnico se comunicé con el usuario via WhatsApp para confirmar lo que se habia informado via telefonica, el usuario no brinda facilidades, se adjunta audio de
comunicacién. Por ultimo, se informa que para toda atencidn registrada en su sistema y cuente con atencion técnica, primero se debe atender el pedido, es decir, no se
pueden registrar 2 pedidos al mismo tiempo; adjunta correo remitido al abonado.

28|72

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S.
070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:

url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2d0i8J533,;v10



http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fapps.firmaperu.gob.pe%2Fweb%2Fvalidador.xhtm&sa=D&sntz=1&usg=AOvVaw05FdbqNzgtrdTDtlqReKdZ

e
del Consejo de Ministros Telecomunicaciones

fﬁ PERU) | presidencia m&m

RE: [EXTERNALIRE: CASO CRITICO: URGENTE OSPT! C Letoa Tatians Blas Aras Mensage (HTML)
= a 8 Otres corves ¥ . 3 » P 3 » q ol
E X €« Comon dectrbei. ¥/ i Y mn %% B
&, Coereo no deseado ~ Ebminer - Responder Res . viat . Proteges I o Mover T Marcar como Categoriar Seguimiento  Traducie Zoom  fmwiars
- - 4 - . & no leido . . . - OneNote
RE: [EXTERNALRE: CASO CRITICO: URGENTE OSIPTEL: 040-2022/DEN-SC Leticia Tatians Blas Asas - 11128017
CASO OSPTEL
Segun Jo coordinado pf asignar & un tECNICo para |a atencidn de Jos pedidos de la dilente Leticia Blas Arias.
1. Caso PACHACAMAC, cod cliente 6772685, Agenda domingo 27/03 hora 7:00am
2. Caso LURIN, cod cliente 6756541 40 de MOd ta Agenda domingo 27/0). luego de La MeNcXIN en Pachacamac
2605 ) LETIOA TATANA BUAS ARAS il
DI e P08 e O 54k ST

Lo sbsnd
oo Dec e HO T Toam P8
e Coas
Sop bncuderca
TooRed VA VINTAS ACIOOWALLS Forsint Toefies §1
Mots Gan ALIT VENTA PREOMIM ¥ 00O 108 St 8)  PORENTE
Mo Act G0 APPOBADION MASHA
Fague 170M/Q3 ¥ F Linpate 170
e Adw LA ¥ Prog M
Ohearcac. ANV
Asmanansn »
Clune dn Sarvie Tigo de Sedat

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 7 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 15 de febrero de
2022. La empresa operadora informé que con fecha 27 de marzo de 2022 se realizaria la visita técnica; es decir, la empresa operadora ha desplegado acciones,
habiendo transcurrido treinta y siete (37) dias 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 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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
’:‘ DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION EMISION
DE
17 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
29|72

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S.
070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:

url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2d0i8J533,;v10

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:



http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fapps.firmaperu.gob.pe%2Fweb%2Fvalidador.xhtm&sa=D&sntz=1&usg=AOvVaw05FdbqNzgtrdTDtlqReKdZ

. | | Presidencia EIWNHI‘I Privada
% PERU del Consejo de Ministros 'i":rmlm =

RESOLUCI
ON
5 028-2022/PIU- RFA-C- Calidad Nos complace saludarlo, asi como der respuesta a su QUEJA presentado con fecha 19/02/2022
DEN BRC1197226- dond if 4 ) . ;
ez b Tt i o1 i s s e s e

Al respecto, de acuerdo con lo estableci
fe[;x;OSLWfL ¥ sus madificatorias, corresponde la aplicacién del silencio administrativo

a:ﬂo ( ),_[:}ara ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones cor
para la solucion de su caso referido a la atencion de la averia presentada en Su servicio

es necesario le informamos que e ol i
n los proximos dias le haremos |
r
con el detalle de lo realizado. SoRr um seaunes ¢

do en la Resolucion del Consejo Directive

MNos despedimos reiterdndote nuestra consideracion y compromiso de atencién Y servicic

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1197226-2022-QS-1 emitida el 19 de febrero de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1197226 por calidad del servicio.
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Con fecha 5 de abril de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora no da solucién a la averia presentada.

La empresa operadora con fecha 19 de abril de 2022 informé que, con fechas 13 y 19 de abril de 2022, han intentado comunicarse a los teléfonos de contacto N°
934953570 y N° 73-409116 para verificar la operatividad del servicio sin lograr comunicacion efectiva; no obstante, la empresa operadora comunica que segun su
sistema el servicio se encontraria activo.

30|72

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S.
070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:

url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2d0i8J533,;v10



http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fapps.firmaperu.gob.pe%2Fweb%2Fvalidador.xhtm&sa=D&sntz=1&usg=AOvVaw05FdbqNzgtrdTDtlqReKdZ

'] | Presidencia
? PERU del Consejo de Ministros

operatividad.

* *wentificaciin:  [72409116 o Limgiar
" Chente: | Cuenta: | ! EBuscar

835983078 Poma =

6153 Cuenta: [

Datos Chan|
Teil. Ref. Chente:
Hombne: MIGUEL ARMANDO Apa 12

Wim Doc: | TMB6082 [DOCUMENTO HACIONANDRERNTDAD -] ¥ Documento Principal
r [FFiguracién en Guia Baaswoda |

Tipo: [LreE s DE TELEFOND cuc:  [es41016153 nserpedn [1509472921
Segmentn.  [MEDIO VALOR Fnvig [31nzmess ncioVig: 31082018
Dracesn da hatslesdn Drscesn Pratal

4D LOS EJIDOS DEL NORTE 103 PURA PIURA SCT-2807 1) |:.v|:| LOS EJDOS DEL HORTE 103 PURA PURA SCT-—]  SeCior I

4| | i 4 1| Manzans I
Subtige ge PC [051 PLANA LOCAL 79 Franciaments [ Ruts 8o Cobes: |[NORMAL
Teode Uso: [RESDENCIAL | Tipo Paquete:  [MOVISTARTO!Tec [VOB-HFC  Deuda Totst] 2887000 Cick Fact.. [CICLO 1 POSTRAGO
EstagaPc:  [acTVO 1 e Nege Recmos: [ Teenohgia:  [WARS
Uatos Lentacto Hagnas Hiancas.
Teictono 1 [G34953870 | Tekforn2 [9M4eS3STO.

J5I Actusizar

E-moit |chirnas miquelhotmai. com
e Producto Especial
Too:  [Pedido ND USAR 7] Mokiva: [FEDDoS —
Estado: Sub Mativo: [PeDDOS

[cermas - FecMora Regatro:  [2022-02-12-10.16.31 __ Postveopon |
Mensaes

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 19 de febrero de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 4 de marzo de
2022. La empresa operadora informé que con fecha 13 de abril de 2022 intenté comunicarse con el usuario; es decir, la empresa operadora habria desplegado
acciones habiendo transcurrido cuarenta y tres (43) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir. Asimismo, no ha acreditado la ejecucién de las pruebas de

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccién tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.
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6 | 195-2022/DEN-SC RFA-C- Corte o baja injustificada Nos complace saludarlo, asl como dar respuesta a su QUEJA presentado con fecha 10/03/2022
BRS0307424- donde manifiesta desacuerdo con la resolucién de primera instanda que da respuest
2022-QS-1 citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo Directiv
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones cor
para la solucidn de su caso referido a baja no solcitada. Asimismo, es necesario le infc
en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con el detalle de lo r

Nos despedimos reiterdndote nuestra consideracion y compromiso de atencion y servic
TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRS0307424-2022-QS-1 emitida el 10 de marzo de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo,
declaré fundado el reclamo N° BRS0307424 por corte o baja injustificada del servicio.

Con fecha 8 de abril de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora ha omitido reactivar el servicio.

Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

La empresa operadora con fecha 22 de abril de 2022 informé que, se realiz6 la visita técnica para atender el alta de reinstalacion segun requerimiento #14296082,

realizando las pruebas de operatividad, dejando el servicio operativo. Adjunta pantalla de atencion, y boleta de atencion.
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 10 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 24 de marzo de
2022. La empresa operadora informé que con fecha 22 de abril de 2022 realizé la visita técnica dejando el servicio operativo; es decir, habiendo transcurrido
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veintinueve (29) dias del vencimiento del plazo maximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé 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 revertir'é.

En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanaciéon 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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1164681-2022-QS-1 emitida el 22 de febrero de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1164681 por corte o baja injustificada del servicio.

