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l. OBJETIVO

El presente informe tiene por objeto analizar el Recurso de Apelacion interpuesto por la
empresa Telefonica del Peri S.A.A. (en adelante, TELEFONICA) contra la Resolucién N°©
021-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL, emitida en el procedimiento administrativo sancionador
(en adelante, PAS) iniciado por la comision de la infraccién administrativa tipificada en el
numeral 22 del Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento para la
atencion y gestion de reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones
(en adelante, Reglamento de Reclamos)', por el incumplimiento del articulo 30° del
mencionado cuerpo normativo.

I. ANTECEDENTES

2.1. Mediante carta N° 538-STSR/2023 del 28 de agosto de 2023, la Secretaria Técnica de
Solucion de Reclamos? (en adelante, STSR) comunico a TELEFONICA el inicio de un PAS
por la presunta comision de la infraccion administrativa tipificada en el numeral 22 del Anexo
N° 1 del Reglamento de Reclamos?, respecto de 3 casos; otorgandole un plazo de quince
(15) dias habiles a efectos de presentar sus descargos.

2.2. Posteriormente, con carta N° 763-STSR/2023 notificada el 2 de noviembre de 2023, la
STSR puso en conocimiento de TELEFONICA la ampliacion de cargos al PAS por el
presunto incumplimiento de 2 casos adicionales, otorgandole un plazo de quince (15) dias
habiles, a fin de que formule sus descargos.

2.3. Mediante Resolucion N° 021-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL notificada el 27’ de marzo 2024,
el TRASU declar6 la responsabilidad administrativa de TELEFONICA por los
incumplimientos indicados en los numerales precedentes, de acuerdo al siguiente detalle:

INFRACCION SE RESOLVIO
Suspender la prestacion del servicio 2 ARCHIVAR
durante el tramite de 5 procedimientos de
reclamo que no habian concluido 3 3,7UIT

Conforme al numeral 22 del Anexo N° 1 del Reglamento de Reclamos, vigente a la fecha de la infraccién, constituye infraccién
cuando (i) no suspenda la ejecuciéon de los actos reclamados, las actuaciones derivadas de éstos o de las resoluciones
recurridas, desde la presentacion de los reclamos y recursos hasta que se resuelvan mediante resolucion firme o que hubiese
causado estado, y/o (ii) suspenda la prestacion del servicio o exija el pago del monto reclamado, luego de presentado el reclamo
y mientras el procedimiento no hubiere concluido.

Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
por Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL y sus maodificatorias.

Articulo 30.- Suspensién del acto o de la resolucién recurrida

La presentacion de reclamos y recursos de apelacion a los que se refiere el presente Reglamento deja en suspenso la ejecucion
de los actos reclamados, de los que se deriven de éstos, o de las resoluciones recurridas; los que quedan supeditados a lo
resuelto mediante resolucion firme o que hubiere causado estado.

En los reclamos cuya materia implique el cuestionamiento del pago de una facturacién o cobro, la empresa operadora no puede
exigir el pago de la parte no reclamada sino hasta la fecha de vencimiento expresada en el recibo y siempre que haya transcurrido
el periodo de gracia establecido por la empresa operadora, de ser el caso.

Luego de presentado un reclamo y mientras el procedimiento no hubiere concluido, la empresa operadora no puede suspender
la prestacion del servicio por falta de pago o exigir el pago del monto reclamado, salvo que:

1. Se proceda licitamente como consecuencia de hechos ajenos a la materia del reclamo.

2. El usuario no hubiere cumplido con el pago de la parte no reclamada.

3. Se encuentre amparado en un pronunciamiento previo del OSIPTEL.

4. El objeto del reclamo hubiere sido declarado improcedente en un precedente de observancia obligatoria aprobado por el
TRASU, por no encontrarse comprendido dentro de las materias contempladas en el articulo 28 del presente Reglamento, o;

5. El reclamo hubiere sido presentado o encauzado a la materia de calidad e idoneidad en la prestacion del servicio o falta de
servicio, en virtud de lo establecido en la normativa vigente.

