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RESOLUCION DEL TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS

N° 00061-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL

Lima, 20 de setiembre de 2024

EMPRESA OPERADORA . VIETTEL PERU S.A.C.
EXPEDIENTE N° : 042-2023/TRASU/STSR-PAS
MATERIA . Incumplimiento de resoluciones emitidas por el

TRASU en el marco de un procedimiento de reclamo.
Infraccion tipificada en el articulo 13 del Reglamento
General de Infracciones y Sanciones.

SENTIDO . MULTA

VISTO: EIl Informe Final de Instruccion N° 65-STSR/2024 de fecha 23 de agosto de 2024
(en adelante, el Informe), expedido por la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos
(en adelante, la Secretaria Técnica), por medio del cual informa al Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios (en adelante, TRASU) sobre el procedimiento
administrativo sancionador (PAS) iniciado a la empresa VIETTEL PERU S.A.C. (en
adelante, VIETTEL o la empresa operadora), por la presunta comision de la infraccion
administrativa tipificada en el articulo 13 del Reglamento General de Infracciones y
Sanciones! (en adelante, RGIS).

l. ANTECEDENTES

1. Mediante carta N° 930-STSR/2023 del 28 de diciembre de 2023, debidamente
notificada el 10 de enero de 2024, la Secretaria Técnica comunicé a VIETTEL el
inicio del presente PAS por la presunta comision de la infraccién tipificada en el
articulo 13 del RGIS, referente al incumplimiento de veinte (30) resoluciones
emitidas por el TRASU, en el marco de un procedimiento de reclamo, otorgandole
un plazo de quince (15) dias habiles para que presente sus descargos.

2. VIETTEL a través de la carta N° 22-2024/GL.EDR presentada el 9 de febrero de
2024, remitié sus descargos.

3. Mediante carta N° 217-STSR/2024 del 11 de marzo de 2024, notificada el mismo
dia, la Secretaria Técnica comunico a VIETTEL que el enlace proporcionado dentro
de sus descargos se encontraba deshabilitado por lo que no era posible acceder a
la documentacién que habria adjuntado, otorgadndole tres (3) dias habiles para que
remita los medios probatorios que contenia el enlace.

4.  VIETTEL, por medio de la carta N° 0040-2024/GL.EDR presentada el 18 de marzo
de 2024, remiti6 un nuevo enlace a través del cual adjuntaria sus medios
probatorios; no obstante, éste se encontraba deshabilitado y no fue posible acceder
a la informacion.

1 Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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Mediante carta N° 469-STSR/2024 del 31 de mayo de 2024, debidamente notificada
el 4 de junio de 2024, la Secretaria Técnica puso en conocimiento de VIETTEL la
ampliacion de cargos al PAS por el presunto incumplimiento de quince (15) casos
adicionales, otorgandole un plazo de diez (10) dias hébiles, a fin de que formule sus
descargos.

VIETTEL a través de la carta N° 0109-2024/GL.EDR presentada el 9 de agosto de
2024, remitié sus descargos; no obstante, el enlace proporcionado a través del cual
habria adjuntado informacién, se encontraba nuevamente deshabilitado, por lo que
no fue posible acceder a la misma.

Mediante carta N° 698-STSR/2024 del 23 de agosto de 2024, notificada el mismo
dia, la Secretaria Técnica remitio a la empresa operadora el Informe Final de
Instruccion N° 65-STSR/2024 de fecha 23 de agosto de 2024, otorgandole el plazo
de cinco (5) dias habiles para que formule sus descargos.

VIETTEL a través de la carta N° 0120-2024/GL.EDR presentada el 3 de septiembre
de 2024, remitié sus descargos al Informe Final de Instruccién, advirtiéndose de la
misma que no consigné algun enlace mediante el cual adjunte informacién, ni
anex6 medios probatorios.

ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
IMPUTACION DE CARGOS

El presente PAS se inici6 contra VIETTEL al imputarsele la presunta comision de la
infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS, el cual establece que constituye
infraccion el incumplimiento por parte de la empresa operadora de las resoluciones
emitidas por el TRASU en ejercicio de su funcion de solucién de reclamos de
usuarios.

Asimismo, en el articulo 108 del Reglamento General de Osiptel*> (en adelante,
Reglamento General) se precisa lo siguiente:

“Articulo 108.- Ejecutabilidad de las resoluciones y decisiones del Osiptel y
suspension de procedimientos

Las decisiones y resoluciones emitidas por los 6rganos del Osiptel se ejecutaran
inmediatamente, sin perjuicio de que el interesado interponga los recursos
impugnativos que la ley le otorga. Unicamente se suspendera la ejecucion de lo
resuelto por un érgano funcional cuando el superior jerarquico de dicho érgano o el
Poder Judicial de ser el caso, dispusieran expresamente la suspension de los
efectos de la resolucion o decision impugnada.

Los organos del Osiptel suspenderan la tramitacion de los procedimientos
administrativos que ante ellos se siguen sélo en caso que se haya iniciado un
proceso judicial que verse sobre la misma materia, 0 cuando surja una cuestion
contenciosa que requiera de un pronunciamiento previo del Poder Judicial”.

La Secretaria Técnica, en virtud del articulo 923 del Texto Unico Ordenado de

2 Aprobado por Decreto Supremo N° 008-2001-PCM.

3 Texto Unico Ordenado de Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones aprobado mediante resolucion N° 099-2022-CD-OSIPTEL

Articulo 92.- Evaluacién del cumplimiento del SAR, SAP, SARA, resoluciones de primera y segunda instancia
De oficio, a solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos evalia el
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Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones aprobado mediante resolucion N° 099-2022-CD-
OSIPTEL (en adelante, TUO del Reglamento de Reclamos), efectud la evaluacion
del cumplimiento de las resoluciones de apelaciones y quejas declaradas fundadas
y parcialmente fundadas por el TRASU durante los periodos de enero a marzo de
2023* y de abril a junio de 2023°, habiendo detectado que la empresa operadora
habria incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS, al no cumplir
con lo dispuesto en cuarenta y cinco (45) resoluciones emitidas por el TRASU,
conforme se detalla a continuacion:

Cuadro N°1: Listado de expedientes incluidos en el PAS

=
S

N° Expediente
0000193-2023/TRASU/ST-RA
0002116-2023/TRASU/ST-RA
0001118-2023/TRASU/ST-RQJ
0001863-2023/TRASU/ST-RA
0004379-2023/TRASU/ST-RA
0002276-2023/TRASU/ST-RQJ
0003361-2023/TRASU/ST-RQJ
0004328-2023/TRASU/ST-RA
0004954-2023/TRASU/ST-RA
10 | 0004752-2023/TRASU/ST-RQJ
11 | 0004526-2023/TRASU/ST-RA
12 | 0004559-2023/TRASU/ST-RQJ
13 | 0004577-2023/TRASU/ST-RQJ
14 | 0004597-2023/TRASU/ST-RQJ
15 | 0004591-2023/TRASU/ST-RQJ
16 | 0004953-2023/TRASU/ST-RA
17 1 0027702-2022/TRASU/ST-RA
18 | 0027952-2022/TRASU/ST-RA
19 | 0025613-2022/TRASU/ST-RA
20 | 0027086-2022/TRASU/ST-RA
21 | 0027301-2022/TRASU/ST-RA
22 | 0028777-2022/TRASU/ST-RA
23 | 0029842-2022/TRASU/ST-RA
24 | 0030762-2022/TRASU/ST-RA
25 | 0029837-2022/TRASU/ST-RA
26 | 0031287-2022/TRASU/ST-RA
27 | 0032354-2022/TRASU/ST-RA
28 | 0032352-2022/TRASU/ST-RA
29 | 0033434-2022/TRASU/ST-RA
30 | 0039046-2022/TRASU/ST-RQJ
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cumplimiento de la solucion anticipada de reclamos, solucién anticipada del recurso de apelacion, las resoluciones
emitidas por la empresa operadora o por el TRASU, asi como la aplicacién del silencio administrativo positivo.

Para tal efecto, la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos considera, entre otros, la informacion remitida por la
empresa operadora segin lo dispuesto en el articulo 91, asi como aquella presentada por el usuario, de ser el caso y
los registros de los expedientes de reclamos sefialados en los articulos 9y 12.

En la denuncia el usuario debe presentar, segiin corresponda, la constancia del acuerdo de la solucién anticipada de
reclamo, la constancia del acuerdo de la solucion anticipada de recurso de apelacion, la resolucién de primera instancia
cuya inejecucion se denuncia, o los documentos que acrediten la operacion del silencio administrativo positivo.

De corresponder, la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos da inicio al procedimiento administrativo sancionador
respectivo, segun el procedimiento establecido en el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones y/o las
normas que lo modifiquen o sustituyan.

Cabe indicar que dicha facultad se encontraba regulada anteriormente en el Reglamento para la Atencion de Gestiones
y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones aprobado mediante resolucion N° 047-2015-CD-
OSIPTEL en el articulo 83 vigente desde el 03 de agosto de 2015 hasta el 30 de enero de 2023 y en el articulo 82 del
vigente desde el 31 de enero de 2023 hasta el 31 de marzo de 2023.

4 La evaluacién se encuentra contenida en el informe N° 00036-STSR/2023 del 27 de junio de 2023.

5 La evaluacion se encuentra contenida en el informe N° 00046-STSR/2023 del 11 de septiembre de 2023.
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N° N° Expediente

31 | 0004013-2023/TRASU/ST-RQJ
32 | 0004586-2023/TRASU/ST-RQJ
33 | 0005497-2023/TRASU/ST-RA
34 | 0005499-2023/TRASU/ST-RA
35 |0006513-2023/TRASU/ST-RA
36 | 0006596-2023/TRASU/ST-RQJ
37 |0006867-2023/TRASU/ST-RA
38 | 0007020-2023/TRASU/ST-RA
39 | 0008892-2023/TRASU/ST-RA
40 | 0014498-2023/TRASU/ST-RQJ
41 | 0015898-2023/TRASU/ST-RA
42 | 0015950-2023/TRASU/ST-RQJ
43 |1 0018163-2023/TRASU/ST-RQJ
44 | 0020272-2023/TRASU/ST-RQJ
45 | 0020437-2023/TRASU/ST-RQJ

12. Es oportuno indicar que de acuerdo al Principio de Causalidad® recogido en el
Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante TUO de la LPAG),
la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa
constitutiva de infraccién sancionable y, para que la conducta sea calificada como
infraccidn, es necesario que sea idonea y tenga la aptitud suficiente para producir la
lesion que comporta la contravencién 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.

13. Por consiguiente, corresponde analizar los argumentos presentados por la empresa
operadora a través de sus descargos.

[I.2. DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

14. VIETTEL, en sus escritos de descargos a la imputacién de cargos, a la ampliacion
de cargos y al Informe Final de Instruccién, manifesto los siguientes fundamentos:

Sobre la presunta vulneracién a los Principios de Legalidad, Tipicidad y Debido
Procedimiento

() La conducta tipificada expresamente en el articulo 13 del RGIS consistiria en
el incumplimiento total de las resoluciones y no en el incumplimiento tardio;
por tanto, los hechos imputados vulnerarian los Principios de Legalidad,
Tipicidad y Debido Procedimiento.

Sobre el cumplimiento de las resoluciones del TRASU que le fueron imputadas

() Respecto a las resoluciones del TRASU correspondientes a los expedientes
N° 0027086-2022/TRASU/ST-RA, 0028777-2022/TRASU/ST-RA, 0029837-
2022/TRASU/ST-RA, 0032352-2022/TRASU/ST-RA, 0027952-

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

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

7 PEDRESCHI GARCES, Willy. En “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General”. Lima: ARA
Editores, 2003. 12 ed., Pag. 539.
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2022/TRASU/ST-RA, 0025613-2022/TRASU/ST-RA, 0030762-
2022/TRASU/ST-RA, 0000193-2023/TRASU/ST-RA, 0032354-
2022/TRASU/ST-RA, 0027702-2022/TRASU/ST-RA, 0004379-
2023/TRASU/ST-RA, 0004328-2023/TRASU/ST-RA, 0004953-
2023/TRASU/ST-RA, 0001863-2023/TRASU/ST-RA, 0004954-
2023/TRASU/ST-RA, 0039046-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004577-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0004591-2023/TRASU/ST-RQJ, 0004597-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0001118-2023/TRASU/ST-RQJ, 0004559-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0004586-2023/TRASU/ST-RQJ, 0005497-
2023/TRASU/ST-RA, 0005499-2023/TRASU/ST-RA, 0006513-
2023/TRASU/ST-RA, 0006596-2023/TRASU/ST-RQJ, 0008892-
2023/TRASU/ST-RA, 0014498-2023/TRASU/ST-RQJ, 0020272-

2023/TRASU/ST-RQJ y 0020437-2023/TRASU/ST-RQJ, habria cumplido
con lo ordenado por el TRASU, por lo que adjunta medios de prueba en
cada caso.

(i) No habria sido posible el cumplimiento de las resoluciones del TRASU
emitidas en los expedientes N° 0027301-2022/TRASU/ST-RA, 0029842-
2022/TRASU/ST-RA, 0004526-2023/TRASU/ST-RA, 0033434-
2022/TRASU/ST-RA y 0006867-2023/TRASU/ST-RA, dado que los servicios
fueron portados a otra empresa operadora 0 se encontraban en baja. En
cuanto a la resolucion del expediente N° 0031287-2022/TRASU/ST-RA no
habria podido contactar con el usuario para coordinar las pruebas conjuntas
de operatividad en el servicio; y, respecto a la resolucion del expediente N°
0004013-2023/TRASU/ST-RQJ, no procedié a la reactivacion del servicio
debido a que el usuario contaria con deuda.

(i) En las resoluciones del TRASU emitidas en los expedientes N° 0002116-

2023/TRASU/ST-RA, 0002276-2023/TRASU/ST-RQJ, 0004752-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0003361-2023/TRASU/ST-RQJ, 0007020-
2023/TRASU/ST-RA, 0015950-2023/TRASU/ST-RQJ, 0018163-

2023/TRASU/ST-RQJ y 0015898- 2023/TRASU/ST-RA, puede observarse
gue no se habrian dispuesto obligaciones a la empresa operadora, por lo
gue no podria atribuirsele el incumplimiento.

Sobre la aplicacién del Principio de Razonabilidad

(iv) Solicita que se observe el Principio de Razonabilidad para determinar la
imposicion de la sancion, considerando los siguientes criterios: a) beneficio
ilicito por la comision de la infraccion, el cual debe de haberse materializado
de forma efectiva; b) la probabilidad de deteccién de la infraccion; c) la
gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido, debiéndose
encontrar elementos para establecer el alcance del dafio; d) el perjuicio
economico causado, lo cual en el presente PAS no se ha probado dado que
los usuarios indicaron que los problemas reclamados no subsisten; e) la
reincidencia; f) las circunstancias de la comision de la infraccion; y, g) la
existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

ANALISIS DE LOS DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

Sobre la presunta vulneracion a los Principios de Legalidad, Tipicidad y
Debido Procedimiento

VIETTEL alega que el cumplimiento de un mandato con retraso no seria una
conducta expresamente tipificada en el articulo 13 del RGIS. Por lo anterior, solicita
gue se adecue la imputacion del supuesto hecho infractor a una infraccion que se
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encuentre previamente tipificada; caso contrario, se estaria vulnerando los
Principios de Legalidad, Tipicidad y Debido Procedimiento.

Los articulos 89 y 91 del TUO del Reglamento de Reclamos, establecen que el
TRASU resuelve en ultima instancia administrativa los recursos de apelacion, y que
las empresas operadoras estan obligadas a dar cumplimiento a las resoluciones
gue emita el referido Tribunal en ejercicio de su funcién de solucién de reclamos de
usuarios.

“Articulo 89.- Resolucion final

La resolucion final expedida por el TRASU resuelve en (ltima instancia
administrativa los recursos de apelacion; asi como las quejas presentadas por los
usuarios.

Contra la resoluciéon emitida por el TRASU no cabe la interposicién de recurso de
revision.”

“Articulo 91.- Cumplimiento de resoluciones del TRASU

Las empresas operadoras estan obligadas a cumplir con las resoluciones emitidas
por el TRASU en ejercicio de su funcion de solucién de reclamos de usuarios.
Salvo que la normativa o el TRASU establezca un plazo distinto, dentro del plazo
méximo de diez (10) dias hébiles contados a partir del dia siguiente de la
notificacién de la resolucion final del TRASU, que declara fundado o fundado
parcialmente el recurso de apelacion o queja del usuario y/o dispone medidas
complementarias para su solucion efectiva, la empresa operadora debe ejecutar lo
ordenado por el TRASU.

Asimismo, dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde el
vencimiento del plazo sefialado en el parrafo anterior, la empresa operadora debe
comunicar al usuario, el cumplimiento de la resolucién o informar las razones por
las cuales, de manera excepcional, no pudo ejecutar la misma.

Dicha obligacion debe ser acreditada ante el TRASU en el plazo maximo de cinco
(5) dias hébiles contados desde el vencimiento del plazo sefialado en el parrafo
anterior, o informar las razones por las cuales no pudo ejecutar la misma.

En el plazo maximo de veinte (20) dias habiles desde la emision del acto o
decision, la empresa operadora debe anexar al expediente de reclamo, el medio
probatorio que acredite que ejecutd la decision de segunda instancia.”

Asimismo, el articulo 108 del Reglamento General del OSIPTEL, establece que las
decisiones que emitan los 6rganos del OSIPTEL se ejecutan inmediatamente.

Tal como se advierte, a través de las resoluciones emitidas por el TRASU, se
resuelven en segunda instancia administrativa los recursos de apelacion
interpuestos por los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones,
dentro de un procedimiento de reclamos, en el cual cuestionan los problemas
respecto a la prestacion del servicio publico de telecomunicaciones contratado,
como es el caso de los reclamos por facturacion, calidad, cobro, entre otros.

Precisamente, considerando la necesidad de que el problema del usuario sea
resuelto, la decision adoptada por el TRASU esta forzosamente relacionada a un
plazo determinado, el cual puede ser establecido por dicho Tribunal en la misma
resolucioén, considerando la naturaleza del reclamo, o, en caso no sea sefialado, se
rige por las disposiciones establecidas en las normas generales. En efecto, para dar
cumplimiento a lo dispuesto por el TRASU, las empresas operadoras no solo deben
limitarse a realizar las acciones dispuestas por dicho Tribunal, sino que
corresponde que esta se realice bajo las condiciones (modo, tiempo y lugar)
establecidas en la propia resolucién o en la norma que lo regule.
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20. Por su parte, el articulo 13 del RGIS establece que el incumplimiento de la
resolucion emitida por el TRASU constituye infraccion.

“Articulo 13.- Incumplimiento de resoluciones del TRASU

Constituye infraccion (...) el incumplimiento por parte de la Empresa Operadora
de las resoluciones emitidas por el TRASU en ejercicio de su funcién de solucion
de reclamos de usuarios, salvo que dicho Tribunal sefiale en las mismas una
calificacion diferente’.

21. Ahora bien, considerando lo sefialado, el tipo infractor consistente en el
incumplimiento de las resoluciones emitidas por el TRASU corresponde a la
verificacion del cumplimiento de las 6rdenes emitidas y que éstas se hayan
realizado conforme a las condiciones establecidas por el referido Tribunal en cuanto
a forma, plazo y lugar.

22. Dicha norma no distingue entre los siguientes supuestos que perfectamente se
derivan del tipo infractor: a) que la decision del TRASU jamas se cumpla, y b) que la
decision del TRASU se cumpla, pero fuera del plazo establecido. Y es que, en este
segundo supuesto, cumplir fuera del plazo otorgado por la norma o la autoridad del
procedimiento de reclamos constituye en realidad incumplimiento de lo ordenado,
que perjudica igualmente al usuario.

23. En ese sentido, se debe tener en cuenta que el Consejo Directivo mediante la
Resolucion N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, estableci6 como precedente de
observancia obligatoria que la demora en el cumplimiento de las resoluciones
emitidas por el TRASU o, en el peor escenario, el incumplimiento del integro de
actos ordenados por el TRASU configura el tipo infractor establecido en el articulo
13 del RGISE®.

“Configura el tipo infractor previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de
las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de
manera parcial y/o fuera del plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo
que corresponda segun la normativa vigente.”

24. En consecuencia, se desestima lo alegado por VIETTEL, respecto a la vulneracion
de los Principios de Legalidad, Tipicidad y Debido Procedimiento.

B. Sobre el cumplimiento de las resoluciones del TRASU que le fueron
imputadas

25. VIETTEL indic6 en sus descargos que no se configuré el tipo infractor, toda vez que
habria cumplido con desplegar acciones y gestiones para dar cumplimiento a las
resoluciones emitidas por el TRASU, o se habria visto imposibilitada de ejecutar el
mandato, o existirian casos en los que no se dispuso obligaciones que tenga que
cumplir.

26. Al respecto, cabe precisar que pese a que la Secretaria Técnica comunicé a
VIETTEL que el enlace de uso compartido de archivos que proporcion6é en sus
descargos se encontraba deshabilitado y le otorgé tres (3) dias habiles para que
remita los medios probatorios que contendria éste, la empresa operadora con la
carta N° 0040- 2024/GL.EDR del 18 de marzo de 2024, remiti6 nuevamente un
enlace que se encuentra deshabilitado, por lo que no fue posible acceder a la
informacion. De igual modo, en la carta N° 0109-2024/GL.EDR del 9 de agosto de

8 https://www.osiptel.gob.pe/media/5dta2tuk/resol025-2024-cd.pdf - Expediente 0001-2023/TRASU/STSR-PAS
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2024 que corresponde a sus descargos a la ampliacién de imputacion de cargos,
sefial6é un enlace que se encuentra deshabilitado no habiendo sido posible acceder
a la informacion.

Ademas, segun la verificacion realizada por la Oficina de Tecnologias de la
Informacién (OTI) del Osiptel®, se corroboré que no es posible acceder a través de
una red externa a la informacion remitida en los enlaces de uso compartido de
archivos de VIETTEL.

Lo anteriormente expuesto, ha sido comunicado a VIETTEL a través del Informe
Final de Instruccién 65-STSR/2024 de fecha 23 de agosto de 2024; no obstante, al
remitir sus descargos no emitid pronunciamiento al respecto ni adjunté medios
probatorios.

Sin perjuicio de lo mencionado, de acuerdo con el detalle consignado en el Anexo
N° 1 que forma parte de la presente Resolucion, se ha determinado que la empresa
operadora no incurrié en infraccion administrativa en veintisiete (27) resoluciones
emitidas por el TRASU, en la medida que obran medios probatorios que acreditan
el cumplimiento de lo ordenado por el TRASU o que la empresa operadora se
encontraba imposibilitada de ejecutar lo ordenado a causa de la baja de los
servicios o la portabilidad numérica a otra empresa operadora, o en las
resoluciones emitidas por el TRASU no dispusieron obligaciones que deban ser
acatadas por VIETTEL.

Cuadro N° 2: Casos en los que no se incurrié en incumplimiento de las resoluciones emitidas por el

TRASU
N° | N° Expediente Materia Detalle
Del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa
0002116- Cobro (pago no que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucidén de alguna
1 | 2023/TRASU/ST- q gestion o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RA procesado) de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
Del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa
0002276- No permitir la que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucidén de alguna
2 | 2023/TRASU/ST- | presentacion de un | gestion o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RQJ recurso de apelaciéon | de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
Del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa
0003361- No permitir la que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
3 | 2023/TRASU/ST- | presentaciéon de un | gestidn o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RQJ recurso de apelacion | de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
0004954- La resolucion fue notificada el 30/03/2023 teniendo la empresa operadora un
4 | 2023 TRASU/ST- Facturacion (1) mes para realizar la anulacién o devolucién de_§/19_.90 que vencio el
RA 30/04/2023. Al respecto, la empresa operadora devolvié el importe de $/19.90
¢ intereses legales por S/0.2, el 24/05/2023.
Del contenido del pronunciamiento de la resolucién del TRASU, no se observa
0004752- No permitir la que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
5 | 2023/TRASU/ST- | presentaciéon de un | gestidn o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RQJ reclamo de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
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N° | N° Expediente Materia Detalle
La resolucion fue notificada el 14/03/2023, teniendo la empresa operadora diez
0004526- (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con el usuario que
6 | 2023/TRASU/ST- Calidad vencio el 28/03/2023. Al respecto, del histérico de cortes y reactivaciones se
RA advierte que el servicio se encontraba de baja desde el 29/12/2022, por lo cual
no fue posible ejecutar el mandato.
0004559- - - La rgsolupic?n fue notifigada el 11/94{2023, tenieln’do la empresa operadora un
7 | 2023/ TRASU/ST- Suspension del servicio (1 dlg h'a.bl| para reactivar el servicio que vencio gl 12/04/2023. Al rgspecto,
RQU con reclamo en tramite | del histérico de cortes y reactivaciones se advierte que el servicio fue
reactivado desde el 09/02/2023, esto es, dentro del plazo méximo.
0004597- La resolucién fue notificada el 15/03/2023, teniendo la empresa operadora un
8 | 2023 TRASU/ST- Suspension del servicio | (1) dia habil para reactivar el servicio que vencid el 16/03/2023. Al respecto,
RQU con reclamo en tramite | del histérico de cortes y reactivaciones se advierte que el servicio fue
reactivado desde el 06/03/2023, esto es, dentro del plazo maximo.
0004591- La resolucién fue notificada el 14/03/2023, teniendo la empresa operadora un
9 | 2023 TRASU/ST- Suspension del servicio | (1) dia habil para reactivar el servicio que vencié el 15/03/2023. Al respecto,
RQU con reclamo en tramite | del histérico de cortes y reactivaciones se advierte que el servicio fue
reactivado desde el 09/02/2023, esto es, dentro del plazo maximo.
La resolucion fue notificada el 24/03/2023, teniendo la empresa operadora diez
(10) dias habiles para dejar sin efecto el contrato de equipo vinculado al
servicio que vencieron el 11/04/2023; y, un (1) mes para anular la deuda
0004953- Contratacion no derivada de dicho contrato que vencid el 24/04/2023. Al respecto, la empresa
10 | 2023/TRASU/ST- solicitada operadora mediante carta N° 197-2023/CCSI-TRASU de fecha 08/06/2023,
RA remitid el "Historico de estado de deuda - servicio 926089267" y "Deuda de
adelanto - servicio 926089267", en los cuales se verifica que s6lo ha emitido
recibos por la facturacion del plan tarifario y que el equipo fue adquirido con la
empresa PAYJOY con la cual no se mantiene deuda.
La resolucion fue notificada el 03/03/2023 teniendo la empresa operadora diez
(10) dias habiles para dar de baja el servicio que vencieron el 17/03/2023; vy,
0027702- un (1) mes para devolver el importe de S/21.57 que vencio el 03/04/2023. Al
11 | 2022/TRASU/ST- Facturacién respecto, del histdrico de cortes y reactivaciones se advierte que el servicio fue
RA dado de baja el 08/03/2023 y de la constancia de transferencia bancaria se
advierte que realizé la devolucion del importe de S/21.57 e intereses legales
por S/0.23, el 05/06/2023.
Cualquier materia
diregfall??::é%?:%a()n la La resolucion fue notificada el 11/02/2023 teniendo la empresa operadora un
0025613- restacion del servicio (1) mes para realizar la devolucién de S/49.78 (por dos pagos del usuario de
12 | 2022/TRASU/ST- | P iblico d S/24.89) que vencié el 11/03/2023. Al respecto, del "Histérico de ajustes —
RA telecgumulr%?:a;ones servicio 988244108” se advierte el ajuste en el servicio activo de S/49.78 el
contratado (Devolucion 17/0212022.
por pagos en exceso)
La resolucién fue notificada a la empresa operadora el 06/02/2023, teniendo la
0027301- empresa operadora diez (10) dias para realizar pruebas de operatividadlcon el
13 | 2022/ TRASUIST- Calidad usuario que vencieron el 20(02’/2023. Al respecto, dga Ia_consulta deI‘ sistema
RA de port_a.b|l|dad numérica e hlsto‘nco de cortegy reactivaciones se advierte que
el servicio se encontraba de baja por portabilidad desde el 12/11/2022, por lo
cual no fue posible ejecutar el mandato.
La resolucion fue notificada el 13/02/2023, teniendo la empresa operadora diez
0029842- (10) dias para realizar pruebas de operatividad con el usuario que vencieron el
14 | 2022/ TRASU/ST- Calidad 27/Q2_/2023. Al respecto, d_e Ia_consulta del _sistema de porta_bi_lidad numérica e
RA hlstongo de cortes y_reactlvamones se advierte que el servicio se encontr_aba
de baja por portabilidad desde el 04/10/2022, por lo cual no fue posible
ejecutar el mandato.
La resolucion fue notificada el 09/02/2023, teniendo la empresa operadora diez
0031287- (10) dias para realizar pruebas de operatividad con el usuario que vencieron el
15 | 2022/TRASU/ST- Calidad 23/02/2023. Al respecto, del histérico de cortes y reactivaciones se advierte
RA que el servicio se encontraba de baja desde el 20/02/2023, por lo cual no fue
posible ejecutar el mandato.
La resolucion fue notificada el 28/02/2023, teniendo la empresa operadora un
0032354- Tarjetas de pago fisicas (1) mes para realizar la devolucién del saldo de S/5.00 que venci6 el
16 | 2022/TRASU/ST- o virtuales 28/03/2023. Al respecto, de la grabacion de audio se advierte que informé que
RA dicho importe estaba disponible para su cobro desde el 02/04/2023, y del acta
de entrega y conformidad se advierte que éste fue devuelto el 11/05/2023.