Con fecha 18 de abril de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora ha omitido reactivar el servicio de telefonia fija.

La empresa operadora con fecha 29 de abril de 2022 informé que, con fecha 18 de marzo de 2022 solicité al usuario se comunique al buzoén
apelacionesyquejasfija@telefonica.com por falta de nimero de contacto, sin obtener respuesta.

El usuario informo, con fecha 9 de mayo de 2022, que la empresa operadora no le informé que se comunique al buzén indicado, y que su nimero y correo de contacto
se encuentran consignados en los formularios de reclamo y de denuncia que son conocidos por la empresa operadora, asimismo, informé que, luego de dos visitas
técnicas incumplidas, la empresa recién envid a su domicilio un personal técnico el 27 de abril de 2022, dejando operativo su servicio de telefonia fija.

18 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 22 de febrero de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 8 de marzo de
2022. La empresa operadora con fecha 27 de abril de 2022 realiz6 la visita técnica dejando el servicio operativo; es decir, habiendo transcurrido treinta cuatro (34) dias
del vencimiento del plazo méaximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo méximo 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 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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
8 031-2022/ANC- RFA-C- Calidad Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEJA presentado con fecha 9/03/2022

DEN BRE4833525- dct):ge nm‘n‘.flcfsta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respues
cl IO en |a referencia.
2022-QS-1

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo Directiv
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones col
para la solucién de su caso referido a la atencion de la averia presentado en su servici
del importe facturado . Asimismo, es necesario le informamos que en los préximos dic
llegar una segunda comunicacion con el detalle de lo realizado.

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracion y compromiso de atencién y servic

TELEFONICA DEL PERU mediante la resolucién N° RFA-C-BRE4833525-2022-QS-1 emitida el 9 de marzo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRE4833525 por calidad del servicio.

Con fecha 27 de abril de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora no realizé la anulacién del monto facturado como se indicé en la
carta mencionada.

La empresa operadora con fecha 3 de mayo de 2022 informé que, realizo el ajuste del importe de S/ 149.96 (Inc. IGV), correspondiente al recibo de febrero del 2022, el
cual fue aplicado en su mismo recibo, se realizo la devolucion del monto de S/ 9.99 (Inc. IGV), por el mes de marzo del 2021, dicho monto fue aplicado en el recibo de
abril del 2022, el ajuste del importe de S/ 9.99 (Inc. IGV), correspondiente al mes de abril del 2021, siendo aplicado en su mismo recibo.

19 Resoluci6n de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 9 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 23 de marzo de
2022. La empresa operadora con fecha 2 de mayo de 2022 intenté comunicarse con el usuario; es decir, habiendo transcurrido treinta y dos (32) dias del vencimiento
del plazo maximo para cumplir. Asimismo, no ha remitido medios probatorios, que acrediten la ejecucion de pruebas de operatividad, y de los ajustes sefialados, por
tanto, se configura el incumplimiento.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
9 046-2022/LAM- RFA-C- Calidad Nos complace saludarlo, asf como dar respuesta a su APELACION presentado con fecha : 31/03/2022
DEN BRC1207168- donde manifiesta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta
2022-AS-1 citado en la referencia.

Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo
CD/OSIPTEL vy sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones corn
para la solucidn de su caso referido a averia. Asimismo, es necesario le informamos
proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con el detalle de lo realizadc

Nos despedimos reiterdndote nuestra consideracién y compromiso de atencidn y servicio
TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1207168-2022-AS-1 emitida el 31 de marzo de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1207168 por calidad del servicio.

Con fecha 24 de abril de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora ha omitido solucionar los problemas que presenta su servicio de
telefonia fija e internet.

La empresa operadora con fecha 16 de mayo de 2022 informé que, se comunicaron con el usuario al numero de contacto 980324272, donde este confirmd la atencion
de la averia, dejando el servicio operativo, remite audio de comunicacion.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 31 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias héabiles para darle cumplimiento, que vencian el 18 de abril de
2022. La empresa operadora con fecha 16 de mayo de 2022 confirmé la operatividad del servicio operativo; es decir, habiendo transcurrido veintiocho (28) dias del
vencimiento del plazo méaximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé 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 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

20 Resolucién de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo Directiva 047-2015-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrative positive a su
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones correspondiente
para la solucién de su caso referido a facturacién y averia. Asimismo, s necesario le informamos que
en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con el detalle de lo realizado.

Nos despedimos refterandote nuestra consideracion y compromiso de atencién y servicio.

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
1 032-2022/JUN- RFA-C- FaCtU raCién Nos complace saludarlo, asi como dar re: ta UEJA ntad fecha 01/04/2 6/04/2022
0 DEN BRF2144870- donde m:niﬁesra dasac:ierdo con la resrolzpc‘?:: dea;iumgra insh?r:i?: quecdsor:zﬁplies\auajlro:e”ctg;zé
2022_QS_1 citado en la referencia.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRF2144870-2022-QS-1 emitida el 6 de abril de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo, declar6
fundado el reclamo N° BRF2144870 por facturacion.

Con fecha 28 de abril de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora no habria procedido a realizar la anulacion de la deuda no
reconocida.

Al respecto, la empresa operadora pese a los requerimientos efectuados, con fecha 28 de abril de 2022, 13 de mayo de 2022 y mediante carta N°00005-TRASU/2022
notificada el 20 de mayo de 2022, la empresa operadora no acredit6é el cumplimiento de la carta SAP.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.
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Calidad

citado en la referencia.

Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEIA presentado con fecha 30/03/2023
donde manifiesta desacuerdo con la resolucién de primera instancia que da respues

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo Directiv
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones col
para la solucién de su caso referido a averia cable tv. Asimismo, es necesario le inform
los préximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con el detalle de lo real

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracién y compromiso de atencién y servic

telefonia fija e internet.
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TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1206662-2022-QS-1 emitida el 30 de marzo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1206662 por calidad del servicio.

Con fecha 21 de abril de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora ha omitido solucionar los problemas que presenta su servicio de
La empresa operadora con fecha 29 de abril de 2022 informé que, se atendié la averia de cable seglin requerimiento # 107880682, mediante visita técnica se

realizaron las pruebas de operatividad, dejando el servicio de cable operativo, adjunta boleta de atencién; ademas se registra ajuste por el importe de S/ 88.38 (Inc.
IGV), correspondiente a la factura del mes de marzo de 2022, la cual se ve reflejado en su misma facturacion; adjunta pantalla.
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 30 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias hébiles para darle cumplimiento, que vencian el 13 de abril de
2022. La empresa operadora con fecha 29 de abril de 2022 realizé las pruebas de operatividad; es decir, habiendo transcurrido dieciséis (16) dias del vencimiento del
plazo maximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé 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 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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
21 Resolucién de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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1 | 112-2022/PL-DEN RFA-C- Calidad Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su comunicacion presentadc 2/02/2022
2 BRC1151173- 31/01/2022, donde manifiesta desacuerdo con la resolucién de primera instancia que
2022-QS-1 al reclamo citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucidn del Consejo Directiv
CDJOSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones cor
para la solucién de su caso referido a la averia de su servicio. Asimismo, es necesario |
que en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con el detalle de

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracion y compromiso de atencion y servic

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1151173-2022-QS-1 emitida el 2 de febrero de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1151173 por calidad del servicio.

Con fecha 5 de abril de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora no dio solucion a la baja injustificada de su servicio.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

La empresa operadora con fecha 10 de mayo de 2022 informé que, se comunicaron con el usuario al nimero de contacto 966357016, quien dio conformidad a la baja
del servicio 15644227, ademas se informa que, se realiz6 los ajustes y/o devoluciones por los servicios de linea e internet, adjunta pantalla de ajustes.

=

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 2 de febrero de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 16 de febrero de
2022. La empresa operadora con fecha 10 de mayo de 2022 informé la baja del servicio, no habiendo atendido el reclamo de calidad presentado; es decir, desplego
acciones habiendo transcurrido ochenta y cuatro (84) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA’DE
N P P P EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
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ON
1 | 173-2022-LN/DEN RFA-C- Corte o baja injustificada e eatocarle. aci ) . e 041081 4/05/2022
Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEJA presentado con a 04/04/2022,
3 BRI0101556-2022- donde manifiesta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta al reclamo
QS']. citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directiva 047-2015-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo positivo a su
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones correspondiente
para la solucion de su caso referido a baja no solicitada. Asimismo, es necesario le informamos que
en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de lo realizado.

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracion y compromiso de atencion y servicio.