Antes Secretaria Técnica Adjunta del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios, actual Secretaria Técnica
de Solucién de Reclamos, de acuerdo a lo dispuesto en la Resolucion N° 094-2020-PD/OSIPTEL de fecha 10 de octubre de
2020, que aprueba la Seccion Segunda del Reglamento de Organizacién y Funciones del Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL).
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2.4. EI19 de abril de 2024, mediante escrito N0 TDP-1569-AR-ADR-24, TELEFONICA interpuso
Recurso de Reconsideracion contra la Resolucién N° 021-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL, el
cual, a través de la Resolucion N° 027-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL, de fecha 24 de abril de
2024, fue encauzado como un Recurso de Apelacion.

. VERIFICACION DE REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA

De conformidad con el articulo 27 del RGIS y los articulos 218 y 220 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante,
TUO de la LPAG), corresponde admitir y dar tramite al Recurso de Apelacion interpuesto
por TELEFONICA, al haberse cumplido los requisitos de admisibilidad y procedencia
contenidos en las citadas disposiciones.

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus 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
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtm

IV. _ANALISIS DEL RECURSO DE APELACION

Sobre los argumentos sefialados por TELEFONICA en su Recurso de Apelacion, esta
Oficina considera lo siguiente:

4.1. Sobre el recurso de reconsideracion. -

TELEFONICA sefiala que, previamente a la evaluacion de su escrito N° TDP-1569-AR-
ADR-24, deberia considerarse que si bien un recurso de reconsideracion exige la presencia
de medios probatorios que no hayan sido presentados en la instancia anterior, ello no
implicaria que la administracion se encuentre autorizada a discriminar los argumentos
respaldados por nuevas pruebas de los que podrian no tener dicho correlato, de acuerdo al
inciso 4 del Articulo 5 del TUO de la LPAG.

En virtud de lo sefialado anteriormente, la empresa operadora refiere que el Osiptel no
podria categorizar sus argumentos, diferenciando entre los que contarian con nuevas
pruebas de los que no; ya que, al insertar nueva informacion al procedimiento no solo se
modifica la concepcion de un argumento en particular, sino que esta tiene la capacidad de
influir en la posicién general planteada por el administrado.

Asimismo, TELEFONICA afirma que una discriminacion de argumentos representaria una
actuacion arbitraria que podria implicar la posible emisién de resoluciones incongruentes.
En esa linea, la empresa operadora cita la sentencia del Tribunal Constitucional recaida en
el Expediente N° 191-2013-PA/TC, donde se indica que un acto administrativo seria
arbitrario si el razonamiento en que se basa no cumple con ser suficiente, coherente y
congruente.

En esa linea, TELEFONICA cita como medios probatorios diversos documentos emitidos
por el Osiptel, tales como: i) la Resolucidn N° 200-2017-GG/OSIPTEL, ii) el Informe N° 111-
PIA/2017, y iii) el Informe N° 113-PIA/2017.

Respecto de lo alegado por TELEFONICA en este extremo, corresponde indicar que, en
linea con lo indicado por MORON URBINA, el Recurso de Reconsideracion tiene como
finalidad que la misma autoridad que resolvié el procedimiento evalle la nueva prueba®
aportada por el administrado y, sobre la base de dicho andlisis, pueda maodificar su
pronunciamiento, de ser el caso. Siendo asi, la exigencia de nueva prueba para interponer
un Recurso de Reconsideracion debe ser entendida como la presentacién de un nuevo

5 Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

5 Respecto a la naturaleza de la nueva prueba que debe ser presentada como requisito en el Recurso de Reconsideracion, el
Poder Judicial ha sefialado lo siguiente: “La nueva prueba debe servir para demostrar algun nuevo hecho o circunstancia,
idea que es perfectamente aplicable a la finalidad del Recurso de Reconsideracion, la cual es controlar las decisiones de la
administracién en términos de verdad material y ante la posibilidad de la generacién de nuevos hechos. (Citado en:
Resolucion Administrativa N° 000438-2021-GG-PJ. Ver informacion en el link:
https://www.pj.gob.pe/wps/wcm/connect/1d8ec800453f07abbd51fd807c1f73f9/RESOLUCION+ADMINKTRATIVA+438-
%202021-GG-PJ.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=1d8ec800453f07abbd51fd807c1{73f9) _-:\\\,‘.,,,,:; BICENTENARIO
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medio probatorio que justifique la revision del andlisis ya efectuado acerca de alguno de los
puntos controvertidos, toda vez que solo asi se justificaria que la misma autoridad
administrativa tenga que revisar su propio analisis’.