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. a 9 | 88
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: :S Wiz, 4 BICENTENARIO
url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2E+2h42(0q0702 —% 4:4_: PERU
== §3v
77N\ \\\ 2024

AN

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

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



w

Presidencia
del Consejo de Ministros

N° | N° Expediente Materia Detalle
La resolucion fue notificada el 20/04/2023, teniendo la empresa operadora diez
0005497- (10) dias habiles para desactivar el paquete DM30 que vencieron el
17 | 2023 TRASUIST R 08/05/2024; y, un (1) mes para devolver el saldo de S/30.00. Al respecto,
i ecargas documento Paquetes VAS se advierte que no se encuentra activo dicho
RA e AR g ;
paquete y del Historico de Asignacién de Beneficios se advierte la recarga de
S/30.00, el 03/05/2023.
0006596- La resolucion fue notificada el 11/04/2023, teniendo la empresa operadora un
18 | 2023 TRASUIST- Suspension del servicio | (1) dia habil para reactivar el servicio que vencié el 12/04/2023. Al respecto,
RQU con reclamo en tramite | del histérico de cortes y reactivaciones se advierte que el servicio fue
reactivado desde el 27/03/2023, esto es, dentro del plazo maximo.
La resolucion fue notificada el 27/04/2023, teniendo la empresa operadora diez
(10) dias habiles para realizar las pruebas de operatividad en el servicio
0006867- conjuntamente con el usuario que vencieron el 15/05/2023. Al respecto, de la
19 | 2023/TRASU/ST- Calidad consulta del sistema de portabilidad numérica e histérico de cortes y
RA reactivaciones se advierte que el servicio se encontraba de baja por
portabilidad desde el 19/04/2023, por lo cual no fue posible ejecutar el
mandato.
Del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa
0007020- que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
20 | 2023/TRASU/ST- Calidad gestion o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RA de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
0014498- Suspension del servicio La resolucion fue notificada el 22/05/2023, teniendo la empresa operadora un
21 | 2023/ TRASU/ST P (1) dia habil para reactivar el servicio que vencio el 23/05/2023. Al respecto,
- con reclamo en del historico d " fivaci dviert | icio f
RQU iramite el historico de cortes y reactivaciones se advierte que el servicio fue
reactivado desde el 02/05/2023, esto es, dentro del plazo maximo.
Del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa
0015898- que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
22 | 2023/TRASU/ST- Calidad gestion o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RA de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
Del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa
0015950- No permitir la que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
23 | 2023/TRASU/ST- presentacion de gestion o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RQJ reclamo de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
No bermitir Ia Del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa
0018163- res:ntacién de que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
24 | 2023/TRASU/ST- P recurso de gestion o solicitud por parte de la empresa operadora. En virtud del Principio
RQJ apelacion de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
P incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad.
La resolucién fue notificada el 20/06/2023, teniendo la empresa operadora un
0020272- Suspension del servicio (1) dia habil para reactivar el servicio que vencié el 21/06/2023. Al respecto, de
25 | 2023/ TRASU/ST- zon reclamo en la consulta del sistema de portabilidad numérica e historico de cortes y
RQU iramite reactivaciones se advierte que el servicio se encontraba de baja por
portabilidad desde el 12/05/2023, por lo cual no fue posible ejecutar el
mandato.
0004577- Suspension del servicio La resolucion fue notificada el 06/03/2023, teniendo la empresa operadora un
26 | 2023 TRASU/ST- Fc):on reclamo en (1) dia habil para reactivar el servicio que vencié el 7/03/2023. Al respecto, del
RQU iramite historico de cortes y reactivaciones se advierte que el servicio fue reactivado
desde el 09/02/2023, esto es, dentro del plazo maximo..
Cualquier materia
relacionada La resolucion fue notificada el 17/02/2023, teniendo la empresa operadora el
directamente conla | plazo de diez (10) dias para activar el servicio y coordinar con el usuario la
0030762- prestacion del servicio | entrega del SIM Card, que vencieron el 03/03/2023. Segun el histérico de
27 | 2002/ TRASU/ST publico de cortes y reactivaciones reconectd el servicio el 21/02/2023 y de la grabacién
“| telecomunicaciones | telefonica del 23/02/2023 se advierte que comunico al usuario que puede
RA
contratado (Solicitud no | recoger el SIM Card a partir del 26/02/2023, esto es, dentro del plazo maximo.
atendida de Asimismo, la entrega se concretdé el 04/03/2023 segln la solicitud de
recuperacion de reposicion de SIM Card firmada por el usuario.
numero)
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Por otro lado, se advierte que respecto a dieciocho (18) resoluciones emitidas por el
TRASU, VIETTEL no ha acreditado el cumplimiento del mandato en los términos y
plazos descritos en las resoluciones de segunda instancia y en el TUO del
Reglamento de Reclamos, conforme el detalle consignado en el Anexo N° 2 de la
presente Resolucion.

Cuadro N° 3: Casos en los que no se acredita el cumplimiento de las resoluciones emitidas por el TRASU

NO

N° Expediente

Materia

Detalle

0000193-
2023/TRASU/ST-
RA

Calidad

La resolucion fue notificada el 27/02/2023 teniendo la empresa operadora
diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con el usuario
que vencieron el 13/03/2023. De las grabaciones de audio del 16/03/2022
se advierte que el usuario confirmé que el servicio de internet ilimitado ha
sido habilitado, es decir, habiendo transcurrido tres (3) dias calendario del
vencimiento del plazo maximo para cumplir. No corresponde aplicar la
subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra
restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son
imposibles de revertir.

0001118-
2023/TRASU/ST-
RQJ

Incumplimiento de

condiciones contractuales

y
Calidad

Con relacién a la materia de incumplimiento de condiciones contractuales, la
resolucion fue notificada el 05/07/2023, teniendo la empresa operadora: (i)
diez (10) dias habiles para cumplir con las condiciones contractuales
sefialadas por el usuario que vencieron el 19/07/2023 y de no ser
materialmente posible ofrecerle la posibilidad de migrar a un plan que se
ajuste a sus necesidades; v, (ii) un (1) mes para realizar el ajuste de la
facturacién que vencio el 05/08/2023. La empresa operadora se comunico
con el usuario el 17/07/2023 informandole que no es posible otorgarle los
beneficios reclamados dado que no verifican promociones con dichas
caracteristicas, y al ofrecerle migrar a otro plan, éste optd por el plan
Estudiante $/29.90; sin embargo, pese a que le indicaron que se volverian a
comunicar para registrar la migracion, no se ha adjuntado medio probatorios
que acrediten la posibilidad de otorgarle otro plan. Asimismo, no se remitié
medio de prueba que acredite el ajuste de la facturacion.

Con relacién a la materia de calidad, se advierte que la resolucién fue
notificada el 05/07/2023, teniendo la empresa operadora diez (10) dias
habiles para realizar las pruebas de operatividad con el usuario, los cuales
vencieron el 19/07/2023; sin embargo, no se remitié medio de prueba que lo
acredite.

0001863-
2023/TRASU/ST-
RA

Calidad

La resolucion fue notificada el 30/03/2023 teniendo la empresa operadora
diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con la usuaria
que vencieron el 17/04/2023. Al respecto, del "Informe técnico - pruebas de
operatividad" del 29/04/2029, se advierte que se realizaron pruebas de
operatividad brindando la usuaria su conformidad con la mejora en la
calidad del servicio, es decir, habiendo transcurrido doce (12) dias del
vencimiento del plazo maximo para cumplir. 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.

0004379-
2023/TRASU/ST-
RA

Calidad

La resolucion fue notificada el 16/03/2023 teniendo la empresa operadora
de diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad en conjunto
con el usuario que vencieron el 30/03/2023. Sin embargo, las llamadas sin
éxito del 21/03/2023 y 22/03/2023, y el SMS del 22/03/2023, no resultan
suficientes para acreditar las acciones tendentes a cumplir, dado que se
requiere acreditar la comunicacion efectiva y vélida con el usuario.
Asimismo, si bien no pudo notificar en el domicilio del usuario la carta N°
006-2023 GAC-RFT con la cual informaba de los intentos de comunicacién
y solicitaba un numero de contacto al usuario, éste habia autorizado
previamente en su reclamo y apelacién que las comunicaciones vinculadas
al procedimiento de reclamos se realicen a una direccién de correo
electrénico, por lo cual no agoté las coordinaciones con el usuario ni informéd
a éste sobre las mismas. En tal sentido, no acredita que se encontraba
imposibilitada de cumplir.

Ademas, se ordeno la devolucidn de la renta mensual por el periodo del
12/01/2023 al 19/01/2023, en el plazo de un (1) mes que vencid el
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16/04/2023. Cabe indicar que los enlaces de uso compartido de archivos de
VIETTEL se encuentran deshabilitados y no es posible acceder. Por tanto,
no remitié informacién que acredite lo alegado en sus descargos respecto al
cumplimiento de la resolucién.

0004328-
2023/TRASU/ST-
RA

Calidad

La resolucion fue notificada el 17/03/2023 teniendo la empresa operadora
de diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con el
usuario que vencieron el 31/03/2023. Con el "Informe técnico - Pruebas de
operatividad" del 22/04/2023, firmado por la usuaria en sefial de
conformidad, se advierte que se realizaron las pruebas de operatividad; sin
embargo, no se pudo solucionar el inconveniente debido a problemas de
saturacion en la zona, es decir, habiendo transcurrido veintidos (22) dias
calendario desde el vencimiento del plazo maximo para cumplir. 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.

Ademas, se ordend la devolucién de la renta mensual por el periodo del
31/12/2022 al 03/01/2023, en el plazo de un (1) mes que vencio el
17/04/2023. Cabe indicar que los enlaces de uso compartido de archivos de
VIETTEL se encuentran deshabilitados y no es posible acceder. Por tanto,
no remitié informacion que acredite lo alegado en sus descargos respecto al
cumplimiento de la resolucién.

0027952-
2022/TRASU/ST-
RA

Cobro (pago no
procesado)

La resolucion fue notificada el 09/02/2023 teniendo la empresa operadora el
plazo de un (1) mes para dejar sin efecto el cobro del recibo de julio de 2023
que vencio el 09/03/2023. VIETTEL alegd que segun el documento “Estado
de deuda”, el servicio no mantiene deuda; sin embargo, ello no acredita la
anulacion del cobro del recibo de julio de 2022 o que registr6 dicho recibo
como pagado, toda vez que la anulacion de la deuda que pudiera registrar
el servicio, podria derivarse de pagos realizados por el usuario u otros
descuentos o ajustes a su favor distintos al objeto de reclamo.

0027086-
2022/TRASU/ST-
RA

Calidad

La resolucion fue notificada el 12/01/2023, teniendo la empresa operadora
diez (10) dias para realizar pruebas de operatividad con la usuaria que
vencieron el 26/01/2023. Con el informe técnico del 11/02/2023, firmado por
la usuaria, se advierte que se realizaron las pruebas de operatividad, es
decir, habiendo transcurrido dieciséis (16) dias calendario del vencimiento
del plazo maximo para cumplir. 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.

Ademas, se ordend realizar la devolucion de la renta mensual facturada, en
plazo de dos (2) meses que vencieron el 12/03/2023. Cabe indicar que los
enlaces de uso compartido de archivos de VIETTEL se encuentran
deshabilitados y no es posible acceder. Por tanto, no remitié informacion
que acredite lo alegado en sus descargos respecto al cumplimiento de la
resolucion.

0028777-
2022/TRASU/ST-
RA

Incumplimiento de los
derechos reconocidos en
la normativa sobre
usuarios de servicios
publicos de
telecomunicaciones
(Devolucion por
interrupcion del servicio)

La resolucion fue notificada el 20/01/2023, teniendo la empresa operadora
el plazo de dos (2) meses para devolver la facturacién del periodo del
09/05/2022 al 04/06/2022, plazo que vencio el 20/03/2023. Cabe indicar que
los enlaces de uso compartido de archivos de VIETTEL se encuentran
deshabilitados y no es posible acceder. Por tanto, no remitié informacion
que acredite lo alegado en sus descargos respecto al cumplimiento de la
resolucion.

0029837-
2022/TRASU/ST-
RA

Cualquier materia
relacionada directamente
con la prestacién del
servicio publico de
telecomunicaciones
contratado (Aplicacion de
rentas adelantadas)

La resolucion fue notificada el 27/01/2023, teniendo la empresa operadora
dos (2) meses para realizar el ajuste de S/39.90 que vencieron el
27/03/2023. Cabe indicar que los enlaces de uso compartido de archivos de
VIETTEL se encuentran deshabilitados y no es posible acceder. Por tanto,
no remitié informacién que acredite lo alegado en sus descargos respecto al
cumplimiento de la resolucién.

10

0032352-
2022/TRASU/ST-
RA

Calidad

La resolucion fue notificada el 02/02/2023, teniendo la empresa operadora
diez (10) dias para realizar pruebas de operatividad con el usuario que
vencieron el 16/02/2023; y, un (1) mes para realizar la devolucién de la
renta mensual que vencio el 02/03/2023. Cabe indicar que los enlaces de
uso compartido de archivos de VIETTEL se encuentran deshabilitados y no
es posible acceder. Por tanto, la empresa operadora no remitié informacién
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que acredite lo alegado en sus descargos respecto al cumplimiento de la
resolucion

1

0033434-
2022/TRASU/ST-
RA

Incumplimiento de

condiciones contractuales

La resolucion fue notificada el 29/03/2023, teniendo la empresa operadora
diez (10) dias habiles para brindar las condiciones contractuales sefialadas
por el usuario (brindar el servicio Tethering) que venci6 el 14/04/2023; y, un
(1) mes para realizar devolver las facturaciones afectadas por la migracion
que vencio el 29/04/2023. Cabe indicar que los enlaces de uso compartido
de archivos de VIETTEL se encuentran deshabilitados y no es posible
acceder. Por tanto, no remitié informacién que acredite lo alegado en sus
descargos respecto al cumplimiento de la resolucién.

12

0039046-
2022/TRASU/ST-
RQJ

Suspension del servicio
con reclamo en tramite

La resolucion fue notificada el 02/03/2023, teniendo la empresa operadora
un (1) dia habil para reactivar el servicio el cual venci6 el 03/03/2023. Con el
documento “estado de servicio”; acredita la reactivacion del servicio el
23/03/2023; esto es, veinte (20) dias calendario después del vencimiento
del plazo méximo para cumplir. No corresponde aplicar la subsanacién
voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra restriccion del
servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son imposibles de
revertir.

13

0004013-
2023/TRASU/ST-
RQJ

Suspension del servicio
con reclamo en tramite

La resolucion fue notificada el 30/05/2023, teniendo la empresa operadora
un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 31/05/2023. La
empresa operadora informé que no procede la reactivaciéon debido a una
deuda exigible de S/1956.40, no obstante, la misma no corresponde a un
hecho ajeno al caso, sino a la deuda reclamada, asimismo, no remitio
medios de prueba que acrediten que es exigible de pago por haber
resultado el reclamo desfavorable para el usuario. Al no haberse acreditado
la imposibilidad de ejecutar la resolucion, se ha incurrido en infraccion.

14

0004586-
2023/TRASU/ST-
RQJ

Suspension del servicio
con reclamo en tramite

La resolucion fue notificada el 06/06/2023, teniendo la empresa operadora
un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencio el 07/06/2023. Del
Historico de Cortes y Reactivaciones se advierte que reactivé el servicio el
12/06/2023, es decir, habiendo transcurrido cinco (5) dias calendario
posteriores al plazo maximo otorgado. No corresponde aplicar la
subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada involucra
restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son
imposibles de revertir.

15

0005499-
2023/TRASU/ST-
RA

Calidad

La resolucion fue notificada el 06/04/2023, teniendo la empresa operadora
diez (10) dias habiles para realizar las pruebas de operatividad en el
servicio conjuntamente con el usuario que vencieron el 21/04/2023. Del
informe técnico del 06/05/2023, firmado por la usuaria, se advierte que se
realizaron las pruebas de operatividad sin solucionar la averia debido a que
se requiere mejorar la recepcion de red en la antena, es decir, habiendo
transcurrido quince (15) dias calendario después de dicho plazo. 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.

16

0006513-
2023/TRASU/ST-
RA

Negativa a contratar
servicio

La resolucion fue notificada el 16/05/2023, teniendo la empresa operadora
el plazo de diez (10) dias habiles para informar al usuario sobre los
requisitos para acceder a un SIM Card prepago y coordinar con éste su
adquisicion, el cual venciéd el 30/05/2023. Al respecto, los intentos de
comunicacion via telefonica con el usuario del 01/06/2023 y 05/06/2023 no
resultan ser suficientes para acreditar las acciones tendentes a cumplir,
dado que no fueron exitosos y se requiere que la comunicacion sea efectiva.
Ademas no acredita haber remitido al usuario alguna comunicacion por
correo u otro canal que contenga la informacion sefialada por el TRASU.

17

0008892-
2023/TRASU/ST-
RA

Portabilidad numérica no

autorizada

La resolucion fue notificada el 02/05/2023, teniendo la empresa operadora
el plazo de: (i) diez (10) dias habiles para brindar al usuario el servicio
publico movil en el mismo plan tarifario y condiciones, y poner en su
conocimiento la fecha y hora a partir de la cual podra hacer uso del servicio,
el cual vencié el 16/05/2023; v, (i) un (1) mes para anular el cobro que se
hubiere generado por penalidad de servicio y cobro de equipo, el cual
vencio el 02/06/2023. Cabe indicar que los enlaces de uso compartido de
archivos de VIETTEL se encuentran deshabilitados y no es posible acceder.
Por tanto, no remitié informacion que acredite lo alegado en sus descargos
respecto al cumplimiento de la resolucion.
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La resolucion fue notificada el 03/07/2023, teniendo la empresa operadora
el plazo de diez (10) dias habiles para registrar el reclamo por facturacién y
cobro por el recibo de mayo de 2023 con fecha 16/06/2023 y otorgarle el
tramite respectivo, plazo que vencié el 17/07/2023. Si bien en el “Historico
de Reclamos” se advierte un reclamo con fecha 18/06/2023, ello no se
ajusta a la fecha ordenada por el TRASU y en dicho documento no se

0020437- " . ,
18 | 2023 TRASUIST- No p.grmmr la registra ”el recibo reclamadq, el cual debe corresp_oqder al cobro y
RQU presentacion de reclamo | facturacion por el total del recibo de mayo de 2023. Asimismo, la empresa

operadora no ha remitido medios probatorios que acrediten cual ha sido el
tramite que otorgo al reclamo que habria registrado, como por ejemplo: la
resolucion de primera instancia que resuelve el reclamo y la constancia de
su notificacion. Cabe indicar que los enlaces de uso compartido de archivos
de VIETTEL se encuentran deshabilitados y no es posible acceder. Por
tanto, no acredita el cumplimiento de la resolucién.

31. Por tanto, de acuerdo a lo expuesto, corresponde declarar el archivo del
procedimiento administrativo sancionador respecto al incumplimiento de veintisiete
(27) resoluciones emitidas por el TRASU, mientras que en las dieciocho (18)
resoluciones restantes, corresponde la imposicion de una sancion al incurrir en la
infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

C. Sobre el Principio de Razonabilidad

32. VIETTEL, en sus descargos sefiala que la autoridad deberé respetar el Principio de
Razonabilidad recogido en el TUO de la LPAG, principio que incorpora criterios
para determinar la imposicion de una sancion, para lo cual existe una serie de
criterios los cuales tienen que ser analizados todos y cada uno en las resoluciones:
a) beneficio ilicito, b) probabilidad de deteccion, c) gravedad del dafio al interés
publico y/o bien juridico protegido, d) perjuicio econémico, e) reincidencia, f)
circunstancias de la comisiébn de la infraccion y g) la existencia o no de
intencionalidad en la conducta del infractor.

33. Sobre el particular, cabe hacer referencia a lo dispuesto por el inciso 248.3 del TUO
de la LPAG, en virtud al cual la Administracién 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
graduacion, criterios como el beneficio ilicito resultante por la comision 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.

34. Es preciso tener en cuenta que la potestad sancionadora atribuida a la
Administracion Publica encuentra sustento en la autotutela administrativa
(obligatoriedad de los actos administrativos sin la intervencion de voluntades ajenas
a la Administraciéon Publica®); y, a su vez, en un imperativo de coercién asignado
por ley para garantizar el cumplimiento de obligaciones que integran el
ordenamiento juridico administrativo y castigar su contravencién!, de ser el caso.

0 LOPEZ RAMON, Fernando. Limites constitucionales de la auto tutela administrativa. En: Revista de Administracion
Pdblica NGm. 115. Enero-abril, 1998, pp. 58. Disponible en: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/16960.pdf
Consultado el 31 de mayo de 2017.

1 SANTAMARIA PASTOR, Juan Alfonso. Principios de Derecho Administrativo. Volumen Il. Madrid: Centro de Estudios
Ramon Areces, 2000, pp. 371y 372.
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37.
38.

39.

40.

En efecto, cabe sefialar que el incumplimiento de resoluciones del TRASU es una
infraccion de gran importancia porque no sélo se trata de la inobservancia de una
norma de aplicacion general como el RGIS sino porque incide directamente en el
derecho de los usuarios a que se cumpla con lo ordenado en las resoluciones de
segunda instancia.

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 actle
arbitrariamente y sin respetar el Principio de Razonabilidad, toda vez que el inicio
del PAS no deriva de un acto arbitrario de la Administracion, sino que se encuentra
sustentado en los informes N° 00036-STSR/2023 y N° 00046-STSR/2023%2,

En ese sentido, de conformidad con los fundamentos expuestos, el inicio de un PAS
por la comision de la infraccion prevista en el articulo 13 del RGIS se encuentra
plenamente justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora;
ademas, busca que la empresa operadora adopte la diligencia debida para evitar
futuros incumplimientos de su deber de cumplir con lo resuelto en segunda
instancia.

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
publico que administracion debe tutelar a efecto que se la medida a aplicar sea
estrictamente necesaria para la satisfaccion de su objetivo; en tal sentido,
comprende tres (3) subprincipios, tales como: el Principio de Idoneidad, Necesidad
y Proporcionalidad en sentido estricto.

Con relacion al subprincipio de Idoneidad, se debe tener en cuenta que la
comision de la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS incide directamente en
la eficiencia del procedimiento de reclamo y en el derecho de los usuarios de tutelar
sus derechos como usuarios del servicio publico de telecomunicaciones.

En efecto, ante inconvenientes que puedan surgir en la prestacion del servicio, los
usuarios pueden optar por presentar un reclamo, el cual es resuelto en primera
instancia por la empresa operadora y que puede ser recurrido por el usuario al no
encontrarse conforme, a efectos de que el TRASU emita un pronunciamiento final.
Por lo anterior, esta instancia considera que en los casos en que el usuario logra
obtener una solucion a su favor, luego de haber transitado por el procedimiento de
reclamos en sus dos instancias, éste tiene la expectativa de obtener una rauda
solucién a su problema con la prestacion del servicio, por lo que la demora o el
incumplimiento de lo dispuesto por el TRASU genera una considerable vulneracion
al derecho de acceso a los servicios publicos de telecomunicaciones con el que
cuentan los usuarios. Por consiguiente, una sancion al administrado contribuira a
incentivar la ejecucion oportuna de las obligaciones estipuladas por el TRASU,
dentro del plazo legal establecido.

12 Informe N° 00036-STSR/2023 del 27 de junio de 2023, sobre evaluacion de cumplimiento de las resoluciones de
apelaciones y quejas declaradas fundadas y parcialmente fundadas por el TRASU durante el periodo de enero a marzo
de 2023.

Informe N° 00046-STSR/2023 del 11 de setiembre de 2023, sobre evaluacion de cumplimiento de las resoluciones de
apelaciones y quejas declaradas fundadas y parcialmente fundadas por el TRASU durante el periodo de abril a junio de
2023.
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42.

43.

44.

45.

Con relacion al subprincipio de Necesidad, cabe sefialar que el inicio de un PAS
por la comisién de la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS, se encuentra
plenamente justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora;
ademas, busca que la empresa operadora adopte la diligencia debida para evitar
futuros incumplimientos de su deber de cumplir con las resoluciones emitidas por el
TRASU. Al respecto, debe tenerse en cuenta que no es la primera vez que
VIETTEL incurre en la comisién de la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS,
por consiguiente, no es posible imponer una medida menos gravosa. En esa linea,
debe tenerse en consideracion que el TRASU ya ha sancionado anteriormente a la
empresa operadora por la misma infraccion en el expediente N° 0003-
2021/TRASU/STSR-PAS con una medida correctiva, y en los expedientes N° 001-
2023/TRASU/STSR-PAS y N° 011-2023/TRASU/STSR-PAS con la imposicion de
multas, cuyos pronunciamientos han sido confirmados por el Consejo Directivo; por
tanto, no corresponde aplicar una medida correctiva u otra menos gravosa.

Con relacion al subprincipio de Proporcionalidad en sentido estricto, se advierte
que el inicio del presente PAS contribuiria a la efectiva tutela de los derechos de los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.

De conformidad con los fundamentos expuestos, el inicio de un PAS por la comision
de la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS, se encuentra plenamente
justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora; ademas, busca
que la empresa operadora adopte la diligencia debida para evitar futuros
incumplimientos de su deber de cumplir con ejecutar las resoluciones del TRASU
en el plazo establecido, no habiéndose vulnerado, por tanto, el Principio de
Razonabilidad.

SOBRE EL EXIMENTE DE RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA POR
SUBSANACION VOLUNTARIA

El articulo 257 del TUO de la LPAG establece como una condiciéon eximente de
responsabilidad, la subsanacién voluntaria por parte del posible sancionado del acto
u omisién imputado como constitutivo de infraccion administrativa, con anterioridad
a la notificacién de la imputacién de cargos, tal y como se observa a continuacion:

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

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

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

c. Laincapacidad 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 Administracién o por disposicién administrativa confusa
oilegal.

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

(Subrayado agregado)

Asimismo, el articulo 5 del RGIS recoge lo sefialado en el TUO de la LPAG y
dispone lo siguiente:
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“Articulo 5.- Eximentes de responsabilidad

Se consideran condiciones eximentes de responsabilidad administrativa las
siguientes:

(...)

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

Para tales efectos, debera verificarse que la infraccidon haya cesado y que se hayan
revertido los efectos derivados de la misma. Asimismo, la subsanacion 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)

46. Cabe indicar que la Exposicién de Motivos de la Resolucién de Consejo Directivo
N° 56-2017-CD/OSIPTEL, norma que incorporé el mencionado articulo 5 del RGIS,
precisé que el término “subsanar” significa reparar o remedir un efecto o resarcir un
dafio, por lo que siendo la subsanacién relacionada a un estado de convalidacion,
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.

47. 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:

(i) La empresa operadora debera acreditar que la comision de la infraccion
ceso;

(i) La empresa operadora debera acreditar que revirtié los efectos derivados
de la misma;

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

(iv) La subsanaciéon 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.

48. Lo anteriormente sefialado también se encuentra desarrollado en la “Guia Practica
sobre el Procedimiento Administrativo Sancionador” emitida por el Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos?!, que sefiala lo siguiente:

“2.4. Eximentes y atenuantes de responsabilidad administrativa

Al ejercer su potestad sancionadora, la autoridad administrativa debe valorar una
serie de circunstancias vinculadas al caso concreto que le permitiran determinar si se
ha configurado un supuesto de exclusién de responsabilidad (condiciones eximentes)
0 un supuesto de reduccién de la sancién aplicada (condiciones atenuantes) en los
casos en que asi corresponda. (...).

13 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-
GGDFI/PAS)

14 Disponible en: https://www.minjus.gob.pe/wp-content/uploads/2017/07/MINJUS-DGDOJ-GUIA-DE-
PROCEDIMIENTO-ADMINISTRATIVO-SANCIONADOR-2DA-EDICION.pdf
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El supuesto previsto en el literal f) tiene una naturaleza distinta a los anteriores, toda
vez que prevé una conducta tipica y antijuridica, con intencionalidad o culpa, en la
que el administrado decide subsanar su infraccion antes que la autoridad
administrativa decida ejercer su potestad sancionadora. Es un supuesto sustentado
en una decision de politica punitiva por proteger el bien juridico, prefiere la accion
reparadora espontanea del administrado responsable antes que realizar diligencias
preliminares e iniciar el procedimiento sancionador con todos los costos que ello
involucra.

Cabe indicar que este supuesto no solo consiste en el cese de la conducta
infractora, sino que, cuando corresponda, la subsanacion implica la reparacién
de las consecuencias o efectos dafiinos al bien juridico protegido derivados de
la conducta infractora. Ello con la finalidad de no generar impunidad y evitar que el
imputado se apropie del beneficio ilicitamente obtenido por la infraccién”

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

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 restriccién 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 Tribunal considera que la imposibilidad de reversién de los
efectos, es aplicable a los casos de calidad, tal como se precisé en la Resolucion
de Consejo Directivo N° 32-2020-CD/OSIPTEL'®, asi como a cualquier
incumplimiento relacionado a una materia que implique la privacién parcial o total
del servicio.

De otro lado, de conformidad con lo establecido por el Consejo Directivo, en la
Resolucion N° 41-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de febrero de 2018Y, 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 evallan varios casos constitutivos de una infraccién, el cumplimiento de
dichos requisitos debera verificarse en la totalidad de los casos y no sélo en alguno
de ellos.

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

Respecto al cese, se observa que de los dieciocho (18) casos detallados en el
Anexo N° 2 de la presente Resolucién, en los que la empresa operadora incurrié en

5 Resolucion N° 00013-2023-CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 049-2021-GG-DFI/PAS) y Resolucion N° 00227-2022-
CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 045-2021-GG-DFI/PAS).

16 Expediente N° 0008-2019/TRASU/ST-PAS.

17 Expediente N° 009-2016/TRASU/ST-PAS.
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Cuadro N° 4: Analisis del cese
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incumplimiento, solo en cinco (5) casos!®, VIETTEL ha acreditado que cesé la
conducta infractora, siendo que ejecuté las obligaciones de las resoluciones
emitidas por el TRASU fuera de los plazos descritos en las resoluciones y en el
TUO del Reglamento de Reclamos, conforme se muestra en el cuadro N° 4.

o o . . Fecha de Fecha maxima de Fecha de
N N° Expediente Materia Y . .
notificacion cumplimiento cumplimiento
0000193- .
1 2023/TRASU/ST-RA Calidad 27/02/2023 13/03/2023 16/03/2022
Incumplimiento c?;?gg{ﬁglfs 5/07/2023 19/07/2023 No acredita
0001118 de condiciones Ajuste de
2 2023 TRASU/ST-RQ contractuales facturacion 5107/2023 05/08/2023 No acredita
Calidad 5/07/2023 19/07/2023 No acredita
0001863- .
3 2023 TRASU/ST-RA Calidad 30/03/2023 17/04/2023 29/04/2022
Pruebas de .
. 0004379- caltad operatividad 16/03/2023 30/03/2023 No acredita
2023/TRASU/ST-RA i6
Devolucion de 16103/2023 1610412023 | No acredita
renta mensual
Pruebas de
; 0004328- Caldad operatividad 17/03/2023 31/03/2023 22/04/2023
2023/TRASUIST-RA Devolucion de 17/03/2023 1700412023 | No acredita
renta mensual
6 0027952- Cobro (pago no procesado) 9/02/2023 9/03/2023 No acredita
2022/TRASU/ST-RA pagonop
Pruebas de
. 0027086- Calidad operatividad 12/01/2023 26/01/2023 11/02/2023
2022/TRASUIST-RA Devolucin de 12/01/2023 12/03/2023 No acredita
renta mensual
Incumplimiento de los derechos
0028777- reconqcidos en Ig r)orma}tiv_a sobre _
8 2022/TRASU/ST-RA usuarios Ide servicios publlcp§ de 20/01/2023 20/03/2023 No acredita
telecomunicaciones (Devolucion por
interrupcion del servicio)
Cualquier materia relacionada
0029837- directamente con la prestacion del
9 2022/TRASU/ST-RA | SErvicio publico deltele.c’omunlcamones 27/01/2023 27/03/2023 No acredita
contratado (Aplicacion de rentas
adelantadas)
Pruebas de .
o 0032352- caldag operatividad 2/02/2023 16/02/2023 No acredita
2022/TRASUIST-RA Devolucion de 2102/2023 02/03/2023 No acredita
renta mensual
- Condiciones :
" 0033434- Ln:té?npcljlir;}fnnég contractuales 29/03/2023 14/04/2023 No acredita
2022[TRASUIST-RA |~ iractuales | - Devolucion de 29/03/2023 200412023 | Noacredita
facturacion
0039046- Suspension del servicio con reclamo
12 2022/TRASU/ST-RQJ en ramite 2/03/2023 3/03/2023 23/03/2023
0004013- Suspension del servicio con reclamo .
13 2023/TRASU/ST-RQJ en tramite 30/05/2023 31/05/2023 No acredita
0004586- Suspension del servicio con reclamo
14 2023TRASU/ST-RQJ en ramite 6/06/2023 7/06/2023 12/06/2023
15 0005499- Calidad 6/04/2023 21/04/2023 6/05/2023
2023/TRASU/ST-RA

18 Resoluciones TRASU vinculadas a los expedientes N° 0000193-2023/TRASU/ST-RA, 0001863-2023/TRASU/ST-RA,
0039046-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004586-2023/TRASU/ST-RQJ y 0005499-2023/TRASU/ST-RA.
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o o . . Fecha de Fecha maxima de Fecha de
N N° Expediente Materia Y . .
notificacion cumplimiento cumplimiento
0006513- . . .
16 2023/TRASU/ST-RA Negativa a contratar servicio 16/05/2023 30/05/2023 No acredita
0008892- Portabilidad | Informar activacion | 555953 16/052023 | Noacredita
17 2023/ TRASU/ST-RA numérica no con el mismo plan
autorizada Anulacién de cobro 2/05/2023 02/06/2023 No acredita
0020437- " - .
18 2023/TRASU/ST-RQJ No permitir la presentacién de reclamo 3/07/2023 17/07/2023 No acredita

54. Sobre la reversion de los efectos, se advierte que los cinco (5) casos!® antes
mencionados en los que se habria advertido cese, corresponden a reclamos por
calidad y suspension del servicio con reclamo en trmite; es decir, a materias en
que los usuarios se ven restringidos en el uso del servicio, razén por la cual los
efectos no pueden ser revertidos. Dicho razonamiento se encuentra alineado con lo
expuesto por el Consejo Directivo en las Resoluciones N° 00013-2023-
CD/OSIPTEL y N° 00227-2022-CD/OSIPTEL. En consecuencia, si bien existio cese
de la conducta infractora, no se ha configurado la reversion.