I
TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRI0101556-2022-QS-1 emitida el 4 de mayo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo, declard
fundado el reclamo N° BRI0101556 por corte o baja injustificada.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
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Con fecha 24 de mayo de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora dio de baja el servicio de trio sin su autorizacion, por tal razén,
se vio obligado a contratar el servicio de internet con otro plan.

La empresa operadora con fecha 3 de junio de 2022 informé que, con fecha 1 de junio de 2022 se comunicaron con el usuario, quien manifesté su deseo de no
mantener el servicio su ddo N° 11664697 con los mismos servicios a la fecha, asi mismo se le ofrecié un descuento de S/120.00 para los proximos 3 meses de su
recibo. Adjunta pantalla de descuento.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 4 de mayo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 18 de mayo de
2022. La empresa operadora con fecha 1 de junio de 2022 informé la comunicacion efectuada con el usuario; es decir, desplegé acciones habiendo transcurrido
catorce (14) dias del vencimiento del plazo méximo para cumplir.
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De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

CD/OSIPTEL v sus modificatorias, te informamos que en aplicacién del Silencio Admimstrative
reclamo. hemos procedido a efectuar el descuento por el importe de S/ 10.90 correspondient:
marzo del 2022. [a linea se encuentra ativa en el servicio de prepago.

FECHA DE
\ ’ ’ ’ EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
1 03-2022/PCO- RMA-C- Corte o baja injustificada Es un gusto saludarte y a la vez dar respuesta a fu comunicacion de fecha 18/05/2022 con relaci 23/05/2022
4 DEN COR367599-2022- de la referencia
QS-]. Al respecto, cabe sefialar que al amparo de lo dispuesto por la Resolucion del Consejo Directivo

Con fecha 27 de mayo de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora omitié activar el servicio.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RMA-C-COR367599-2022-QS-1 emitida el 23 de mayo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° COR-367599-2022 por corte o baja injustificada.

La empresa operadora con fecha 24 de junio de 2022 informd que, mediante carta N° RMA-C-COR367599-2022-QS-2 remitida al usuario con fecha 30 de mayo de
2022 se le comunicé que con fecha 23 de mayo de 2022 se efectud el descuento por el importe de S/10.90 correspondiente al recibo de marzo de 2022, segun captura
de pantalla de su sistema; ademas, informo que la linea se encuentra activa, segiin captura de pantalla de su sistema.

e
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 23 de mayo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 6 de junio de
2022. La empresa operadora con fecha 24 de junio de 2022 informé que el servicio se encuentra activo; sin embargo, los medios probatorios remitidos no atienden el

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

DENUNCIA

[

RESOLUCION

MATERIA

OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION

FECHA DE
EMISION
DE
RESOLUCI
ON
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1 | 190-2022-LN/DEN RFA-C- Corte 0 baja injustificada Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su comunicacion presentade 20/05/2022
5 BRS0314373- 19/05/2022, con relacidn al reclamo de la referencia.
2022-QS-1 Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directive

CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacién del silencio administrativo |
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones corr
para la solucidn de su caso referido a la baja no solicitada del servicio. Asimismo, es
informamos que en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacion con
lo realizado.

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracién y compromiso de atencién y servicic

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRS0314373-2022-QS-1 emitida el 20 de mayo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRS0314373 por corte o0 baja injustificada.

Con fecha 3 de junio de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora no cumplié con lo sefialado en la carta SAP.

La empresa operadora con fecha 16 de junio de 2022 informé que, personal técnico se comunicaria con el usuario a fin de realizar la reinstalacion de su servicio
14640857, asimismo, en dicha comunicacién se le informé que su renta mensual del servicio Trio es de S/142.90 (Inc. IGV) no incluyendo los servicios adicionales que
tenga contratados; se ingresaria un descuento promocional de S/90.00 (Inc. IGV) por el periodo de 6 meses, se adjunta audio de comunicacién. Con fecha 16 y 23 de
junio de 2022, se requiri a la empresa operadora, informe sobre la reinstalacion del servicio; no obstante, no se obtuvo respuesta.

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 20 de mayo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 3 de junio de
2022. La empresa operadora no ha remitido medios probatorios que acrediten la reinstalacion del servicio.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.
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1 | 148-2022/PL-DEN | RFA-C-QJ-4235- Calidad Nos es grato dirigimos a usted a fin de saludario y referirnos a la Carta N° RFA-C-QJ-4235- 23/04/2023
6 2022-QS-2 1 de fecha 26/03/2022, que da respuesta a su QUEJA presentada con fecha 18/03/2022,

Al respecto, se confirma la aplicacion del Silencio Administrativo para lo cual se real
siguientes acciones:

Ajuste del importe de $/10.62 (Inc.IGV), correspondiente al recibo de febrero del 2022, cor
emision 01/02/2022, el cual se aplicd en el mismo recibo.

Ajuste del importe de 5/192.90 (Inc.IGV), correspondiente al recibo de marzo del 2022,
de emisién 01/03/2022, el cual se aplicd en el mismo recibo,

Ajuste del importe de 5/143.01 (Inc.IGV), correspondiente al recibo de abril del 2022, con
emisién 01/04/2022, el cual se aplicd en el mismo recibo.

Con fecha 24/03/2022, se realizd la visita técnica para realizar pruebas de operatividad en.
de MOVISTAR TOTAL donde el personal técnico asignado cumplié con la diligenda, logranc
la solucidn y dejando el servicio operative. En virtud de ello suscribid la constandia
NTTT_50520.

Finalmente informarle que su servicio Movistar Total HD 40 Mbps (HFC) 5/118.56 con N°:
se encuentra vigente en nuestros sisternas.

Sin otro particular, nos despedimos renovando nuestro compromiso de seguir trabaja
ofrecerle cada dia un mejor servicio y la atencién que usted merece.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-QJ-4235-2022-QS-2 emitida el 23 de abril de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo, declard
fundado el reclamo N° QJ-4235-2022 por calidad del servicio.

Con fecha 20 de mayo de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora omitid realizar los ajustes correspondientes, y no ha cumplido
con dejar el servicio operativo.

La empresa operadora con fecha 30 de mayo de 2022 informé que, en coordinacion con el usuario, se agendd visita técnica con fecha 31 de mayo de 2022, adjunta
pantalla de ajustes. El 1 de junio de 2022, la empresa operadora remitié boleta de atencion.
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 23 de abril de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 9 de mayo de 2022.
La empresa operadora realizd las pruebas de operatividad el 31 de mayo de 2022; es decir, habiendo transcurrido veintitin (21) dias del vencimiento del plazo maximo
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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 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?2,

En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanaciéon 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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.
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1 | 271-2022/DEN-SC RFA-C- Calidad Mos es grato dirigirnos a usted a fin de saludarlo y referirnos a la Carta N° RFA-C-BRC11 31/03/2023
7 BRC1198272- Q5-1 de fecha 31/03/2022, que da respuesta a su QUEJA presentada con fecha 28/03/
2022-QS-1; RFA- Al respecto, se confirma la aplicacion del Silencio Administrativo para lo cual se t
C-BRC1198272- siguientes acciones:
2022-QS-2 Se realiza ajuste de $/204.90 (Inc. IGV) correspondiente al mes de mayo de 2022, a
recibo,

-Verificamos que actualmente su servicio (Trio Movistar Voz 80Mbps Estandar) se encu

-Con fecha 11/05/2022, se realizd la visita técnica para realizar pruebas de operatividad
de MOVISTAR TV y entrega de decodificador donde el personal técnico asignado cu
diligencia, logrando brindar la solucidn y dejando el servicio operativo. En virtud de ell
constancia de visita N° 106837108.

Sin otro particular, nos despedimos renovando nuestro compromiso de seguir trat

ofrecerle cada dia un mejor servicio y la atencidn que usted merece.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1198272-2022-QS-1, emitida el 31 de marzo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declar6 fundado el reclamo N° BRC1198272 por instalacion. Complementariamente, mediante carta N° RFA-C-BRC1198272-2022-QS-2, emitida el 13 de mayo de
2023, la empresa operadora informo las acciones realizadas para atender el reclamo.

Con fecha 19 de mayo de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, es falso lo sefialado en la carta N°RFA-C-BRC1198272-2022-QS-2, la empresa
operadora no cumple con lo indicado en la carta SAP, por tanto, no ha realizado las pruebas de operatividad.

22 Resoluci6n de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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La empresa operadora con fecha 26 de mayo de 2022 informé que, usted confirmé que con fecha 11 de mayo de 2022 el personal técnico de la empresa operadora le
brindo solucién a su averia; por que procedieron a cancelar el pedido 299459784 para el cambio de 03 Decodificadora HD.