Asimismo, la nueva prueba, que es requisito para la interposicion de un Recurso de
Reconsideracién, en ningun caso incluye resoluciones, sentencias, pronunciamientos, entre
otros, que solo aporten argumentos juridicos analizados anteriormente, o argumentos de
derecho que no estén referidos al caso en particular y, tal como se ha sefialado, un
cuestionamiento sobre la aplicacién del derecho corresponde ser analizado por el superior
jerarquico en un Recurso de Apelacion. Cabe sefalar que, este criterio ha sido reiterado por
el Consejo Directivo en el precedente de observancia obligatoria emitido bajo la Resolucién
N° 169-2022-CD/OSIPTEL, en referencia a la nueva prueba en los Recursos de
Reconsideracion®

Tomando en cuenta lo sefialado, coincidimos con la Primera Instancia, especificamente con
el pronunciamiento efectuado mediante Resolucién N° 021-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL,
caso en el cual, después de evaluar cada uno de los medios probatorios remitidos por la
empresa operadora, dispuso el encauzamiento del escrito N° TDP-1569-AR-ADR-24,
presentado el 19 de abril de 2024, como un Recurso de Apelacion.

Sin perjuicio de ello, se analizaran los 3 medios probatorios citados por TELEFONICA en
este extremo de su argumentacion. Asi, sobre el Informe N° 113-PIA/2017, se observa que
a través del mismo se recomend6 admitir como nueva prueba, el Expediente N° 5539-2014
de la Tercera Sala Especializada en lo Contencioso - Administrativo del Poder Judicial, que
presentd6 TELEFONICA adjunto a un recurso de reconsideracion, con el objetivo de
demostrar que el analisis del juicio de adecuacién efectuado por la Primera Instancia, no
resultaba conforme a los Principios de Razonabilidad y Motivacion. Al respecto, es
importante sefialar que dicha recomendacion no resulta aplicable al presente caso, en tanto
se emitié con anterioridad al precedente de observancia obligatoria sefialado previamente.

Con relacién a la Resoluciéon N° 200-2017-GG/OSIPTEL y al Informe N° 111-PIA/2017
también invocados por la empresa operadora, cabe indicar que los mismos Unicamente
contienen argumentos juridicos sobre el deber de la Administraciéon de pronunciarse sobre
las solicitudes de nulidad planteadas por los administrados, siendo que ello no resulta
aplicable al presente caso, sobre la base del mismo argumento planteado en el parrafo
precedente.

Entonces, se advierte que TELEFONICA —como parte de los argumentos esgrimidos en su
recurso en este primer extremo-, sélo ha hecho referencia a argumentos juridicos sobre el
deber de la Administracién de pronunciarse sobre las solicitudes de nulidad, sin que dicha
empresa operadora haya presentado mayor argumentacion sobre el vicio en si que
acarrearia la nulidad, el bien juridico vulnerado o algiin medio probatorio que permitiera
acreditar que, de acuerdo a lo sefialado en el articulo 10 del TUO de la LPAG, el acto