55. En atencién a lo sefalado lineas arriba, no resulta posible la configuracién de la
subsanacion de la conducta infractora imputada en este PAS y por ende la
aplicacion del eximente de subsanacion voluntaria, careciendo de objeto analizar
los requisitos restantes del eximente mencionado.

IV. SOBRE LA RESPONSABILIDAD SUBJETIVA DE LA EMPRESA OPERADORA

56. La Exposicion de Motivos del RGIS sefiala que el incumplimiento de las
resoluciones del TRASU no considera la intencionalidad para su configuracion, toda
vez que su incumplimiento es reprochable de por si, por lo que no es razonable
sancionar sélo los casos en los que se configure la intencionalidad del infractor:

“En los casos antes sefialados, la reprochabilidad, consecuencia del
incumplimiento de las resoluciones emitidas por el TRASU, es directa, sin
que se requiera la acreditacién del algin tipo de intencionalidad, toda vez que
no resulta razonable que sélo los incumplimientos dolosos sean pasibles de ser
sancionados, debido a que cualquier decision de la Autoridad administrativa debe
ser acatada por los administrados; ello, sin perjuicio de que el elemento de la
intencionalidad pueda ser tenido en consideracién al momento de la gradacion de
la sancion’.

57. En efecto, en el caso de la infracciébn por incumplimiento de resoluciones del
TRASU, el nivel de diligencia es mayor, debido a que la obligacién es especifica y
se encuentra contenida en un acto administrativo, el cual es de cumplimiento
obligatorio por parte de la empresa operadora.

58. Ahora bien, respecto al Principio de Culpabilidad recogido en el numeral 248.10 del
TUO de la LPAG?, se debe tener en cuenta que involucra el reconocimiento de
responsabilidad subjetiva que requiere no sélo que se haya cometido la infraccion,

19 Resoluciones TRASU vinculadas a los expedientes N° 0000193-2023/TRASU/ST-RA, 0001863-2023/TRASU/ST-RA,
0039046-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004586-2023/TRASU/ST-RQJ y 0005499-2023/TRASU/ST-RA.

2 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.

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. a 20 | 88
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: SNW/,{. BICENTENARIO
url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2E+2h42(0q0702 — 4“: PERU

— S 2024
&\

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

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



L) - : 2 L
» Presidencia
% PERU del Consejo de Ministros

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

sino un actuar imprudente o, sin la debida diligencia, la inobservancia de un deber
legal exigible al administrado.

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

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

El hecho que la obligacibn se encuentre contenida en un acto administrativo
involucra que el administrado o la empresa prestadora haya sido notificada y sea
consciente del deber que tiene a partir de lo establecido en el objeto o contenido de
la 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. Para ello se requiere que la empresa operadora cumpla con el deber de
diligencia y actuar prudente, pues su incumplimiento podria generar la comisién 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.

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

En el presente caso, se confirma que la empresa operadora, a pesar de tener
conocimiento de la obligacion contenida en el TUO del Reglamento de Reclamos,
no ha cumplido con el mandato establecido en dieciocho (18) resoluciones,
configurandose la infraccion administrativa tipificada en el articulo 13 del RGIS, por
lo que ha quedado acreditada su responsabilidad.

DETERMINACION DE LA SANCION

Luego de verificada la comisién de la infraccion al articulo 13 del RGIS en dieciocho
(18) resoluciones, corresponde determinar la multa y/o medida aplicable, teniendo
en cuenta los criterios establecidos por el Principio de Razonabilidad, previsto en el
numeral 248.3 del TUO de la LPAG.

Con relacion a ello, el articulo 17 del RGIS dispone que para la determinacion de la
sancion se consideraran los siguientes criterios de graduacion: (i) beneficio ilicito;
(ii) probabilidad de deteccion; (iii) gravedad del dafio al interés publico; (iv) el
perjuicio econémico causado; y, (v) los factores agravantes y atenuantes sefialados
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IV.2.

71.

en el articulo 18, de ser el caso.

Luego de obtenida la multa base, se aplican las factores agravantes y atenuantes
establecidos en el TUO de la LPAG y el RGIS.

SOBRE LA METODOLOGIA DE CALCULO PARA LA DETERMINACION DE
MULTA

Mediante la Resolucién N° 229-2021-CD/OSIPTEL, se aprobd la Metodologia de
Célculo para la Determinacion de Multas en los Procedimientos Administrativos
Sancionadores tramitados ante el OSIPTEL, aplicable 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 conjunta);

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

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

De acuerdo con dicha Metodologia, las conductas infractoras que no se consideren
expresamente dentro de esta (con férmula especifica o multa de cuantia fija), se
estiman mediante el enfoque de Formula General. Por tanto, la cuantificacién de la
multa para la infraccion prevista en el articulo 13 del RGIS ha de sustentarse en la
“formula general”, al no encontrarse dentro de las conductas especificadas en dicho
documento.

En cuanto al desarrollo de la “Férmula General”, la Metodologia precisa como
numerador al “Beneficio ilicito o Dafio Causado Actualizado” y como denominador a
la “Probabilidad de deteccion”, facultando a Ila 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.

Teniendo en cuenta lo antes sefialado, la metodologia para la graduacién de la
multa a ser impuesta en el presente caso, se basa en la cuantificacion del beneficio
ilicito que la empresa operadora podria obtener como consecuencia de la comision
de dicha infraccion, tal como se ha detallado en el Anexo N° 3 - Célculo de Multa.

SOBRE LA APLICACION DE LOS CRITERIOS DE GRADUALIDAD DE LA
SANCION

El beneficio ilicito

Este criterio, previsto en el literal a) del numeral 248.3 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
obligacion normativa o mandato dictado por la autoridad.
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74.

En dicho contexto, para el caso de la infraccion al articulo 13 del RGIS, esta
instancia considera que el beneficio ilicito de la comisibn de la infraccion se
encuentra constituido por el costo evitado por la empresa operadora para cumplir
oportuna y adecuadamente con el mandato que impone la resolucion del TRASU.
En el presente PAS, los casos corresponden a reclamos en los que se cuestionoé la
afectacion a la prestacion continua del servicio, como reclamos por calidad del
servicio, suspension del servicio con reclamo en tramite y portabilidad numérica, en
los cuales se ha verificado la omision de acciones para realizar oportunamente las
pruebas de operatividad de su servicio, o la reactivacion del servicio; asi también, el
PAS comprende casos vinculados a reclamos por negativa a contratar el servicio,
incumplimiento de condiciones contractuales, cobro, incumplimiento de los
derechos reconocidos en la normativa sobre usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones (devolucion por interrupcion del servicio), cualquier materia
relacionada directamente con la prestacion del servicio publico de
telecomunicaciones contratado (aplicacién de rentas adelantadas) y no permitir la
presentacién de reclamo, en los que la empresa operadora no ejecuto lo dispuesto
en las resoluciones emitidas por el TRASU o lo hizo excediendo el plazo
establecido.

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; a
pesar de ser una obligacién que ha sido adquirida como parte del otorgamiento de
la concesion para la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Para la estimacién de la multa se ha utilizado el enfoque de beneficio ilicito, el cual
esta compuesto por determinados parametros, los cuales se aplicaron
dependiendo de cada caso en particular, ello de acuerdo a lo sefialado en la
Metodologia de Calculo de la Multa en la que se establece que la autoridad
administrativa se encuentra facultada 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 tal sentido, conforme se
evidencia en el célculo de multa que se remite con el Anexo N° 3 de la presente
Resolucion se ha empleado los siguientes parametros para el enfoque de beneficio
ilicito.

ZGsiptel

Nombre Parametros Descripcion
- Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de reclamos. Para su estimacion se
Mantenimiento y . . . . ’
estion - reclamos Mygrec tomo como referencia el valor del parametro Mantygest establecido en la Metodologia
9 de Calculo de Multas, 2021 (MCM).
Mantenimiento y Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de activacidn, desactivacion y
gestion - altas, Mygsus suspension de lineas o conexiones. Para su estimacion se tomé como referencia el
bajas y suspension valor del parametro Mantygest establecido en la MCM.
Mantenimiento - ” . L
. y Costo por mantenimiento y gestién de sistemas de cobranzas. Para su estimacién se
gestion - Mygcob . ! . .
tomé como referencia el valor del pardmetro Mantygest establecido en la MCM.
cobranzas
- Costo para dar a conocer internamente la normativa relacionada con los plazos y/u
Conocimiento de I o L ) .
. Conopro obligaciones del procedimiento de reclamos. Para su estimacién se tomé referencia el
proceso regulatorio .
valor del parametro Conopro de la MCM.
Costo para realizar una prueba conjunta con el cliente. Para su estimacion, se
Costo de pruebas considero el salario mensual de un ingeniero y un tiempo estimado de dos (2) horas
conjuntas con el Prucon para realizar esta tarea (tiempo que tomaria a un ingeniero agendar, coordinar y
usuario ejecutar una prueba conjunta con el usuario, y luego generar un registro que demuestra
la ejecucion de dicha prueba)
Costo de Costo de reconexion del servicio cuando ocurre un corte o baja injustificada. El valor de
. Cosreconex . . > .
reconexion este pardmetro constituye el monto del costo de reconexion establecido en la MCM.
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Nombre Parametros Descripcion
Costo de acreditar un cumplimiento al OSIPTEL. Para su estimacion, se considero el
Acreditar un Acrecum salario mensual de un profesional y el tiempo estimado de una (1) hora para realizar
cumplimiento esta tarea. Dicho tiempo seria el necesario para preparar un escrito acreditando el
cumplimiento, revisarlo y remitirlo al Osiptel.

75. Finalmente, cabe resaltar que, en el calculo de la multa que se remite con el Anexo
N° 3 que forma parte de la presente Resolucién, se detalla la estimacion de los
parametros que intervienen en la graduacion de multa y su aplicacion en cada caso.

B. La probabilidad de deteccién

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

77. Ahora bien, en el presente PAS se ha tomado conocimiento de los hechos
infractores a través de la evaluacién de cumplimiento del universo de resoluciones
de apelaciones y quejas declaradas fundadas y parcialmente fundadas por el
TRASU durante el periodo de enero a junio de 2023.

78. En tal sentido, de acuerdo a la Metodologia de Célculo de Multas, en las
infracciones detectadas mediante una supervision que comprende la revision del
100% del universo a supervisar, como es la evaluacion de oficio de las resoluciones
emitidas por el TRASU, el nivel de probabilidad es muy alta, por lo que se le asigha
una probabilidad de deteccion del cien por ciento (100%) en cada caso.

C. Lagravedad del dafio al interés publico

79. El articulo 13 del RGIS tipifica como infraccion el incumplimiento de las
resoluciones emitidas por el TRASU. En atencion a ello, se evidencia que la propia
norma realiza una calificacion predeterminada; dado que el hecho de no cumplir
una resolucion emitida en el marco de un procedimiento de reclamos, afecta
directamente la funcién de solucién de reclamos y de sancién del OSIPTEL, toda
vez que se vulnera el deber especial del OSIPTEL de salvaguardar el derecho
constitucional de proteccién a los derechos de los consumidores y usuarios, el cual
se veria transgredido por la inobservancia del pronunciamiento del TRASU.

D. El perjuicio econdmico causado

80. En el presente caso, existid un perjuicio econémico directo en los usuarios que
presentaron sus reclamos, puesto que tuvieron que incurrir en costos de tiempo y
dinero para poder recurrir al TRASU para obtener una resolucion favorable, asi
como la pérdida del beneficio generado por el servicio, cuando se encontraba en
Optimas condiciones para su utilizacion?:.

81. Adicionalmente, los usuarios se han visto directamente afectados, pues el servicio
no habria sido prestado de manera continua e ininterrumpida, generando malestar y
perjuicio econémico, puesto que habrian venido cumpliendo con sus obligaciones
de pago sin haber gozado de un servicio en 6ptimas condiciones.

2 Para el caso de usuarios de servicios moviles, el hecho de no contar, por ejemplo, con la linea en condiciones
adecuadas, podria implicar una pérdida de oportunidades de negocio y comunicacion oportuna, ademas, el hecho de
no contar con un adecuado acceso a internet, podria implicar un perjuicio econémico, por no contar con informacion de
forma inmediata, por no poder disfrutar de aplicativos, entre otros.
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De acuerdo a lo anterior, se concluye que existe un perjuicio ocasionado al usuario,
debiéndose considerar también la cantidad de casos materia de infraccion
analizados en el presente PAS.

Multa base

En atencién a los hechos acreditados y a los Principios de Razonabilidad y
Proporcionalidad, la multa base ascenderia a siete y 90/100 (7,9) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

Factores agravantes

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

- Reincidencia

El numeral 248.3 literal €) del TUO de la LPAG establece que para la determinacién
de la sancion de debe considerar la reincidencia en los siguientes términos:

e) La reincidencia por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio
desde que quedo firme la resolucion que sanciond la primera infraccion’.

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 comision de una misma infraccion
siempre que exista resolucién anterior que, en via administrativa, hubiere quedado firme
0 haya causado estado; y, gue la infraccion reiterada se haya cometido en el plazo de
un (1) afio desde la fecha en que quedod firme la resolucidn que sanciond la primera
infraccién; en cuyo caso el OSIPTEL incrementara la multa en un cien por ciento
(100%)".

(Subrayado agregado)

En virtud a las normas antes sefialadas, para la configuracién de la reincidencia
corresponde verificar que se haya cometido la misma infraccion dentro del plazo de
un (1) afio desde que la resolucion que sancioné la primera infraccion, en via
administrativa, quedoé firme o haya causado estado. Cabe indicar, ademas que este
criterio ha sido previamente adoptado por el Consejo Directivo a través de la
Resolucion N° 124-2021-CD/OSIPTEL, al considerar que la configuracion de la
reincidencia requiere que las resoluciones de sancién previa, en via administrativa,
se encuentren firmes o hayan causado estado.

En tal sentido, se advierte que en el presente procedimiento administrativo, no se
ha configurado el agravante de reincidencia, toda vez que la empresa operadora no
cuenta con sancion firme a la presente fecha.

- 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, razon por la cual no se ha considerado en la
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graduacion de la multa impuesta.
- Circunstancias de la comision de lainfraccion
Al respecto, el literal c) del articulo 18 del RGIS, establece lo siguiente:

“...)

i) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las siguientes:

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

Sobre el particular, como se ha advertido, en el presente caso, VIETTEL no actu6
de manera diligente, dado que se han lesionado los derechos de los abonados al
incumplir resoluciones que acogieron sus pretensiones. No obstante, considerando
las particularidades del caso, no resulta aplicable el factor agravante.

Factores atenuantes

Por ultimo, corresponde la aplicacién 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 infraccion?; (iii) la reversion de los efectos derivados de los actos y
omisiones infractores.

- El reconocimiento

Al respecto, el literal a) del numeral 257.2 del TUO de la LPAG y el numeral i) del
articulo 18 del RGIS, contemplan como atenuante de la responsabilidad
administrativa, el reconocimiento expreso y por escrito que formule el infractor luego
de iniciado el PAS, reduciendo la multa hasta un monto no menor de la mitad de su
importe.

22 Reglamento General de Infracciones y Sanciones

Articulo 18.- Graduacioén de las Sanciones y Beneficio por Pronto Pago

i) Son factores atenuantes, en atencion a su oportunidad, el reconocimiento de responsabilidad formulado por el
infractor de forma expresa y por escrito, el cese de los actos u omisiones que constituyan infraccién administrativa, la
reversion de los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan infracciébn administrativa vy, la
implementacién de medidas que aseguren la no repeticion de la conducta infractora.

Los factores mencionados se aplicaran en atencion a las particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en la
Ley del Procedimiento Administrativo General. (...)"

2 Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General

Articulo 255.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones

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

a) Si iniciado un procedimiento administrativo sancionador el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y
por escrito.

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

b) Otros que se establezcan por norma especial.

2 Al respecto, de acuerdo a la Resolucion de Consejo Directivo N° 41-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de febrero de
2018, se debera considerar que el cese de la conducta infractora, asi como la reversién de los efectos derivados de la
infraccion, debe verificarse respecto de todos los actos y/u omisiones por los que se atribuye responsabilidad a la
empresa operadora; es decir, se hace referencia a la pluralidad de actos u omisiones constitutivas de infraccion y no
solo a alguno de ellos.
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94. En el presente procedimiento no se advierte reconocimiento por parte de la
empresa operadora.

- El cesede lainfraccion y reversiéon de los efectos derivados de los actos u
omisiones que constituyan infraccién administrativa

95. Con relacién a ello es oportuno mencionar que la empresa operadora no ha
solicitado la aplicacion de atenuantes de manera expresa; no obstante, resulta
pertinente puntualizar que mediante Resolucién N° 00014-2024-TA/OSIPTEL?, el
Tribunal de Apelaciones ha precisado que resulta necesario que el cese se verifique
en la totalidad de los actos u omisiones por los que se atribuye responsabilidad
administrativa en la medida que el incumplimiento imputado esta siendo evaluado
como una conducta infractora anica.

96. Ahora bien, tal como se verifica del detalle del Anexo N° 2 de la presente
Resolucién, VIETTEL no ha acreditado el cese de la conducta infractora en la
totalidad de las dieciocho (18) resoluciones emitidas por el TRASU, teniendo en
cuenta que en trece (13) casos no ha cumplido con las obligaciones que le impuso
el TRASU a la fecha de la presente Resolucion, y sélo en cinco (5) casos?®, ejecutd
las obligaciones fuera de los plazos descritos en las resoluciones emitidas por el
TRASU y en el TUO del Reglamento de Reclamos. En consecuencia, no
corresponde la aplicacién de la atenuante por cese.

97. Del mismo modo, no corresponde la aplicaciéon de la atenuante por reversion, en
vista que los cinco (5) casos en los que existié cese de la conducta infractora, estan
relacionados a materias por calidad y suspension del servicio con reclamo en
tramite, que involucraron la restriccion del servicio; cuyos efectos no son posibles
de ser revertidos, dado que la pérdida de la oportunidad de acceder a los servicios
publicos de telecomunicaciones en un determinado momento que ya ha
transcurrido?’.

98. Por tanto, se concluye que la empresa operadora no ha solicitado la aplicacion de
otros atenuantes ni de la evaluacién se advierte que se configuren los mismos.

H. Multa resultante

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

100. En atenciébn a los hechos acreditados y al Principio de Razonabilidad vy
Proporcionalidad, corresponde sancionar a VIETTEL con una multa de siete y
90/100 (7,9) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

De conformidad con el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (TUO de la
LPAG), el Reglamento de Organizacion y Funciones del OSIPTEL, aprobado por Decreto

% Resolucion fue emitida en el tramite del expediente N° 028-2023/TRASU/STSR-PAS.

% Resoluciones TRASU vinculadas a los expedientes N° 0000193-2023/TRASU/ST-RA, 0001863-2023/TRASU/ST-RA,
0039046-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004586-2023/TRASU/ST-RQJ y 0005499-2023/TRASU/ST-RA

27 La evaluacion del cese y reversion se encuentran también en los considerandos 53 al 55 de la presente Resolucion.
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Supremo N° 160-2020-PCM y sus modificatorias, y el Reglamento Interno del Tribunal
Administrativo de Solucion 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 Solucién de Reclamos de
Usuario del OSIPTEL en su Sesion del 18 de septiembre de 2024.

SE RESUELVE:

Articulo 1°: ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra VIETTEL PERU S.A.C. por la presunta infraccion leve tipificada en el articulo 13
del Reglamento de General Infracciones y Sanciones aprobado por la Resolucion de
Consejo Directivo N° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, respecto a veintisiete
(27) resoluciones del TRASU contenidas en los siguientes expedientes:

N° N° Expediente

1 0002116-2023/TRASU/ST-RA
2 0002276-2023/TRASU/ST-RQJ
3 0003361-2023/TRASU/ST-RQJ
4 0004954-2023/TRASU/ST-RA
5 0004752-2023/TRASU/ST-RQJ
6 0004526-2023/TRASU/ST-RA
7 0004559-2023/TRASU/ST-RQJ
8 0004597-2023/TRASU/ST-RQJ
9 0004591-2023/TRASU/ST-RQJ
10 0004953-2023/TRASU/ST-RA
11 0027702-2022/TRASU/ST-RA
12 0025613-2022/TRASU/ST-RA
13 0027301-2022/TRASU/ST-RA
14 0029842-2022/TRASU/ST-RA
15 0031287-2022/TRASU/ST-RA
16 0032354-2022/TRASU/ST-RA
17 0005497-2023/TRASU/ST-RA
18 0006596-2023/TRASU/ST-RQJ
19 0006867-2023/TRASU/ST-RA
20 0007020-2023/TRASU/ST-RA
21 0014498-2023/TRASU/ST-RQJ
22 0015898-2023/TRASU/ST-RA
23 0015950-2023/TRASU/ST-RQJ
24 0018163-2023/TRASU/ST-RQJ
25 0020272-2023/TRASU/ST-RQJ
26 0004577-2023/TRASU/ST-RQJ
27 0030762-2022/TRASU/ST-RA

Articulo 2°: DECLARAR la responsabilidad administrativa de VIETTEL PERU S.A.C. por
incurrir en la comision de la infraccion leve tipificada en el articulo 13 del Reglamento
General de Infracciones y Sanciones, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N°
087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, por el incumplimiento de dieciocho (18)
resoluciones emitidas por el TRASU contenidas en los siguientes expedientes:

N° N° Expediente

1 0000193-2023/TRASU/ST-RA

2 0001118-2023/TRASU/ST-RQJ

3 0001863-2023/TRASU/ST-RA

4 0004379-2023/TRASU/ST-RA

5 0004328-2023/TRASU/ST-RA
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N° N° Expediente

6 0027952-2022/TRASU/ST-RA
7 0027086-2022/TRASU/ST-RA
8 0028777-2022/TRASU/ST-RA
9 0029837-2022/TRASU/ST-RA
10 0032352-2022/TRASU/ST-RA
11 0033434-2022/TRASU/ST-RA
12 0039046-2022/TRASU/ST-RQJ
13 0004013-2023/TRASU/ST-RQJ
14 0004586-2023/TRASU/ST-RQJ
15 0005499-2023/TRASU/ST-RA
16 0006513-2023/TRASU/ST-RA
17 0008892-2023/TRASU/ST-RA
18 0020437-2023/TRASU/ST-RQJ

Articulo 3°: SANCIONAR a VIETTEL PERU S.A.C. con una multa ascendente a siete y
90/100 (7,9) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por la comisién de la infraccién leve
tipificada en el articulo 13 del Reglamento General de Infracciones y Sanciones,
aprobado por Resoluciéon de Consejo Directivo N° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus
modificatorias, por el incumplimiento de dieciocho (18) resoluciones emitidas por el
TRASU; de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la
presente Resolucion.

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

Articulo_5°: Notificar la presente Resolucién a la empresa VIETTEL PERU S.A.C.
conjuntamente con los Anexos N° 1y 2, asi como, el Anexo N° 3 que contiene el calculo
de la multa con la Metodologia de Calculo de Multas — 2021.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Marcos Guevara Salcedo, Francisco
Ramdén Mendoza Chozay Carlos Bernandino Silva Cardenas.

Marcos Guevara Salcedo
Presidente de la Sala Colegiada de Sanciones del Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos

Firmado digitalmente por:
GUEVARA SALCEDO

Marcos FAU
20216072155 soft

MARCOS GUEVARA SALCEDO

VOCAL TRASU
SECRETARIA TECNICA DE SOLUCION DE
RECLAMOS
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ANEXO N° 1
o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0002116- Cobro del servicio DAR POR CONCLUIDO el p(ocedimientp de apelacion por el cobro del servicio (pago no
- - i Ys / ¢ A EMPRESA OPERADORA sefial

1 | 2023/TRASUIST- T%%éﬁ?gszlgzﬁa_ (pago no P B i protareitn do B, RECLAMANTE, debera kot las sccionts Gl 27/02/2023 28/02/2023

RA procesado) correspondan para dar cumplimiento a la pretension reclamada, de conformidad con lo

expresado en los considerandos precedentes.

La resolucion del TRASU declaré concluido el procedimiento de apelacion por el cobro del servicio (pago no procesado).

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucion no especifica ordenanza alguna, por el contrario, da por concluido el procedimiento iniciado por la apelacion
respecto a un pago no procesado, por lo que no puede imputarse obligaciones no ordenadas por medio de una resolucién

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
gestién o solicitud especifica por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a
partir del incumplimiento de una obligacién que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.

° EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0002276- 0007528-2023- reggnpt)zgglrt}”’dl:un Declarar FUNDADA la queja presentada por no permitir la presentacion del recurso de
2 | 2023/TRASU/ST- P apelacion por via web, sin perjuicio del registro del recurso de apelacion asociado al reclamo 02/02/2023 03/02/2023
TRASU/OSIPTEL recurso de o
RQJ apelacion N* 1389116.

La resolucion del TRASU declaré fundada la queja por no permitir la presentacion de un recurso de apelacion; siendo que a través de dicha resolucion se informa que el
recurso ha sido registrado.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucién no ha ordenado accion alguna, y en el considerando 15 de la misma se especifica que la empresa
operadora registrd con fecha 12/01/2023 el recurso de apelacidon asociado al reclamo N° 1389116, con lo cual la supuesta obligacién imputada ya habia sido

efectuada con anterioridad a la emision de la resolucién del TRASU, por lo que no puede sancionarse sobre hechos no existentes.

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resoluciéon del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucion de alguna
gestion o solicitud especifica por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a
partir del incumplimiento de una obligacidon que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.
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o EXPEDIENTE RESOLUCION 2 FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0003361 No permitir la 1. Declarar FUNDADA la queja por la negativa a recibir el recurso de apelacion por via
- - - i web, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.
3 | 2023/TRASU/ST- | [0017752-2023- | presentacion de un d i 17/03/2023 17/03/2023
TRASU/OSIPTEL recurso de ) ) )
RQJ apelacion 2. SIN PERJUICIO, del registro del recurso de apelacion asociado al reclamo N°
1391943,

La resolucién del TRASU declar6 fundada la queja por no permitir la presentacion de un recurso de apelacion; siendo que a través de dicha resolucién se informa que el
recurso ha sido registrado.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucion no ha ordenado accién alguna, y en el considerando 8 de la misma se especifica que la empresa
operadora registré con fecha 28/01/2023 el recurso de apelacion N° 1392552 el cual seria retrotraido al 26/01/2023 para que el usuario no se vea perjudicado por los
plazos, con lo cual la supuesta obligacion imputada ya habia sido efectuada con anterioridad a la emisiéon de la resolucion del TRASU, por lo que no puede
sancionarse sobre hechos no existentes.

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
gestién o solicitud especifica por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a
partir del incumplimiento de una obligacién que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION < FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0004954- VIETTEL, debe anular o devolver, de ser el caso, el importe
: 0020612-2023- - de S/19.90 por la facturacién del cargo fijo del recibo de
4 ZOZS/TEQSU/ST TRASU/OSIPTEL Facturacion diciembre de 2022; en un plazo maximo de un (1) mes de 29/03/2023 30/03/2023
notificada la resolucion.

La resolucion fue notificada el 30/03/2023 teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) mes para realizar la devolucion de S/19.90, el cual vencio el 30/04/2023.
VIETTEL mediante la carta N° 198-2023/CCSI-TRASU de fecha 08/06/20233, informo lo siguiente:

(i) EI 20/04/2023, se comunic6 via telefénica con el usuario, quien solicité la devolucidon a su cuenta bancaria dado que el importe reclamado fue debitado de su
cuenta; no obstante, el asesor indico que la devolucién se debia realizar en efectivo; para lo cual adjunt6 la grabacion de audio de la llamada.

(i) EI 24/04/2023, se comunicd nuevamente via telefénica con el usuario, quien brindé su nimero de cuenta bancaria para la devolucion; para lo cual adjunt6 la
grabacion de audio de la llamada.

(iii) El 24/05/2023, se realizé la transferencia bancaria del importe de S/20.10 a la cuenta del usuario; para lo cual empresa operadora remitio la constancia de la
transferencia bancaria.

(iv) El 25/05/2023, se comunicé via telefénica con el usuario para informarle que se realizo la transferencia a su cuenta en la entidad bancaria Interbank; para lo cual
adjunto la grabacion de audio de la llamada.
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VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de la devolucion de la suma de S/0.05, dado que se habria cumplido con
devolver solo la suma de S/20.10. En esa linea indica lo siguiente:

(i) Enla mencionada resolucion no se hace mencién al incremento adicional por concepto de interés legal u otros montos al sefialado en la parte resolutiva.

(i) Ha cumplido con la devolucién del importe sefialado en la parte resolutiva de la resolucién; tal y como se puedo probar a través de la transferencia bancaria a la
cuenta Interbank del usuario, la misma que adjunt6 en calidad de medio probatorio, asi como los audios de coordinacion de fechas 20/04/2023, 24/04/2023 y
25/05/2023.

Al respecto, considerando el pago del usuario de S/19.90 realizado el 11/01/2023 y la devolucién de la empresa operadora del 24/05/2023, el importe a devolver con
interés legal ascendia a S/20.15; no obstante, VIETTEL realizé la devolucién del monto indicado en la resolucién del TRASU con anterioridad al inicio del presente PAS
y el monto pendiente de devolucién por el interés legal constituye una suma menor (S/ 0,5) frente al monto efectivamente devuelto (S/20.10), por lo que esta instancia
considera que la imposicion de una multa, no superaria el juicio de necesidad; por lo tanto, en virtud a los Principios de Proporcionalidad y Razonabilidad, corresponde
archivar el presente PAS, en este extremo.

. | EXPEDIENTE RESOLUCION . FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION | NOTIFICACION
0004752- No permitir la : " i’ ‘
5 | 2023/ TRASU/ST- | _0015399-2023- presentacion de Declgrgr FU.NDAQA'Ia queja‘presentada por n? permitir la presentaqon de un reclamo‘ por via 09/03/2023 14/03/2023
RQJ TRASU/OSIPTEL un reclamo telfonica, sin perjuicio delregistro del reclamo N' 1333663 por la materia de cobro de serviio

La resolucién del TRASU declar6 fundada la queja por no permitir la presentaciéon de un reclamo; siendo que a través de dicha resolucion se informa que el reclamo ha
sido registrado.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucién no ha ordenado accién alguna, y en el considerando 11 de la misma se especificé que el usuario registré
su reclamo con fecha 08/02/2023, con lo cual la supuesta obligacion imputada ya habia sido efectuada con anterioridad a la emisién de la resolucion del TRASU, por
lo que no puede sancionarse sobre hechos no existentes.

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucion de alguna
gestion o solicitud especifica por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a
partir del incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.
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o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
. notificacion de la resolucién, VIETTEL debera en un plazo de
0004526- Calidad en la ) p s ’ - Y
6 | 2023 TRASU/ST- 0015450-2023- prestacion del diez (1(_)2 dias h«_’:\blles, contados a partir de la notificacion de la 10/03/2023 14/03/2023
TRASU/OSIPTEL S resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en
RA servicio - . . .
las cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si
esta en capacidad de solucionarlos o si ya los solucioné.
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La resolucion fue notificada el 14/03/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con el usuario, el
cual vencio el 28/03/2023.
VIETTEL mediante la carta N° 195-2023/CCSI-TRASU de fecha 08/06/2023, informd lo siguiente:

(i) El servicio se encuentra de baja a solicitud del cliente desde el 23/12/2022, motivo por el cual no se pueden realizar las pruebas de operatividad en el servicio. Para
sustentar este hecho, la empresa operadora remitié las capturas de pantalla "Estado del servicio 921982768" e "Histérico de cortes y reactivaciones - servicio
921982768".