Mediante informacion adicional de fecha 26 de mayo de 2022, el usuario cuestiono la informacién remitida por la empresa operadora, y solicitd remitan la constancia de
entrega de equipos. Al respecto, con fecha 23 de junio de 2022, la empresa operadora informa que el usuario cuenta con los servicios: 15197339 — 11128017 el cual
desde un inicio se le ha brindado toda la atencién y coordinacion necesaria via correo, se solicita que a futuro todas las coordinaciones se realicen via llamada
telefénica, a fin de efectuar una gestién mas rapido, se adjunta correo electrénico, donde el usuario cuestiona la entrega de constancia de atencion, y Constancia de
instalacion de servicios integrados.
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Mediante informacion adicional del 27 de junio de 2022, el usuario volvié a cuestionar la informacién remitida por la empresa operadora, e informa que la constancia
remitida no corresponde a su denuncia, sino que es una constancia repetida, que no corresponde a su nimero de cliente, no se ha atendido su pedido de Lurin

El 28 de junio de 2022, la empresa operadora, informé que en 3 oportunidades ha movilizado personal para que consiga la escalera tijera (Material que no cuenta ya
gue no es parte de su logistica — solo escalera telescépica) y cumpla con dicha atencién, pero el usuario persiste que se le atienda la instalacion de todo el mismo dia.
Motivo por el cual el mismo cliente no brinda fecha y hora de atencion, resalta que no se deberian generar expectativas adicionales en los usuarios, ya que pueden
considerar el canal de denuncias como un medio para obtener atenciones que no corresponden, en este caso es claro que el usuario busca beneficios

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 31 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 18 de abril de
2022. La empresa operadora realizé las pruebas de operatividad el 11 de mayo de 2022; es decir, habiendo transcurrido treinta y cinco (35) dias del vencimiento del
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plazo maximo para cumplir. Sin embargo, el usuario niega el cumplimiento.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
N ] ] i EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
1 | 278-2022/DEN-SC RFA-C-OFCA- Baja no ejecutada Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEJA presentado con fecha . 28/04/2022
8 325280-2022-QS- donde manifiesta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta
1 citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo |
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones corr
para la solucion de su caso referido a baja y ajuste. Asimismo, es necesario le informa
los préximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con el detalle de lo reali

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracion y compromiso de atencidn y servicic

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-OFCA-325280-2022-QS-1 emitida el 28 de abril de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° OFCA-325280-2022 por baja no ejecutada.

Con fecha 20 de mayo de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora omitid realizar los ajustes correspondientes, y no ha cumplido
con dejar el servicio operativo.

La empresa operadora con fecha 26 de mayo de 2022 informd que, con fecha 25 de mayo de 2022 mediante carta RFA-C-OFCA-325280-2022-QS-2 se inform¢ al
cliente el ajuste de S/137.95 (Inc. IGV), correspondiente a los recibos de abril y mayo 2022, el cual se aplicé S/132.21 en el recibo de abril 2022 y S/5.74 en el recibo
de mayo 2022, por el concepto de baja no atendida, asimismo, el servicio se encuentra en baja final sin deuda desde 18 de abril de 2022. Sin embargo, la empresa
operadora no remitié6 medios probatorios que acrediten lo sefialado.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE

EMISION

OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE

RESOLUCI
ON

DENUNCIA RESOLUCION MATERIA

o
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1 0069-2022/LAM- RFA-C-OFBA- Cobro Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEIA presentado con fecha 18/04/2022
9 DEN 239747-2022-QS- donde manifiesta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuest:
1 citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucidn del Consejo Directivc
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones corl
para la solucién de su caso referido a baja de servicio y ajuste deuda. Asimismo, es
informamos que en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacion con
lo realizado.

Nos despedimos reiterdndote nuestra consideracidn y compromiso de atencidn y servici
TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-OFBA-239747-2022-QS-1 emitida el 18 de abril de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° OFBA-239747-2022 por cobro.

Con fecha 10 de junio de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora no cumplié con lo sefialado en la resolucion.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
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Al respecto, la empresa operadora pese a los requerimientos efectuados con fechas 13 de junio y 26 de agosto de 2022, no ha remitido respuesta alguna; por tanto, se
configura el incumplimiento.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
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2 | 290-2022/DEN-SC RFA-C- Calidad Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEJA presentado con fecha 1 18/05/2022
0 BR0278282-2022- donde manifiesta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta
QS-l citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo

CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacién del silencio administrativo
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones corre
para la solucién de su caso referido a facturacion. Asimismo, es necesario le informamos
proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de lo realizado.

Nos despedimos reiterdndote nuestra consideracion y compromiso de atencion y servicio.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BR0278282-2022-QS-1 emitida el 18 de mayo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo, declaré
fundado el reclamo N° BR0278282 por calidad del servicio.

Con fecha 30 de mayo de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora no soluciono los problemas de averia que presenta su servicio
por cuanto indica que a pesar de ello le siguen emitiendo recibos.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

La empresa operadora con fecha 13 de junio de 2022 informé que, con fecha 11 de junio de 2022 se realiz6 la visita técnica, adjunta pantalla de atencion; asimismo,
informa que se realizaron los ajustes por el total facturado, por los meses de febrero a mayo de 2022, la cual se ve reflejado en su misma facturacion.
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QMPL - Cliente: MORALE- - Nro. Servrcno-
Facturacién Otros Recl Reporte Calidad Ajustes Quejas Deuda Integral

Facturas Acuerdo de Ventas Financiamiento Devoluciones Pagos Dobles Documentos por Cobrar

NGmero Monto Fed\a Fecha Monto Monto Monto | Dev.Rta.Frac.| Monto Monto A
Factura i Ve _ Disputa | Ajustado | Devolucion| Prox. Ciciica | Pagado E)ugble
[ ood[ 15108 o000 oo  oog[ 0.0
150040044273043 151.05| 28/04/2022 || 09/05/2022 0.00| 151.05 0.00 0.00 0.00 0.00
S0040043494291 92,95 28/03/2022 || 0910412022 0.00 92.95 0.00 0.00 0.00 0.00
S0040042741829 82.97/| 28/02/2022 || 09/03/2022 0.00 8297 0.00 0.00 0.00 0.00
S0040041072503 82.98 | 28/01/2022 || 09/02/2022 0.00 19.08 0.00 0.00 63.90 0.00
S0040039414510 71.09 | 28/12/2021 || 09/01/2022 0.00 71.09 0.00 0.00 0.00 0.00
S0040037750173 82.97 | 28/11/2021 || 09/12/2021 0.00 82.97 0.00 0.00 0.00 0.00
S0040035696294 82.98 | 28/10/2021 || 09/11/2021 0.00 8298 0.00 0.00 0.00 0.00

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 18 de mayo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 1 de junio de
2022. La empresa operadora realizo las pruebas de operatividad el 11 de junio de 2022; es decir, habiendo transcurrido diez (10) dias del vencimiento del plazo
maximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora ces6 con posterioridad al plazo méaximo 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 revertir?.

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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
23 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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2 | 316-2022/SC-DEN REA-C-OFCS- Corte o baja injustificada Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEJA presentado con fecha 01/05/20: 5/05/2022
donde manifiesta desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta al reclar
1 157403'2022'QS' citado en la referencia.
1 - RFA-C-OFCS-
157403'2022'QS' Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucidn del Consejo Directivo 047-20:
2 CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacién del silencio administrativo positivo a

reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones correspondier
para la solucién de su caso referido a baja injustificada. Asimismo, es necesario le informamos g
en los proximos dias le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de lo realizado.

Nos despedimos reiterdndote nuestra consideracién y compromiso de atencién y servicio.

|
TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-OFCS-157403-2022-QS-1 emitida el 5 de mayo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,

declaro fundado el reclamo N° OFCS-157403-2022 por corte o baja injustificada.

Con fecha 13 de junio de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora no comunico a fin de solucionar la baja injustificada de su
servicio.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

La empresa operadora con fecha 21 de junio de 2022 informé que, en reiteradas ocasiones se comunicaron al teléfono de referencia 953 068360 los dias 17, 20 y 21
de junio de 2022, sin obtener respuesta del usuario, en la primera llamada fueron atendidos por la hija del usuario a quien se le informé sobre la activacion del servicio
con nuevo nimero, pero no se obtuvo respuesta, adjunta los audios de las llamadas realizadas.