7

En esa linea, Mordn Urbina sefiala que: “(...) no cabe la posibilidad de que la autoridad instructora pueda cambiar el sentido
de su decision con solo pedirselo, pues, se estima que, dentro de una linea de actuacion responsable el instructor ha emitido
la mejor decision que a su criterio cabe en el caso en concreto y ha aplicado la regla juridica que estima idénea. Por ello,
perderia seriedad pretender que pueda modificarlo con tan solo un nuevo pedido o0 una nueva argumentacién sobre los
mismos hechos. Para habilitar la posibilidad del cambio de criterio, la ley exige que se presente a la autoridad un hecho
tangible y no evaluado con anterioridad, que amerite reconsideracién.” (Citado en: Comentarios a la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Tomo |, 12va Edicion. Lima: Gaceta Juridica, 2017. Pp: 81)
“Los documentos presentados como nueva prueba que, en realidad, no tengan por objeto desvirtuar lo resuelto por la Primera
Instancia respecto a los hechos y fundamentos juridicos que condujeron a adoptar la decisién impugnada, sino que se trata,
por ejemplo, de alegaciones juridicas que no se relacionan directamente con los hechos del caso en concreto o de
documentos ya evaluados con anterioridad; no deberan ser considerados como nuevas pruebas y, en consecuencia, las
alegaciones respaldadas en estas no podran ser evaluadas con motivo del Recurso de Reconsideracion. No obstante, la
referida Instancia debera encauzar el escrito para pronunciamiento de la Segunda Instancia, en tanto un cuestionamiento
sobre la aplicacion del derecho corresponde ser analizado por el superior jerarquico en un Recurso dgq‘"zﬁcién”.
Publicado en la pagina institucional del OSIPTEL: https://vwvw.osiptel.qob.pe/n—169—2022—cd—osiptel/£§ Z
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4.2.

administrativo contuviera un vicio que afectase su validez y que amerite, a su vez, un nuevo
pronunciamiento.

Ahora bien, sobre el medio probatorio incluido en el anexo 4°, vale indicar que sera evaluado
en el marco de los argumentos que se desarrollardn en los numerales siguientes del
presente documento.

Por todo lo expuesto, corresponde desestimar el argumento de TELEFONICA en este
extremo.

Respecto del Principio de Razonabilidad. -

TELEFONICA sefiala que el Osiptel no habria valorado la posibilidad de adoptar medidas
menos lesivas o incluso una amonestacion; asi como, tampoco se habria evaluado
adecuadamente la graduacién de la multa impuesta en tanto no se habria ponderado que
no existié reincidencia.

Ademas de ello, la empresa operadora afirma que no se habria tomado en cuenta que las
incidencias presuntamente detectadas representarian una cantidad minima (0.02%) en
comparacion al total de quejas resueltas en el afio 2022

Respecto del Principio de Razonabilidad previsto en el numeral 1.4 del Articulo IV del Titulo
Preliminar del TUO de la LPAG, se tiene que las decisiones de las autoridades cuando creen
obligaciones, califiqguen infracciones, impongan sanciones o establezcan restricciones a los
administrados, deben adaptarse dentro de los limites de la facultad atribuida y manteniendo
la debida proporcién entre los medios a emplear y los fines publicos que deba tutelar, a fin
gue responda a lo estrictamente necesario para la satisfaccion de su cometido.

Asimismo, el numeral 3 del Articulo 248 del TUO de la LPAG, que regula dicho principio en
el marco de los procedimientos administrativos sancionadores, establece que las
autoridades deben prever que la comisién de la conducta infractora sancionable no resulte
mas ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion. Asi,
sefiala que las sanciones a ser aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento
calificado como infraccion.

En relacién a lo sefialado por TELEFONICA, en principio, es pertinente incidir en que, el
presente PAS se inici6 por la comisién de la infraccion tipificada en el numeral 22 del Anexo
1 del Reglamento de Reclamos, situacién que 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. Frente a ello, es importante resaltar
gue, a la fecha de emisién del presente documento, la empresa operadora no ha presentado
medios probatorios que consigan desvirtuar las imputaciones efectuadas por el drgano
instructor y sancionadas por la primera instancia.

Ahora bien, de la revision de la Resoluciéon N° 021-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL, se advierte
gue la Primera Instancia si efectud la evaluacion de los 3 sub principios del Test de
Razonabilidad. Precisamente, realizd el analisis de la aplicacion de medidas menos
gravosas como las medidas correctivas; concluyendo que el inicio del presente PAS,
resultaba ser la medida mas razonable frente al incumplimiento imputado. Por tanto, el
hecho que TELEFONICA discrepe con dicha evaluacion, no quiere decir que el precitado
acto administrativo no cumpla con los pardmetros del Test de Razonabilidad, en especial
en lo relativo al Juicio de Necesidad.