(i) El 25/05/2023, notificé al usuario la carta informativa N° 0004526-2023 comunicando las acciones realizadas; para sustentar ello, remitié el correo y el acuse de
recibo; sin embargo, no adjunté la carta informativa N° 0004526-2023.

HISTORICO DE CORTES Y REACTIVACIONES - SERVICIO 921982768

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

Informacion detallada del suscriptor
= Numero de
= Codigo de suscriptor 20301552 identidad/Pasaporte/ Licence  06391777(DNI] & Limites 0 [ Compromiso (CMK)]
de negocio
5"INL’|meru de suscriptor 921982768 [OCS] [PCRE] [HLR] [EE]]- Fecha de nacimiento 0711111330 i Deposito 0
& Nimero IMSI 716152551233497 [PUK] [4G] * Ndmero de contrato 2647027620221208114519 i Producto
i Servicio de telecomunicacidn  Mavil de pos-pago * Fecha de fima 08122022 & Promocidn
= Estado de suscriptor Cancelado ¢ Fecha de conexidn 08/1212022 ¥ Suscriptor VIP
= Estado de blogueo = Tipo de suscriptor NORM - NORMAL
# Tipo de pago Pago normal ¥ Ulimo agente que busca
i Forma de incorporacion 090102 - null i Clasificacion en Privilegio
= Jefe de suscriptor CARLOS ALBERTO
= Direccidn de suscriptor LIMA, LIMA- LIMA-LIMA
= Poseedor de contrato CARLOS ALBERTO NAVARRO Rivas
c‘@k FT F( ¥ Diraccidn de pago LIMA, LIMA - LIMA - LIMA
: & Servicio de suscriptor
Thhsl «| Enlazar acciones de suscriptor
< SIIL\.IF\ Seleccionar tipo de enlace v Eutarl

Historia de suscriptores | Historia de quejas | Promocién | Quejas que han sido devueltas |
20/03/2023
- de- fecha @ 3 - fecha
081212022 M €
& Tipo —Choisissez— v Buscar IExportar arch
Nimero Complainld  Fecha Hora Empleado permaneciente al  Impactar Razon
1 283226637 23/12/2022 00:00:08 SID_MARIAAM_VTP VTP Terminate contract CAS - No indicd
2 283180508 22/12/2022 121451 SID_MARIAAM_VTP vip Add new terminate subscriber [EQ

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. 33 | 88
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: 2E+2h42(0q0702
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(ii)

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega lo siguiente:

y acuse recibido que fuera remitido al usuario.
En la mencionada carta se ha informado al TRASU, el estado del servicio N° 921982768 por medio de la cual se puede comprobar que el servicio se encuentra
cancelado, informacion que se puede corroborar en el medio probatorio denominado histérico de cortes y reactivaciones del servicio, en donde se visualiza que
en fecha 23/12/2022 se ejecutd la baja del servicio a solicitud del usuario, razén por la cual ya no se pudo concretar las pruebas en conjunto que fueron

ordenadas en la resolucion del TRASU.

(i) Cumplié con informar las acciones realizadas a través de la carta de cumplimiento N° 195-2023/CC-SI-TRASU de fecha 08/07/2023, a la cual se adjunta el correo

En tal sentido, considerando que el servicio se encontraba en baja desde el 29/12/2022 y que la resolucion del TRASU fue notificada a VIETTEL el 14/03/2023, se
colige que no fue materialmente posible realizar pruebas conjuntas de operatividad en un servicio que se mantenia en baja.

Sobre ello, Agustin Gordillo sefiala que se entiende que en materia de posibilidad o imposibilidad de hecho, la falta de sustrato material es cuando la cosa a que el
acto se refiere no existe, o ha desaparecido; o cuando la ejecucion de lo que el acto dispone es material o técnicamente imposible?8,

Con ello se evidencia que el servicio asociado al usuario reclamante se encontraba en baja en el periodo en que se debié ejecutar las acciones ordenadas por el
TRASU. Por tal motivo, VIETTEL, por razones que se encuentran fuera de su esfera de control, no realiz6 las pruebas conjuntas de operatividad en el servicio, con lo
cual no se ha configurado, en el presente caso, la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS; por lo que corresponde archivar el presente PAS en este extremo.

o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0004559- 0012736-2023- Sl;se;;\f/eirgis(;ocnogel VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se
7 | 2023/TRASU/ST- encontrase suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia 28/02/2023 11/04/2023
TRASU/OSIPTEL reclamo en g i L
RQJ tramite habil de notificada la resolucién.

La resolucion del TRASU fue notificada el 11/04/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) dia hébil para reactivar el servicio, el cual vencié el
12/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 195-2023/CCSI-TRASU de fecha 08/06/2023, inform6 que la reactivacion del servicio se realizd el 09/02/2023 y el 23/06/2023 envi6 un
SMS al usuario informéndole de la reactivacion del servicio, para lo cual adjunto el histérico de cortes y reactivaciones y el SMS.

2 GORDILLO, Agustin “El Acto Administrativo”, Editorial Diké, Medellin, 2021, Pag. 843.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2E+2h42(0q0702

77NN £LULSG
TN

34|88

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.xhtml



\PT
GC: & ¢
TRASL

N SI'L-.I [

' - o Organismo Supervisor /(\\ .
Dl PERO [t [ Lyosiptel

HI
Informacicn detallada del suscriptor
Nomero de
Cédigo de suscriptor 20124548 identidad/Pasaporte/ Licencia | 705598 48[DNI) Limnites 0 [[Compromiso (CMK)]
da Leamis]
I Nimerc de suscriptor 901419638 [OC§] [ECAF] [HLE) Fecha ]. racimierts 10/08/1994 Deposito A
Namero IMST 716152550554907 [PUK] [4G] Mumerc de contrato 2614034520221107 192550 Producto MN_ilimitado49C
t.l.t-:nf::::.gn Mévil de pos-pago Fecha de firma 07112022 Promocidn
Estado de suscriptor Activado Fecha de conexidn oO7T/11/2022 Suscriptor VIP
Estado de blogueo MHormal Tipo de suscriptor NORM - NORMAL
Tipo de pago Ultimo agents gue busca
Forma de incorporacidn 090013 - null Clasificacién en Privilegio
Jefe de suscriptor JOSE DANTE VASQUEZ SANCHEZ
Direccicn de suscriptor bagua grande AMAZONAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE
Poseedor de contrato JOSE DANTE VASQUEZ Sanchezx
Direccidn de pago AMAZONAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE
Servicio de suscriptor nMID
=~ Enlazar acciones de suscriptor
‘Seleccicnar tipo de enlace v  Ejecutar|
Historia de suscriptores | Histora de quejas | | Quejas que han sido
. <) . 230682023
= 23/01/2022 Ej = 9
Tipe - Choisissez— v | Buscar | Exportar arcl
Mumerc Complsinld  Fecha Hora Empleado permaneciente al  Impactar Razdn
1 312495629 19/06/2023 16:18:58 EFE_MNURIARV VTP VTP _CC Send messsge from web EEE
2 311370392 14/06/2023 11:50:24 S018_JOSEPC2_VTP Payment Unblock 1 way WED
3 311263531 13/06/2023 04:12:01 PRT_MNAIRUBISCM_VTP VTP_CC Send email from web EED
4 310025519 06/06/2022 00:35:03 SYSTEM Payment Blodk 1 way EEIE SYS_BLOCK_2W - [SYSTEM] Block 2 ways because of debt
-1 304102878 0505/2023 18:02:03 EFE_NURIARV_VTF VTR_CC Send message from web EEE
(-] 303680088 01/05/2023 13:23.07 PRT_ALEXANDRADF VTP VTP Send email from web HED
T 2016882564 21/04/2022 08:21:29 SID_MARIAMGZ_VTP VTP_CC Reset HLR EE
8 301682561 21/04/2023 08:21:28 SID_MARIAMGZ_VTP VTP_CC Res=t HLR EE0
9 301882510 21/04/2023 08:19:43 SID_MARIAMGZ_VTP VTP_CC Send messsge from web DED
10 299877198 11/04/2022 14:10:14 EFE_NURIARV_VTP VTP_CC Send message from web HEH
11 298137602 0204/2022 11:26:48 PRT_PABLOCA_VTP VTP_CC Send email from web R
12 296399459 22/03/2023 14:50:34 EFE_WENDYSOQ_VTF VTF_CC Send message from web EEE
13 2968389712 22/03/2023 12:81:47 EFE_HUGOAA VTP VTP_CC Send message from web LD
14 29444685943 06/03/2023 181724 9018_KATHERINEMI3_VTF VTP Send message from web EET
15 293439442 01/03/2023 18:04:09 PRT_YENYLM_VTP VTP Send email from web EEE0
18 291928043 21/02/20232 17:19:853 EFE_JOEVC_VTP VTP_CC Send messge from waeb EED
17 291902372 21/02/2023 14:24:08 EFE_JOEVC VTP VTP_CC Send message from web HEE
18 290304309 09902/2023 08:3213 9018_CESARGA_VTP Payment Unblock 1 way EET
19 289413749 06/02/20232 00.20.30 SYSTEM FPayment Block 1 way EED SYS_BLOCK _2W - [SYSTEM] Block 2 ways because of debt
20 289270728 706-‘02,-‘2023 11:33:587 PRT_LICETHCO_VTP VTP_CC Send emall rom web m
VIETTEL en sus descargos al PAS, alegd que en el histérico de cortes y reactivaciones, se visualiza la reconexién en fecha 09/02/2023; sin embargo, con
posterioridad se volvié a suspender el servicio por deuda el 06/06/2023, siendo reconectado nuevamente el 14/06/2023.
La resolucion fue notificada el 11/04/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual venci6 el 12/04/2023; siendo
gue la empresa operadora reactivo el servicio desde el 09/02/2023 y en el plazo de ejecucién de dicha resolucién el servicio continuaba activo.
En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivacion dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredito el cumplimiento de lo ordenado en la resolucién del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.

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. 35 | 88
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: 2E+2h42(0q0702

77NN £LULSG
TN

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

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:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



\PT
ch F(

TRASL

& shn

¥

PERL) | Presidencia

del Consejo de Ministros

e
Telecomun

icaciones

[~
H0Osiptel

o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0004597- 0014605-2023- ngrr)\igisclocngI VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se
8 | 2023/TRASU/ST- TRASU/OSIPTEL reclamo en encontrase suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia 08/03/2023 15/03/2023
RQJ tramite habil de naotificada la resolucién.

16/03/2023.

+ Codigo de suscriptor

# INumero de suscriptor

+ Direccién de suscriptor
* Poseedor de contrato

= Direccion de pago

VIETTEL mediante la carta N° 128-2023CCSI-TRASU de fecha 18/04/2023, inform6 que la reactivacion del servicio se realizé el 06/03/2023, para lo
histérico de cortes y reactivaciones.

HISTORICO DE CORTES Y REACTIVACIONES - SERVICIO 900051027

Informacion detallada del suscriptor

15989498

i Namero de
identidad/Pasaporte/ Licencia
de negocio

900051027 [OCS] [PCRF] [HLR] [EIR] |

Fecha de nacimiento

= Servicio de suscriptor

= | Enlazar acdiones de suscriptor

Seleccionar tipo de enlace

* Namero IMSI 716152535406661 [PUK] [4G] # Numero de contrato
* Servicio de telecomunicacin | Mdvil de pos-pago ¥ Fecha de firma

+ Estado de suscriptor Activado # Fecha de conexién

* Estado de blogueo Normal # Tipo de suscriptor

* Tipo de pago

* Forma de incorporacidn 090981 - null

= Jefe de suscriptor CRISTIAN GARCIA HOYOS

bagua AMAZONAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE
CRISTIAN GARCIA HOYOS

AMAZOMAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE

Historia de suscripiores | Historia de quejas | Promocion | Quejas que han sido devueltas |
—

48643468[DNI

24J06/1992
1924546220201015180559
151002020

15/10/2020

NORM - NORMAL

v \'Ejecumr\

¥ Limites 0 [ Compromiso (CMK)]
i Deposito 0

i Producto PostichipPlus 39_9C

i Promocion

# Suscriptor VIP

i Ultmo agente que busca

i Clasificacion en Privilegio

&

2310312023

de- fecha L3 - fecha
23/01/2023 d &

= Tipo —Choisissez— ~ ||  Buscar | Exportar arch
Mamero Complinld Fecha Hora Empleado permaneciente al  Impactar Razdn
1 206394898 22/03/2023 13:50:28 EFE_WENDYSQ_VTP VTP_CC Send message from web LEE
2 204766188 09/03/2023 14:46:29 9018_KATHERINEMI3_VTP VTP Send message from web [AE0
3 294766096 09/03/2023 14:4539 9018_KATHERINEMI3_VTP VTP Send message from web
4 294159714 06/03/2023 01:37:08 9018_JOSEPC_VTP Payment Unblock 1 way LET
5 204159707 06/03/2023 01:3459 9018_JOSEPC_VTP Payment Unblock 1 way [ET
6 293824522 06/03/2023 00:26:36 SYSTEM Payment Block 1 way SYS_BLOCK_2W - [SYSTEM] Block 2 ways because of debt

La resolucién del TRASU fue notificada el 15/03/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el

cual adjunté el

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.
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VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que en el estado del servicio e histérico de cortes y reactivaciones del servicio 900051027, se visualiza la reactivacién del
servicio reclamado con fecha 06/03/2023; y, remiti6 un SMS al usuario con fecha 27.03.2023, detallando el cumplimiento de lo ordenado por el TRASU al haber
reactivado el servicio.

La resolucion fue notificada el 15/03/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 16/03/2023;
verificAndose que la empresa operadora reactivé el servicio desde el 06/03/2023.

En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivacion dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredito el cumplimiento de lo ordenado en la resolucién del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.

o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0004591- 0014606-2023- Szzﬁgisgocnogel VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se
9 | 2023/TRASU/ST- encontrase suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia 08/03/2023 14/03/2023
TRASU/OSIPTEL reclamo en P I L
RQJ tramite habil de notificada la resolucién.

La resolucién del TRASU fue notificada el 14/03/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el
15/03/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 125-2023/CCSI-TRASU de fecha 18/04/2023, inform6 que la reactivacion del servicio se realizé el 09/02/2023, para lo cual adjunté el
historico de cortes y reactivaciones.

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:
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HISTORICO DE CORTES Y REACTIVACIONES - SERVICIO 916598102 88Eq
£EE38%®
3838
= >0 3
Informackin detallada del suscriptor ; @ % i
¢ Nimero de : SED &
- Codigo de suscriptor 16964002 identidad/Pasaporte/ Licencia  |[41870362[DNI] - Limites 0 [ Compromise (CMK)] Elsc:
de negocky % 823
4 Im’.mern de suscripton 916598102 [DCS] [PCRF] HLE] [ElEII + Fecha de nacmiento 27121932 - Depostn 0 E 3>‘ Sa
& Nimern IMST TA61525427B0010 [PUK] [4G) + Niimero de contrato 2059003220210414181300 Products limitado29_aC é g §~§'
SN S E
i Senvicio de telecomunicackin | Méwil de pos-pago + Fecha de fima 1410472021 * Promaciin “é & g&
SzZzER
* Estade de suscriptor Activado * Fecha de coneadn 140472021 Suscriptar VIP § 5%’ g
o -0
I Estado de bloqueo Hormal * Tipo de suscriptor NORM - NORMAL S g z .
28 ¢
I Tipo de page * Ukimo agente que busca 5 é :%
| . . EEL T
i Forma de incorporacidn 090101 - null + Clasficacion en Priviegi § %%E
i lefe de suscriptor ROMEL MONDRAGON HERRERA oA >
© Direcodn de suscriptor bagua AMAZONAS - UTCUBAMBA - BAGLA GRANDE
I Poseedor de contrato Fonel MONDRAGON Herrera
i Drrecodn de pagn AMAZOMAS - UTCUBAMBA - BAGLA GRANDE
i+ Sarvicio de suscriptor (1]
|| Enlazar acciones de suscriptor
Seleccionar tipo de enlace « | Ejecutar
Feoris dé suscrigtores | Histora dequeis | Promocin |  Gueiss que han side devietas |
G 23032023
" de- fecha - g - fecha
23012023 A &
' Tpo w1 Q155 S e v || Buscar Exportar arch
Mimero Complainkd  Fecha Hora Empleado permanecente al  Impactar Razdn
1 296393809 2203/2023 145434 EFE_WENDYSQ_VTF VIP_CC Send message from web LED
2 294688383 0802023 172221 9018_KATHERINEMIZ VTP VTP Send message rom wieo (ED
3 293531903 0202023 181059 PRT_YENYLM_VTP VTP Send emall from web EE
4 291991137 2202/2023 123406 SID_JEANRO_VTP VIP_CC Send message from web S0
5 291937627 210272023 181546  EFE_JOEVC VTP VTP_CC Send message rom wed IS0
] 291900435 022023 141850 EFE_IOEVC_VTP VIP_CC Zend message rom web IS0
T 200304599 09022023 08:47:30 9018_CESARGA_\VTP Payment Unblock 1 way EED
B 289570218 06M2/2023 005102 SYSTEM Payment Blpck 1 way IED SYS_BLOCK_2W - [SYSTEM] Block 2 wiys because of delit
9 289345802 0502/2023 130649 PRT_ALEXANDRADF VTP VTP Send ernall from web IEE

hladm i Cn la imsmsmsm sdiiisds as sisada msifiame

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que del estado del servicio e histérico de cortes y reactivaciones del servicio 916598102, se visualiza una suspensién con
fecha 06/02/2023 y la reactivaciéon con fecha 09/02/2023, asimismo, remitié un SMS al usuario el 27/03/2023 detallando en el misma el cumplimiento con lo ordenado
por el TRASU al haber reactivado el servicio.

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. 38 | 88
070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
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La resolucién fue notificada el 14/03/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 15/03/2023;
verificandose que la empresa operadora reactivé el servicio desde el 09/02/2023.

En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivacion dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredit6 el cumplimiento de lo ordenado en la resolucion del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.

o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
VIETTEL, debe dejar sin efecto el contrato adicional de
adquisicion del equipo terminal vinculado a la linea N°
0004953- . 926089267; en un plazo méximo de diez (10) dias habiles de
10 | 2023/TRASU/ST- T%%S?S?S-SZI(;?F:SE-L Cogt(;ﬁé?ggg NO | notificada la resolucion. 17/03/2023 24/03/2023
RA VIETTEL, debe anular o devolver cualquier deuda derivada de
dicho contrato; en un plazo maximo de un (1) mes de
notificada la resolucion.

La resolucién fue notificada el 24/03/2023, teniendo la empresa operadora: (i) el plazo de diez (10) dias habiles para dejar sin efecto el contrato adicional de adquisicion
del equipo terminal vinculado a la linea N° 926089267, el cual venci6 el 11/04/2023; y, (ii) el plazo de un (1) mes para anular la deuda derivado de dicho contrato, el cual
vencio el 24/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 197-2023/CCSI-TRASU de fecha 08/06/2023, informd lo siguiente:

(i) Segun el estado de cuenta del servicio N° 926089267 sélo ha emitido recibos por la facturacion del plan tarifario y no por equipo, para lo cual remiti6 el "Histérico
de deuda - servicio 926089267".

(i) Generé la anulacién de la deuda en PAYJOY, para lo cual remitié la captura de pantalla "Deuda de adelanto - servicio 926089267", en la cual se verifica que al
17/05/2023 no se registra deuda por equipo, y no se registra saldo por cuotas a pagar por equipo.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de lo resuelto, toda vez que se efectud la anulacion de la deuda por el equipo
fuera del plazo establecido de 1 mes. En esa linea indica lo siguiente:

(i) De los medios probatorios que se adjunté en su oportunidad, tales como, el estado del servicio, histérico de cortes y reactivaciones, y el estado e histérico de
ajustes, se puede visualizar que no se cuenta con deuda, asimismo, con el registro de deudas en el proveedor adelantos, se confirma que no se cuenta con
deuda.

(ii) Con fecha 25/05/2023 remitié un correo electrénico al usuario, detallando las acciones de cumplimiento de lo ordenado en la resoluciéon TRASU.

Considerando la documentacion remitida por la empresa operadora, se advierte que en el "Histérico de deuda - servicio 926089267" no se ha registrado deuda por
concepto de equipo terminal siendo que Unicamente se ha realizado la facturacion por el cargo fijo del servicio, y en el documento "Deuda de adelanto - servicio
926089267" se colige que el equipo terminal fue adquirido con la empresa PAYJOY con la cual no se mantiene deuda. Si bien, en dicha documentacion no se indica la
fecha de consulta en que la empresa operadora extrajo la informacion, ésta fue remitida al TRASU con la carta N° 197-2023/CCSI-TRASU de fecha 08/06/2023, por lo
gue se convalida que en dicha fecha se acredito la ejecucion de la resolucién del TRASU, evidencidndose el cumplimiento extemporaneo de la misma.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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No obstante, en virtud al Principio de Proporcionalidad y Razonabilidad, considerando que se cumplié con la resoluciéon con anterioridad al inicio del PAS y que
adicionalmente se trata de una materia que genera efectos reversibles y que a la fecha fueron corregidos sin generar perjuicios al usuario en el uso del servicio,
corresponde archivar el presente PAS, en este extremo.

N° EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION | NOTIFICACION
VIETTEL, previa coordinacién con el abonado, debe efectuar
0027702- 0013075.2023 el trélmite de, Ig soligitug.de ?151(1).;1 gg la rlll’tlST N°d9704??393; eln
- - L un plazo maximo de diez fas habiles de notificada la
11 ZOZZITEQSU/ST- TRASU/OSIPTEL Facturacion resolucion. 01/03/2023 03/03/2023
VIETTEL, debe devolver el importe de S/21.57; en un plazo
méaximo de un (1) mes de notificada la resolucién.

La resolucion fue notificada el 03/03/2023 teniendo la empresa operadora: (i) el plazo de diez (10) dias habiles para efectuar la baja del servicio N° 970486399, el cual
vencio el 17/03/2023; y, (ii) el plazo de un (1) mes para devolver el importe de S/21.57, el cual vencié el 03/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 214-2023/CCSI-TRASU de fecha 20/06/2023, informd lo siguiente:

(i) La baja del servicio se ejecuto el 08/03/2023, para lo cual adjunté el histérico de cortes y reactivaciones.

(i) EI 10/03/2023 se comunico via telefénica con la usuaria, quien solicité la devolucién mediante su cuenta bancaria, no obstante, la asesora de la empresa operadora
indicé que la devolucion se debe realizar en efectivo, por lo que la usuaria eligié uno de los centros de atencion propuestos; para lo cual adjunté la grabacién de
audio de la llamada.

(i) El 16/03/2023 se comunicaron via telefénica con la usuaria, y le informaron que se han realizado coordinaciones para que se pueda realizar el cobro; no obstante,
la usuaria no se encuentra de acuerdo dado que solicita la devolucion a su cuenta bancaria; para lo cual adjunto la grabacion de audio de la llamada.

(iv) El 26/05/2023, se comunicaron via telefénica con la usuaria, para solicitarle el nimero de la cuenta bancaria; para lo cual adjunté la grabacion de audio de la
llamada.

(v) EI05/06/2023 se realiz6 la transferencia bancaria del importe de S/21.80, para lo cual se remitié la constancia respectiva

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de la devolucién de la suma de S/0.44, dado que se habria cumplido con
devolver solo la suma de S/21.57. En tal sentido, indica lo siguiente:

(i) Laresolucion no hace mencién al incremento adicional por concepto de interés legal u otros montos al sefialado en la parte resolutiva.

(i) No se ha otorgado plazo alguno para cumplir con la baja del servicio, sino coordinar con el abonado la presentacion de la solicitud, la misma que se cumplié en
totalidad en fecha 08/03/2023.

(iii) Los medios probatorios que adjunté en su oportunidad comprenden los audios de coordinacion con la usuaria de fechas 10/03/2023, 16/03/2023 y 26/03/2023,
estado de servicio, histérico de corte y constancia de transferencia bancaria efectuado a la cuenta de la usuaria.

Al respecto, en el histérico de cortes y reactivaciones se verifica que la empresa operadora ejecuto la baja del servicio el 08/03/2023, es decir, dentro del plazo
méximo de cumplimiento establecido en la resolucién del TRASU para tal efecto.
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Ademas, considerando el pago de la usuaria de S/21.57 realizado el 22/10/2022 y la devolucién de la empresa operadora del 05/06/2023, el importe a devolver con
interés legal ascendia a S/22.01; no obstante, VIETTEL realizé la devolucion del monto indicado en la resolucion del TRASU con anterioridad al inicio del presente PAS
y el monto pendiente de devolucion por el interés legal constituye una suma menor (S/ 0,44) frente al monto efectivamente devuelto (S/21.80), por lo que esta instancia
considera que la imposicién de una multa, no superaria el juicio de necesidad; por lo tanto, en virtud a los Principios de Proporcionalidad y Razonabilidad, corresponde

archivar el presente PAS, en este extremo.

o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
Cualquier materia
relacionada
directamente con
0025613- 0009482-2023 s pr?s'tad?gl'del VIETTEL, debe devolver el importe reclamad |
- - servicio publico , debe devolver el importe reclamado; en un plazo
12 ZOZZ/TEQSU/ST' TRASU/OSIPTEL de méaximo de un (1) mes de notificada la resolucién. 10/02/2623 1102/2023
telecomunicacion
es contratado
(Devolucién por
pagos en exceso)

La resolucion fue notificada el 11/02/2023 teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) mes para realizar la devolucién de S/49.78 (por dos pagos del usuario de
S/24.89), el cual venci6 el 11/03/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 55-2023/CCSI-TRASU de fecha 24/02/2023, informé lo siguiente:

(i) Adjunta el documento “Imagen parcial del formulario de reclamo 1379663” en el cual se registra que el reclamante manifestd la empresa operadora ha realizado
cobros indebidos por lo que tenido que realizar el pago de S/24.89 dos veces.

(ii) Adjunta el documento “Estado de deuda antes del ajuste — servicio 98824410” en el cual se registra que el servicio no mantiene deuda.

(iii) Adjunta el documento "Estado de deuda luego del ajuste - servicio 988244108” en el cual se registra un saldo a favor de S/49.78.

(iv) Adjunta el documento “Historico de ajustes — servicio 988244108” en el cual se registra que se generd el ajuste de S/49.78 el 17/02/2022 por motivo del
cumplimiento de la resolucién del TRASU.

(v) Adjunta el documento “Estado del servicio 988244108” que registra el servicio en estado activado.

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitera lo sefialado en la carta N° 55-2023/CCSI-TRASU de fecha 24/02/2023

La resolucion fue notificada el 11/02/2023 teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) mes para realizar la devolucion de S/49.78 (por dos pagos del usuario de
S/24.89), el cual vencio el 11/03/2023; verificandose que la empresa operadora devolvié dicho importe al estado de cuenta del servicio el 17/02/2023.

En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivacion dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredit6 el cumplimiento de lo ordenado en la resolucion del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.

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.
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o EXPEDIENTE RESOLUCION 4 FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
. notificacion de la resolucién, VIETTEL debera en un plazo de
0027301- Calidad en la . . i ’ ; L
13 | 2022/TRASU/ST- 0007998-2023- prestacion del diez (1(_)2 dias hgblles, contados a partir de la notificacién de la 05/02/2023 06/02/2023
TRASU/OSIPTEL S resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en
RA servicio - . . .
las cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si
esta en capacidad de solucionarlos o si ya los soluciond.

La resolucion fue notificada a la empresa operadora el 06/02/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias para realizar pruebas de operatividad con
el usuario, el cual vencié el 20/02/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 51-2023/CCSI-TRASU de fecha 21/02/2023, informo lo siguiente:

(i) El servicio se encuentra cancelado y el nimero porté a la empresa operadora Entel Per S.A. el 12/11/2023; para lo cual adjunté el documento estado de servicio,
histérico de cortes y reactivaciones, y la captura de pantalla de la consulta en el sistema de portabilidad.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
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:

CONSULTA DE PORTABILIDAD ABDCP — SERVICIO 965941554

Asignatario Original Fecha de la ventana
965941554 Bitel Telefénica Méviles 5.A. Telefénica Méviles 5.A. 11-08-2020 Niimero portado 01 - Cambio de concesionario
965941554 Telefénica Méviles S.A. Bitel Telefénica Méviles S.A. 12-11-2022 Niimero portado 01 - Cambio de concesionario

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitero lo alegado en la carta antes mencionada.

En tal sentido, considerando que el servicio se encontraba en baja por la portabilidad numérica desde el 12/11/2022 y que la resolucion del TRASU fue notificada a
VIETTEL el 06/02/2023, se colige que no fue materialmente posible realizar pruebas conjuntas de operatividad en un servicio que se mantenia en baja.

Sobre ello, Agustin Gordillo sefiala que se entiende que en materia de posibilidad o imposibilidad de hecho, la falta de sustrato material es cuando la cosa a que el
acto se refiere no existe, o ha desaparecido; o cuando la ejecucion de lo que el acto dispone es material o técnicamente imposible?®.

Con ello se evidencia que el servicio asociado al usuario reclamante se encontraba en baja en el periodo en que se debié ejecutar las acciones ordenadas por el
TRASU. Por tal motivo, VIETTEL, por razones que se encuentran fuera de su esfera de control, no realizd la reactivacion en el servicio, con lo cual no se ha
configurado, en el presente caso, la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS; por lo que corresponde archivar el presente PAS en este extremo.

2 GORDILLO, Agustin “El Acto Administrativo”, Editorial Diké, Medellin, 2021, P4g. 843.
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o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
. notificacion de la resolucién, VIETTEL debera en un plazo de
0029842- Calidad en la . . i ’ ; L
14 | 2022/TRASU/ST- 0009228-2023- prestacion del diez (1(_)2 dias h{:\blles, contados a partir de la notificacion de la 09/02/2023 13/02/2023
RA TRASU/OSIPTEL servicio resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en

las cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si
esta en capacidad de solucionarlos o si ya los soluciond.

La resolucidn fue notificada el 13/02/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias para realizar pruebas de operatividad con el usuario, el cual vencio
el 27/02/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 54-2023/CCSI-TRASU de fecha 14/03/2023, informé lo siguiente:

(ii) El servicio se encuentra cancelado y el nimero port6 a la empresa operadora Entel Peri S.A. el 04/10/2022; para lo cual adjuntd el histérico de cortes y
reactivaciones y la captura de pantalla de la consulta en el sistema de portabilidad.

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

CONSULTA DE NUMERACION ABDCP = SERVICIO 931316818

Consulta estado numeracion
TOMErs
931590511
Estado Actual Numeracion
S 1PT &
s
TRASL Nimero: Receptor: Cedente:  Asignatario Original:  Fecha de laventana:  Estado:
921590511  Entel PeriS.A.  Bitel Bitel 04-10-2022 Niimero portado
1
oSILV B
Movimientos Anteriores
Nimero Receptor Cedente Asignatario Original Fecha de la ventana Estado Tipo de proceso
931590511 Entel Perii 5.A. Bitel Bitel 04-10-2022 Nimero portado 01 - Cambio de concesionario
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VIETTEL en sus descargos al PAS, reiteré lo alegado en la carta antes mencionada.

En tal sentido, considerando que el servicio se encontraba en baja por la portabilidad numérica desde el 04/10/2022 y que la resolucion del TRASU fue notificada a
VIETTEL el 13/02/2023, se colige que no fue materialmente posible realizar pruebas conjuntas de operatividad en un servicio que se mantenia en baja.