Mediante informacién adicional de fecha 23 de junio de 2022 y 25 de agosto de 2022, el usuario refiri6 que aln no cuenta con el servicio, y la empresa operadora no da
solucién alguna. Dicha informacion ha sido trasladada a la empresa operadora, con fecha 27 de junio de 2022, y 14 de noviembre de 2022. Al respecto, la empresa
operadora no ha remitido respuesta, en consecuencia, se habria configurado el incumplimiento.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
N p | 3 EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
2 | 343-2022/SC-DEN RFA-C-OFCA- Calidad Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su QUEJA presentado con fecha 16/03/2022
2 170037-2022-QS- donde manifiesta desacuerdo con la resolucién de primera instancia que da respueste

1 citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivc
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo |
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones cort
para la solucion de su caso referido a averia de servicio. Asimismo, es necesario le info
en los préximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con el detalle de lo re

Nos despedimos reiterandote nuestra consideracién y compromiso de atencion y servici
TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-OFCA-170037-2022-QS-1 emitida el 16 de marzo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declard fundado el reclamo N° OFCA-170037-2022 por calidad del servicio.
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Con fecha 23 de junio de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora no soluciond los problemas de averia en el servicio de telefonia
fija, servicio con el que no cuenta desde noviembre de 2021, y continda facturando por el mismo.

La empresa operadora con fecha 4 de julio de 2022 inform6 que, con fecha 2 de junio de 2022 se realiz6 la visita técnica, dejando el servicio operativo; asimismo, se
informan los ajustes realizados en su recibo de junio.

Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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Mediante informacién adicional de fecha 5 de julio de 2022, el usuario informa que, la empresa operadora ha cumplido con reactivar su linea telefénica, no obstante,
efectla un cobro de reconexion del servicio en mayo. El 12 de julio, informé que la reconexién se efectud el 2 de julio de 2022, no 2 de junio como sefiala la empresa
operadora. Al respecto, la empresa operadora no dio respuesta alguna.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 16 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 30 de marzo de
2022. La empresa operadora reactivo el servicio el 2 de junio de 2022; es decir, habiendo transcurrido sesenta y cuatro (64) dias del vencimiento del plazo méaximo
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 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 restriccién del servicio publico de
telecomunicaciones, cuyos efectos son imposibles de revertir y subsanar.

24 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccién tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

siguientes acciones:

Ajustg del importe de 5/219.80 (Inc.IGV), correspondiente al recibo de Mayol del 2022, cc
emision 18/05/2022, el cual se aplicd en el mismo recibo por |2 averia presentada en su <

Con fecha 02/06/2022, se realizé la visita técnica para realizar pruebas de operatividad en
de INTERNET/MOVISTAR TV/LINEA donde el personal técnico asignado cumplié con la
logrando brindar la solucion y dejando el servicio aperativo. En virtud de ello suscribid la
de visita N°TT_372948.

Finalmente informarle que su servicio Trio Voz Internet de 100Mbps (HFC) Estandar HD
con N°15210017 se encuentra activo en nuestros sistermas.

Sin otro particular, nos despedimos renovande nuestra compromiso de sequir trabaj
ofrecerle cada dia un mejor servicio y la atencion que usted merece.

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
2 | 209-2022-LN/DEN RFA-C-OFCA- Calidad Nos es grato dirigirnos a usted a fin de saludarlo y referirmos a la Carta N° RFA-C-OF( 5/06/2022
3 436323-2022-QS- 2022-Q5-1 de fecha 10/05/2022, que da respuesta a su QUEJA presentada con fecha 05
2 Al respecto, se confirma la aplicacién del Silencio Administrative para lo cual se re:

de atencion.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-OFCA-436323-2022-QS-2 emitida el 10 de mayo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° QJ-7746-2022 por calidad del servicio.

Con fecha 27 de junio de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora no soluciond los problemas de averia en el servicio de telefonia
fija, el cual no funciona, y el servicio de internet sigue fallando.

La empresa operadora con fecha 5 de julio de 2022 informé que, con fecha 30 de junio de 2022 se realiz6 la visita técnica, dejando el servicio operativo; adjunta boleta

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 10 de mayo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 24 de mayo de
2022. La empresa operadora realiz6 la visita técnica el 30 de junio de 2022; es decir, habiendo transcurrido treinta y siete (37) dias 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 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 restriccién del servicio publico de

25 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
N DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION Moo
N
2 | 013-2022/LOR- RFA-C- Corte o Baja Injustificada . 11/03/2022
4| DEN BRS0307558- Tt g Tocha LLIOS2023 e 0 ek & QU prsenads o fechs UGOS/2025,
2022-QS-1 N repece, s a én del Silencio A para lo cual se realizaron las
nes:

Verificamos, con fecha 11/04/2022 nos comunicamos al nimero 942958765 para coordinar con usted
sobre la alta nueva de su servicio sin lograr comunicacién efectiva.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

En ese sentido, para poder brindarle la atencion d se contacte con
nosotros, en los siguientes 03 dias habiles luego de recibida la presente al correo
apelacionesyquejasfija@telefonica.com.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRS0307558-2022-QS-2 emitida el 11 de abril de 2022 y carta N° RFA-C-BRS0307558-2022-QS-1 emitida el
11 de marzo de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo, declaré fundado el reclamo N° BRS0307558 por Corte o Baja Injustificada.

Con fecha 18 de abril de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora no se habia comunicado con su persona, solicitando se le
reinstale su servicio.

La empresa operadora con fecha 21 de abril de 2022 informé que, el servicio N° 65263420 se encontraba en la Tecnologia ADSL (Cobre). Por lo que, en aras de
solucionar los inconvenientes del usuario, solicitaron a su area de asignaciones validar las facilidades técnicas para atender la reinstalacion del servicio o brindar un
alta. Del analisis realizado verifico, que no contaban con facilidades para la reinstalacién en la tecnologia indicada y que la zona aln no se encuentra digitalizada por
ello no era posible una instalacion en otra tecnologia.

Sin embargo, la empresa no ha remitido algin documento que acredite que se intentd comunicar via telefonica, sobre todo considerando que el usuario en la denuncia
niega dicha llamada y, por otro lado, la carta que proporciona al usuario un correo para coordinar la reinstalacion se emite con fecha 11 de abril de 2022, esto es 31
dias de emitida la carta con que se acoge la pretension del usuario. Aunado a lo anterior, la empresa no ha acreditado las dificultades técnicas para la reinstalacion,
pues del gréafico remitido no se puede validar las mismas.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 11 de marzo de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 25 de marzo de
2022. La empresa operadora se si bien se comunicé con el usuario el 21 de abril de 2022; es decir, habiendo transcurrido treinta y un (31) dias del vencimiento del
plazo maximo para cumplir; sin embargo, no acredité las coordinaciones para la reinstalacién del servicio.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.
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FECHA DE
Nl DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION Moo
N
2 | 038-2022/AQP- RFA-C- Corte o Baja Injustificada 22/09/2022
5 DEN BRI10096733-2021- /go%sg'egl%-al:ilzam delo dlspuesto por l;dResoluabn del Ccnsa;ost‘);redm 047;2‘:;
QS- 1 necesario eoordlnar con usxed la sotuudn de la instalacion de nuevo servicio, sin
no ¢ con ia para con usted, Pof
tanto, para poder‘ darfe la i L
nosotros, en los sigulentes 03 dias hablles luego de recabida la presenua al ootmo
apelacionesyquejasfija@telefonica.com.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRI0096733-2021-QS-1 emitida el 22 de setiembre de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRI0096733 por Corte 0 Baja Injustificada.

Con fecha 25 de agosto de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, no habia solicitado la baja de su servicio, solicitando la activacion del mismo.

La empresa operadora con fecha 11 de febrero de 2022 informé que, intentd contactarse con el usuario a través de la carta que es materia de analisis en la denuncia.
Ahora bien, se aprecia que la empresa operadora no ha realizado gestiones adicionales, pese a que a través de la de denuncia se contaba como medio de contacto
una direccion electronica.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 22 de setiembre de 2022 teniendo diez (10) dias h&biles para darle cumplimiento, que vencian el 6 de octubre
de 2022. La empresa operadora informé que con fecha 25 de agosto de 2022 intenté comunicarse con el usuario; es decir, habiendo transcurrido diez (10) dias del
vencimiento del plazo méaximo para cumplir; sin embargo, no acreditd las coordinaciones para la reinstalacion del servicio.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
2 041-2022/AQP- RMA-C- Separacion de cuentas 8/02/2022
6 DEN |NC710802-2022- Es un gusto saludarte y a la vez dar respuesta a tu comunicacion de fecha 06/02/2022 con relacion al reclamo de la

Q S 1 referencia.
Al respecto, cabe sehalar que 3l amparo de lo dispuesto por la Resolucion del Consejo Directivo N°047-2015
CD/OSIPTEL y sus L te i que en aplicacion del Silencio Admini ivo Positivo a tu reclamo,
hemos procedido a efectuar el descuento por el importe de S/ 261,47 correspondiente al recibo de enero del 2022

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RMA-C-INC710802-2022-QS-1 emitida el 8 de febrero de 2022 y carta RMA-C-INC710802-2022-QS-2 emitida el 11 de
enero de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo, declaré fundado el reclamo N° QJ-7746-2022 por calidad del servicio.