Estadistica sobre los recursos de apelacion y quejas resueltas por el TRASU, por empresa operadora
Anexo 4: Repositorio Institucional al consultar los Indicadores de Reclamos de Usuarios - Segunda Instancia (TRASU del

OSIPTEL)
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En este punto vale agregar que, en el caso particular, no era posible la imposicién de una
comunicacion preventiva, dado que la misma se emite en el marco de acciones de
monitoreo, acciones de naturaleza distinta a la evaluacion llevada a cabo por la STSR y que
permitié advertir el incumplimiento materia del presente procedimiento. Asimismo, tampoco
resultaba aplicable una alerta preventiva, en tanto estas son impuestas en virtud de
fiscalizaciones preventivas que tienen por objeto advertir riesgos de incumplimientos,
precisamente para que no se concrete una infraccion administrativa; sin embargo, en el
presente caso, la vulneracion a los derechos de los usuarios ya se habia generado.

En lo correspondiente a la posibilidad de imponer una amonestacion, es importante referir
gue tal como lo sefiala la empresa operadora, su imposicion se podria dar frente a
infracciones leves, en base a dos premisas, esto es, i) las particularidades del caso y ii) que
no exista reincidencia. Asi, si bien la primera instancia coincide en la inexistencia de dicho
agravante, lo cierto es que las particularidades del caso, representadas por el impacto en
los derechos de los usuarios, hacen inviable su aplicacion en el caso particular.
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De otro lado, de la revision de la Resolucion Impugnada, mediante la cual se sancion6 a
TELEFONICA, también se advierte que la Primera Instancia evalué: a) los criterios de
graduacion establecidos en el numeral 3 del articulo 248 del TUO de la LPAG; esto es: el
beneficio ilicito, la probabilidad de deteccidn, la reincidencia, entre otros; b) los parametros
previstos en el articulo 25 de la LDFF; y, ¢) la Metodologia de Calculo para la Determinacion
de Multas en los Procedimientos Administrativos Sancionadores tramitados ante el
OSIPTEL!, las cuales son de pleno conocimiento de las empresas operadoras, incluyendo
a TELEFONICA.

En ese sentido, se tiene que, a partir de dicho andlisis, la Primera Instancia determiné la
imposicion de 1 multa correspondientes a 3,7 UIT por la infraccion tipificada en el numeral
22 del Anexo N° 1 del Reglamento de Reclamos, por lo que la actuacién del Osiptel cumple
con el Principio de Razonabilidad.

Finalmente, es importante indicar que el tipo infractor evaluado en el presente PAS no
incluye un porcentaje minimo de incumplimiento, impacto o gravedad para su imputacion;
razén por la cual las conductas observadas en el marco del presente PAS constituyen inputs
razonables y suficientes para determinar el inicio de una medida administrativa y una
posterior sancion, mas aun si se busca salvaguardar los derechos de los usuarios. En ese
sentido, la informacion alcanzada en el anexo 4 del recurso de apelaciéon no impacta en la
multa impuesta en el caso particular.

Por lo expuesto, tanto el inicio del PAS como la imposicidn de la multa administrativa se
dieron enmarcados en las disposiciones vigentes, por lo que el Osiptel ha actuado en
ejercicio legitimo de sus facultades.

En consecuencia, quedan desvirtuados los argumentos planteados por TELEFONICA en
este extremo.

V. CONCLUSION Y RECOMENDACION

De acuerdo a los fundamentos expuestos, se recomienda declarar INFUNDADO el Recurso
de Apelacion interpuesto por TELEFONICA, contra la Resolucion N° 021-2024-
TRASU/PAS/OSIPTEL vy, en consecuencia:

- Confirmar la MULTA de 3,7 UIT, al haber incurrido en la comision de la infraccién leve
tipificada en el numeral 22 del Anexo N° 1 del Reglamento de Reclamos, por el
incumplimiento del articulo 30 del mismo cuerpo normativo.

Aprobada mediante Resolucién N° 229-2021-CD/OSIPTEL y publicada el 11 de diciembre del 2021 gn‘ﬁfpiario Oficial El
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DESESTIMAR la nuIidqd de la Resolucion N° 021-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL, formulada
por la empresa TELEFONICA.
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