Sobre ello, Agustin Gordillo sefiala que se entiende que en materia de posibilidad o imposibilidad de hecho, la falta de sustrato material es cuando la cosa a que el
acto se refiere no existe, o ha desaparecido; o cuando la ejecucion de lo que el acto dispone es material o técnicamente imposible®.

Con ello se evidencia que el servicio asociado al usuario reclamante se encontraba en baja en el periodo en que se debi6 ejecutar las acciones ordenadas por el
TRASU. Por tal motivo, VIETTEL, por razones que se encuentran fuera de su esfera de control, no realizd la reactivacion en el servicio, con lo cual no se ha
configurado, en el presente caso, la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS; por lo que corresponde archivar el presente PAS en este extremo.

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.xhtml

o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
. notificacion de la resolucion, VIETTEL debera en un plazo de
0031287- Calidad en la . . s ’ - T
15 | 2022/ TRASU/ST- 0009102-2023- prestacién del diez (1(_)2 dias hgblles, contados a partir de la notificacién de la 09/02/2023 09/02/2023
TRASU/OSIPTEL S resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en
RA servicio - . - .
las cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si
esta en capacidad de solucionarlos o si ya los soluciond.

La resolucion fue notificada el 09/02/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias para realizar pruebas de operatividad con el usuario, el cual vencio
el 23/02/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 38-2023/CCSI-TRASU de fecha 24/02/2023, informé lo siguiente:

(i) El servicio se encuentra de baja desde el 20/02/2023, para lo cual adjuntd los documentos estado de servicio, e historico de cortes y reactivaciones.

(i) Intent6 contactarse via telefonica a los numeros 9358572431 y 9903486892 los dias 15/02/2023 y 16/02/2023 (periodo en que la linea se encontraba activa) a fin
de coordinar con el usuario las pruebas de operatividad; sin embargo, no tuvo éxito; para acreditar ello adjunto el registro de intentos de comunicacion.

(iii) Emitio la carta N° 003-2023 GAC-RFT del 14/02/2023 a efectos de informar al usuario los canales de atencion a través de los cuales podria contactarse para
coordinar las pruebas de operatividad; para lo cual adjunt6 dicha carta, no obstante, no acredité su notificacion dado que adjunté un documento en el que se
indica que no fue posible la notificacion al tratarse de una direccion inexistente.

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitera lo sefialado en la carta antes mencionada.

En tal sentido, considerando que el servicio se encontraba en baja desde el 20/02/2023 y que VIETTEL contaba hasta el 23/02/2023 para ejecutar las pruebas de
operatividad con el usuario, se colige que no fue materialmente posible cumplir con las mismas en el plazo maximo establecido al encontrarse el servicio en baja.

30 GORDILLO, Agustin “El Acto Administrativo”, Editorial Diké, Medellin, 2021, Pag. 843.
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Sobre ello, Agustin Gordillo sefiala que se entiende que en materia de posibilidad o imposibilidad de hecho, la falta de sustrato material es cuando la cosa a que el
acto se refiere no existe, o ha desaparecido; o cuando la ejecucion de lo que el acto dispone es material o técnicamente imposible3.

Con ello se evidencia que el servicio asociado al usuario reclamante fue dado de baja en el periodo en que se debio ejecutar las acciones ordenadas por el TRASU.
Por tal motivo, VIETTEL, por razones que se encuentran fuera de su esfera de control, no realizé las pruebas conjuntas de operatividad en el servicio, con lo cual no
se ha configurado, en el presente caso, la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS; por lo que corresponde archivar el presente PAS en este extremo.

o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0032354- . .
0012203-2023- Tarjetas de pago | VIETTEL, debe devolver a linea el saldo de S/5.00; en un
16 ZOZZ/TEQSU/ST' TRASU/OSIPTEL | fisicas o virtuales | plazo méaximo de un (1) mes de notificada la resolucion. 21/02/2023 28/02/2023

La resolucién fue notificada el 28/02/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) mes para realizar la devolucion del saldo de S/5.00, el cual vencio el

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.xhtml

28/03/2023. Al respecto, la empresa operadora no ha remitido informacién que acredite el cumplimiento de la resolucion de TRASU.
VIETTEL mediante la carta N° 261-2023/CCSI-TRASU de fecha 10/08/2023, informd lo siguiente:

(i) Con fecha 16/03/2023 se comunico via telefénica con el usuario, con quien coordiné el centro de atencion al cliente a través del cual se realizaria la devolucion en
efectivo del importe de S/5.00; para lo cual adjunt6 la grabacion de audio.

(i) Con fecha 29/03/2023 se comunicd via telefénica con el usuario para informarle que en plazo de setenta horas (72) horas estaréa disponible el cobro del importe de
S/5.00 en el centro de atencion al cliente acordado; para lo cual adjunté la grabacion de audio.

(iii) Con fecha 11/05/2023 se procedié a devolver al usuario el importe de S/5.00 en efectivo, para lo cual adjunto el “Acta de entrega y conformidad” firmada por el
usuario.

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitero lo alegado en la carta antes mencionada.

Al respecto, la resolucién fue notificada el 28/02/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) mes para realizar la devolucion del saldo de S/5.00, el cual
vencié el 28/03/2023; sin embargo, puso a disposicién del usuario la devolucién de dicho importe a partir del 02/04/2023 (72 horas transcurridas desde la comunicacion
telefonica del 29/03/2023), con lo cual, se advierte el cumplimiento extemporaneo de la resolucion.

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

31 GORDILLO, Agustin “El Acto Administrativo”, Editorial Diké, Medellin, 2021, Pag. 843.

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: 2E+2h42(0q0702

77NN £LULSG
TN

45| 88




O . ) ) v
» Presidencia de |
% PERU del Consejo de Ministros 1

Hosiptel

o EXPEDIENTE RESOLUCION 4 FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
VIETTEL, debe devolver al servicio N° 918480168 el saldo
0005497- 00257102023 d;escontc’f\d_o C(()jrresp(()?)dientedal imfpor:je Ide S/?;O.(_)p; en un
- - plazo maximo de un (1) mes de notificada la resolucién.
o 2023/T§AASU/ST' TRASU/OSIPTEL Recargas VIETTEL, debe desactivar para el servicio N° 918480168 el |  L2/04/2023 20/04/2023
paquete DM30; en un plazo maximo de diez (10) dias habiles
de notificada la resolucion.

VIETTEL mediante la carta N°174-2023/CCSI-TRASU de fecha 25/05/2023, informo lo siguiente:

La resolucién fue notificada el 20/04/2023, teniendo la empresa operadora: el plazo de un (1) mes para devolver al servicio el importe de S/30.00, el cual venci6 el
20/05/2023; y, (ii) el plazo de diez (10) dias habiles para desactivar el paquete DM30, el cual vencio6 el 08/05/2023.

(i) EI03/05/2023, procedié a generar la recarga de S/30.00 en el servicio reclamado, para lo cual remitié el Histérico de Asignacion de Beneficios.

(i) El servicio N° 918480168 no registra que tenga activado el paquete DM30, para lo cual adjunté el documento Paquetes VAS del periodo del 02/04/2023 al
03/05/2023.

(iii) El servicio N° 918480168 se encuentra activo, para lo cual adjunt6 el documento Estado del servicio.

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitero lo sefialado en la carta antes mencionada.
Al respecto, la resolucién fue notificada el 11/04/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) mes para devolver el importe de S/30.00, el cual vencio el
20/05/2023; y, el plazo de diez (10) dias habiles para desactivar el paquete DM30, el cual venci6 el 08/05/2023; siendo que la empresa operadora realizé la devolucion

de dicho importe el 03/05/2023 y acredit6 que dicho paquete no se encuentra activo al 03/05/2023.

En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivacion dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredito el cumplimiento de lo ordenado en la resolucién del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.

o EXPEDIENTE RESOLUCION . FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0006596- 0023412-2023- Sl;se;;\f/eirgis(;ocnogel VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se
18 | 2023/TRASU/ST- encontrase suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia 10/04/2023 11/04/2023
TRASU/OSIPTEL reclamo en P I L
RQJ tramite habil de notificada la resolucién.

La resolucién fue notificada el 11/04/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 12/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 152-2023/CCSI-TRASU de fecha 05/05/2023 sefiala que con fecha 27/03/2023 reactivo el servicio N° 900055520; sin embargo, no remite
el historico de cortes y reactivaciones u otros medios probatorios idéneos que acrediten dicha reactivacion.

VIETTEL en sus descargos al PAS, remite la captura de pantalla del histérico de cortes y reactivaciones en donde se visualiza la reconexion de fecha 27/03/2023.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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Historico de cortes y reactivaciones
=
¥ Ndmero de
Cddigo de suscrptor 16564006 dentidad/Pasaporte/ Licenca | 77326047[DNI) Limtas 0 [ Compromiso (CMK)]
de negoco
| mimero de suscrotor 900055520 [OCS] [PCRF] [HLRI [EIR] |- Fecha de nacemiento 03/02/1886 Deposto 0
MGmero TMST 7161525354 10980 [PUK] [4G] Numero de contrato 1994539920210204110852 Producto Iimitado39_9C
Senvcio de telecomunicacdn | Mdvil de pos-pago Fecha de frma 04/0212021 Promocidn
Estado de suscriptor Actvado Fecha de conexidn 040272021 Suscriptor VIP
Estado de bloqueo Normal Tipo de suscriptor NORM - NORMAL
Tpo de pago Ultimo agente que busca
Forma de incorporacion 090102 - null Clsificacidn en Priviegio
Jefe de suscrotor MARIA ROXAMA LEYVA DIAZ
Direcodn de suscriptor mgsdyh AMAZONAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE
Poseedor de contrato MARLA RONANA LEYVA DIAZ
Direccidn de pago AMAZONAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE
Saricio de suscriptor (1]
~ Enlazar acciones de suscriptor
Seleccionar lipo de enlace v |Ejecutar
Hitora oe suscrptores | Hstone ge quems | | Queps
de-fack fach 2510412023
B i@ - - fECN3
2500372023 = €
Tpo ~-CNnoisiss ez~ v Buscar Exportar arch
Mumero Complanld  Fecha Hora Empleado permaneciente al  Impactar Razdén
1 301878286 23M4/2023 105856 PRT_ALEXANDRABL_VTP ViP_CC Send email rom web
2 297773400 304032023 17:25:13 EFE_FIORELLAGO_VTP VIP_CC Send message from web KRR
3 297657125 2903/2023 153259 EFE_NURIARV_VTP VIP_CC Send message rom web SRR
4 297314419 2703/2023 00:59:58 9018_JOSEPC_VIP Payment Unblock 1 way BRI
L 207022964 26M03/2023 011317 SYSTEM Payment Block 1 way S0 SYS_BLOCK_2W - [SYSTEM| Block 2 ways because of debl
La resolucién fue notificada el 11/04/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencio el 12/04/2023; siendo que
la empresa operadora reactivo el servicio desde el 27/03/2023 y en el plazo de ejecucion de dicha resolucion el servicio continuaba activo.
En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivaciéon dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredit6 el cumplimiento de lo ordenado en la resolucion del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.
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o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
El TRASU ordend6 en un plazo maximo de diez (10) habiles se
realicen pruebas conjuntas para determinar la naturaleza de
0006867- 0028359-2023- Calidad enla | los inconvenientes, si esta en capacidad de solucionarlos o si
19 | 2023/TRASU/ST- TRASU/OSIPTEL prestacion del |ya los solucion6. Asimismo, en caso de que no pueda 26/04/2023 27/04/2023
RA servicio solucionar los inconvenientes debia informarlo a aquel,
precisando las razones, a fin de que pueda tomar una
decision.

conjuntamente con el usuario, el cual vencié el 15/05/2023.

por portar a otro operador, lo cual imposibilito la ejecucion de lo ordenado por el TRASU.

Mimero de
identidad/Pasaporte/ Licencia
de negocio

Cddigo de suscriptor 20256580 44380303[DNI)

[Mimero de suscriptor 915055348 [OCS] [PCRF] [HLE] [EIR]] + Fecha de nacmiento 10/0411986

Nimero IMST 716152551337125 [PUK] [4G) NOmero de contrato 2638709620221130143718
Servicio de telecomunicacidn = Mévil de pos-pago Fecha de firma 30/11/2022
Estado de suscriptor Cancelado Fecha de conexidn 01/12/2022

Estado de bloqueo Tipo de suscriptor NORM - NORMAL

Tipo de pago Pago normal
Forma de mcorporacidn 090013 - null
- Jefe de suscriptor LUIS MARTIN
Direccidn de suscriptor cuns capla , JUNIN - TARMA - TARMA
Poseador de contrato Luis Martin FLORES Amaya
Direccidn de pago independencia , INDEPENDENCIA - LIMA - LIMA,
Sarvicio de suscriptor

= | Enlazar accliones de suscriptor

Seleccionar tipo de enlace ~ IEJecumr

Historico de Cortes y Reactivaciones

I Limites

 Deposito
I Producto
¥ Promocién

I Suscriptor VIP

Ukimo agente que busca

I+ Clasificacién en Privilegio

0 [0] [ Compromiso (CMK)]

Hstana de suscriptores | Histora de quejss | Promocitn | Queies que han ko devuehas |
02/05/2023
de- fecha e L - fecha
0210412023 =3 (=%

Tpo —Choisissez— ~ |  Buscar Exportar arch
MNOmero Complainld Fecha Hora Empleado permaneciente al Impactar Razdn
1 01476753 19/04/2023 00:24:23 MNP MNP Terminate contract RKED
2 300254508 15/04/2023 13:55.49 PRT_ALEXANDRADF_VTP VTP Send message from web LS
3 300254325 15/04/2023 13.:54.08 PRT_ALEXANDRADF_VTP VTP Send message from web KED
4 300253504 15/04/2023 13:44:03 pr_alexandradi_vip VTP Send SMS of daim to subscriber KRR
5 300089373 13/04/2023 16:54.07 EFE_NURIARV_VTP VIP_CC Send message from web RED
[} 299988862 12/04/2023 16:20021 PRT_KATERINCG_VTP VTP_CC Resel HLR RED
7 299988848 12/04/2023 16:20.08 PRT_KATERINCG_VTP VTP_CC Send message from web LED

La resolucion fue notificada el 27/04/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias habiles para realizar las pruebas de operatividad en el servicio

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que segun el Histérico de cortes y reactivaciones el 19/04//2023 el servicio fue cancelado a razén de que el usuario opté

integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:
url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2E+2h42(0q0702

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

NN £ZUZ4a
RS

48 | 88

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

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:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



NIVERSARIO

- o =N .
Dl PERU [ormttnce s HOsiptel

Por otro lado, la Secretaria Técnica ha realizado la consulta en la Base de Datos Centralizada Principal que contiene la informacion actualizada correspondiente ala | 8 % 5
. o e o . 7 /. [}

portabilidad, verificando que la portabilidad numérica se realizé el 19/04/2023 a la empresa operadora Entel Pera S.A. gé £
54
18/04/2023 § 915055348 Successfull 19/04/2023 c>9 5
20230418010012150 20230418010011868 17-28:37 Portabilidad 20 24 (1) (01A08) 00:00:01 ® ; é% ;
c ST 0
18/04/2023 Portabilidad 915055348 Successfull g T oc
20230418010012150 17.98.34 (Grupo padre) 20 2 (1) (01R01) A SeEg
Sgsa
542
Detalles de la solicitud £S5 g
SNEs
Informacién Temporizadores activos Numbers Historial de mensajes Diagrama de flujo 223 ®
G >0 ®
59 €~
. 3 c 4 3
Participantes °— 3 <
ID Receptor ID Ce g g >:g
20 24 g £E83

S8 T
S go=
Solicitante Respondedol OxXOo >

Entel Peru S.A. Viettel Peru S.A.C.(24)
Fechas

Fech

18/04/2023 17:28:37

19/04/2023 00:00:01

19/04/2023 00:00:01

Datos

1D de solicitud
20230418010011868

En tal sentido, considerando que el servicio se encontraba en baja por la portabilidad numérica desde el 19/04/2022 y que la resolucion del TRASU fue notificada a
VIETTEL el 27/04/2023, se colige que no fue materialmente posible realizar pruebas conjuntas de operatividad en un servicio que se mantenia en baja.

Sobre ello, Agustin Gordillo sefiala que se entiende que en materia de posibilidad o imposibilidad de hecho, la falta de sustrato material es cuando la cosa a que el
acto se refiere no existe, o ha desaparecido; o cuando la ejecucion de lo que el acto dispone es material o técnicamente imposible32,

Con ello se evidencia que el servicio asociado al usuario reclamante se encontraba en baja en el periodo en que se debid ejecutar las acciones ordenadas por el
TRASU. Por tal motivo, VIETTEL, por razones que se encuentran fuera de su esfera de control, no realizé las pruebas conjuntas de operatividad en el servicio, con lo
cual no se ha configurado, en el presente caso, la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS; por lo que corresponde archivar el presente PAS en este extremo.

%2 GORDILLO, Agustin “El Acto Administrativo”, Editorial Diké, Medellin, 2021, Pag. 843.
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No

EXPEDIENTE
TRASU

RESOLUCION
TRASU

MATERIA

OBLIGACION ESTIPULADA

FECHA DE LA
RESOLUCION

FECHA DE
NOTIFICACION

20

0007020-
2023/TRASU/ST-
RA

0022779-2023-
TRASU/OSIPTEL

Calidad en la
prestacion del
servicio

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por el RECLAMANTE por
la calidad en la prestacion del servicio de telefonia mavil, en
consecuencia, REVOCAR la resolucién emitida por la EMPRESA OPERADORA, lo
cual implica que al haberse acogido favorablemente la pretension del
RECLAMANTE, se ha configurado la causal contenida en el numeral (i) del punto
3.3 del Anexo 8 al que hace referencia el articulo 72° de la Norma de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, de conformidad con lo
expresado en los considerandos precedentes.

INFORMAR al abonado que: (i) tiene expedito el derecho a resolver anticipada y
unilateraimente el contrato a plazo forzoso, dentro de los treinta (30) dias calendario
siguientes, contados a partir de la notificacion de la presente resolucion, estando
prohibida la EMPRESA OPERADORA de imponerle penalidades o cobros similares
por la terminacién del contrato por dicha causal y (i) la prohibicién de imponer
penalidades o cobros similares también resulta aplicable a los contratos adicionales
que hubiera celebrado por la adquisicién o financiamiento de equipos terminales. En
ese sentido, de optar por la resolucion del contrato del servicio, a efectos de evitar
el cobro de penalidades o reintegros del precio de los equipos adquiridos, el
RECLAMANTE debe devolver los equipos a la EMPRESA OPERADORA sin mas
desgaste que el resultante del uso normal y dentro del mismo plazo de treinta (30)
dias antes indicado.

04/04/2023

05/04/2023

La resolucién del TRASU notificada el 05/04/2023 declaré fundado el recurso de apelacién por calidad, informando al usuario que tiene expedito el derecho de resolver
unilateralmente el contrato de servicio sin pago de penalidades.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucion no le ha atribuido obligacién alguna, siendo que la misma solo precisa la facultad que tiene el usuario para
poder solicitar el término del contrato de prestacién del servicio que mantiene con VIETTEL.

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
gestion o solicitud por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacién que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION . FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0014498- 0035415-2023- SZZ?\igzocnogel VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se
21 | 2023/TRASU/ST- encontrase suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia 19/05/2023 22/05/2023
TRASU/OSIPTEL reclamo en L o .
RQJ tramite habil de notificada la resolucién.

VIETTEL mediante la carta N° 191-2023CCSI-TRASU de fecha 25/05/2023, informo lo siguiente:

(i) La reactivacién del servicio se realiz6 el 02/05/2023; para lo cual adjunté el histérico de cortes y reactivaciones.
(i) El 22/05/2023 envi6 un SMS al usuario informandole de la reactivacion del servicio; para lo cual adjuntd la captura de pantalla del SMS enviado.

La resolucién fue notificada el 22/05/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 23/05/2023.

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
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(iii) EI servicio se encuentra en activado; para lo cual adjunté el documento estado de servicio.
VIETTEL en sus descargos al PAS, alego lo siguiente:

(i) En su oportunidad remitié6 medios probatorios, tales como la imagen parcial del formulario, estado del servicio e histérico de cortes y reactivaciones en donde se
visualiza la reconexion con fecha 02/05/2023.

(i) Con fecha 22/05/2023 remitié6 un SMS al usuario, detallando el cumplimiento de lo ordenado por el TRASU al haber reactivado el servicio.

(iii) Con fecha 25/05/2023 remiti6 dicha informacién al TRASU, detallando las acciones realizadas.

Histoérico de cortes y reactivaciones

f ada del
Nimero de
Céago de suscriptor 12312328 dentidad/Pasaporte) Licenca  448066310N Limites 0 [9] [ Compromiso (CMK)]
de negoco
lu.:rne'n de suscriptor 22474775 |OCS) [PCRF] HLR] KE]I Fecha de nacmeento 030061983 Deposto
Nimeeo MST 718152521455668 [PUK] (4G) Numero de contrato 14065636081218 Producto Post Ichip plus 20_9C
Servioo de telecomunicacin  Méwl e pos-page Facha de frma 08122018 Promocidn
Estado de susaptor Activado Facha de conexidn 0122018 Suscrptor VIP
Estado de blogueo Notmal Tpo de suscrptor NORM - NORMAL
Too de pago Pago normal Ukimo agente Gue busca
Forma de mcorporacdn 090729 - null Casficaodn an Prviego
Jofa de suscrptor FERNANDO AMADEUS
Dweccdn de suscriptor AREQUIPA - AREQUIPA - AREQUIPA
Peseedor de contrato FERNANDO AMADEUS HDALGO QUILLA
Drecciin de pago amendras
Servoo de suscriptor M0
« | Enlazar acoones de susorptor
Seleccionar lipe de enlace v Ejecutar
Mmtore se sescrotores |0 | | e que
22/0512023
de- fecha 0 fecha
2200412023 fj &
Tpo —Chorsis 50— v Buscar Exportar arch
NGmer Complanid Facha Hora Empleado pearmanecents ¥ Impactar Razon
1 307204141 17082023 173104 EFE_FIORELLAGO_VTP VTP_CC Send message ¥om web
2 305600401 08052023 161705 EFE_NURIARV_VTP VIP_CC Send message Yom web R
3 304011711 04052023 175023 ISELADC_VTP VIP_CC Sena message Yom web KEK
4 304011108 04052023 174623 ISELADC_VTP VIP_CC Send message Yom wab KK
5 304010138 04052023 17.3857 ISELADC_VTP VIP_CC Send message fom web SN
6 303792308 021052023 141605 VEYROME_VTP Payment Unblock 1 way K
7 301827097 22042023 162025 BIANCAVD2_ARE ARECD12 Add after sale request for subsnder RD

La resolucion fue notificada el 22/05/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 23/05/2023; siendo que
la empresa operadora reactivo el servicio desde el 02/05/2023 y en el plazo de ejecucion de dicha resolucion el servicio continuaba activo.

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. 51 | 88
070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e
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En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivaciéon dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredit6 el cumplimiento de lo ordenado en la resolucion del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.

telefonia movil

OPERADORA de imponerle penalidades o cobros similares por la terminacion del
contrato por dicha causal, de ser el caso.

o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
. Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por la
0015898- Calidad en la calidad en la prestacién del servicio de internet mévil prepago y; en consecuencia,
22 | 2023/ TRASU/ST 0047399-2023- prestacic’)n del REVOCAR la resoluc;ibn emitida por LA EMPRESA OF'ERADOCRA, lo cual implica que 20/06/2023 03/07/2023
- . - al haberse acogido favorablemente la pretension de EL RECLAMANTE, este tiene
RA TRASU/OSIPTEL servicio de expedito el Cél)grecho a resolver el pcontrato estando prohibida la EMPRESA

La resolucion del TRASU notificada el 03/07/2023 declaré fundado el recurso de apelacién por calidad, informando al usuario que tiene expedito el derecho de resolver
unilateralmente el contrato de servicio sin pago de penalidades.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucion no le ha atribuido obligacién alguna, siendo que la misma solo precisa la facultad que tiene el usuario para
poder solicitar el término del contrato de prestacién del servicio que mantiene con VIETTEL.

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucién de alguna
gestién o solicitud por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a partir del
incumplimiento de una obligacién que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.

. | EXPEDIENTE RESOLUCION . FECHA DE LA FECHA DE

N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION | NOTIFICACION
. Declarar FUNDADA la queja por la negativa a recibir el reclamo por via telefénica, de
0015950- No permitir la : .
- - formidad con | doen| derand dentes.
23 | 2023/TRASU/ST- | 0038733-2023- | o o ntacion de | SO"omeed con o expresado enlos considerandos precedentes 31/05/2023 08/06/2023
TRASU/OSIPTEL
RQJ reclamo SIN PERJUICIO, del registro del reciamo N° 1400952, por la materia de calidad.

La resolucién del TRASU declar6 fundada la queja por no permitir la presentaciéon de un reclamo; siendo que a través de dicha resolucion se informa que el reclamo ha
sido registrado.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucion no le ha atribuido obligacion alguna, siendo que la misma solo declara fundada la queja presentada y
detalla que existe un reclamo registrado por la misma materia.

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucion de alguna
gestién o solicitud especifica por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a
partir del incumplimiento de una obligacion que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.

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
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url: https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ValidarDocumento Clave: 2E+2h42(0q0702

77NN £LULSG
TN

52|88

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

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:




L] - N 5 JrEINISMO SUperviso
» Presidencia 8 imariia Privada an
% PERU del Consejo de Ministros 1 S

Flosiptel

o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0018163- No permitir la Declarar FUNDADA la queja por la negativa a recibir el recurso de apelacion por via
0043116-2023- presentacion de | telefénica, de conformidad con lo expresado en los considerandos precedentes.
24 2023/T§QA?U/ST- TRASU/OSIPTEL recurso de 13/06/2023 15/06/2023
apelacion SIN PERJUICIO, del registro del recurso de apelacion asociado al reclamo N° 1400952

La resolucién del TRASU declar6 fundada la queja por no permitir la presentacion de un recurso de apelacion; siendo que a través de dicha resolucién se informa que el
recurso ha sido registrado.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la resolucion no le ha atribuido obligacién alguna, siendo que la misma solo declara fundada la queja presentada y

detalla que existe una apelacion registrada por la misma materia.

Al respecto, del contenido del pronunciamiento de la resolucion del TRASU, no se observa que se haya generado obligaciones de hacer para la ejecucion de alguna
gestién o solicitud especifica por parte de la empresa operadora. Siendo asi, en virtud del Principio de Tipicidad, no es posible atribuir responsabilidad administrativa a

partir del incumplimiento de una obligacién que no se ha generado con anterioridad, por lo que corresponde el archivo de este extremo del PAS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION 4 FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0020272- 0045074-2023- SZZ?\igfgocnogel VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se
25 | 2023/TRASU/ST- encontrase suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia 20/06/2023 20/06/2023
TRASU/OSIPTEL reclamo en P I e
RQJ tramite habil de notificada la resolucién.

La resolucion fue notificada el 20/06/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 21/06/2023. Al
respecto, la empresa operadora no remitié carta de cumplimiento ni medios probatorios que acrediten la ejecucion de la resoluciéon del TRASU. Por tanto, ha incurrido
en incumplimiento.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que segun el histdrico de cortes y reactivaciones, el servicio se canceld con fecha 12/05/2023 a raz6n de que el usuario
habria optado por portar a otro operador, lo cual imposibilité la ejecucién de lo ordenado por el TRASU.

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
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2t - T O 0o
Histérico de cortes y reactivaciones TS EG
Q @
S8€eaq
SE 3
EZSE
del 3O0° £
* Nimero de ' c >389
Cddigo de suscriptor 17670225 identidad/Pasaporte/ Licencia |41574358[DNI] I Limites 0 [ Compromiso (CMK)] ) >
de negocio o g ] 5
o[ Humero de suscriptor 993020225 (QCS) [PCRE) [HLB] (EIR] |« Fecha de nacimiento 10031979 Deposito 0 é ZE°
r o c
Namero IMSI 716152537893301 [PUK] [4G) Nimero de contrato 2171600220210819181614 Producto T O .g 2
=20
. =0
- Serviclo de telecomunicacidn | Mdvil de pos-pago + Fecha de firma 18/08/2021 I Promocidn _g’ >a 2
-
" Estado de suscriptor Cancelado ' Fecha de conexién Suscriptor VIP .8 _i G @
T D T =
* Estado de bloqueo “ Tipo de suscriptor NORM - EQS E
=
Tipo de pago Ultimo agente que busca "5 Eg § =
" Forma de incorporacion 090285 - Clasificacion en Privilegio £2Z235@
>0 ®
- Jefe de suscriptor ALEJANDRO CONZA MOZO ‘% 3 £
)
" Direccién de suscriptor calle uran calle colca sn , CUSCO - QUISPICANCHI - QUIQUIJANA % < g o |
©
I Poseedor de contrato ALEJANDRO CONZA MOZO g ,g > %
T 52
 Direccidn de pago CUSCO - QUISPICANCHI - QUIQUIJIANA g £ 0 g
T ©
3= =
 Servicio de suscriptor 8 gg,ﬁ
~| Enlazar acciones de suscriptor oOxo >
Seleccionar tipo de enlace v \Eje:utar
Historia de suscriptores ] Historia de quejas [ Promocion | Quejas que han sido devuettas
23/06/2023
+ de- facha 0 Lg - fecha
2300412023 - €
Tipo —Choisissez-— v | Buscar | [Exportar arch|
Nimero Complainid Fecha Hora Empleado permaneciente al Impactar Razén
1 305933661 12/05/2023 00:25.08 MNP MNP Terminate contract WS
2 303999481 04/05/2023 16:26.06 EFE_NURIARV_VTP VTP_CC Send message from web WED
3 303098892 27/04/2023 10:50:18 ISELADC_VTP VTP_CC Send message from web LGN

Por otro lado, la Secretaria Técnica ha realizado la consulta en la Base de Datos Centralizada Principal que contiene la informacion actualizada correspondiente a la
portabilidad, verificando que la portabilidad numérica se realiz6 el 12/05/2023 a la empresa operadora Telefonica del Pert S.A.A.

- Fecha de - Numero Temporizador Fecha de
ID de Proceso ID de Solicitud " 4 Tipo Solicitante  Respondedor Estado e
solicitud (Total) programado finalizacién

01/06/2023 993029225 FailedInit

22230601050017503  22230601050019458 = Consulta previa 22 24 0 (05R03) ®

292930501050017603 01/06/2023 Consulta previa 2 e 903029225 Successfull ® Namerc
16:07:33 (Grupo padre) ") (05R01) 993029225
11/05/2023 993020225 Successfull 12/05/2023

22230511010002673  22230511010024380 - o= Portabilidad 22 24 0 (01A05) 00:0001 ®
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Detalles de la solicitud
Informacién Temporizadores activos Numbers Historial de mensajes Diagrama de flujo

Participantes

1D Recef 1D Cedent

22 24

Solicitante Respondedo

Telefénica del Perd S. A.A.(22) Viettel Peru S.A.C.(24)
Fechas

Fecha de solicitu Fecha de finalizacion

11/05/2023 17:32:24 12/05/2023 00:00:01

Fecha de finalizacior

12/05/2023 00:00:01

Datos
1D de solici

22230511010024380

En tal sentido, considerando que el servicio se encontraba en baja por la portabilidad numérica desde el 12/05/2023 y que la resolucién del TRASU fue notificada a
VIETTEL el 20/06/2023, se colige que no fue materialmente posible reactivar el servicio en su red de telefonia movil.

Sobre ello, Agustin Gordillo sefiala que se entiende que en materia de posibilidad o imposibilidad de hecho, la falta de sustrato material es cuando la cosa a que el
acto se refiere no existe, o ha desaparecido; o cuando la ejecucion de lo que el acto dispone es material o técnhicamente imposible33.