Con fecha 6 de febrero de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora no habia separado las cuentas de su servicio.
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La empresa operadora con fecha 14 de febrero de 2022 informé que, el servicio N° 942626250 se encontraba suspendido por morosidad desde el 21 de enero de
2022, en tal sentido, no seria posible gestionar la separacion de las cuentas. Es menester destacar que la normativa no precisa que sea necesaria la activacion del
servicio para separar las cuentas de los servicios. Por consiguiente, la empresa operadora no ha cumplido la pretension acogida por el silencio administrativo positivo.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccidn tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.
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FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
2 | 039-2022/CL-DEN RFA-C- Corte o Baja Injustificada 6/12/2021
7 BRC1161950_ :3352‘“?’:’;]:?‘:{1;:?‘; T:;,f,i‘:::,;m respuesta a su QUEJA presentada con fecha 30/10/2021, con
2021'QS'1 Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resoucion del Consejo Directivo 047-2015-

CO/OSIPTEL, y en aplicacdn al silencio admmistrativo positivo a su reclamo.

le informamos que la tecnologia que proveia del servicio fue desactivada debido a la implementacion
de mejoras tecnologicas

Por otro lado, le ofrecernos, el Alta Nueva de Servicio Trio Linea Internet 100M Tv Estandar con renta
mensual de 177.90 e instalacion y equipos gratuitos

Del mismo modo, resulta necesario coordinar con usted el alta nueva del servicio, por lo que, nos
comunicamos con fecha 04/12/2021 al nimero 961777475 sin lograr comunicacion efectiva.

En ese sentido, para poder brindarle la atencidn correspondiente, agradecemos se contacte con
nosotros, en los siguientes 03 dias hdbiles luego de recibida la presente al correo
apelacionesyquejasfija@telefonica.com.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1161950-2021-QS-1 emitida el 6 de diciembre de 2021, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRC1161950 por corte o baja Injustificada.

Con fecha 14 de febrero de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora no cumplié con la activacién de su servicio.

La empresa operadora con fecha 25 de febrero de 2022 informdé que, el 24 de febrero de 2022 reinstal6 el servicio de telefonia fija, dejando operativo el servicio, es
decir fuera del plazo establecido en el Reglamento. Asimismo, la empresa operadora indicé que ajustod el importe de S/69.93 (Inc. IGV) correspondiente a los recibos
de agosto de 2021 a febrero de 2022, que fue aplicado en esta Ultima facturacion.io de telefonia fija, dejando operativo el servicio. Asimismo, la empresa operadora
indicé que habia ajustado el importe de S/.69.93 (Inc. IGV) correspondiente a los recibos de agosto de 2021 a febrero de 2022, que fue aplicado en esta ultima
facturacion; adjunta boleta de atencién.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 6 de diciembre de 2021 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 21 de diciembre
de 2021. La empresa operadora con fecha el 24 de febrero de 2022 realiz6 la reinstalacion del servicio; es decir, habiendo transcurrido ochenta y un (81) dias del
vencimiento del plazo maximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé 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
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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 subsanaciéon voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccién del servicio pablico 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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
2 | 082-2022/LE-DEN RFA-C- Corte o Baja Injustificada 9/10/2021
8 BRN0210878- Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consej

2021 -AS-1 047-2015-CD/OSIPTEL, y en aplicacion al silencio administrativo pos
reclamo, hemos realizado el ajustes del monto de S/ 108.00
correspondiente al recibo de Septiembre del 2021, los cuales se aplico en |
recibo por el concepto que no se ha realizado su migracion.

Asimismo se ha ingresado la migracién a un Duo Plano Local 100 Mbps
mensual es de S/105.90 no incluye servicios adicionales que haya contrata
a partir del siguiente recibo se procede a facturar el monto indicado ma
adicionales, si lo hubiera.

|

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRN0210878-2021 -AS-1 emitida el 9 de octubre de 2021, en aplicacion de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° BRN0210878 por corte o baja injustificada del servicio.

Con fecha 1 de marzo de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora no le permite presentar ninguna queja por el mal servicio y
funcionamiento del Duo, ni terminar anulando mi contrato, cada vez que llama a la operadora se le indica que su servicio esta suspendido por falta de pago, y para
cualquier consulta o queja no debe registrar deuda alguna, que pague para que el servicio sea activado en 24 horas.

La empresa operadora con fecha 8 de marzo de 2022 informé que, el usuario brindé su conformidad con la prestacion del servicio.
Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 9 de octubre de 2021 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 25 de octubre de

2021. La empresa operadora verifico la activacion del servicio el 8 de marzo de 2022; es decir, habiendo transcurrido ciento cincuenta (150) dias del vencimiento del
plazo maximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en el articulo 56 del Reglamento de

26 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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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 revertir?’.

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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

FECHA DE
N ) i ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
2 094_2022/CL_DEN RFA_C_ Ca“dad :ﬁ:(iz?mz‘:z!‘:dlli‘ .;1:;;?’33:(;: respuesta a su QUEJA presentada con fecha 30/10/2021, con 7/02/2022
9 BRC1073202'QS' Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-
1 CO/OSIPTEL, y en aplicacidn al silencio administrativo positivo a su reclamo.

le informamos que la tecnologia que proveia del servicio fue desactivada debido a la implementacion
de mejoras tecnologicas

Por otro lado, le ofrecernos, el Alta Nueva de Servicio Trio Linea Internet 100M Tv Estandar con renta
mensual de 177,90 e mstalacion y equipos gratuitos

Del mismo modo, resulta necesario coordinar con usted el alta nueva del servicio, por lo que, nos
comunicamos con fecha 04/12/2021 al nimero 961777475 sin lograr comunicacidn efectiva.

En ese sentido, para poder brindarle la atencidn correspondiente, agradecemos se contacte con
nosotros, en los siguientes 03 dias hdbiles luego de recibida la presente al correo
apelacionesyquejasfija@telefonica.com.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1073202-QS-1 emitida el 7 de febrero de 2022 y la carta N° RFA-C-BRC1073202-QS-2 emitida el 15 de
febrero de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo, declaré fundado el reclamo N° BRC1073202 por calidad del servicio.

Con fecha 29 de abril de 2022 el usuario presenté una denuncia cuestionando la operatividad del servicio y que no han coordinado las pruebas de operatividad.

La empresa operadora con fecha 10 de mayo de 2022 informé que, con en la misma fecha realizé la visita técnica para efectuar el cambio de cableado segun orden
CRM_54282810, pero el usuario no brindé facilidades para la atencion técnica, toda vez que requeria primero se limpie el poste de la avenida, para lo cual remite el
registro de dicha visita y un audio con la usuaria.

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 7 de febrero de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 21 de febrero de
2022. La empresa operadora realizo la visita técnica el 10 de mayo de 2022; es decir, habiendo transcurrido noventa y dos (92) dias del vencimiento del plazo méximo
para cumplir.

27 Resolucién de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora ces6 con posterioridad al plazo méaximo 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 revertir?8.

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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

FECHA DE
N ) ) ) EMISION
o DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUC
ION
3 162-2022/SC-DEN RFA-C-BRC1192562-2022-QS-1 Facturacion Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo 15/02/2022
0 047-2015-CD/OSIPTEL, y en aplicacion al silencio administrativo positi

reclamo, hemos realizado el ajustes del monto de S/ 108.00 (h
correspondiente al recibo de Septiembre del 2021, los cuales se aplico en lot
recibo por el concepto que no se ha realizado su migracion.