Con ello se evidencia que el servicio asociado al usuario reclamante se encontraba en baja en el periodo en que se debié ejecutar las acciones ordenadas por el
TRASU. Por tal motivo, VIETTEL, por razones que se encuentran fuera de su esfera de control, no realiz6 la reactivacion en el servicio, con lo cual no se ha
configurado, en el presente caso, la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS; por lo que corresponde archivar el presente PAS en este extremo.

\PT
o n ¢
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o EXPEDIENTE RESOLUCION 4 FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0004577- 0013898-2023- Suspension del | VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se
26 | 2023/TRASU/ST- servicio con encontrase suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia 03/03/2023 06/03/2023
TRASU/OSIPTEL . g I s
RQJ reclamo en tramite | habil de notificada la resolucién.

(i

VIETTEL mediante la carta N° 115-2023/CCSI-TRASU de fecha 18/04/2023, informd lo siguiente:

La reactivacion del servicio se realiz6 el 09/02/2023; para lo cual adjunté el histérico de cortes y reactivaciones.
(i) EI 27/03/2023 envié un SMS al usuario informéndole de la reactivacion del servicio; para lo cual adjunt6 la captura de pantalla del SMS enviado.
(iii) El servicio se encuentra en activado; para lo cual adjunt6 el documento estado de servicio.

() En fecha 18/04/2023 y por medio de la carta N° 115-2023/CCSITRASU, inform6 al TRASU el cumplimiento de lo ordenado en la resolucion.
(i) Segun los medios probatorios que adjunté en su oportunidad, tales como el estado del servicio e historico de cortes y reactivaciones del servicio 901753482, se

presentd una suspension del servicio con fecha 06/02/2023 y se registré la reactivacion con fecha 09/02/2023.
(iii) El 27/03/2023 habria remitido un SMS al usuario, detallando el cumplimiento de lo ordenado por el TRASU al haber reactivado el servicio.

La resolucién fue notificada el 06/03/2023, teniendo la empresa operadora un plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 7/03/2023.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resolucién emitida por el
TRASU sobre la reactivacion del servicio reclamado. En esa linea indica lo siguiente:
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HISTORICO DE CORTES Y REACTIVACIONES - SERVICIO 901753482

Informacion detallada del suscriptor

* Numero de
Cédigo de suscriptor 18380830 identidad/Pasaporte/ Licencia | 70558846[0NI] I Limites 0 [ Compromiso (CMK}]
de negocio
¢| Nimero de suscriptor 901753452 [OCS) [PCRF] [HLR] [EIR]| = Fecha de nacimiento 10/06/1994 ¥ Deposito 0
Nimero IMSI 716152542810982 [PUK] [4G] i Mimero de contrato 2300104820220112104252 I Producto llimitado39_aC
- Servicio de telecomunicacidn | Mdvil de pos-pago # Facha de firma 1201/2022 i Promocion
Estado de suscriptor Activado ¥ Fecha de conexidn 12/01/2022 ! Suscriptor VIP
- Estado de blogueo Normal # Tipo de suscriptor MNORM - NORMAL
Tipo de pago ! Ulimo agente que busca
- Forma de incorporacidn 090102 - null i Clasificacion en Privilegio
¥ Jefe de suscriptor JOSE DANTE VASQUEZ SANCHEZ
- Direccion de suscriptor bagua grande AMAZOMAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE
Possedor de contrato JOSE DANTE VASQUEZ Sanchez
- Direccion de pago AMAZONAS - UTCUBAMBA - BAGUA GRANDE
- Servico de suscriptor M0
+| Enlazar acciones de suscriptor
Seleccionar tipo de enlace w 'Ejecutar'l
Historia de suscriptores ]' Historia de quejas '|' Promocién | Quejas que han sido devuettas |
€] 230032023
= de- fecha & 2 - fecha
2310112023 d Q
¥ Tipo —Choisisser— v Buscar Exportar arch
Nimero Complinld Fecha Hora Empleado permaneciente al  Impactar Razdn
1 294845590 10/03/2023 152938 SID_FIORELLAGOZ_VTP VTP_CC Send message from web =0
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La resolucién fue notificada el 06/03/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 07/03/2023; siendo que
la empresa operadora reactivo el servicio desde el 0902/2023 y en el plazo de ejecucién de dicha resolucién el servicio continuaba activo.

En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectud la reactivacion dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredito el cumplimiento de lo ordenado en la resolucién del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.
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Cualquier materia
relacionada
directamente con la | VIETTEL, debe activar el servicio 940254301 y entregar al
prestacion del usuario un chip con dicho ndmero, debiendo coordinar
0030762- 0010581-2023- servicio publico de | previamente con éste el lugar y la fecha de entrega; y, en caso
27 | 2022/TRASU/ST- TRASU/OSIPTEL telecomunicaciones | de no ser técnica o materialmente posible activar el servicio, 17/02/2023 17/02/2023
RA contratado debera informarle la causa y los fundamentos que lo
(Solicitud no sustenten; en un plazo méaximo de diez (10) dias héabiles de
atendida de notificada la resolucién.
recuperacion de
numero)

La resolucion fue notificada el 17/02/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias para activar el servicio y coordinar la entrega del el SIM Card al
usuario, el cual vencié el 03/03/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 63-2023/CCSI-TRASU de fecha 14/03/2023, informé lo siguiente:

() El 23/02/2023 se comunico via telefénica con la esposa del usuario a quien la asesora le indico que la informacion debe brindarse Unicamente al usuario, por tanto,
a solicitud de la asesora se le precisé el numero de contacto del usuario; para lo cual adjunté la grabacion de audio de la llamada.

(i) EI 23/02/2023 se comunico via telefénica con el usuario a quien se le informé que el servicio se encuentra activo y se coordiné el centro de atencién al cliente para
la entrega del SIM Card, ademas, se le inform6 que lo llamarian nuevamente para indicarle la fecha en que deberia apersonarse; para lo cual adjunt6 la grabacion
de audio de la llamada.

(i) El 23/02/2023 nuevamente se comunicé via telefonica con el usuario informandole que la entrega del SIM Card estaria disponible desde el 26/02/2023; para lo cual
adjunto la grabacion de audio de la llamada.

(iv) El servicio se encuentra activado; para lo cual adjunté el documento “estado de servicio”.

(v) El servicio fue reconectado el 21/02/2023 y la reposicion del SIM Card se realizé el 04/03/2023; para lo cual adjunté el “histérico de cortes y reactivaciones” y la
solicitud de reposiciéon de SIM Card firmada por el usuario.

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitero lo alegado en la carta antes mencionada.
Al respecto, la resolucion fue notificada el 17/02/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias para activar el servicio y coordinar la entrega del el SIM
Card al usuario, el cual vencioé el 03/03/2023; siendo que la empresa operadora acredita la activacion del servicio el 21/02/2023 y que puso a disposicion del usuario el

recojo del SIM Card, disponible desde el 26/02/2023; esto es, dentro del plazo méximo para cumplir.

En tal sentido, se advierte que VIETTEL efectué la reactivacion dentro del plazo establecido en la normativa. En tal sentido, considerando que la empresa operadora
acredit6 el cumplimiento de lo ordenado en la resolucion del TRASU, corresponde el archivo del PAS en este extremo.
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La resolucién fue notificada el 27/02/2023 teniendo la empresa operadora un plazo de diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con el usuario, el cual
vencio6 el 13/03/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 067-2023/CCSI-TRASU de fecha 23/03/2023, inform6 al TRASU que el 16/03/2023 se comunicé con el usuario, quien confirmé que el
servicio de internet ilimitado ha sido habilitado, para lo cual adjunté dos grabaciones de audio de dicha comunicacién telefénica.

VIETTEL en sus descargos al PAS alega que la imputacion de la infraccion cuestiona la demora en la atencién de la obligacién. Asimismo, precisa que procedio a
revisar el audio de la comunicacion mantenida con el usuario, advirtiendo que éste manifestd que el problema ya habia sido solucionado, por lo que no se habria
incumplido con lo resuelto.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL acredita la operatividad del servicio, mediante las grabaciones de audio de la comunicacion telefénica del 16/03/2023;
esto es, tres (3) dias calendario después del vencimiento del plazo maximo para cumplir.

De acuerdo al precedente de observancia obligatoria desarrollado en la Resolucion de Consejo Directivo N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, “configura el tipo infractor
previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de manera parcial y/o fuera del
plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo que corresponda segun la normativa vigente.”

En ese sentido, se observa que la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en la resolucién del TRASU y el articulo 81
del Reglamento para la atencién de gestiones y reclamos de usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo
N° 047-2015-CD-OSIPTEL y modificatorias (en adelante, 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 subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada
involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son imposibles de revertir y subsanar.

34 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 infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

No

EXPEDIENTE
TRASU

RESOLUCION
TRASU

MATERIA

OBLIGACION ESTIPULADA

FECHA DE LA
RESOLUCION

FECHA DE
NOTIFICACION

0001118-
2023/TRASU/ST-
RQJ

0017557-2023-
TRASU/OSIPTEL

Incumplimient
ode
condiciones
contractuales

VIETTEL, debe ajustar la renta mensual en los recibos
cuestionados emitidos al momento de la interposicion del reclamo,
correspondiente al importe que EL RECLAMANTE no reconoce;
en un plazo maximo de un (1) mes de notificada la resolucion.
VIETTEL, debe cumplir con las condiciones contractuales
sefialadas por EL RECLAMANTE bajo las cuales contraté el
servicio, en caso de no ser técnica o materialmente posible
debera coordinar con éste a fin de ofrecerle la posibilidad de
migrar a un plan que cumpla con sus necesidades; en un plazo
méximo de diez (10) dias habiles de notificada la resolucién.

Calidad en la
prestacién del
servicio

En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
notificacion de la resolucion, VIETTEL debera en un plazo de diez
(10) dias habiles, contados a partir de la notificacion de la
resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en las
cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta
en capacidad de solucionarlos o si ya los solucioné.

Asimismo, en caso no pueda solucionarlo, debera de comunicarlo
al reclamante, precisando las razones, a fin de que este pueda
tomar una decisién respecto del servicio.

17/03/2023

05/07/2023

(ii)

En atencion a la resolucion del TRASU, notificada el 05/07/2023, la empresa operadora:

(i) Con relacion a la materia de incumplimiento de condiciones contractuales, contaba con el plazo de diez (10) dias habiles para cumplir con las condiciones

contractuales sefialadas por el usuario y, de no ser técnica o materialmente posible ofrecerle la posibilidad de migrar a un plan que se ajuste a sus necesidades,
plazo que venci6 el 19/07/2023; y, con el plazo de un (1) mes para realizar el ajuste de la facturacion, el cual vencio el 05/08/2023; y,

19/07/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 261-2023/CCSI-TRASU de fecha 10/08/2023, informd lo siguiente:

gue podian contactar al usuario; para lo cual adjunté la grabacién de audio.
Con fecha 17/07/2023 se comunicé con el usuario via telefénica para informarle que no era posible otorgarle los beneficios reclamados debido a que no se
verificaron promociones con dichas caracteristicas. En atencion a lo solicitado por el usuario, procedié a comunicarse nuevamente, ofreciéndole migrar a otros
planes y le informé sobre las caracteristicas de dichos planes, indicando que se comunicarian nuevamente para gestionar la migracion; para lo cual adjunt6é dos
grabaciones de audio de las llamadas telefénicas.

(i) Con relacién a la materia de calidad, contaba con el plazo de diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con el usuario, el cual vencié el

(i) Con fecha 13/07/2023 al tratar de comunicarse via telefonica con el usuario contestd una persona distinta quien le informé el numero telefénico y el horario en el
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VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resolucién emitida por el
TRASU sobre informar las condiciones contractuales o informar sobre la imposibilidad de su cumplimiento; asimismo efectuar el ajuste respectivo. En esa linea, indica
lo siguiente:

(i) De acuerdo a los medios probatorios que adjuntd en su oportunidad, procedio a revisar el estado del servicio, e histdrico de cortes y reactivaciones en donde se
visualiza una suspensioén y posterior migracion del servicio en fecha 16/03/2023.

(i) En el historico de estado de cuenta, se observaria que el servicio no mantiene deuda.

(i) En el historico de ajustes se apreciaria el pago por adelantado generado por el usuario y el ajuste generado por el sistema con fecha 16/03/2023 por el importe
de S/49.90.

(iv) Con el histérico de pagos, se podria corroborar que en los meses que mantuvo activo el servicio solo se generé el pago de S/24.90.

(v) El sistema habria aplicado el descuento de S/25.00 como se puede apreciar en el Histérico de estado de cuenta, por lo que si habria aplicado correctamente el
descuento hasta la fecha en que el servicio se mantuvo activo antes de migrar a prepago, por lo que no corresponderia ajuste o devolucién alguna.

Sobre lo indicando por VIETTEL, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-2024/GL.EDR se encuentran
deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado, por tanto, no obra en el expediente PAS el histérico de cortes y reactivaciones, histérico
de estado de cuenta, e historico de pagos, a los que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

Con relacién a la materia de incumplimiento de condiciones contractuales

Considerando que la resoluciéon del TRASU, se dispuso el cumplimiento de las condiciones contractuales sefialadas por el usuario, salvo que sean materialmente
imposible, en cuyo caso debe ofrecerle migrar a otro plan tarifario, se ha procedido a revisar el formulario de reclamo (obrante en el expediente de queja) advirtiéndose
gue la pretension del usuario se centra en el ofrecimiento de la empresa operadora de un plan con un pago de S/24.90 por los primeros cuatro (4) meses y de S/29.90
en los siguientes meses, el cual comprendia cobertura 4G, 65 GB para navegacion libre en alta velocidad, 30 GB para TikTok, aplicaciones de Instagram, Facebook,
WhatsApp, Twitter, lamadas, mensajes, entre otros, de manera ilimitada; no obstante, se le asignoé un plan de S/49.90 con distinto beneficios.

Sobre el particular, la empresa operadora, el 17/07/2023 se comunic6 con el usuario via telefénica a efectos de informarle que no es posible otorgarle los beneficios
reclamados dado que no verifican promociones con dichas caracteristicas, por lo que le ofrecié migrar a otros planes, informandole de las caracteristicas de los planes e
indicé que se comunicarian nuevamente para generar la migraciéon al plan Estudiante de S/29.90; sin embargo, no se advierte que la empresa operadora brindé al
usuario la posibilidad de migrar a otro plan, dado que no ha precisado si se comunicé nuevamente para registrar la migracién ni ha remitido la grabacion de llamada de
la comunicacion telefénica que hubiera realizado posteriormente para tal efecto.

Por tanto, los medios probatorios remitidos por la empresa operadora no acreditan que cumplio con la resolucion del TRASU en el extremo de coordinar con el usuario a
fin de ofrecerle la posibilidad de migrar a un plan que cumpla con sus necesidades.

Con relacion al deber de ajustar la renta mensual en los recibos cuestionados emitidos al momento de la interposicion del reclamo, correspondiente al importe que EL
RECLAMANTE no reconoce; se advierte que los medios probatorios que remiti6 VIETTEL no acreditaron el ajuste del exceso facturado por la aplicacién del plan de
S/49.90 respecto al plan de S/24.90 que si reconoce el usuario; por lo tanto, incumplio lo dispuesto por la resolucién del TRASU en ese extremo.
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Con relacién a la materia de calidad en la prestacion del servicio

Al respecto, los medios probatorios remitidos por la empresa operadora, no acreditaron que se llevé a cabo las pruebas conjuntas con el usuario, asimismo, ésta no se
pronunciado en sus descargos al respecto. Por consiguiente, no se verifica el cumplimiento de la resolucion del TRASU en este extremo.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION < FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
notificacion de la resolucion, VIETTEL deber& en un plazo de diez
(10) dias habiles, contados a partir de la notificacion de la
0001863- 0020767-2023- | Calidad enla | resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en las
3 | 2023/TRASU/ST- prestacion del | cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta 29/03/2023 30/03/2023
TRASU/OSIPTEL e : . - L
RA servicio en capacidad de solucionarlos o si ya los solucioné.
Asimismo, en caso no pueda solucionarlo, debera de comunicarlo
al reclamante, precisando las razones, a fin de que este pueda
tomar una decision respecto del servicio.

La resolucién fue notificada el 30/03/2023 teniendo la empresa operadora un plazo de diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad con la usuaria, el cual
vencio el 17/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 138-2023/CCSI-TRASU de fecha 05/05/2023, informd lo siguiente:

(i) Con fecha 20/04/2023, se comunico con la usuaria, quien manifesté que el servicio de internet era lento en su domicilio, y se programo una visita técnica para el
29/04/2023, para lo cual adjunté la grabacién de audio de la comunicacion telefénica.

(i) EI 29/04/2023, se realizaron las pruebas de operatividad, brindando la usuaria su conformidad con la mejora en la calidad del servicio, para lo cual adjunto el
documento "Informe técnico - pruebas de operatividad" como evidencia.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el cumplimiento tardio de lo ordenado por el TRASU respecto a las pruebas de operatividad,
sefialando que se ha efectuado con doce (12) dias de posterioridad. En esa linea, recalca que con fecha 29/04/2023 procedi6 a efectuar las pruebas de operatividad
habiendo dado solucién al problema reportado, y dichas pruebas se llegaron a coordinar previamente en fecha 20/04/2023, por lo que habria cumplido con lo ordenado
por el TRASU, pues el hecho materia de cuestionamiento por el usuario ha sido solucionado.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL acredita la operatividad del servicio, mediante el documento "Informe técnico - pruebas de operatividad" del 29/04/2023;
esto es, doce (12) dias calendario después del vencimiento del plazo méximo para cumplir.

De acuerdo al precedente de observancia obligatoria desarrollado en la Resolucién de Consejo Directivo N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, “configura el tipo infractor
previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de manera parcial y/o fuera del
plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo que corresponda segun la normativa vigente.”

En ese sentido, se observa que la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en la resolucién del TRASU y el articulo 81

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: 2E+2h42(0q0702

77NN £LULSG
TN

62|88

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

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:




w

Presidencia
del Consejo de Ministros

Hosiptel

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

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

No

EXPEDIENTE
TRASU

RESOLUCION
TRASU

MATERIA

OBLIGACION ESTIPULADA

FECHA DE LA
RESOLUCION

FECHA DE
NOTIFICACION

0004379-
2023/TRASU/ST-
RA

0017013-2023-
TRASU/OSIPTEL

Calidad en la
prestacién del
servicio

En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
notificacion de la resolucion, VIETTEL deber& en un plazo de diez
(10) dias habiles, contados a partir de la notificacion de la
resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en las
cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta
en capacidad de solucionarlos o si ya los soluciond. En el caso
que VIETTEL se encuentre imposibilitada de realizar las pruebas
conjuntas, habiendo agotado las coordinaciones con EL
RECLAMANTE, deberd informar y acreditar dicha circunstancia a

15/03/2023

16/03/2023
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través de cualquier medio probatorio que deje constancia de las
coordinaciones y que informé sobre estas coordinaciones a éste
ultimo.

VIETTEL, debe devolver el importe de la renta mensual por el
periodo del 12 al 19 de enero de 2023; en un plazo maximo de un
(1) mes de notificada la resolucién.

En atencién a la resolucién del TRASU, notificada el 16/03/2023, la empresa operadora con relacion a la materia de calidad en la prestacion del servicio: (i) contaba con
un plazo de diez (10) dias hébiles para realizar pruebas de operatividad en el servicio conjuntamente con el usuario, el cual vencié el 30/03/2023; vy, (ii) contaba con el
plazo de un (1) mes para realizar la devolucion de la renta mensual facturada por el periodo del 12 al 19 de enero de 2023, el cual venci6 el 16/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 091-2023/CCSI-TRASU de fecha 05/05/2023, informd lo siguiente:

(i) Los dias 21/03/2023 y 22/03/2023, intentd sin éxito contactar con el usuario a los nimeros 982289151, 982289150 y 914513604, a fin de coordinar el cumplimiento
de lo ordenado por la resolucion; para lo cual adjunt6 el registro de los intentos de comunicacion

(i) El 22/03/2023 envidé un mensaje de texto al usuario, mediante la cual, le informé6 de los intentos de comunicacion telefénica, para lo cual remitié la captura de
pantalla de su sistema del SMS enviado

(i) El 13/04/2023 intentd enviar al domicilio del usuario la carta N° 006-2023 GAC-RFT por la cual le solicitaba un nimero de contacto; sin embargo, la direccién era
inexistente; para lo cual remitié la constancia de la visita donde el notificador consigno que la direccién no existe.

35 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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(iv) Por tal motivo, le resultaria fisicamente imposible el cumplimiento de lo ordenado por la resolucion, en tanto la ejecucion de la ordenanza requiere de la
participacion del usuario.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resolucion emitida por el
TRASU sobre las pruebas de operatividad, asi como la devolucién a favor al usuario por el periodo del 12 al 19 de enero de 2023. En esa linea indica lo siguiente:

(i) Con fechas 21/03/2023 y 22/03/2023 personal de VIETTEL habria intentado comunicarse con el usuario para coordinar las pruebas de operatividad en conjunto; sin
embargo, a pesar de contactarse a los nUmeros 982289151, 982289150 y 9145136043, no tuvo éxito; razon por la cual no se concretaron las pruebas en conjunto
que ordend el TRASU.

(i) En fecha 13/04/2023 habria remitido una carta al domicilio sefialado por el usuario con el fin de coordinar las pruebas en conjunto, pero resulté que la direccién no
existia, tal y como constaria en el acta de notificacion fisica.

(i) En fecha 28/03/2023 habria realizado un ajuste por la suma de S/10.55 correspondiente al periodo del 12/01/2023 al 19/01/2023, como se puede probar en los
medios probatorios que adjuntaria.

(iv) En fecha 05/05/2023 y por medio de carta de cumplimiento N° 091-2023/CCSI-TRASU, inform6 al TRASU la imposibilidad de dar cumplimiento a lo ordenado,
adjuntando el estado del servicio, intentos de comunicacion a los numeros de referencia, SMS informativo sobre coordinaciéon de pruebas de operatividad, estado
de deuda antes y después del ajuste, historico de ajuste, SMS informativo de ajuste y carta de invitacién para la coordinaciéon de pruebas y su respectiva acta de
notificacion.

(v) Con fecha 30/03/2023 habria remitido un SMS al usuario, detallando en el mismo el ajuste efectuado a favor del usuario por la suma de S/ 10.55.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
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Sobre lo indicando por VIETTEL, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-2024/GL.EDR se encuentran
deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado, por tanto, no es posible corroborar el ajuste de S/10.55 al cual hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

En ese sentido, con relacidn a la obligacidn de realizar pruebas de operatividad en servicio conjuntamente con el usuario, se debe tener en cuenta que los
intentos de comunicacion con el usuario mediante llamadas y SMS no resultan suficientes para acreditar las acciones tendentes a cumplir, dado que se requiere
acredite la comunicacion efectiva y vélida con el usuario.

Conforme a lo sefialado en la resolucion del TRASU en el caso que VIETTEL se encuentre imposibilitada de realizar las pruebas conjuntas, habiendo agotado las
coordinaciones con usuario, debera informar y acreditar dicha circunstancia a través de cualquier medio probatorio que deje constancia de las coordinaciones y que
informo sobre estas coordinaciones a éste Ultimo.

En esa linea, se requiere que la empresa operadora agote otros canales de comunicacion distintos al telefonico a efectos de poder coordinar con el usuario las pruebas
conjuntas en el servicio.

Si bien VIETTEL con la carta N° 006-2023 GAC-RFT pretendia informar al usuario de los intentos de comunicacién y solicitarle un nimero de contacto, no fue posible
notificarla al no poder ubicar la direccién del usuario. Sin embargo, de la revision del formulario de reclamo y recurso de apelacion se advierte que el usuario brind6 una
direccién electronica y autorizd que las comunicaciones en relacién al procedimiento de reclamos se notifiquen a la misma. Por tanto, VIETTEL no acredita que cumplié
con notificar la referida carta a la direccién electrénica sefialada por el usuario, que permita establecer una comunicacion valida con éste para coordinar las pruebas de
operatividad.

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. 64 I 88
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:
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Por lo tanto, VIETTEL no acredita que se encontraba imposibilitada de cumplir con lo ordenado en la resolucion emitida por el TRASU.

Correo electrénico autorizado por el usuario en su reclamo y apelacién para que VIETTEL remita las comunicaciones relacionadas al procedimiento de
reclamos

CONSTANCIA DE PRESENTACIGON DE RECLAMO CONSTANCIA DE PRESENTACION DE APELACION

Fecha:

17/01/2023 16:26:28

Fecha:

26/01/2023 11:40:39

Nimero de reclame

1391326

Nimero de apelacién

1392347

Via de presentacién

Pagina Web Bitel

Via de presentacion

Pagina Web Bitel

Fase Reclamo Fase Apelacién
DATOS DEL DATOS DEL
RECLAMANTE TITULAR RECLAMANTE TITULAR

Nombres / Razon
Social

Carlos Antonio Faya Castro

Nombres / Razon
Social

Carlos Antonio Faya Castro

Documento de

Documenta de

identidad Dl identidad DNl
Nimero de Nimero de
documento de 27685532 documento de 27689532
identidad: identidad:
Ubicacidn de Ubicacidn de
Presentacidn del JAEN{CAIAMARCA-JAEN-POMAHUACA) Presentacidn de la JAEN(CAJAMARCA-JAEN-POMAHUACA)
Reclamo Apelacién
Telé . N
eléfono movil de 982283151 Teleiono. movil de 982289151
referencia: referencia:
Teléfona fijo de 014512604/582289151 Teléfona fijo de 982289151/982289150
referencia: referencia:

Correo electrénico
autorizado a
notificar:

cafaca-12 @hotmail.com

Correo electrénico
autorizado a
notificar:

CAFACA-12@HOTMAIL.COM

Constancia de
presentacién del
procedimiento
enviada a:

cafaca-12 @hotmail.com

Constancia de
presentacidn del
procedimiento
enviada a:

CAFACA-12@HOTMAIL.COM
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Con relacion a la devolucién de la renta mensual facturada por el periodo del 31/12/2022 al 03/01/2023, los medios probatorios remitidos por la empresa
operadora no acreditaron el cumplimiento de la resolucién en ese extremo, asimismo, los enlaces de uso compartido de archivos de VIETTEL se encuentran
deshabilitados y no es posible acceder a la informacién que acredite el ajuste de S/10.55 al cual hace referencia.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

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. 65 I 88
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integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:
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o EXPEDIENTE RESOLUCION 4 FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
notificacion de la resolucion, VIETTEL debera en un plazo de diez
Calidad en la | (10) dias habiles, contados a partir de la notificacion de la
0004328- 0017439-2023- prestacion del | resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en las
5 | 2023/TRASU/ST- TRASU/OSIPTEL servicio de | cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta 16/03/2023 17/03/2023
RA telefonia en capacidad de solucionarlos o si ya los solucioné.
movil VIETTEL, debe devolver el importe de la renta mensual por el
periodo del 31/12/2022 al 03/01/2023; en un plazo maximo de un
(1) mes de notificada la resolucién.

En atencién a la resolucién del TRASU, notificada el 17/03/2023, la empresa operadora con relacion a la materia de calidad en la prestacion del servicio: (i) contaba con
un plazo de diez (10) dias habiles para realizar pruebas de operatividad en el servicio conjuntamente con el usuario, el cual vencié el 31/03/2023; vy, (ii) contaba con el
plazo de un (1) mes para realizar la devolucion de la renta mensual facturada por el periodo del 31/12/2022 al 03/01/2023, el cual venci6 el 17/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 134-2023/CCSI-TRASU de fecha 05/05/2023, informd lo siguiente:

(i) EI 27/03/2023, se comunico via telefénica con el usuario, quien manifesté que la sefial de internet es intermitente y presenta lentitud, por lo que se programé una
visita técnica para el dia 30/03/2023, toda vez que de acuerdo a lo indicado por el asesor, el técnico estaria disponible a partir de dicha fecha; para lo cual adjunté
la grabacién de audio de la llamada.

(ii) El 05/04/2023, se comunicaron nuevamente via telefénica con el usuario, quien manifesté que el técnico no se habia apersonado, por lo que se programé una

nueva visita técnica para el dia 15/04/2023, ya que el técnico estaria disponible a partir del 12/04/2023; para lo cual adjunté la grabacién de audio de la llamada.

El 18/04/2023, se comunicaron una vez mas via telefonica con el usuario, quien indicd que el técnico no se habia presentado, por lo que se programo otra visita

técnica para el dia 22/04/2023; para lo cual adjunto la grabacion de audio de la llamada.

El 22/04/2023, se realizaron las pruebas de operatividad, sin embargo, no se pudo solucionar el inconveniente debido a problemas de saturacién en la zona; para lo

cual la empresa operadora remitié el documento "Informe técnico - Pruebas de operatividad" con la firma del usuario en sefial de conformidad.

(iii)
(iv)

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resolucidon emitida por el
TRASU sobre las pruebas de operatividad, asi como la devolucién a favor al usuario. En esa linea indica lo siguiente:

(i) Segun los medios probatorios que adjunt6 en su oportunidad, por medio de comunicaciones con el usuario en fechas 27/03/2023, 05/04/2023 y 18/04/2023 se
efectuaron las coordinaciones para las pruebas de operatividad en conjunto. Asimismo, adjunto el informe técnico de las pruebas de operatividad.

(i) En cuanto a la devoluciéon a favor del usuario por el periodo del 31/12/2022 al 03/01/2023, habria efectuado el ajuste respectivo aplicable al servicio N°
929208672, adjuntado en calidad de medio probatorio el estado del servicio en donde se comprobaria que el servicio se encuentra activo, y el histérico de estado
de cuenta e histérico de deuda, en donde se puede visualizar que el usuario mantendria una deuda por la suma de S/29.90, la misma que luego del ajuste que
habria efectuado a su favor por el monto de S/10.00, se comprueba que mantendria una deuda por S/19.90.

Habria remitido un SMS al usuario, detallando el ajuste realizado a su favor, en cumplimiento de lo ordenado por la resolucion del TRASU, el cual adjuntaria en
calidad de medio probatorio de la accion realizada.

(iii)

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
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Sobre lo indicando por VIETTEL, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-2024/GL.EDR se encuentran
deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacién que habria adjuntado; por tanto, no obra en el expediente PAS los documentos de estado de servicio, histérico
de estado de cuenta, histérico de deuda y SMS, a los que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

En ese sentido, con relacién ala obligacién de realizar pruebas de operatividad en servicio conjuntamente con el usuario, para esta instancia, VIETTEL acredita
la operatividad del servicio, mediante el documento "Informe técnico - Pruebas de operatividad" del 22/04/2023; esto es, veintidos (22) dias calendario después del
vencimiento del plazo maximo para cumplir.

De acuerdo al precedente de observancia obligatoria desarrollado en la Resolucion de Consejo Directivo N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, “configura el tipo infractor
previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de manera parcial y/o fuera del
plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo que corresponda segun la normativa vigente.”

En ese sentido, se observa que la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en la resoluciéon del TRASU vy el articulo 81
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 subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada
involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son imposibles de revertir y subsanar. Por consiguiente, se habria configurado la
infraccion.

Con relacion a la devolucién de la renta mensual facturada por el periodo del 31/12/2022 al 03/01/2023, los medios probatorios remitidos por la empresa
operadora no acreditaron el cumplimiento de la resolucion en ese extremo.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0027952- ) ) VIETTEL, debe dejar sin efecto el cobro generado por el recibo de
6 | 2022/TRASU/ST- | (90000422023 | Cobro (Pago no |5 e 2022; en un plazo maximo de un (1) mes de notificada la | 08/02/2023 09/02/2023
RA SU/OSIPTEL procesado) resolucion.

La resolucién fue notificada el 09/02/2023 teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) mes para dejar sin efecto el cobro del recibo de julio de 2023, el cual vencio
el 09/03/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 33-2023/CCSI-TRASU de fecha 24/02/2023, informé lo siguiente:

36 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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(i) Con el reclamo N° 1383983 se habria cuestionado el importe de S/29.90 por el recibo emitido en octubre de 2022 (N° S0010073190053); para lo cual adjunté la
imagen parcial del formulario de reclamo.

(i) En el recibo emitido en octubre de 2022 (N° S0010073190053) se ha facturado el importe de S/30.90; para lo cual adjunto la imagen parcial de dicho recibo.

(iii) El servicio se encuentra en baja desde el 16/12/2022; para lo cual adjunto los documentos “estado del servicio” e “histérico de cortes y reactivaciones”.

(iv) El servicio no mantiene ninguna deuda; por lo que no se habria realizado ningun cobro; para lo cual adjunté el documento “estado de deuda”.

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitera lo sefialado en la carta antes mencionada N° 33-2023/CCSI-TRASU de fecha 24/02/2023 y agrega que del documento
“historial de pagos” se aprecia que habria efectuado ajustes en el servicio.

Sobre lo indicando por VIETTEL, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-2024/GL.EDR se encuentran
deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado; por tanto, no obra en el expediente PAS el documento historial de pagos, al que hace
referencia.

Ahora bien, es importante aclarar que la resolucion del TRASU ha establecido como recibo reclamado, el recibo de julio de 2022, y no el recibo emitido en octubre de
2022 (N° S0010073190053) como afirmd VIETTEL. Asimismo, ello se desprende de la obligacion establecida en dicha resolucién la cual consiste en dejar sin efecto el
cobro de recibo de julio de 2022. Cabe precisar que el PAS no es la via idonea para cuestionar lo resuelto por el TRASU en la Gltima instancia administrativa.

. CUESTION PREVIA

5. Asimismo, es pertinente sefalar que, el Articulo 86° del Texto Unico Ordenado de la Ley
del Procedimiento Administrativo General, dispone que es deber de las autoridades en
los procedimientos encauzar de oficio el procedimiento, cuando advierta cualquier error
u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacion que les corresponde a ellos.

6. En aplicaciéon de dichas normas, este Tribunal considera que, si bien en el formulario de
reclamo se consigna como recibo reclamado el correspondiente al mes de noviembre
de 2022, de la revision de los argumentos brindados por EL RECLAMANTE se advierte
que esta cuestionando el cobro del recibo de julio de 2022 (pago no procesado). En tal
sentido, este Tribunal emitira su pronunciamiento, teniendo en cuenta lo sefialado.

En tal sentido, si bien VIETTEL alegé que segun el documento “Estado de deuda”, el servicio no mantiene deuda, no acredité la anulacién del importe facturado por el
recibo de julio de 2022 o que registré dicho recibo como pagado, toda vez que la anulacion de la deuda que pudiera registrar el servicio, podrian derivarse de pagos
realizados por el usuario u otros descuentos o ajustes a su favor distintos al objeto de reclamo. Por tanto, VIETTEL no acredité especificamente la anulacion de la

deuda del recibo de julio de 2022.
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ESTADO DE DEUDA - SERVICIO 927113643

Payment system

Realit o

Search contract debt "EEEN i: Home  ISELA ANA DELGADO CAST
ISDN/Account 927113643 Contract number
Identify No Identification Type DNI
Search

Contracts information Debt information
Customer name Previous debt
Family Registry address Z Hot charge
Biling address Tax debit
Payment type Negative adjustment
Tax code Prepaid
Status TBDD Paid amount

[ Invoice notice l Hot charge

l Debit history l Payment history l Adjustment history l History of prepaid amount l Bonus/Fine History |

Debit

Start of cyde debit
Debt exduding tax

Positive adjustment

Total amount of debt

‘ Tnvoice notice

“32. Historico de estado de cuenta
Es el documento que contiene toda la informacion sobre los recibos facturados desde la activacion del servicio, asimismo, registra de manera sistematica los pagos que
realiza el abonado, ajustes y demas cobros que efectla la empresa operadora, durante la prestacion del servicio.

En caso corresponda actuar el medio probatorio por un periodo determinado, debera especificarse dicho periodo.

Dicho documento debe incluir como minimo:
Tipo de documento o transaccion realizada
Numero del documento con el que se realiza el cobro (puede ser el recibo, nota de débito, boleta de venta, entre otros)
Monto facturado

Fecha de emision del documento a través del cual se requiere el pago
Fecha de vencimiento del documento a través del cual se requiere el pago nimero del documento con el que se realizd el pago, con identificacion del recibo
documento pagado, cuando corresponda
Fecha de pago del recibo o documento
Numero del documento con el que se realizé el ajuste, con identificacion del recibo o documento a ajustar, de corresponder.
Saldo pendiente”

Cabe indicar que de acuerdo al Anexo | de la “Relaciéon de Medios Probatorios a ser actuados en el Procedimiento de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones”, aprobada mediante Resoluciéon N° 003-2021-TRASU/SP/OSIPTEL, las empresas operadoras cuentan con un “Histérico de Estado de Cuenta”
gue permite acreditar el nimero del documento con el que se realiz6 el ajuste, con identificacion del recibo o documento a ajustar; sin embargo, el documento remitido
por VIETTEL, “Estado de deuda” no contiene dicha informacién que permita establecer que anulé el cobro del recibo de julio de 2022,

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: 2E+2h42(0q0702

NN £ZUZ4a
RS

69 | 88

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

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:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



O . ) ) v
» Presidencia de |
% PERU del Consejo de Ministros 1

Hosiptel

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
notificacion de la resolucion, VIETTEL debera en un plazo de diez
(10) dias habiles, contados a partir de la notificacion de la
0027086- Calidad en la resolucion, reallzqr pruebas conjuntas con el recla}mante en Ia§
0002465-2023- . cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta
! 2022/T§ﬁ\SU/ST' TRASU/OSIPTEL prez}eari:/li(éirédel en capacidad de solucionarlos o si ya los soluciond. 11/01/2023 12/01/2023
VIETTEL, debe devolver el cargo fijo desde el inicio del periodo
de facturacion del ultimo recibo emitido a la fecha de presentacion
del reclamo hasta la fecha del reclamo; en un plazo méaximo de
dos (2) meses de notificada la resolucion.

La resolucion fue notificada el 12/01/2023, teniendo la empresa operadora: (i) el plazo de diez (10) dias para realizar pruebas de operatividad con la usuaria, el cual
venci6 el 26/01/2023; y, dos (2) meses para realizar la devolucion de la facturacion, el cual vencio el 12/03/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 39-2023/CCSI-TRASU de fecha 13/02/2023, informo lo siguiente:

(i) Se comunicé via telefonica con la usuaria el 17/01/2023, quien indic6 que no puede realizar ni recibir llamadas por lo que se programd una visita técnica para el dia
21/01/2023 en el domicilio de la usuaria; para lo cual remitio la grabacion de audio de la llamada.

(ii) Se comunico via telefonica con la usuaria el 24/01/2023, quien indicé que el técnico no se acercd, hecho que fue confirmado por la asesora de la empresa
operadora quien ademas le informa que las pruebas se podran realizar a partir del 26/01/2023 hacia adelante, lo cual fue aceptado por la usuaria optando por
programar la visita técnica para el 26/01/2023; para lo cual remitié la grabacién de audio de la llamada.

(iii) Se habrian realizado pruebas de operatividad el 27/01/2024; no obstante, adjunt6 un “Informe técnico — pruebas de operatividad” en la cual el técnico consigno que
no se podia realizar llamadas debido a la configuracién del equipo, lo cual habria sido explicado a la usuaria; no obstante, no contiene la firma de la usuaria en
sefial de conformidad.

(iv) Se realizaron pruebas de operatividad el dia 11/02/2023; para lo cual adjunt6 el “Informe técnico — pruebas de operatividad” firmado por la usuaria y por el técnico
de la empresa operadora.

VIETTEL en sus descargos al PAS, reitera lo sefialado en la carta antes indicada y agrega, respecto a la obligacién de ajuste, que habria remitido al usuario un SMS
informativo sobre el ajuste de S/29.90.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.
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Con relacion _a la obligacién de realizar pruebas conjuntas con el usuario, para esta instancia, VIETTEL acredita la operatividad del servicio, mediante el
documento "Informe técnico - pruebas de operatividad" del 11/02/2023; esto es, dieciséis (16) dias calendario después del vencimiento del plazo maximo para cumplir.

De acuerdo al precedente de observancia obligatoria desarrollado en la Resolucién de Consejo Directivo N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, “configura el tipo infractor
previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de manera parcial y/o fuera del
plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo que corresponda segun la normativa vigente.”

En ese sentido, se observa que la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en la resolucién del TRASU vy el articulo 81
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. Por consiguiente, se habria configurado la
infraccion.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
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:

Con relacidn a la obligacion de ajustar o devolver la facturacion, los medios probatorios remitidos por la empresa operadora no acreditaron el cumplimiento de la
resolucion en ese extremo, asimismo, los enlaces de uso compartido de archivos de VIETTEL se encuentran deshabilitados y no es posible acceder a la informacién
gue acredite el ajuste de S/29.90 al cual hace referencia.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE

N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
Incumplimiento
de los derechos
reconocidos en

la normativa . .
0028777- sobre usuarios VIETTEL, debe anular o devolver, segin corresponda, el importe

0003396-2023- o de la facturacion de la renta mensual del servicio por el periodo
8 | 2022[TRASUIST- | rpagujosipTEL | 98 SEVICI0S | o1 00/05/2022 al 04/06/2022; en un plazo méximo de dos (2)

RA publicos de o 7
.~ . | meses de notificada la resolucion.
telecomunicacio

nes (Devolucion
por interrupcion
del servicio)

18/01/2023 20/01/2023

La resolucion fue notificada el 20/01/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de dos (2) meses para devolver la facturacion del periodo del 09/05/2022 al
04/06/2022, plazo que vencio el 20/03/2023.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacién del cumplimiento de la resoluciéon emitida por el

37 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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TRASU sobre la devolucién a favor del usuario. En esa linea, indica que se habria comunicado con el usuario en fechas 08/02/2023 y 12/02/2023, con el fin de
coordinar la devolucién a su favor, detallandole la tienda y la fecha en la que debia de apersonarse para tal efecto; no obstante, a la fecha de sus descargos, éste no se
habria apersonado para realizar el cobro.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado a la que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL no cumplio con la resolucion emitida por el TRASU que dispone anular o devolver la facturacion, dado que no alcanz6
medios probatorios que pudieran acreditar la ejecucién de dicha obligacién.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

FECHA DE
NOTIFICACION

RESOLUCION
TRASU

EXPEDIENTE
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OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION

N° MATERIA
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Cualquier
materia
relacionada
directamente
con la

0029837-
2022/TRASU/ST-

0005229-2023-
TRASU/OSIPTEL

prestacion del
servicio publico

VIETTEL, debe aplicar la renta adelantada cancelada por el
usuario, por el importe de S/39.90; en un plazo maximo de dos (2)

26/01/2023

27/01/2023

RA de meses de notificada la resolucion.
telecomunicacio
nes contratado
(Aplicacion de
rentas

adelantadas)

La resolucion fue notificada el 27/01/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de dos (2) meses para realizar el ajuste de S/39.90, el cual vencio el 27/03/2023.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacién de cumplimiento de la resoluciéon emitida por el
TRASU sobre el ajuste a favor del usuario. En esa linea, indica que adjuntaria medios probatorios en los que se apreciaria que el servicio N° 936677951 se encuentra
con el estado activo, teniendo como fecha de reactivacion el 18/01/2023; y, con el Histérico de ajuste se corroboraria que el usuario mantenia inicialmente una deuda de
S/79.60, la cual, tras un ajuste de S/39.90, resulté en un saldo adeudado de S/ 39.70. Asimismo, habria remitido el respectivo mensaje de texto informativo al usuario
detallando el cumplimiento del ajuste.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacién que habria adjuntado a la que hace referencia.
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De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucién del TRASU.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL no cumplié con la resolucion emitida por el TRASU que dispone aplicar una renta adelantada de S/39.90, dado que no
alcanz6 medios probatorios que pudieran acreditar la ejecucion de dicha obligacion.

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:
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o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
notificacion de la resolucién, VIETTEL deber& en un plazo de diez
(10) dias habiles, contados a partir de la notificacion de la
0032352- Calidad en la resolucion, reahzgr pruebas conjuntas con el recle}mante en Iag
0007077-2023- ., cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta
10 | 2022/ TI;QSU/ ST- TRASU/OSIPTEL preztee:\clligir;del en capacidad de solucionarlos o si ya los solucioné. 02/02/2023 02/02/2023
VIETTEL, debe devolver la renta mensual del servicio desde el
inicio del periodo de facturacién del ultimo recibo emitido a la
fecha de presentacion del reclamo hasta la fecha del reclamo; en
un plazo maximo de un (1) mes de notificada la resolucién.

La resolucion fue notificada el 02/02/2023, teniendo la empresa operadora: (i) un plazo de diez (10) dias para realizar pruebas de operatividad con el usuario, el cual
vencio6 el 16/02/2023; y, el plazo de un (1) mes para realizar la devolucion de la facturacion, el cual vencié el 02/03/2023.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditaciéon de cumplimiento de la resoluciéon emitida por el
TRASU sobre las pruebas de operatividad, asi como la devolucion a favor al usuario. En esa linea, indica lo siguiente:

(i) Se habria comunicado con el usuario el 08/02/2023 para coordinar la visita técnica y cumplir con las pruebas de operatividad conjuntas; y éstas se habrian
llevado a cabo el 18/02/2023, lo cual demostraria con la firma del acta respectiva por parte del usuario, en la cual se detalldé que se hicieron las configuraciones
respectivas, solucionandose el problema reportado.

(ii) Sobre el ajuste a aplicarse, éste no se habria podido concretar a razén de que el servicio no ha mantenido deuda pendiente que pueda afectarse con un ajuste.
Precisa que en fechas 14/11/2022, 28/11/2022 y 08/03/2023, habria procedido a generar el descuento conforme a lo ordenado en la resolucion del TRASU.

(iii) En fecha 22/03/2023 y por medio de carta de cumplimiento N° 059-2023CCSI-TRASU, habria informado al TRASU sobre las acciones realizadas

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado a la que hace referencia. Asimismo, no se verifica que se
haya remitido al TRASU la carta N° 059-2023CCSI-TRASU.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL no cumplié con la resolucién emitida por el TRASU que dispone realizar pruebas conjuntas con el usuario y devolver la
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facturacion, dado que no alcanzé medios probatorios que pudieran acreditar la ejecucién de dichas obligaciones.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
VIETTEL, debe cumplir con las condiciones contractuales
alegadas por EL RECLAMANTE, especificamente sobre las
condiciones referidas al internet mévil; sin embargo, en caso de
0033434- 0020425.2023 Incumplimiento n]? ser lm?terialr?:)e_zlnéedpgsible_ debera coc?rdinar con éslte a fin de
- - - ofrecerle la posibilidad de migrar a un plan que cumpla con sus
1 ZOZZ/TEQSU/ST' TRASU/OSIPTEL dceoﬁ(t)rgciltﬂgre ess necesidades; en un plazo maximo de diez (10) dias hébiles de 28/03/2023 29/03/2023
notificada la resolucion.
VIETTEL, debe ajustar o devolver las facturaciones afectadas por
la migracion cuestionada; en un plazo maximo de un (1) mes de
notificada la resolucién.

La resolucion fue notificada el 29/03/2023, teniendo la empresa operadora: (i) el plazo de diez (10) dias habiles para brindar las condiciones contractuales sefialadas
por el usuario (brindar el servicio Tethering) y, de no ser materialmente posible, ofrecerle la posibilidad de migrar a un plan que se ajuste a sus necesidades, plazo que
vencié el 14/04/2023; y, (ii) el plazo de un (1) mes para ajustar o devolver las facturaciones, el cual vencio el 29/04/2023.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resolucién emitida por el
TRASU sobre el brindar informacién al usuario de las condiciones contractuales para el servicio Tethering. En tal sentido, indica lo siguiente:

(i) De los medios probatorios que habria adjuntado en su oportunidad, tales como, el estado del servicio, e historico de cortes y reactivaciones se puede visualizar
que el servicio N° 916346961 se encontraria cancelado a solicitud del usuario desde el 19/12/2022.

(i) Segun el medio probatorio denominado registro de intentos de comunicacion, se habria comunicado a los nimeros de referencia 949132738 y 916346961 con el
fin de coordinar la devolucién del importe cancelado por el precio del equipo; sin embargo, un familiar del usuario manifesté que el reclamante se encontraria de
viaje.

(iii) El 24/04/2023 habria remitido un correo al usuario sefialando que puede apersonarse a un establecimiento de VIETTEL con el fin de poder concretar la
devolucion; sin embargo, con fecha 25/04/2023 el usuario habria respondido que no se encontraria en la ciudad de Trujillo pidiendo que un tercero pueda recibir
del dinero.

(iv) El 28/04/2023 habria escrito nuevamente al usuario para que indique la ciudad en donde se encontraria para poder coordinar la devolucion.

(v) EI19/01/2024 habria remitido un correo al usuario con el fin de sefialar un lugar para la devolucion.

(vi) De acuerdo a lo sefialado, habria intentado dar cumplimiento a la devolucién en reiteradas oportunidades.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado a la que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucién del TRASU.
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De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL no cumplié con la resoluciéon emitida por el TRASU que dispone brindar las condiciones contractuales sefialadas por el
usuario, y ajustar o devolver las facturaciones, dado que no alcanzé medios probatorios que pudieran acreditar la ejecucion de dichas obligaciones.

R EXPEDIENTE RESOLUCION . FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION | NOTIFICACION
0039046- 0013049-2023- ng%giﬂocnoge' VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se encontrase
12 | 2022/TRASU/ST- TRASU/OSIPTEL reclamo en suspendlq?; en un plazo maximo de un (1) dia habil de notificada 01/03/2023 02/03/2023
RQJ tramite la resolucion.

La resolucion fue notificada el 02/03/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio el cual vencio el 03/03/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 074-2023CCSI-TRASU de fecha 23/03/2023 informé que mediante un SMS de fecha 08/03/2023 comunic6 al usuario que el servicio fue
reactivado el 26/12/2022; sin embargo, en el documento "Histérico de cortes y reactivaciones - servicio 930651379" no se advierte que se haya registrado una
reconexion en dicha fecha. Asimismo, con dicha carta adjunté el documento “estado de servicio” en el cual se registra el servicio activado.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacién de cumplimiento de la resolucion emitida por el
TRASU sobre la reactivacion del servicio. En esa linea indica lo siguiente:

(i) Segun los medios probatorios, tales como el estado del servicio e histérico de cortes y reactivaciones, el servicio no ha mantenido suspension alguna por lo que
se ha registrado en el sistema como activo.

(i) Con fecha 08/03/2023 remito un SMS al usuario, detallando que la reactivacion del servicio se efectué en fecha 26/12/2022, para lo cual adjuntaria medio
probatorio que lo acredite.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado a la que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucién del TRASU.

En ese sentido, de la revision de los medios probatorios obrante en el expediente de queja remitidos con la carta N° 074-2023CCSI-TRASU de fecha 23/03/2023, se
advierte lo siguiente:

(i) El servicio se registra como activado en el documento “estado de servicio”, por tanto, se colige que cuenta con dicho estado en el dia 23/03/2023, en que se remitié
dicho documento.

(i) EI “Historico de cortes y reactivaciones”, que corresponde Unicamente al periodo del 08/02/2023 al 08/03/2023, no registra suspensiones ni reconexiones; por tanto,
no es posible determinar cudl es el estado que registraba el servicio en dicho periodo, especificamente, si este se encontraba activado. Asimismo, considerando
que la resolucion del TRASU fue notificada el 02/03/2023, teniendo la empresa operadora un (1) dia habil para reactivar el servicio que vencio el 03/03/2023; se
colige que con dicho documento no se puede acreditar la reactivacién del servicio al 03/03/2023, en que debia de cumplir con el mandato del TRASU.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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(iii) Con un SMS remitido al usuario el 08/03/2024, la empresa operadora informo que el servicio fue reactivado el 26/12/2023; no obstante, en el histdrico de cortes y
reactivaciones no se registra dicha reconexion.
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En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL acredita la reactivaciéon del servicio el 23/03/2023 con el documento “estado de servicio”; esto es, veinte (20) dias
calendario después del vencimiento del plazo maximo para cumplir.

De acuerdo al precedente de observancia obligatoria desarrollado en la Resolucion de Consejo Directivo N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, “configura el tipo infractor
previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de manera parcial y/o fuera del
plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo que corresponda segun la normativa vigente.”

En ese sentido, se observa que la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en la resoluciéon del TRASU vy el articulo 91
del TUO del Reglamento del Reclamo.

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 subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada
involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son imposibles de revertir y subsanar.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS

38 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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o EXPEDIENTE RESOLUCION < FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA reconectar el servicio si a la fecha se
encontrase suspendido y siempre que el motivo de la suspensidn: (i) no sea ajenc a la
materia del presente expediente, (i) no sea por uso prohibido, (iii) no se trate de
suspension por uso indebido del servicio autorizada por Osiptel y/o (iv) no registre una
‘2 suspension a solicitud del abonado, y/o (v) no se trate de una suspension por robo o
0004013- 0037387-2023- ngir?\?igi)locnogel pérdida de equipo terminal.
13 | 2023/TRASU/ST- TRASU/OSIPTEL | 25/05/2023 30/05/2023
RQJ reclamo en De conformidad con lo establecido en el articulo 68° de la Norma de las Condiciones de
tramite Uso y el articulo 81° del Reglamento, LA EMPRESA OPERADORA debera:
(i) Cumplir con lo dispuesto en el parrafo precedente, en un plazo maximo de un
(1) dia habil contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente
resolucion.

La resolucién fue notificada el 30/05/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 31/05/2023.
VIETTEL mediante la carta N° 212-2023/CCTRASU de fecha 13/06/2023, informé entre otros aspectos, lo siguiente:

(i) El servicio N° 930942684 se encuentra suspendido desde el 01/06/2023 y no podria ser reactivado, toda vez que contaria con deuda exigible no reclamada por el
importe de S/1956.40, lo cual no hace materialmente posible cumplir con la reactivacién ordenada por el TRASU; para lo cual adjuntd capturas de pantalla del
Historico de Cortes y Reactivaciones, y estado de deuda.

(i) Con fecha 06/06/2023 procedi6 a remitir un correo electrénico al usuario mediante el cual se le habria entregado una carta informativa. Para acreditar ello adjunté el
correo de envio y el acuse de la notificacion; sin embargo, no remitio la carta que adjunté a dicho correo.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditaciéon de cumplimiento de la resolucién emitida por el
TRASU sobre la reactivacion del servicio. En esa linea indica lo siguiente:

(i) Con fecha 06/06/2023 remitié un correo electrénico al usuario, en donde detallaria la imposibilidad de cumplimiento al mantener deuda vigente que no permitiria
reactivar el servicio.
(ii) Con fecha 13/06/2023 remiti6 dicha informacién al TRASU.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

Al respecto, la resolucion del TRASU establece expresamente que VIETTEL debe “(...) reconectar el servicio si a la fecha se encontrase suspendido y siempre que el
motivo de la suspension: (i) no sea ajeno a la matera del presente expediente (...)”

En tal sentido, si bien VIETTEL aleg6 que el servicio adeuda el importe de S/1956.40 por lo cual no podria proceder con su reactivacion, se observa que la resolucién
del TRASU (que ordend la reactivacion) corresponde al procedimiento de reclamo con cddigo N° 1392867 en cuyo formulario de reclamo se cuestioné expresamente el
cobro de S/1993.71; por tanto, la empresa operadora no se encuentra en el supuesto de excepcion que la faculte a mantener el servicio suspendido, dado que la deuda
reclamada no es un hecho ajeno al expediente en el cual se dicto la resolucién del TRASU.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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Ademas, VIETTEL no ha remitido medios probatorios que acrediten que dicho procedimiento de reclamo concluy6 desfavorablemente para el usuario, de tal manera
que el importe que fue reclamado resulte ser exigible de pago.

FORMULARIO DE RECLAMO 1392867

DATOS DEL RECLAMO

Empresa Bitel

Servicio Telefonia Mavil: PREPAGO (| / POSTPAGO (X)
N2 o cadigo del servicio o del contrato de | 930942684

abonado

Monto reclamado §/1993.71

Cddigo o N? de reclamo 1392867

Marcar con un aspa (X) los conceptos que reclama e indicar la informacidn solicitada:

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

x_| Facturacidn: Adjuntar recibo(s) objeto de reclamo o indicar alguna de las siguientes opciones:
N2 del recibo | S0010079383224 | recha de emisidn | No indica Fecha de vencimiento No indica
Cargo fijo

Minutos adicionales

Plan tarifario y limites de consumo

Llamadas de Larga Distancia Nacional (*)

Llamadas de Larga Distancia Internacional (*)

Ofertas y promociones

Roaming

Asignacion de minutos en servicios prepago
x | Otros

Cobro del Servicio

Instalacidn o activacion del servicio

Suspensitn o corte del servicio

Calidad o idoneidad en la prestacion del servicio
Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo solicitada por el usuario

Otros

Precisar el motivo del reclamo y en los casos indicados con (*), de ser posible, indicar los nimeros telefénicos que se
desconocen. Asimismo, de ser el caso, indicar la documentacién adicional que presenta.

\PT
o n ¢
TRASL

revision_de la linea

& Sk Nota(l): De la imagen antes inserfada, es posible advertir que los recuadros rojos permiten identificar el cédigo del
procedimiento, nimero de servicio, imporie reclamado, descripcidn del inconveniente y materia de analisis en expediente

0004013-2023/TRASU/ST-RQJ.

En ese orden de ideas, los medios probatorios de VIETTEL no acreditan que se encontraba imposibilitada de cumplir con la resolucion del TRASU que dispuso la
reactivacion del servicio.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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o EXPEDIENTE RESOLUCION P FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
0004586- 0039378-2023- ng;?\(zgisolocnogel VIETTEL, debe reconectar el servicio si a la fecha se encontrase
14 | 2023/TRASU/ST- suspendido; en un plazo maximo de un (1) dia habil de naotificada 01/06/2023 06/06/2023
TRASU/OSIPTEL reclamo en -
RQJ tramite la resolucion.

La resolucién fue notificada el 06/06/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de un (1) dia habil para reactivar el servicio, el cual vencié el 07/06/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 219-2023/CCSI-TRASU de fecha 20/06/2022 informd que con fecha 12/06/2023 procedi6 a reactivar el servicio materia de reclamo, lo
cual se pudo verificar en el histérico de cortes y reactivaciones.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resolucion emitida por el
TRASU sobre la reactivacion del servicio. En esa linea indica lo siguiente:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
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:

(i) Segun los medios probatorios que adjunt6 en su oportunidad tales como la imagen parcial del formulario de reclamo, estado del servicio e histérico de cortes y
reactivaciones, la reconexién del servicio se realizé en fecha 12/06/2023.
(i) Con fecha 13/06/2023 remitié un SMS al usuario, detallando el cumplimiento de lo ordenado por el TRASU, al haber reactivado el servicio.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL acredita la reactivacion del servicio el 12/06/2023 con el histérico de cortes y reactivaciones; esto es, seis (6) dias
calendario después del vencimiento del plazo méximo para cumplir.

De acuerdo al precedente de observancia obligatoria desarrollado en la Resolucién de Consejo Directivo N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, “configura el tipo infractor
previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de manera parcial y/o fuera del
plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo que corresponda segun la normativa vigente.”

En ese sentido, se observa que la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en la resolucién del TRASU vy el articulo 91
del TUO del Reglamento del Reclamo.

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 subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada
involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son imposibles de revertir y subsanar.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

3% Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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o EXPEDIENTE RESOLUCION 4 FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
En caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de
. notificacion de la resolucion, VIETTEL debera en un plazo de diez
0005499- Calidad en la . o ' - L
15 | 2023/TRASU/ST- 0023290-2023- prestacion del (10) dl.a’S habll_es, contados a_partlr de la notificacion de la 05/04/2023 06/04/2023
TRASU/OSIPTEL S resolucion, realizar pruebas conjuntas con el reclamante en las
RA servicio - . . . .
cuales se determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta
en capacidad de solucionarlos o si ya los solucioné.

La resolucion fue notificada el 06/04/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias habiles para realizar las pruebas de operatividad en el servicio
conjuntamente con el usuario, el cual vencid el 21/04/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 166-2023/CCSI-TRASU de fecha 24/05/2023, informd lo siguiente:

(i) EI 27/04/2023 se comunicé via telefénica con la usuaria quien solicitdé que vuelvan a llamarla dentro de una hora y en la segunda comunicacion se coordin6é una
visita técnica para el dia 06/05/2023, para lo cual adjunté las dos grabaciones de audio de las llamadas.

(i) EI 06/05/2023 procedid a realizar las pruebas de operatividad conjuntamente con el reclamante, siendo que no pudo solucionar la averia debido a que “se requiere
visitar la estacion Lico153 para balancear la TWB que apunta al sector del cliente”, para lo cual adjunt6 el documento “Informe técnico - Pruebas de Operatividad”
firmado por la usuaria.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de efectuar las pruebas en conjunto con el usuario dentro del plazo otorgado.
En esa linea reitera que:

(i) De los medios probatorios que adjunté en su oportunidad, se observaria que procedié a coordinar las pruebas de operatividad con el usuario y efectuado la visita
respectiva corroborando que la accion a realizar para solucionar el inconveniente es mejorar en la estacion de antena la recepcion del servicio.
(ii) El 24/05/2023 remitié dicha informacion al TRASU.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL acredita la operatividad del servicio, mediante el “Informe técnico - Pruebas de Operatividad” del 06/05/2023; esto es,
quince (15) dias calendario después del vencimiento del plazo maximo para cumplir.

De acuerdo al precedente de observancia obligatoria desarrollado en la Resolucién de Consejo Directivo N° 00025-2024-CD/OSIPTEL, “configura el tipo infractor
previsto en el articulo 13 del RGIS, el incumplimiento de las Resoluciones emitidas por el TRASU, incluso si el cumplimiento se produce de manera parcial y/o fuera del
plazo establecido por dicho Tribunal o fuera del plazo que corresponda segun la normativa vigente.”

En ese sentido, se observa que la conducta de la empresa operadora cesé con posterioridad al plazo maximo establecido en la resoluciéon del TRASU vy el articulo 91
del TUO 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
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implica prolongar el estado de inoperatividad parcial o total de los servicios privando a los usuarios de acceder a estos en la oportunidad en la que debian encontrarse
disponibles, lo cual es un efecto imposible de revertir®®. En ese orden de ideas, no corresponde aplicar la subsanacién voluntaria en la medida que la materia reclamada
involucra restriccion del servicio publico de telecomunicaciones, cuyos efectos son imposibles de revertir y subsanar.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

o EXPEDIENTE RESOLUCION - FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION NOTIFICACION
VIETTEL, debe informar al usuario los requisitos para acceder a
0006513- 0033889-2023- Negativa a un SIM CARD prepago y coordinar el acceso del mismo a través
16 | 2023/TRASU/ST- contratar el de uno de sus canales autorizados, conforme a los requisitos 15/05/2023 16/05/2023
TRASU/OSIPTEL . . . - - . .
RA servicio establecidos en la normativa vigente; en un plazo maximo de diez
(10) dias habiles de notificada la resolucion.

La resolucién fue notificada el 16/05/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias habiles para informar al usuario sobre los requisitos para acceder a
un SIM Card prepago y coordinar con éste su adquisicion, el cual venci6 el 30/05/2023.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
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:

VIETTEL mediante la carta N° 205-2023/CCSI-TRASU de fecha 13/06/2022, informd lo siguiente:

(i) Intenté comunicarse con el usuario via telefénica los dias 01/06/2023 y 05/06/2023, sin tener éxito; para acreditar ello adjunté la captura de pantalla del historial de
los intentos de comunicacion.