Asimismo se ha ingresado la migracién a un DUo Plano Local 100 Mbps ¢
mensual es de S/105.90 no incluye servicios adicionales que haya contratad
a partir del siguiente recibo se procede a facturar el monto indicado mas
adicionales, si lo hubiera

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1192562-2022-QS-1 emitida el 15 de febrero de 2022 y carta N° RFA-C-BRC1192562-2022-QS-2 emitida
el 18 de febrero de 2022, en aplicacidn de silencio administrativo positivo, declaré fundado el reclamo N° BRC1192562 por facturacion.

Con fecha 22 de marzo de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, la empresa operadora no solucioné los problemas de averia en el servicio de
telefonia fija, el cual no funciona, solicitando el ajuste del servicio por el tiempo que estuvo inoperativo.

La empresa operadora con fecha 31 de marzo de 2022 inform6 que, mediante la carta fue emitida el 18 de febrero de 2022, precisa que efectuara el ajuste de S/239.76
Incl. 1G.V. por los recibos desde enero de 2020 hasta diciembre de 2021, los cuales se aplicaron el en los recibos de diciembre del 2021 y enero del 2022 y se hara
efectiva en una proxima facturacion. Al respecto, via correo electronico de fecha 31/03/2022, la empresa precisa que realizé la devolucién ciclica de S/. 232.72 Incl.
IGV, del cual S/. 31.70 Incl. IGV se aplico a la factura de marzo de 2022 y la diferencia en la proxima facturacion, por lo que remite las capturas del sistema "Deuda
Integral" en las que se aprecia el ajuste de los recibos de febrero (S/ 142.90) y marzo de 2022 (S/ 136.17) y la devolucién configurada por el importe total de S/201.02;
es decir, dentro del plazo de 2 meses. No obstante, la empresa omite explicar sobre el ajuste restante de S/7.04 Incl. IGV., por lo que no acredita el integro del

28 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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cumplimiento.

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 15 de febrero de 2022 teniendo sesenta dias (60) dias calendarios para darle cumplimiento, que vencian el 16
de abril de 2022. La empresa operadora no acreditdé haber realizado el ajuste total dentro del plazo establecido en el Reglamento.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
EMISION
Ne DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUC
ION
31 OOS'ZOZZ'MOQ'DEN RMA-C'CAL104796-2022- Calldad Te informamos que de acuerdo al amparo de b dispuesto por k Resolicion del Consejo 23/02/2022
QS'l Directivo 047-2015-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, te informamos que, en apkacion del
Siencio Adminstrativo Postivo a tu reclamo, validamos en nuestro sistema que tu inea celular
se encuentra operativa.
No obstante, a fin de brindarte una atencion integral, estaremos haciendo el monitoreo
respectivo en el transcurso de los proximos S dias para valdar e comportamiento de b inea.
Asimismo, te nformamos que hemos procedido a realzar el descuento del mporte de S/ 62.00
en el recbo de febrero del 2022.
Finaimente, recordamos que el servicio movi esta destnado a resolver b necesidad de
comunicacion de ks personas que se desplzan a dferentes puntos del area geografica dentro
del ambko de cobertura; deblendo tener en cuenta que, a caldad de sefial puede ser afectada
por kb estructura del ugar donde se utiiza el mévi y/o bs condiciones geograficas del ugar
dificuken el uso del servicio (taks como ascensores, sotanos, tuneks, entre otros),

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RMA-C-CAL104796-2022-QS-1 emitida el 23 de febrero de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo,
declaro fundado el reclamo N° CAL-104796-2022 por calidad del servicio.

Con fecha 27 de junio de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, su linea todavia presenta problemas de calidad, pues desde el 2020 no puede recibir
llamadas ni mensajes de otros operadores.

La empresa operadora con fecha 28 de marzo de 2022 informé que, en comunicacion con el usuario, se le ofrecid brindarle una solucién al inconveniente, presentando
la alternativa de un cambio de nimero cero costos, ademas del descuento del 50% por un periodo de seis (6) meses en el cargo fijo, quedando el usuario, en confirmar
posteriormente con el titular del servicio. Sin embargo, no remitié el audio de comunicacion a efectos de determinar la informacion trasladada.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 23 de febrero de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 9 de marzo de
2022. La empresa operadora no adjunté la grabacion del audio de la comunicacién con el usuario del 28 de marzo de 2022; no generando certeza respecto del
cumplimiento de la carta SAP.

En ese sentido, se observa que, si bien no acredité haberse comunicado con el usuario, la conducta de la empresa operadora cesé 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
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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 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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
EMISION
DE
RESOLUCI
ON
32 079-2022/PL-DEN | RFA-C-BRN0226580-2022-QS- Facturacion 23/02/2022

1 Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacion del silencio administrativo positi
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones correspol
para la solucién de su caso referido a facturacion y reconexion. Asimismo, es necesario le infor
que en los préximos dias le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de lo rei

OBLIGACION ESTIPULADA EN LA

N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA RESOLUCION

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRN0226580-2022-QS-1 emitida el 23 de febrero de 2022 y la carta N° RFA-C-BRN0226580-2022-QS-1
emitida el 18 de marzo de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo, declaré fundado el reclamo N° BRN0226580 por calidad del servicio.

Con fecha 5 de abril de 2022 el usuario presentdé una denuncia sefialando que, la empresa operadora le cobré el mes de diciembre y no realizé la reconexion del
servicio. Asimismo, no efectud la devolucion por el importe sefialado (S/177.90) en el recibo de febrero, pues nunca le enviaron un recibo en dicho mes.

La empresa operadora con fecha 12 de abril de 2022 informé que, en la misma fecha realizd la devolucion en ciclica por el importe de S/177.90 (Inc. IGV),
correspondiente a la factura del mes de diciembre de 2021, la cual se veria reflejada en la préxima facturacion a emitir, cuando se levante la suspension del servicio.
Sin embargo, con fecha 26 de abril de 2022 la usuaria remitié informacién adicional, sefialando que no solicitd la suspension del servicio, que el mismo fue dado de
baja en diciembre 2021; adjunta resolucion de la empresa operadora de fecha 11 de abril de 2022; en la que se confirma la fecha de baja como 10 de diciembre de
2021; usuario solicita se devuelva el monto sefialado en la resolucion; sin embargo, la empresa operadora no ha respondido a la informacion adicional.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 23 de febrero de 2022 teniendo sesenta (60) dias calendarios para darle cumplimiento, que vencian el 24 de
abril de 2022. La empresa operadora no ha cumplido con acreditar el total de los ajustes del importe a devolver.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

2 Resolucién de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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FECHA DE
EMISION
N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
33 212-2022/DEN- RFA-C-QJ-2632-2022-QS-1 Calidad 28/02/2022
SC Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo Directivo 047-2015-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, corresponde la aplicacién del silencio administrativo positivo a su
reclamo (*), para ello estamos procediendo a validar las acciones y coordinaciones correspondiente

para la solucién de su caso referido a averias de su servicio y anulacion de facturacion. Asimismo, es
necesario le informamos que en los préximos dias le haremos llegar una segunda comunicacién con
el detalle de lo realizado.

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-QJ-2632-2022-QS-1 emitida el 28 de febrero de 2022, en aplicacién de silencio administrativo positivo, declaré
fundado el reclamo N° QJ-7746-2022 por calidad del servicio.

Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Con fecha 20 de abril de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora no soluciond los problemas de calidad.

La empresa operadora con fecha 28 de abril de 2022 informé que, con fecha 27 de abril de 2022, generd el Reporte Técnico N° TSAC-364268-2022. Asimismo,
mediante comunicacion de fecha 28 de abril de 2022, el usuario otorgd la conformidad de la atencién técnica y la operatividad del servicio, conforme a la grabacién de
la llamada, es decir fuera del plazo establecido por el Reglamento. Finalmente, se realizé el ajuste correspondiente a la factura del mes de marzo de 2022

Al respecto, se advierte que la resolucion fue emitida el 28 de febrero de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 14 de marzo de
2022. La empresa operadora con fecha 27 de abril de 2023 genero el Reporte Técnico N° TSAC-364268-2022; es decir, habiendo transcurrido cuarenta y cinco (45)
dias del vencimiento del plazo méaximo 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 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 revertirs.

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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

80 Resolucién de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.

65 | 72

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S.
070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:

url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2d0i8J533,;v10



http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fapps.firmaperu.gob.pe%2Fweb%2Fvalidador.xhtm&sa=D&sntz=1&usg=AOvVaw05FdbqNzgtrdTDtlqReKdZ

L= Ls 1 - [Ednn D SUDervisc
Presidencia de Inver O
% PERU del Consejo de Ministros : ol

FECHA DE
EMISION
N° DENUNCIA RESOLUCION MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
RESOLUCI
ON
34 015-2022/TMB- RFA-C-BRC1205553-2022-AS-1 Baja no 24/01/2022
DEN ejecutada

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RFA-C-BRC1205553-2022-AS-1 emitida el 24 de enero de 2022, en aplicaciéon de silencio administrativo positivo,
declar6 fundado el reclamo N° BRS0301844 por baja no ejecutada.