(ii) Con fecha 05/06/2023 procedi6 a remitir un correo electrénico al usuario mediante el cual se le habria entregado una carta informativa; para acreditar ello adjunto el
correo de envio y el acuse de la notificacion; sin embargo, no remitio la carta que adjunté a dicho correo.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de remitir el archivo adjunto de la comunicacion mantenida con el usuario por
correo electronico.

(i) En los medios probatorios que adjuntd en su oportunidad, se encuentran los intentos de comunicacion efectuados al servicio del usuario en fechas 01/06/2023 y
05/06/2023.

(ii) Con fecha 05/06/2023, habria remitido por medio de correo electrdnico la informacion que le fue ordenada en la resolucion del TRASU.

(iii) Con fecha 13/06/2023 remitio la informacion antes indicada al TRASU.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado a las mismas.

En ese sentido, para esta instancia, VIETTEL no cumplié con la resolucidon emitida por el TRASU que dispone informar al usuario de los requisitos para acceder a un
SIM Card prepago y coordinar con éste su adquisicion, toda vez que los intentos de comunicacion con el usuario no resultan ser suficientes para acreditar las acciones
tendentes a cumplir, dado que se requiere que la comunicacion sea efectiva; y, no ha remitido otros medios de prueba que acrediten haber agotado otros canales de
comunicacioén para lograr brindar al usuario esa informacion, considerando que si bien habria enviado un correo electrénico, en éste no se puede apreciar que se haya
aludido a este tipo de informacion, asi como, no remitié la “Carta Informativa” (a la cual hace referencia en el correo) a efectos de verificar ello.

40 Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2018-CD/OSIPTEL y 078-2018-CD/OSIPTEL.
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Correo electrénico enviado al reclamante

De: bitel notificacionreclamos @microsystem. pe

Enviado &: lunes, 5 de junio de 2023 17:11

Para carlosdiazvidal1981 @gmail.com

Asunto: [Reclamos Bitel] Expediente N° 0006513-2023/TRASU/ST-RA
Datos adjuntos: Carta Informativa.pdf; Resolucion del TRASU_0006513-2023 pdf
Importancia Alta

Estimado Cliente,

De nuestra mayor consideracion:

Por medio del presente tenemos el agrado de saludarie y segun lo ordenado por el tribunal informativo Administrativo de Solucion de Reciamos de Usuarios de OSIPTEL (TRASU) mediante la RESOLUCION
0033889-2023-TRASU/OSIPTEL al interior del expediente 0006513-2023/TRASU/ST-RA relacionadoa la apelacion 1395123, encuyo contenido nos ordena lo mencionado en la parte final del documento
Resolucion TRASU adjunto.

Le informamos las acciones realizadas a traves del documento adjunto denominado "Carta Informativa”.
Fnalmente, damos por finalizada & resolucion antes mendonada.

Saudos Cordiamente,

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccién tipificada en el articulo 13 del RGIS.
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EXPEDIENTE
TRASU

RESOLUCION
TRASU

MATERIA

OBLIGACION ESTIPULADA

FECHA DE LA
RESOLUCION

FECHA DE
NOTIFICACION

17

0008892-
2023/TRASU/ST-
RA

0029330-2023-
TRASU/OSIPTEL

Portabilidad
numeérica no
autorizada

1. Declarar FUNDADO el recurso de apelacion por la Portabilidad (Falta de consentimiento
del abonado para efectuar la portabilidad); y en consecuencia, REVOCAR la resolucion
emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la solicitud de EL
RECLAMANTE ha sido acogida favorablemente, de conformidad con lo expresado en
los considerandos precedentes.

2. ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA que retorne el nimero telefénico materia de
reclamo al concesionario cedente. Para tal efecto, la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. (concesionario receptor) y la empresa VIETTEL PERU S.A.C. (concesionario
cedente) deberan cumplir con las actividades previstas a su cargo en el articulo 33 del
Reglamento de Portabilidad Numérica; en tal sentido, deberan:

(...)
(i)

Concesionario Cedente: En cumplimiento de lo dispuesto en el punto 1 del
quinto parrafo del articulo 36 del Reglamento de Portabilidad Numérica,
una vez retomado al concesionario cedente el nimero reclamado, la
empresa operadora debera brindar a EL RECLAMANTE el servicio publico
mavil respectivo en el mismo plan tarifario y bajo las mismas condiciones
que tenia antes de la ejecucion de la portabilidad, salvo que dicho nimero

29/04/2023

02/05/2023

haya sido portado o se encuentre en tramite una solicitud de portabilidad
distinta a la que dio lugar al reclamo. Asimismo, en atencion de lo dispuesto
por el cuarto parrafo del articulo 33, debera poner en conocimiento de éste
la fecha y hora a partir de la cual podra hacer uso de sus servicios, siempre
que el servicio.
(iii) Conforme a lo establecido en el articulo 36 del Reglamento de Portabilidad
Numérica, de haberse generado el cobro de: (i) penalidades por
terminacion anticipada del contrato del servicio a favor del concesionario
cedente, (ii) un importe por la terminacién anticipada del contrato de
adquisicion o financiamiento del equipo terminal a favor del concesionario
cedente; o (i) cuando se haya adguirido equipo teminal con
financiamiento con el operador receptor o; (iv) cuando se hayan emitido
facturaciones por la prestacion del servicio en el concesionario receptor,
dichas obligaciones dejan de ser exigibles.

La resolucién fue notificada el 02/05/2023, teniendo la empresa operadora VIETTEL (Concesionario Cedente): (i) el plazo de diez (10) dias habiles para brindar al
usuario el servicio publico mévil en el mismo plan tarifario y condiciones, y poner en su conocimiento la fecha y hora a partir de la cual podra hacer uso del servicio, el
cual venci6 el 16/05/2023; vy, (ii) el plazo de un (1) mes para anular el cobro que se hubiere generado por la penalidad de servicio y por el equipo, el cual venci6 el
02/06/2023.

VIETTEL mediante la carta N° 201-2023/CCSI-TRASU de fecha 08/06/2023, informd lo siguiente:
(i) Habria retornado el nimero 933329379 a Telefonica del Peri S.A.A.; para lo cual remitié una captura de pantalla del sistema de portabilidad; no obstante, en la
misma no se advierte lo indicado por la empresa operadora.

(ii) Se regqistrod la baja del servicio el 22/02/2023; para lo cual adjunt6 el histérico de cortes y reactivaciones, y estado de servicio.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resoluciéon emitida por el
TRASU sobre la anulacién o devolucion del importe cobrado por el servicio. En tal sentido, indica lo siguiente:
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(i) El problema reclamado consistiria en que el usuario mantenia un servicio en VIETTEL desde el 2022; sin embargo, en el 2023 fue portado a la empresa
Telefonica del Perti S.A.A. De acuerdo a ello, VIETTEL sostuvo tanto en la primera instancia como en los descargos a la apelacion, que el cuestionamiento de la
portabilidad deberia haberse efectuado ante Telefonica del Perd S.A.A.

(i) Si bien en la parte resolutiva se ordena a VIETTEL retornar el servicio al operador cedente y se detalla a las partes involucradas, la accion de retornar el servicio
deberia haberse atribuido a Telefénica del Perd S.A.A. y no directamente a VIETTEL.

(iii) Sobre el punto 1l de la parte resolutiva, menciona que no habria efectuado ningin cobro de penalidad por el servicio debido a la portabilidad a otro operador,
debido a que no existe un contrato forzoso que obligue a dicha accion, lo cual se podria observar en el documento: “Medio probatorio deuda_0008892-2023".

(iv) Sobre otros cobros asociados al servicio, considera que deberia ser el operador Telefénica del Pert S.A.A. quien acredite que no se efectué cobros adicionales.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado a la que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estén referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

En esa linea, cabe indicar que de acuerdo al articulo 21*' y 13 del RGIS este Tribunal es competente para imponer sanciones tratandose de infracciones derivadas del
incumplimiento de las resoluciones emitidas por la segunda instancia en el marco del procedimiento de solucion de reclamos de usuarios, no teniendo competencia para
invalidar los fundamentos o cuestionar lo resuelto por la instancia competente que las emitié, de conformidad con los Principios de Ejercicio Legitimo del Poder*? y de
Legalidad*3, previstos en los numerales 1.17 y 1.1. del articulo IV del TUO de la LPAG, los cuales establecen que la administracion debe actuar dentro de las facultades
que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que fueron conferidas dichas facultades, no pudiendo ejercer atribuciones que no le hayan sido
expresamente otorgadas. Por lo tanto, este Tribunal evaluara el cumplimiento de VIETTEL respecto a la resolucidon emitida por el TRASU en el expediente N° 0008892-
2023/TRASU/ST-RA.

Sobre el particular, de acuerdo a lo sefialado en la resolucién del TRASU, las obligaciones establecidas para VIETTEL consisten en (i) brindar el servicio al usuario con
el mismo plan tarifario y condiciones, e informarle la fecha de activacion del mismo, asi como, (ii) dejar sin efecto cualquier deuda relacionada a la penalidad del servicio

y equipo.

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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4 Articulo 21.- Organos de Resolucion
Son drganos competentes para imponer sanciones:
()
(ii) EI TRASU, tratandose de infracciones relativas al procedimiento de soluciéon de reclamos de usuarios, en el que interviene como instancia de apelacion o queja, asi como en aquellas
derivadas del incumplimiento de las resoluciones de las instancias competentes de dicho procedimiento y de la imposicién de medidas correctivas impuestas por dicho 6rgano;

()

421.17. Principio del ejercicio legitimo del poder. - La autoridad administrativa ejerce Unica y exclusivamente las competencias atribuidas para la finalidad prevista en las normas que le
otorgan facultades o potestades, evitandose especialmente el abuso del poder, bien sea para objetivos distintos de los establecidos en las disposiciones generales o en contra del interés
general.

4 1.1. Principio de legalidad. - Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo
con los fines para los que les fueron conferidas.
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En ese sentido, de la revisién de la captura de pantalla del sistema de portabilidad se advierte que el nimero 933329379 fue portado el 22/02/2023 de VIETTEL a
Telefonica del Pert S.A.A. y posteriormente el 11/03/2023 dicho nimero retorn6 a VIETTEL, por lo que se encontraba bajo su disposicion.

CONSULTA DE PORTABILIDAD ABDCP SERVICIO 933329379

Niimero *

933329379

Niimero! Receptor:  Cedente: Asignatario Original:  Fechade laventana!  Estado:

933329379  Bitel Entel Peri S.A.  Entel Perii S.A. 24-02-2022 Nimero portado

Movimientos Anteriores

Estado Actual Numeracién

Fecha de la ventana

Receptor

Asignatario Original

Tipo de proceso

933329379 Bitel Entel Perti S.A, Entel Perti S.A. 24-02-2022 Nimero portado 01 - Cambio de concesionario
933329379 Telefénica Méviles S.A. Bitel Entel Perti 5.A. 22-02-2023 Nimero portado 01 - Cambio de concesionario
933329379 Telefonica Moviles S.A. Bitel Entel Perti S.A. 11-03-2023 Retornado 02 - Retorno de numeracion

Considerando ello, para esta instancia, VIETTEL no cumplié con la resolucion emitida por el TRASU al no haber alcanzado medios probatorios que asi lo acrediten,
pese a que el numero 933329379 se encontraba bajo su disposicion.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.
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. | EXPEDIENTE | RESOLUCION . FECHA DE LA FECHA DE
N TRASU TRASU MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA RESOLUCION | NOTIFICACION
0020437- 0047252.0023. | No permitir la ORDENAR a LA EMPRESA OPERADORA, previa coordinacidn con EL RECLAMANTE,
18 | 2023/TRASUIST- | 1o o105 pTEL | Presentacion de | registrar un reclamo por facturacion y cobro respecto del recibo de mayo de 2023 con 28/06/2023 03/07/2023
RQJ reclamo fecha 16 d junio de 2023 fecha de negativa- y otorgarle l tramite pertinente.

La resolucion fue notificada el 03/07/2023, teniendo la empresa operadora el plazo de diez (10) dias habiles para registrar el reclamo por facturacién y cobro por el
recibo de mayo de 2023 con fecha 16/06/2023 y otorgarle el trdmite respectivo, plazo que vencié el 17/07/2023.

VIETTEL en sus descargos al PAS, alega que se le estaria imputado el incumplimiento de informar la acreditacion de cumplimiento de la resolucién emitida por el
TRASU sobre el generar un reclamo por la materia sefialada por el usuario. En esa linea indica lo siguiente:

(i) De los medios probatorios que adjunté en su oportunidad, tales como el formulario del reclamo y el audio de la comunicacién mantenida con el usuario, se
comprobaria que con fecha 18/06/2023 procedi6 a efectuar el reclamo N° 1403784.

Sobre lo indicando por VIETTEL en los descargos al PAS, se advierte que los enlaces remitidos en sus cartas N° 22-2024/GL.EDR, 40-2024/GL.EDR, 109-
2024/GL.EDR se encuentran deshabilitados no pudiéndose acceder a la informacion que habria adjuntado a la que hace referencia.

Ahora bien, cabe aclarar que los hechos imputados en el presente PAS no estan referidos al incumplimiento de informar sobre las acciones de cumplimiento, como
sostiene la empresa operadora, sino directamente al incumplimiento de las obligaciones contenidas en la resolucion del TRASU.

Sobre el particular, en el expediente de queja N° 0020437-2023/TRASU/ST-RQJ obra el documento “Histérico de Reclamos” en el cual se registra el 18/06/2023 el
reclamo N° 1403784.

—_— - -
iar Registro]
echa & 20/05/2023 - de - fecha 20/06/2023 ml >3 Nivel de quejas [M}Reclamo -~ [ Buscar @ @
- = SWIECion esta siendo o 7z
Fecha de - i ) Grievance ____ - " _ Resultado
s Cosmplainid Fecha de pPeaigleiee Contenido Nivel de  Forma de Grupo de Tipo Tipo de CaseReporth, . | A?pea (Complsi 2 Tt Personal de Personal que del
recepaidn] G 2 PO quejas recepcidn quejas quejas No No No No s recepcion soluciona Seatl
No se
permitid la
presentacion
— de recilamo -
175688141 [5/06/2023 18/07/2023 pppgy Reclamo de Fhucxanecy s i i 1402772 WEB_MI_BITEL WEB_MI_BITEL Lm=n e
09:29:18 09:29:18 Cueja CQueis spelscién o trs
4 queja o no
se otorgd el
cédigo
respective
Desacuerdo
Reclamo con el
+g7g 18/06/2023 22/07/2023 Lo en Facturscién cilculo de = . ' ot Nor
R OBBTETE e e 4 Reclamo Pitarn i ek o 1402784 prt_g _vtp prt. _vip oo
Instancia consumos
facturados
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*RECLAMO 1403784:

Proceso de solucion

Orden  Fecha de solucién Fecha de cita de solucion  Contenido de solucion  Resultado de solucion de departamento  Unidad de coordinacion  Unidad de solucion  Agente de solucion
1 18/06/2023 09.04:22 Recepcion de quejss  Pendiente prt_gladysch_vtp
Sin embargo, si bien VIETTEL indica que el 18/06/2023 habria registrado el reclamo, es importante resaltar que de acuerdo a lo ordenado en la resolucién del TRASU,

el reclamo debe de registrarse con fecha 16/06/2023. Asimismo, en el “Histérico de Reclamos” no se advierte que el reclamo de cobro y facturacion corresponda al
importe total del recibo de mayo de 2023, como orden6 el TRASU en su resolucion.

De igual modo, VIETTEL no ha remitido medios probatorios que acrediten cuél ha sido el tramite que otorg6 al reclamo que habria registrado, tales como la resolucién
de primera instancia que daria respuesta al reclamo y la constancia de su notificacion.

En tal sentido, para esta instancia, VIETTEL no cumplié con la resolucion emitida por el TRASU que dispone registrar el reclamo por cobro y facturacion del recibo de
mayo de 2023 con fecha 16/06/2023 y otorgarle el tramite respectivo.

De acuerdo a lo expuesto, se concluye que la empresa operadora ha incurrido en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.
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	I. ANTECEDENTES
	1. Mediante carta N  930-STSR/2023 del 28 de diciembre de 2023, debidamente notificada el 10 de enero de 2024, la Secretaría Técnica comunicó a VIETTEL el inicio del presente PAS por la presunta comisión de la infracción tipificada en el artículo 13 d...
	2. VIETTEL a través de la carta N  22-2024/GL.EDR presentada el 9 de febrero de 2024, remitió sus descargos.
	3. Mediante carta N  217-STSR/2024 del 11 de marzo de 2024, notificada el mismo día, la Secretaría Técnica comunicó a VIETTEL que el enlace proporcionado dentro de sus descargos se encontraba deshabilitado por lo que no era posible acceder a la docume...
	4. VIETTEL, por medio de la carta N  0040-2024/GL.EDR presentada el 18 de marzo de 2024, remitió un nuevo enlace a través del cual adjuntaría sus medios probatorios; no obstante, éste se encontraba deshabilitado y no fue posible acceder a la información.
	5. Mediante carta N  469-STSR/2024 del 31 de mayo de 2024, debidamente notificada el 4 de junio de 2024, la Secretaría Técnica puso en conocimiento de VIETTEL la ampliación de cargos al PAS por el presunto incumplimiento de quince (15) casos adicional...
	6. VIETTEL a través de la carta N  0109-2024/GL.EDR presentada el 9 de agosto de 2024, remitió sus descargos; no obstante, el enlace proporcionado a través del cual habría adjuntado información, se encontraba nuevamente deshabilitado, por lo que no fu...
	7. Mediante carta N  698-STSR/2024 del 23 de agosto de 2024, notificada el mismo día, la Secretaría Técnica remitió a la empresa operadora el Informe Final de Instrucción N  65-STSR/2024 de fecha 23 de agosto de 2024, otorgándole el plazo de cinco (5)...
	8. VIETTEL a través de la carta N  0120-2024/GL.EDR presentada el 3 de septiembre de 2024, remitió sus descargos al Informe Final de Instrucción, advirtiéndose de la misma que no consignó algún enlace mediante el cual adjunte información, ni anexó med...

	II. ANÁLISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
	9. El presente PAS se inició contra VIETTEL al imputársele la presunta comisión de la infracción tipificada en el artículo 13 del RGIS, el cual establece que constituye infracción el incumplimiento por parte de la empresa operadora de las resoluciones...
	Las decisiones y resoluciones emitidas por los órganos del Osiptel se ejecutarán inmediatamente, sin perjuicio de que el interesado interponga los recursos impugnativos que la ley le otorga. Únicamente se suspenderá la ejecución de lo resuelto por un ...
	Los órganos del Osiptel suspenderán la tramitación de los procedimientos administrativos que ante ellos se siguen sólo en caso que se haya iniciado un proceso judicial que verse sobre la misma materia, o cuando surja una cuestión contenciosa que requi...

	11. La Secretaría Técnica, en virtud del artículo 92  del Texto Único Ordenado de Reglamento para la Atención de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Públicos de Telecomunicaciones aprobado mediante resolución N  099-2022-CD-OSIPTEL (en adela...
	12. Es oportuno indicar que de acuerdo al Principio de Causalidad  recogido en el Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N  004-2019-JUS (en adelante TUO de la LPAG), la responsabilidad de...
	13. Por consiguiente, corresponde analizar los argumentos presentados por la empresa operadora a través de sus descargos.
	14. VIETTEL, en sus escritos de descargos a la imputación de cargos, a la ampliación de cargos y al Informe Final de Instrucción, manifestó los siguientes fundamentos:
	A. Sobre la presunta vulneración a los Principios de Legalidad, Tipicidad y Debido Procedimiento
	15. VIETTEL alega que el cumplimiento de un mandato con retraso no sería una conducta expresamente tipificada en el artículo 13 del RGIS. Por lo anterior, solicita que se adecúe la imputación del supuesto hecho infractor a una infracción que se encuen...
	B. Sobre el cumplimiento de las resoluciones del TRASU que le fueron imputadas
	25. VIETTEL indicó en sus descargos que no se configuró el tipo infractor, toda vez que habría cumplido con desplegar acciones y gestiones para dar cumplimiento a las resoluciones emitidas por el TRASU, o se habría visto imposibilitada de ejecutar el ...
	26. Al respecto, cabe precisar que pese a que la Secretaría Técnica comunicó a VIETTEL que el enlace de uso compartido de archivos que proporcionó en sus descargos se encontraba deshabilitado y le otorgó tres (3) días hábiles para que remita los medio...
	27. Además, según la verificación realizada por la Oficina de Tecnologías de la Información (OTI) del Osiptel , se corroboró que no es posible acceder a través de una red externa a la información remitida en los enlaces de uso compartido de archivos d...
	28. Lo anteriormente expuesto, ha sido comunicado a VIETTEL a través del Informe Final de Instrucción 65-STSR/2024 de fecha 23 de agosto de 2024; no obstante, al remitir sus descargos no emitió pronunciamiento al respecto ni adjuntó medios probatorios.
	29. Sin perjuicio de lo mencionado, de acuerdo con el detalle consignado en el Anexo N  1 que forma parte de la presente Resolución, se ha determinado que la empresa operadora no incurrió en infracción administrativa en veintisiete (27) resoluciones e...
	30. Por otro lado, se advierte que respecto a dieciocho (18) resoluciones emitidas por el TRASU, VIETTEL no ha acreditado el cumplimiento del mandato en los términos y plazos descritos en las resoluciones de segunda instancia y en el TUO del Reglament...
	C. Sobre el Principio de Razonabilidad
	34. Es preciso tener en cuenta que la potestad sancionadora atribuida a la Administración Pública encuentra sustento en la autotutela administrativa (obligatoriedad de los actos administrativos sin la intervención de voluntades ajenas a la Administrac...
	35. En efecto, cabe señalar que el incumplimiento de resoluciones del TRASU es una infracción de gran importancia porque no sólo se trata de la inobservancia de una norma de aplicación general como el RGIS sino porque incide directamente en el derecho...
	36. Es pertinente mencionar que el OSIPTEL se encuentra facultado para evaluar los incumplimientos detectados ante la comisión de infracciones por parte de las empresas operadoras. No obstante, ello no quiere decir que se actúe arbitrariamente y sin r...
	37. En ese sentido, de conformidad con los fundamentos expuestos, el inicio de un PAS por la comisión de la infracción prevista en el artículo 13 del RGIS se encuentra plenamente justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora; a...
	38. Por otro lado, el test de razonabilidad es un análisis que permite determinar si una medida mantiene una debida proporción entre el gravamen a imponer y el fin público que administración debe tutelar a efecto que se la medida a aplicar sea estrict...
	39. Con relación al subprincipio de Idoneidad, se debe tener en cuenta que la comisión de la infracción tipificada en el artículo 13 del RGIS incide directamente en la eficiencia del procedimiento de reclamo y en el derecho de los usuarios de tutelar ...
	40. En efecto, ante inconvenientes que puedan surgir en la prestación del servicio, los usuarios pueden optar por presentar un reclamo, el cual es resuelto en primera instancia por la empresa operadora y que puede ser recurrido por el usuario al no en...
	41. Con relación al subprincipio de Necesidad, cabe señalar que el inicio de un PAS por la comisión de la infracción tipificada en el artículo 13 del RGIS, se encuentra plenamente justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora; ...
	42. Con relación al subprincipio de Proporcionalidad en sentido estricto, se advierte que el inicio del presente PAS contribuiría a la efectiva tutela de los derechos de los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones.
	43. De conformidad con los fundamentos expuestos, el inicio de un PAS por la comisión de la infracción tipificada en el artículo 13 del RGIS, se encuentra plenamente justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora; además, busca ...

	III. SOBRE EL EXIMENTE DE RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA POR SUBSANACIÓN VOLUNTARIA
	Cuadro N  4: Análisis del cese

	IV. SOBRE LA RESPONSABILIDAD SUBJETIVA DE LA EMPRESA OPERADORA
	56. La Exposición de Motivos del RGIS señala que el incumplimiento de las resoluciones del TRASU no considera la intencionalidad para su configuración, toda vez que su incumplimiento es reprochable de por sí, por lo que no es razonable sancionar sólo ...
	“En los casos antes señalados, la reprochabilidad, consecuencia del incumplimiento de las resoluciones emitidas por el TRASU, es directa, sin que se requiera la acreditación del algún tipo de intencionalidad, toda vez que no resulta razonable que sólo...
	57. En efecto, en el caso de la infracción por incumplimiento de resoluciones del TRASU, el nivel de diligencia es mayor, debido a que la obligación es específica y se encuentra contenida en un acto administrativo, el cual es de cumplimiento obligator...
	58. Ahora bien, respecto al Principio de Culpabilidad recogido en el numeral 248.10 del TUO de la LPAG , se debe tener en cuenta que involucra el reconocimiento de responsabilidad subjetiva que requiere no sólo que se haya cometido la infracción, sino...
	59. En ese sentido, en atención al Principio de Culpabilidad, no basta que un administrado indique que un hecho típico se produjo sin intención, sino que para analizar algún supuesto eximente de responsabilidad es necesario presentar los medios probat...
	60. En el caso concreto, a diferencia de las obligaciones contenidas en la normativa aplicable, el acto administrativo emitido dentro de un procedimiento de reclamo se establece un mandato hacia el administrado en favor del usuario, el cual debe ser c...
	61. El hecho que la obligación se encuentre contenida en un acto administrativo involucra que el administrado o la empresa prestadora haya sido notificada y sea consciente del deber que tiene a partir de lo establecido en el objeto o contenido de la r...
	62. Además de ello, cabe indicar que la empresa operadora, además de ser un agente especializado en el sector de las telecomunicaciones, opera en el mercado en virtud de un título habilitante concedido por el Estado. En consecuencia, se espera que ado...
	63. En el presente caso, se confirma que la empresa operadora, a pesar de tener conocimiento de la obligación contenida en el TUO del Reglamento de Reclamos, no ha cumplido con el mandato establecido en dieciocho (18) resoluciones, configurándose la i...

	V. DETERMINACIÓN DE LA SANCIÓN
	64. Luego de verificada la comisión de la infracción al artículo 13 del RGIS en dieciocho (18) resoluciones, corresponde determinar la multa y/o medida aplicable, teniendo en cuenta los criterios establecidos por el Principio de Razonabilidad, previst...
	65. Con relación a ello, el artículo 17 del RGIS dispone que para la determinación de la sanción se considerarán los siguientes criterios de graduación: (i) beneficio ilícito; (ii) probabilidad de detección; (iii) gravedad del daño al interés público;...
	66. Luego de obtenida la multa base, se aplican las factores agravantes y atenuantes establecidos en el TUO de la LPAG y el RGIS.
	IV.1. SOBRE LA METODOLOGÍA DE CÁLCULO PARA LA DETERMINACIÓN DE MULTA
	67. Mediante la Resolución N  229-2021-CD/OSIPTEL, se aprobó la Metodología de Cálculo para la Determinación de Multas en los Procedimientos Administrativos Sancionadores tramitados ante el OSIPTEL, aplicable a las infracciones cometidas a partir del ...
	68. De acuerdo con dicha Metodología, las conductas infractoras que no se consideren expresamente dentro de esta (con fórmula específica o multa de cuantía fija), se estiman mediante el enfoque de Fórmula General. Por tanto, la cuantificación de la mu...
	69. En cuanto al desarrollo de la “Fórmula General”, la Metodología precisa como numerador al “Beneficio ilícito o Daño Causado Actualizado” y como denominador a la “Probabilidad de detección”, facultando a la autoridad administrativa correspondiente ...
	70. Teniendo en cuenta lo antes señalado, la metodología para la graduación de la multa a ser impuesta en el presente caso, se basa en la cuantificación del beneficio ilícito que la empresa operadora podría obtener como consecuencia de la comisión de ...
	IV.2. SOBRE LA APLICACIÓN DE LOS CRITERIOS DE GRADUALIDAD DE LA SANCIÓN
	A. El beneficio ilícito

	71. Este criterio, previsto en el literal a) del numeral 248.3 del TUO de la LPAG, debe ser entendido como aquel beneficio económico que obtiene el administrado al infringir una norma, la misma que podría traducirse, por ejemplo, en mayores ingresos p...
	72. En dicho contexto, para el caso de la infracción al artículo 13 del RGIS, esta instancia considera que el beneficio ilícito de la comisión de la infracción se encuentra constituido por el costo evitado por la empresa operadora para cumplir oportun...
	73. En ese sentido, se puede señalar que la empresa operadora no ha desarrollado sistemas o procedimientos eficaces para el monitoreo, supervisión o seguimiento del cumplimiento oportuno de las resoluciones emitidas a favor de los usuarios; a pesar de...
	74. Para la estimación de la multa se ha utilizado el enfoque de beneficio ilícito, el cual está compuesto por  determinados parámetros, los cuales se aplicaron dependiendo de cada caso en particular, ello de acuerdo a lo señalado en la Metodología de...
	75. Finalmente, cabe resaltar que, en el cálculo de la multa que se remite con el Anexo N  3 que forma parte de la presente Resolución, se detalla la estimación de los parámetros que intervienen en la graduación de multa y su aplicación en cada caso.
	B. La probabilidad de detección

	76. Este criterio previsto en el literal b) del numeral 248.3 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 p...
	77. Ahora bien, en el presente PAS se ha tomado conocimiento de los hechos infractores a través de la evaluación de cumplimiento del universo de resoluciones de apelaciones y quejas declaradas fundadas y parcialmente fundadas por el TRASU durante el p...
	78. En tal sentido, de acuerdo a la Metodología de Cálculo de Multas, en las infracciones detectadas mediante una supervisión que comprende la revisión del 100% del universo a supervisar, como es la evaluación de oficio de las resoluciones emitidas po...
	C. La gravedad del daño al interés público

	79. El artículo 13 del RGIS tipifica como infracción el incumplimiento de las resoluciones emitidas por el TRASU. En atención a ello, se evidencia que la propia norma realiza una calificación predeterminada; dado que el hecho de no cumplir una resoluc...
	D. El perjuicio económico causado

	80. En el presente caso, existió un perjuicio económico directo en los usuarios que presentaron sus reclamos, puesto que tuvieron que incurrir en costos de tiempo y dinero para poder recurrir al TRASU para obtener una resolución favorable, así como la...
	81. Adicionalmente, los usuarios se han visto directamente afectados, pues el servicio no habría sido prestado de manera continua e ininterrumpida, generando malestar y perjuicio económico, puesto que habrían venido cumpliendo con sus obligaciones de ...
	82. De acuerdo a lo anterior, se concluye que existe un perjuicio ocasionado al usuario, debiéndose considerar también la cantidad de casos materia de infracción analizados en el presente PAS.
	E. Multa base

	83. En atención a los hechos acreditados y a los Principios de Razonabilidad y Proporcionalidad, la multa base ascendería a siete y 90/100 (7,9) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
	F. Factores agravantes

	84. Luego de determinada la multa base, se procederá a analizar la existencia de factores agravantes.
	85. El numeral 248.3 literal e) del TUO de la LPAG establece que para la determinación de la sanción de debe considerar la reincidencia en los siguientes términos:
	86. Adicionalmente el literal a) del artículo 18 del RGIS establece lo siguiente:
	87. En virtud a las normas antes señaladas, para la configuración de la reincidencia corresponde verificar que se haya cometido la misma infracción dentro del plazo de un (1) año desde que la resolución que sancionó la primera infracción, en vía admin...
	88. En tal sentido, se advierte que en el presente procedimiento administrativo, no se ha configurado el agravante de reincidencia, toda vez que la empresa operadora no cuenta con sanción firme a la presente fecha.
	89. En relación a la intencionalidad, resulta importante señalar que -de acuerdo a lo establecido por el TUO de la LPAG - constituye un agravante; sin embargo, el mismo no ha sido observado, razón por la cual no se ha considerado en la graduación de l...
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