Con fecha 25 de abril de 2022 el usuario presenté una denuncia sefialando que, le contindan llegando recibos por el servicio dado de baja

La empresa operadora con fecha 14 de mayo de 2022 inform6 que, con en la misma fecha ejecuté la baja y efectud el ajuste de S/195.68 (Inc. IGV) por el recibo de
abril, no obstante, la documentacidon que remite para acreditar la baja es ilegible, por lo que no se puede verificar la misma, con lo cual se habria incurrido en
incumplimiento.

Al respecto, se advierte que la carta SAP fue emitida el 24 de enero de 2022 teniendo diez (10) dias héabiles para darle cumplimiento, que vencian el 7 de febrero de
2022. La empresa operadora envié medios probatorios ilegibles, por lo que no se puede acreditar la baja del servicio.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE
MATER| EMISION
Ne DENUNCIA RESOLUCION OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION DE
A
RESOLUC
ION
35 RMR-C-PORT296838-QJ-1-A Calidad 14/07/2022

o Directivo 047-2015-CD/OSIPTEL y sus

tivo - SAP (*) a su caso, para ello estamos

Asimismo, conforme lo establece la n

va vigente, en el les luego de emitida la

presente comunicacion, le haremos lleg desucaso(**)

una segunda comunicacion con el

TELEFONICA DEL PERU mediante la carta N° RMR-C-PORT296838-QJ-1-A emitida el 14 de julio de 2022, en aplicacion de silencio administrativo positivo, declaro
fundado el reclamo N° QJ-7746-2022 por calidad del servicio.

Sobre el particular, la empresa operadora mediante la carta RMA-C-PORT296838-2022-QJ-2 de fecha 3 de octubre de 2022 informé al usuario que: i) no podria dar
solucion al pedido del usuario de reponer la linea telefonica dado que esta no se encontraba disponible vy ii) le ofrecia la posibilidad de reactivar el servicio con un
nuevo servicio. En ese sentido se observa que la empresa operadora no cumplié con ejecutar la carta SAP del 14 de julio de 2022 puesto que, si bien inicialmente
indicé que acogeria el reclamo del usuario, con posterioridad a ello indicé que no podria hacerlo. Asimismo, se observa que ello fue informado al usuario con la carta
de fecha 3 de octubre de 2022, es decir, después de haber transcurrido 63 dias calendarios de emitida la carta SAP, con lo cual se evidencia que las gestiones de
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cumplimiento se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento.

Al respecto, se advierte que la resoluciéon fue emitida el 14 de julio de 2022 teniendo diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, que vencian el 1 de agosto de
2022. La empresa operadora mediante la carta de fecha 3 de octubre de 2022 informé al usuario sobre la solucién del reclamo, es decir, fuera del plazo establecido en
el Reglamento.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé 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 revertir3..

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 numeral 57 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
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la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

81 Resolucién de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.

67|72

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S.
070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:

url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2d0i8J533,;v10



http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fapps.firmaperu.gob.pe%2Fweb%2Fvalidador.xhtm&sa=D&sntz=1&usg=AOvVaw05FdbqNzgtrdTDtlqReKdZ

(=] . I :
Presidencia
% PERU del Consejo de Ministros

Anexo N° 2: Analisis de las cartas SARA incumplidas por la Empresa Operadora

FECHA DE EMISION DEL

N° DENUNCIA N° SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN EL SARA SARA

1 005-2022/LOR- | RFA-C-BRC1186570-2022-AS-1 Calidad 27/01/2022

DEN Nos es arato dirigirnos a usted a fin de saludarlo y referirnos a la Carta N° RFA-C-BRC1186570-2022-
AS-1 de fecha 27/01/2022, que da respuesta a su APELACION presentada con fecha 22/01/2022.

Al respecto, se confirma la aplicacidn del Silencio Administrativo para lo cual se realizaron las
siguientes acciones:

Ajuste del monto de S/ 77.90 (Inc. IGV) correspondiente al recibo de Febrero del 2022, el cual se
aplicd en el mismo recibo.

Con fecha 17/02/2022 nos comunicamos al nimero 965024999 para coordinar con usted la solucién
de la averia sin lograr comunicacion efectiva

rewvi que actualmente su servicio (Trio Plano Local 8Mbps) se encuentra activo.

Sin otro particular, nos despedimos renovando nuestro compromiso de seguir trabajando para
ofrecerle cada dfa un mejor servicio y la atencidn que usted merece.

TELEFONICA DEL PERU mediante la SARA N° RFA-C-BRC1183836-2022-AS-1 emitida el 27 de enero de 2022, declaré fundado el reclamo N° BRC1186570 por calidad.
Mediante carta N° RFA-C-BRC1186570-2022-AS-2 emitida el 19 de febrero de 2022, la empresa operadora informo las acciones realizadas para dar solucién a su reclamo.

Con fecha 14 de marzo de 2022 el usuario presentd una denuncia sefialando que, la empresa operadora no cumple con solucionar la averia del servicio de telefonia fija e
internet, solo cuenta con el servicio de cable.

La empresa operadora con fecha 22 de marzo de 2022 informé que, efectud la visita técnica para la atencién de la averia del servicio de internet.
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Ademas, informé que realiz6 el ajuste de S/240,70 (inc. IGV) correspondiente a los recibos de los meses de enero y febrero de 2022, el cual se ve reflejado en su misma
facturacion.

P T T TR
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Al respecto, se advierte que la carta SARA fue emitida el 2 de enero de 2022, por lo que de acuerdo al articulo 64° del Reglamento®?, la empresa operadora tenia hasta diez
(10) dias habiles que vencia el 10 de febrero de 2022 para atender los problemas de calidad reportados por el usuario. La empresa operadora informé que con fecha 22 de
marzo de 2022 se efectud la visita técnica; es decir, la empresa operadora solucioné la averia, habiendo transcurrido cuarenta y un (41) dias del vencimiento del plazo
maximo para cumplir.

En ese sentido, se observa que, la conducta de la empresa operadora cesé 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 revertir3.

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 el numeral 14 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

FECHA DE EMISION DEL

N° DENUNCIA N° SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN EL SARA SARA
2 220-2022/LE-DEN | RFR-C-TSAC-548011-2022-AP- Corte o baja Nos complace saludarlo, as como dar respuesta a su APELACION presentada con fecha 03/06/2022, donde manifiesta 10/06/2022
1 injustiﬁcada desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta al reclamo citado en la referencia.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-CD/QSIPTEL y sus
modificatorias, le informamos que se ha aplicado la Solucién Anticipada del Recurso de Apelacion- SARA (*) a su caso,
para ello estamos realizando las acciones y coordinaciones correspondientes a la solucion integral

Asimismo, conforme lo establece la normativa vigente, en el plazo méximo de 10 dias habiles luego de emitida la
presente comunicacion, le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de la atencién de su caso (*%).

Nos despedimos reiterdndote nuestra consideracion y compromiso de atencién y servicio.

TELEFONICA DEL PERU mediante la SARA N° RFR-C-TSAC-548011-2022-AP-1 emitida el 10 de junio de 2022, declaré fundado el reclamo N° TSAC-548011-2022 por
corte 0 baja injustificada.

Con fecha 25 de junio de 2022 el usuario present6 una denuncia sefialando que, la empresa operadora no cumple con solucionar la averia del servicio, a la fecha no cuenta
con internet.

"La empresa operadora con fecha 5 de julio de 2022 informé que, se realizé la visita técnica segin orden TT_489473 realizando las pruebas de operatividad, dejando el
servicio de internet operativo.

%2 Vigente al momento de la presunta infraccion.
33 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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Al respecto, se advierte que la carta SARA fue emitida el 10 de junio de 2022, por lo que de acuerdo al articulo 64° del Reglamento®*, la empresa operadora tenia hasta diez
(10) dias habiles que vencia el 24 de junio de 2022 para reconectar el servicio. La empresa operadora informé que con fecha 5 de julio de 2022 se efectud la visita técnica; es
decir, la empresa operadora solucioné la averia, habiendo transcurrido diez (10) dias 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 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 revertir3.

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 el numeral 14 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos.

3 Vigente al momento de la presunta infraccion.
% Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
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